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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Importancia

Los Centros de Nivelacion Académica, son pequefias empresas familiares
dedicadas a la educacion alternativa, brindada a estudiantes y profesionales que
demandan una nivelacién o refuerzo académico a fin de cumplir con sus obligaciones

educativas y/o profesionales con el establecimiento educativo formal al que pertenecen.

Este es el caso del “Centro Equinoccio”, una pequefia empresa familiar, ubicada en el
sector norte de la ciudad de Quito, que por 15 afios viene ofreciendo sus servicios, no
enfocada en el cliente, sino, en lo que el propietario cree que son las necesidades de los

clientes/educandos que asisten a su “centro”.

La importancia de este proyecto, estd en que se inserta en la problematica de los
estudiantes del sector norte de la ciudad de Quito, involucra a “centros” de la
competencia, concentrdndose finalmente en el estudio del centro de nivelacion

académica “Equinoccio”, siendo éste ultimo el motivador y origen de esta investigacion.

En primer lugar, parte del conocimiento de cuales son las necesidades que sobre
nivelacién académica tienen los estudiantes de nivel basico, secundario y primeros afios
de universidad, del sector norte de Quito. Propone, en segundo término, estudiar el
nivel de satisfaccion del cliente, extendiéndose no s6lo a medir el grado de satisfaccion

del cliente del “Centro Equinoccio”, sino también el nivel de satisfaccion de los
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usuarios de la competencia. Por ultimo, se plantea conocer cual es el grado de lealtad

de los educandos/clientes con el “Centro Equinoccio”.

Identificar, cuales son las necesidades que sobre nivelacion académica tienen los
estudiantes del sector norte de Quito, le permitird al ‘“centro”, entender al
educando/cliente y planificar los servicios que ofrece en base a lo que los usuarios
necesitan, cubriendo en parte sus problemas sociales educativos; con lo cual se estaria
beneficiando tanto el “centro”, al enfocarse en el cliente, y a los estudiantes al resolver

sus necesidades de nivelacion o refuerzo académico.

El nivel de satisfaccion de los clientes esta directamente relacionado con su grado de
lealtad, un cliente satisfecho regresa y/o recomienda a otros clientes, de ahi la
importancia de que el “centro” conozca el grado de lealtad de sus usuarios y qué tan
satisfechos estan con los servicios que ofrece; sin embargo, el estudio no se puede
limitar a conocer unicamente la satisfaccion de los estudiantes que asisten al “centro”,
igual de importante, es también saber que tan satisfechos estan los clientes de los
“centros” que hacen la competencia, asi como las opiniones de los clientes que perdid el

“centro”.

Los tres componentes a estudiar permiten, al propietario, evaluar los servicios que
ofrece; conocerse a si mismo respecto al grado de satisfaccion que estd brindando a sus

usuarios, saber que tan leales son sus clientes y evaluarse frente a sus competidores.

Con la provision de éstos conocimientos, el decidor del “Centro Equinoccio”, podra, de
acuerdo a los resultados de la investigacion, planificar y si es el caso diversificar los
servicios que ofrece, emprender en un mejoramiento de la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente, logrando asi fortalecer las relaciones, conservar e incrementar el
grado de lealtad y captar clientes potenciales, buscando la diferenciacion frente a la

competencia.

La segunda importancia del estudio en cuestion radica, en que, por ser el primero para la
empresa se convierte en el punto de partida para que emprenda en periodicas

investigaciones, con el fin de medir el nivel de satisfaccion y grado de lealtad de los
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usuarios, frente a las acciones tomadas; y, estar siempre en sintonia con las necesidades

del educando/cliente; garantizar su competitividad y sostenibilidad en el tiempo.

1.2 Estado previo del arte

Para el Centro Equinoccio, este es el primer trabajo de investigacion que
emprende con miras a mejorar la atencion al cliente y buscar ser competitivo. No cuenta
con estudios sobre como gerenciar las actividades, asi como, tampoco existe
informacion escrita que sirva de material bibliografico que permita reconocer una linea

de base.

El dnico punto de partida se basa en los registros diarios de asistencia de los usuarios y
la disponibilidad —apertura de adopcidn- por parte de los propietarios, a la realizacion

del presente estudio.

Philip Kotler insistia en el establecimiento de wuna cultura
organizacional en la que el trabajo de todos sus integrantes esté
enfocado en complacer al cliente. A tal fin deben dirigirse las empresas
gue hoy en dia pretendan maximizar la rentabilidad de su negocio, ya
gue es en la formacion de lazos de lealtad con el consumidor donde
encontraran la clave del éxito. Y la fidelidad incondicional sélo se
consigue si el cliente esté satisfecho®.

La cita de “Kotler”, dada en el portal de Microsoft- Espafia, nos remite a reconocer que
la estructura administrativa y gerencial del “Centro Equinoccio” es de formacion

empirica y se mueve en los aspectos sociales coyunturales, no existe una planificacion

Microsoft Espafia. Consulta web, 4 de octubre de 2009.
http://www.microsoft.com/spain/enterprise/perspectivas/numero24/servicios.mspx
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que, al mismo tiempo, que se dedique a “complacer al cliente”, garantice el
sostenimiento de la empresa en el mediano y largo plazo; sin embargo, conocen que
deben trabajar todos los dias a fin de estar siempre presentes cuando el cliente los
necesita, ya que las urgencias académicas son permanentes; a la vez, esta experiencia se
maneja a la par con las dinamicas de los centros educativos formales en los que la
programacion anual de la malla curricular se actualiza al iniciar un afio lectivo™?, lo que
significa una percepcion natural de sostenibilidad. Queda expreso que es la intuiciéon y
el conocimiento empirico del propietario el predominante en la forma como se gerencia
y se proyecta el centro. La empresa no esta enfocada en el cliente, no conocen sus
necesidades, y por tanto tampoco conocen a ciencia cierta que tan satisfechos estan sus

clientes y, si esta satisfaccion se proyecta a consolidar los lazos de lealtad.

iNo es esto lo que piensan todos los vendedores cuando ofrecen su
producto! Ayudar a un cliente a comprar requiere que se comprendan
sus necesidades y que se proponga la solucion o el mejor producto que
mejor se ajusta a estas necesidades. La venta como un servicio va mas

all4 de simplemente saber escuchar®.

La presencia de nuevos centros de nivelacion académica en el sector inquieta al
propietario del “Centro Equinoccio”, quien ademas teme la disminucion de sus clientes
y €S en esta circunstancia cuando siente la urgente necesidad de conocer que tan
satisfechos estan los educandos acerca del servicio que presta, cual es su grado de
lealtad y cudles son las necesidades y expectativas de los estudiantes del sector norte de
Quito, respecto al servicio de nivelacion académica. A fin de adoptar una cultura

enfocada en el cliente.

Si partimos del concepto de satisfaccion del cliente:

2 Resultados de la entrevista al propietario del centro de nivelacion académica en estudio. 02-09-09. Quito.

3 HOROVITZ, Jacques. Los Secretos del Servicio al Cliente. Editorial Prentice Hall. Segunda Edicién 2004. Madrid,

Espafia. Pag. 19.
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La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion
de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas de
nuestro producto y organizacion y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con nuestra
organizacion, una vez que ha probado nuestro producto. Creemos que
la satisfaccion de los clientes influira en sus futuras relaciones con
nuestra organizacion (ganas de volver a comprar), interés en
recomendarnos, deseo de comprar nuestro producto sin tener que

buscar un proveedor que venda mas barato®.

Para los propietarios del centro equinoccio, la satisfaccion del cliente es un tema que se
ignora, solo es percibido por el propietario quién Unicamente considera a la relacion
educador-educando/cliente como decidor en la satisfaccion, descuidando otros atributos
que también determinan el nivel de satisfaccion y que pueden influir en el proceso de

elegir el servicio.

El modelo de atributos multiples de Fishbein, nos aclara mas acerca de esta debilidad,

cuando los autores Rivera, Arellano y Molero expresan refiriendo al modelo:

Este modelo asume que la actitud de un consumidor dependera de las
creencias que tenga sobre varios atributos de los productos

seleccionados.

Ademas, es un modelo compensatorio: es decir, que un defecto
detectado en un atributo de un producto, puede compensarse por una

percepcion alta en otro atributo®.

VAVRA, Terry G.. Como medir la Satisfaccion del Cliente segun la ISO 9001:2000. FC Editorial. 2da.
Edicidn. 2002. Madrid, Espafia. Pag. 25.

RIVERA Camino, Jaime; ARELLANO Cueva, Rolando; y, MOLERO Ayala, Victor. Conducta del
consumidor. ESIC Editorial, 2000. Madrid, Espafia. Pag. 107.
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Para Valarie A. Zeithaml, “Los consumidores tienen mas problemas al evaluar y elegir
los servicios que los productos, en parte porque los servicios son intangibles y no
estandarizados, y en parte porque su consumo se encuentra estrechamente vinculado con

.y 6
su produccion.”.

Al mismo tiempo, sefiala como etapas del proceso de compra a las
siguientes: 1) Busqueda de informacion, 2) evaluacién de alternativas de servicio, 3)

Compra y consumo del servicio, 4) Evaluacion posventa y, 5) Papel de la cultura.

Si se aplica a la realidad actual del centro, lo explicado por Zeithaml, tenemos una
situacion critica que no esta resuelta por el disefio administrativo del “centro”, basado
en su experiencia empirica. Al no enfocarse en el cliente, puede estar generando
usuarios/educandos no satisfechos que no sélo van a abandonar el centro, sino que van a
influir en los procesos de compra de otros clientes actuales y potenciales; pues al ser el
“centro” oferente de servicios educativos, sostiene un alto nivel de contacto del
educando con el personal, las instalaciones fisicas; y, entre los mismos
educandos/usuarios, tomando en cuenta ademas que su comunicacién se basa en el boca
a boca de los clientes; dicho de otra manera, se refiere a que el centro Equinoccio no
posee otra publicidad mas que las recomendaciones verbales de sus clientes a otros

educandos/clientes potenciales.

1.3 Descripcién del problema

“El Centro Equinoccio”, tiene 15 afios de prestar servicios de nivelacion
académica a estudiantes de nivel basico, bachillerato e incluso de los primeros afios

universitarios.

El servicio de nivelacion académica que ofrece, siempre estd acorde a las exigencias

curriculares del sistema educativo.

6 ZEITHAML, Valarie A. & BITNER, Mary Jo. Marketing de Servicios. Editorial Mac Graw Hill. 2da.

Edicion 2002. México DF., México. Pag. 37.
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A lo largo de este tiempo ha mantenido relaciones duraderas con algunos clientes que
reiteradamente han acudido al centro en calidad de demandantes de sus servicios 0

recomendando a otros usuarios.

Desde su inicio ha contado con tres profesores: el primero para el area
de ciencias exactas, un segundo para ciencias biologicas y quimica, y
otro para el idioma inglés; en el Gltimo afio se incorpord un profesor

asistente al area de ciencias exactas’.

Durante todo este tiempo ha venido funcionado en el mismo local en el que nacio, cuyo

espacio fisico se ha venido deteriorando por su uso.

En la actualidad, estan proliferando otros centros educativos de caracteristicas similares
en el sector donde esta ubicado, por lo que las alternativas dadas por la competencia
abren una mayor oferta en nivelacion académica, uno de estos “centros” ha incorporado

servicio de internet.

Los propietarios del “centro” en estudio, perciben entre otras cosas que ha disminuido el
numero de usuarios, la existencia de un grupo de clientes insatisfechos con la calidad

del servicio, y la evidencia fisica.

Con estos hechos expuestos, la probleméatica de la investigacion se centra en el
educando/cliente, saber cudles son sus necesidades y expectativas; conocer el grado de
satisfaccion de los estudiantes del Centro en estudio y de la competencia y, el grado de

lealtad de los usuarios del mencionado Centro.

1.3.1 Qué preguntas se responden

Los propietarios del “centro” tienen algunas inquietudes respecto a su servicio
de nivelacion académica, mismas que se conoceran una vez concluida la presente

investigacion:

7 . . . . . s . .
Fuente: Entrevista al propietario del centro de nivelacién académica en estudio
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e ;Cuales son las necesidades de los estudiantes respecto al servicio de nivelacion
academica?

e ;Qué esperan los estudiantes respecto al servicio de nivelacion académica?

e ;Estan los educandos/clientes totalmente satisfechos con el servicio de
nivelacion académica que ofrece el “Centro”?

e ,Cual es el grado de lealtad de los clientes del “centro”?

e ;Cudl es el motivo para que cierta poblacion de clientes no haya retornado al
“Centro”?.

e /;Cuales son los atributos que mas valoran los usuarios del “centro”?

1.3.2 Hipotesis

H1: La cobertura de servicios que ofrece el “centro” no atiende todas las

necesidades de los educandos/clientes.

H2: El 20% de educandos no estan satisfechos con el servicio de nivelacion

académica del “Centro”.

H3: El indice de satisfaccion del “centro de nivelacion” es superior al indice de

los otros centros de la “competencia”.

H4: EI 80% de usuarios estan dispuestos a recomendar al “centro” en estudio.

H5: La evidencia fisica es un atributo de poca relevancia en la satisfaccion de los

clientes.

1.4  Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Identificar las necesidades del servicio de nivelacion académica de los
estudiantes del nivel basico, bachillerato y primeros afios de universidad, del sector

norte de Quito y, evaluar al centro de nivelacion académica “Equinoccio” respecto a
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dichas necesidades y al grado de satisfaccion y lealtad de sus educandos/clientes;

comparandolo con el grado de satisfaccion de los usuarios de la competencia.

1.4.2 Objetivos Especificos

1.5

Identificar las necesidades del servicio de nivelacion académica de los
estudiantes del nivel basico, bachillerato y primeros afios de universidad, del

sector norte de Quito.

Medir el grado de satisfaccion de los educandos/clientes del centro de

Nivelacion Académica “Equinoccio”.

Medir el grado de satisfaccion de los educandos/clientes de los centros de

nivelacion académica que compiten con el centro en estudio.

Medir el grado de lealtad de los educandos/clientes del centro de Nivelacion

Académica “Equinoccio”.

Metodologia

El proyecto tiene tres &mbitos de estudio y la metodologia estd disefiada de

acuerdo a la naturaleza de cada uno de ellos.

1.5.1 lIdentificacion de las necesidades del servicio de nivelaciéon

académica.

Se basa en una investigacion cualitativa, en la que se aplicaron entrevistas a

profundidad y grupos focales de acuerdo al nivel de accesibilidad de cada grupo

objetivo.

ICM
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1.5.1.1 Grupos objetivo

Se considerd tres grupos objetivo, mismos que para efectos del estudio y por
las caracteristicas de cada grupo, se los dividié considerando su equivalencia entre el

sistema educativo actual y el sistema tradicional:

e 2%a7™. Afio de Bésica (nivel primario), se realizaron entrevistas a profundidad

a 12 padres de familia.

e 8" afio de Basica a 3%, afio de Bachillerato (nivel secundario), se aplicaron dos
grupos focales.
e 1° a 3% afio de universidad, se realizaron entrevistas a profundidad a 12

estudiantes.

1.5.1.2 Delimitacion geografica

La investigacion comprende a los educandos de nivel basico, bachillerato y de
primero a tercer afio de universidad, que actualmente estén estudiando y que residan en

el sector norte de la ciudad de Quito.

La zona geogréfica determinada parte del hecho de que el centro en estudio esta
localizado al norte de Quito, en la ciudadela Kennedy, por la base de datos del centro se
conoce que los clientes son estudiantes que viven en el sector Norte, siendo esta su area
de influencia. No se investigan otros sectores por cuanto desde su ubicacion geogréafica
no es atractivo por los educandos que residen en otros lugares, pues les llevaria mucho

tiempo llegar al centro.

1.5.2 Nivel de satisfaccion

Para el estudio sobre el nivel de satisfaccion se aplicaron encuestas directas a
educandos/clientes tanto del “Centro Equinoccio” como a usuarios de los “centros” de

la competencia.
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Se respalda en el Modelo de Fishbein ya citado en el “Estado previo del arte”, pagina 7
del presente proyecto. Este es un modelo de actitudes, se relaciona con el estudio sobre
el nivel de satisfaccion en cuanto a que la satisfaccion es una actitud; es util en el
sentido de que permite conocer cuales son los atributos del servicio que los
educandos/clientes consideran importantes al momento de acceder a la nivelacién

académica y como evallan al Centro de Nivelacidn en cada uno de estos atributos.

1.5.2.1 Centro de Nivelacion Académica Equinoccio

La unidad de investigacion esta constituida por los estudiantes usuarios del

centro.

Para conocer el universo, se recurrid a los registros de asistencia diaria de los
educandos/clientes y con ellos se levantd una base de datos. Cabe sefialar que para éste
ambito de estudio se consideraron los registros de asistencia desde el mes de enero hasta
octubre 31 del afio 2009, a objeto de tomar en cuenta que la experiencia del servicio no
sea tan lejana y el tiempo no influya en el grado de recordacion de los usuarios. La base
permitid, a mas de conocer el universo de clientes, identificar clientes que han recibido
el servicio de nivelacion una sola vez y no han regresado y clientes que han repetido la

compra del servicio.

El interés del propietario del “centro” es conocer el grado de satisfaccion tanto de los
clientes que han repetido el servicio como de los clientes que han asistido una sola vez

Yy, porqué estos Ultimos no han retornado al “centro”.

Con estos antecedentes, se dividio a la poblacién en dos estratos, conformados: por los
clientes perdidos (educandos que fueron una sola vez y no han regresado) y los clientes

que repiten el servicio.
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Cuadro 1. Estructura de la Poblacion

Estratos Numero %
Total 922 100.0
Clientes que repiten el servicio 811 88.0
Clientes que fueron una sola vez 111 12.0

Fuente: Base de datos de clientes
Elaboracion: Autora

1.5.2.1.1 Muestra

El método de muestreo utilizado, corresponde al muestreo aleatorio
estratificado. En donde primero se determiné el tamafio de la muestra y luego, de
acuerdo a la proporcion de usuarios existentes en cada estrato, se establecio el nimero
de educandos/clientes a entrevistar en cada grupo; por ultimo, dentro de cada estrato, se

selecciond aleatoriamente las unidades de investigacion.

Para el célculo de la muestra, se utilizé la formula para poblaciones donde se conoce su

tamafio N.

Z2 p(1-p) N

e2(N-1)+2Z2p (1-p)

Donde:

N = 922 educandos/clientes

Z=1.96 (equivalente a un nivel de confianza es del 95%)
e=0.05

p = 0.88 (No. de clientes que repiten el servicio)

Aplicando la formula se tiene como resultado un tamafio muestral de 138 estudiantes, a

los que se distribuyd en cada estrato, en relacion a su peso dentro del universo
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Cuadro 2. Estructura de la Muestra

Estratos Ponderacion Muestra
Total 1 138
Clientes que repiten el servicio 0.88 121
Clientes que fueron una sola vez 0.12 17

Elaboracion: Autora

1.5.2.2 Centros de Nivelacion Académica de la competencia

Hasta hace aproximadamente dos afios, el centro Equinoccio era el Unico
ubicado estratégicamente en una zona cercana a varias instituciones educativas; en la
actualidad compite con tres nuevos “centros” que aparecieron en el sector y cuya
presencia inquieta la propietario que a raiz de este hecho ha experimentado una
disminucion en el nimero de sus clientes; esto conlleva a su necesidad de conocer el
grado de satisfaccion de los usuarios de estos “centros” con el fin de evaluar su posicion

frente a ellos.

En esta parte del estudio se establece el grupo denominado “La competencia”
conformado por los tres nuevos centros de nivelacion, frente al cual se evalla al centro

Equinoccio.

No se conoce el numero de educandos/clientes del grupo que en su conjunto hacen “la
competencia” y tampoco se cuenta con la colaboracion de ellos para determinar su
poblacidn, sin embargo, amparandome en la observacion de campo realizada a los 4
centros de nivelacién incluido el Equinoccio, todos al mismo tiempo, durante una
semana Yy a diferentes horas del dia, se detecto que la afluencia de educandos/clientes

que asisten a estos centros es menor a lo que ocurre con el centro “Equinoccio”.

Con estos antecedentes y tomando en cuenta ademas las caracteristicas del servicio se
designo el mismo tamafio muestral considerado para el Centro Equinoccio, esto es, en

su conjunto 138 encuestas directas distribuidas 46 para cada centro.

La unidad de investigacion es el educando/cliente, a quienes, por no disponer de
registros se los entrevisto al salir del centro de nivelacion una vez que recibid el

servicio. Para la aplicacion de las encuestas se considero el mismo criterio utilizado en
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la observacion de campo, es decir, en los tres centros de nivelacién al mismo tiempo,

durante dos semanas Yy a diferentes horas del dia.

Es necesario ademas, sefialar, que el tiempo que se dispone para la investigacion no
permitio destinar mas de dos semanas para la recoleccion de datos, pues encontrar 46
clientes diferentes en el transcurso de este periodo se torno en una tarea dificil, debido a
la existencia de educandos que para cumplir su objetivo de nivelacion necesitan varias

horas de asistencia y por tanto estos se repiten.

1.5.3 Nivel de lealtad de los clientes

El planteamiento inicial fue medir la lealtad tomando como referencia la base
de datos de clientes que tiene el centro Equinoccio; este procedimiento se basa en
periodos de tiempo, a través de los cuales se determinaria cuantos de los clientes
actuales que existen en un lapso de tiempo dado son nuevos y cuantos antiguos. Sin
embargo, durante el desarrollo de la investigacion, en la entrevista realizada al
propietario del Centro Equinoccio, se identifico diferentes comportamientos de los

educandos/clientes:

... Si bien unos clientes repiten el servicio en reiteradas ocasiones,
estas repeticiones pueden ser dentro de un mismo periodo, otras en
época de examenes, al final del afio para asegurar el pase de afio y, en

vacaciones a fin de prepararse para el préximo afio lectivo®.

Esta afirmacion coincide al momento de analizar la base de datos, efectivamente se
observa este comportamiento en los clientes. Este hecho demuestra que medir la lealtad
en base a datos histricos, como inicialmente se planted en la investigacion, no es

aplicable, pues por una parte, se estaria dejando de lado a clientes que en un solo

® Entrevista al propietario del Centro de Nivelacién Académica Equinoccio.
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periodo® repiten el servicio hasta 50 veces y el proximo ya no asisten o a estudiantes
que solo asisten en época de vacaciones; y, por otra parte, seria aplicable si se contara
con una base de datos de por o menos 5 afios que permita establecer analisis sobre un

periodo anual, capaz de incluir los diferentes tipos de comportamiento.

Con estos antecedentes, se procedié a medir la lealtad en base a lo que propone el autor
Roger. J. Best, en su libro Marketing Estratégico, por su objetividad y aplicabilidad al

tema en estudio.

Uno de los componentes a tomar en cuenta en este calculo, es el nivel de recomendacion
de los clientes al centro, mismo que se lo obtuvo a través de la encuesta directa aplicada
para el nivel de satisfaccion, a fin de saber cuantos estan dispuestos a recomendar al

“Centro Equinoccio”.

1.6 Disefio del cuestionario

Previo a la elaboracion del cuestionario, se realizaron dos grupos focales para
determinar cuales son los atributos a considerarse en los servicios de nivelacion
académica y los motivos para que un usuario no regrese a sus clases de nivelacion; el
primer grupo, realizado a estudiantes que asisten al Centro Equinoccio y, el segundo a

usuarios de otros centros.

Posteriormente se efectuaron encuestas piloto con el fin de probar la claridad y
comprension de las preguntas, el orden de las mismas en el cuestionario y la validez de

los atributos considerados.

Con estos resultados se procedio a elaborar el cuestionario definitivo, en el que se
utilizaron escalas de Likert para la calificacion de la importancia de los atributos y del

desempefio del centro frente a éstos.

9 . , . .y . .
Se refiere a periodos trimestrales, por su relacién con el sistema educativo.
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CAPITULO 2

IDENTIFICACION DE NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DEL SERVICIO DE NIVELACION
ACADEMICA.

Conocer cuéles son las necesidades y expectativas que los educandos tienen respecto a
los servicios de nivelacion académica, es una realidad que toda empresa que desea

enfocarse en el cliente debe saber.

Al respecto, un estudio sobre identificacion de necesidades plantea:

Toda empresa, debe en primer lugar realizar un estudio que le lleve a
conocer cuéles son realmente las necesidades y expectativas de su
comunidad, a fin de que este conocimiento le sirva para disefiar los

servicios adecuados que satisfagan las necesidades de ésta.™®

En este sentido, la presente investigacion tiene como finalidad identificar las
necesidades que sobre nivelacion académica tienen los estudiantes del sector norte de

Quito, esto es, en primer lugar conocer cuales son sus necesidades a reforzarse v,

10 ANTON-Atitanio, Santos Rosas y CALVA-Gonzéles, Juan José. ldentificacidn de las necesidades
de informacién del usuario: un ... Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Vista.
revistas.ucm.es/inf/02104210/articulos/DCIN9797110207A.PDF - Similares
de A Santos Rosas - 1997. Madrid.
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reconocer que esperan los educandos de un servicio de nivelacion académica; esto

como consecuencia logica de una accion que deriva a otra.

2.1 Identificacion de necesidades del servicio de nivelacion

académica.

Son varias las necesidades que sobre servicios de nivelacién académica tienen
los educandos, sin embargo, estas pueden agruparse en dos categorias: a) las que
corresponden a las asignaturas en las que demandan ser nivelados; y, Db) las

relacionadas a los servicios adicionales que se generan.

Los cuadros No 3 y 4, presentan estas necesidades, mismas que para una mejor

ilustracion estan clasificadas en Asignaturas y Servicios Adicionales.
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Cuadro 3. Necesidades sobre Asignaturas a ser niveladas.
Necesidades

Nivel . .

: . Nivel Secundario . -

Primario Vo L Nivel Servicios
do . —mo (8" de Basica . S

Detalle 2" a7 a 3% Afio de Universitario | que ofrece

Afio (1 a 3% Afo) | el Centro

Basica) el EEli) Equinoccio

Asignaturas

Matematicas X X

Ingles X X

Lenguaje y comunicacion X

XXX [ X

Computacion

Fisica

Quimica

Contabilidad

Biologia

Ciencias naturales

Civica

Estudios sociales

Expresion oral y escrita

Economia

Educacién ambiental

DX XX XX XX XXX [ X[ X | X
x

Electricidad y mecanica

Mantenimiento de
computadoras

Algebra

Trigonometria

Geometria Plana

XX [ X [X|X

Geometria Analitica

Dibujo técnico

Matematicas Financieras

Calculo

XXX [ X
XXX XXX X[ X

Estadistica

Historia, comunicacion,
literatura, idiomas sin contar
el inglés

X

x

Andlisis Matematico

Expresién grafica X

Técnicas de dibujo a mano
alzada X

Gastronomia X

Fuente: Grupos focales y entrevistas a profundidad
Elaboracion: Autora

Sobre la agrupacion de asignaturas (cuadro 3), se identifican en conjunto 28, en las
que los jovenes estudiantes requieren nivelacion. Matematicas e Ingles son materias
que se demandan en todos los niveles educativos, desde luego, su complejidad depende
de cada grupo objetivo. Existen otras asignaturas como Lenguaje y Comunicacion vy,

Computacién que son necesidades de los estudiantes tanto de primaria y secundaria.
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Entre los estudiantes de secundaria y universidad se evidencian tres materias comunes:
Fisica, Quimica y Contabilidad; el resto de materias corresponden a requerimientos

especificos en cada unos de estos dos niveles.

Otro aspecto importante de anotar, es que el nivel primario, como es de esperarse, es el
que presenta menos necesidades en cuanto al nimero de asignaturas, que son 4; el nivel
universitario, por otro lado, precisa reforzar su aprendizaje en 14 materias; mas son los
estudiantes secundarios donde se identifica el mayor requerimiento en nivelacion
académica, en cuanto a la cantidad de materias a ser reforzadas, que son en un nimero
de 20. En el cuadro 3 se detalla cuéles son las materias referentes a las necesidades

expresadas.

ICM Capitulo 2 — Pagina 21 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

Cuadro 4. Necesidades sobre el Servicios Adicionales.

Necesidades
Nivel Primario vasl Secu?d.arlo Nivel Servicios
Detalle (2d° 2 7™ Afio 8 ge I:%asma Universitario | 9ue ofrece
Basica) ad .Ano de (1" a 3° Afo) el (.:entr(.)
Bachillerato) Equinoccio

Servicios Adicionales
Tutor confidente a quien contar sus problemas
y sea guia en sus soluciones X X X X
Test Psicopedagogicos (razonamiento X X X X
numeérico, verbal, espacial y abstracto)
Orientacion de un guia para desarrollar sus X X
tareas estudiantiles
Expresion oral, escrita, corporal y protocolo X
Estrategias para organizar mejor su tiempo X
en el cumplimiento de sus tareas
Senvicio Internet X
Talleres de musica X
Nivelacion a nifios especiales (sordomudos) X
Psicologia infantil; test psicolégicos para
determinar los problemas y luego las X
soluciones o tratamientos a seguir.
Motivacion para estudiar, hacer tareas para X
gue se desarrollen por si mismos
Guia para el desarrollo de destrezas y
habilidades
Transporte puerta a puerta.
Senvicio de bar X
Senvicio de biblioteca X
Senicio de Computadoras, incluidas las X
impresiones de trabajos
Senicio de cabinas telefénicas X
Comunicacion entre centro de nivelacion y
padres de familia, para bienestar y superacion X
del estudiante.
Establecimiento de conwenios con los
colegios donde estudian para asegurar la X
nivelacién académica y obtener descuentos y
politicas flexibles en las formas de pago.

Fuente: Grupos focales y entrevistas a profundidad

Elaboracién: Autora

En referencia a los Servicios Adicionales (cuadro 4), se agrupan por su peso en la
demanda social:

a) Tomando en cuenta la mayor demanda y que une a todos los grupos investigados,
los siguientes son sus requerimientos en servicios adicionales:

a.1. Un Tutor confidente a quien contar sus problemas y sea guia en sus soluciones;

a.2 Test Psicopedagdgicos (razonamiento numérico, verbal, espacial y abstracto).

La demanda del tutor confidente trata de la necesidad del educando de encontrar en su
profesor de nivelacion, al amigo y confidente a quien contarle sus problemas al mismo

tiempo que busca consejo y guia para resolver sus inquietudes y problemas.
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La otra demanda se concentra en los test psicopedagdgicos necesarios para obtener una
valoracion de su grado cognitivo, de expresion oral y de su comprension sobre lo
espacial y abstracto; esto incluye su preparacion en forma académica en la resolucion
de los test que toman algunas las instituciones educativas privadas para aprobar un

ingreso.

b) La segunda mayor demanda, que agrupa los intereses de secundarios y
universitarios, denota un nivel de necesidad relacionado con su edad y con sus
aspiraciones de obtener éxito tanto en su vida estudiantil como en sus relaciones
sociales.

b.1 Expresion oral, escrita, corporal y protocolo

b.2 Estrategias para organizar mejor su tiempo en el cumplimiento de sus tareas

b.3 Servicio Internet

En esta tematica lo concluyente es que el servicio de internet tiene ademas otra
connotacion que apunta al aprovechamiento del tiempo dentro del centro de nivelacion

para cumplir con sus tareas, es una opcion operativa tactica.

c) La tercera demanda corresponde a los estudiantes de primaria y secundaria, €s una
necesidad netamente operativa que requiere de: “Orientacion de un guia para

desarrollar sus tareas estudiantiles”.

d) Las necesidades que ocupan el cuarto lugar, son requerimientos pertenecientes
exclusivamente a un solo grupo, que unas veces son los escolares, y en otras los
secundarios; sin embargo, aln cuando pertenezcan a un grupo, son expectativas de

otros grupos, como lo puede observar en el cuadro No 6.

2.2 Expectativas sobre el servicio de nivelacion académica.

Esta parte del estudio se organiz6 a partir de dos ambitos: a) Lo que desean del
profesor de nivelacion académica; y, b) Lo que esperan del Centro de Nivelacion; cuyo
contenido, con respuestas detalladas, se encuentra en los cuadros No 5 y 6.
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Cuadro 5. Lo que desean del Profesor de Nivelacion Académica

Expectativas
Nivel
l'\livel' Secundario Nivel
petalle (Zszaa;nn?o S;; ?: (; d;r Universitario
Afio Béasica) Afio de ¥ a g At
Bachillerato)
Excelentes conocimientos X X X
Que busque los métodos adecuados para el aprendizaje X X X
Que sea Paciente X X X
Que sea el amigo en quien confiar X X X
Que se jovial y buen caracter X X X
Que genere confianza para poder preguntar X X X
Que tenga facilidad de palabra, buena vocalizacién y vz X X
Que atienda a los nifios, los escuche X
Que trate a todos los alumnos por igual X
Use un lenguaje adecuado a la edad y que se le pueda entender X
Que los evalle para ver el nivel de aprendizaje X
Que esté en sintonia con los alumnos y sepa como tratarlos X
Que tenga en cuenta las opiniones de los estudiantes; se las reciba X
COMO una opinién seria
Que piense en los sentimientos de los estudiantes y sienta sus X
necesidades
Que tenga vocacion para ensefar X
Que ensefie trucos para aprender X
Especialista en la materia que va a ensefiar X
Titulo reconocido X
Cuide su imagen personal, que no fume X

Fuente: Grupos focales y entrevistas a profundidad

Elaboracion: Autora

Las respuestas del primer ambito (cuadro 5) tienen una caracteristica universal que se
concentra en el nivel cognoscitivo del profesor y, por otro lado en sus cualidades
gregarias, principalmente la paciencia, la amistad, la jovialidad y la apertura humana.
Siendo esto lo que desean todos los grupos, el profesor ideal queda fijado en esa

dimension. Si se quiere precisar mas, el cuadro 5, es muy elocuente.

ICM Capitulo 2 — Pagina 24 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

Cuadro 6. Lo que esperan del Centro de Nivelacibn Académica

Expectativas
Nivel
Nivel Secundario Nivel
ot | B A0 de | niversitario
= . (1" a 3°" Afio)
Afio Bésica) Afo de
Bachillerato)
Atencién personalizada (no mas de 5 a 10 chicos por aula) X X X
Un Ambiente diferente a las aulas de su unidad educativa, decorado de X X X
acuerdo a su edad, mesas amplias y sillas con espaldar y asiento
suawe, separadas, con compartimentos para guardar las cosas y,
pizarrones inteligentes
Aulas iluminadas, ventiladas, limpias y, adecuadas para no sentir frio ni X X X
calor y poder concentrarse
Senvicio de bar X X X
Empleados amigables y que traten con afecto X X
Espacios verdes, areas recreativas; con ambientes que les distraiga y X X
relaje (canchas deportivas 6 salas de recreacion y descanso)
Bafios limpios y exclusivos para hombres y para mujeres X X
Oportunidad para socializar y hacer nuevos amigos X X
Que las clases se apoyen con el uso de la tecnologia (Videos, infocus, X X
etc.)
Que tenga transporte X X
Profesores accesibles al momento que se necesite X X
Apliquen métodos de ensefianza actuales y ajustados a las X X
necesidades de cada grupo de educandos
Equipacion de aulas con computadoras, pizarrones de tiza liquida, X X
libros especializados segun las necesidades y edades del educando
Que tengan una sala para que los nifios esperen a sus padres, en un X
ambiente seguro para ellos
Local comodo, limpio, no alfombrado ni lujoso X
Aulas especificas segun las edades X
Ambiente tranquilo para concentrarse, que no haya ruido X
Edificio en buenas condiciones X
Que los escuchen y apoyen moralmente cuando estan mal en notas y X
sus padres estan molestos
Que esté ubicado lejos de su domicilio para no sentir la presién de sus X
padres
Tarjeta prepago para el consumo del senicio X
Variedad de profesores a elegir X
Instalaciones que garanticen la seguridad del usuario (existan guardias) X

Fuente: Grupos focales y entrevistas a profundidad

Elaboracion: Autora

El segundo &mbito (cuadro 6) se desarrolla en lo tangible del servicio, con un expreso
deseo de que lo relacionado a instalaciones fisicas, sea totalmente diferente a sus
unidades educativas; y entre los deseos mas sentidos a nivel de los tres grupos de
estudio es la disponibilidad de un bar y la atencién amigable por parte de los empleados

del centro de nivelacion.
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2.3 Resultados segun los grupos de investigacion.

Si bien en la primera parte se trata las condiciones universales acerca de los
resultados de la investigacion, a continuacion se realiza la presentacion pormenorizada

de los hallazgos dados en cada grupo investigado.

2.3.1 Estudiantes de 2% a 7™ Afio de Basica (nivel primario).

Como se sefiala en la metodologia, se realizaron 12 entrevistas a profundidad a los
padres de familia que actualmente tienen nifios en la escuela; esto tomando en cuenta

que, en este grupo, son ellos quienes deciden y guian la educacion de sus hijos.

Al efectuar las entrevistas se conté con una guia de preguntas, las primeras de
naturaleza introductorias, luego las relacionadas con el tema de interés y siempre
enfocadas a incitar al entrevistado a que se exprese libremente y captar sus opiniones,

percepciones, sentimientos, creencias y expectativas.

Los resultados de la entrevista permiten conocer que entre los estudiantes del nivel
primario existe la necesidad de reforzar o nivelar los conocimientos aprendidos en la
escuela. En el caso de los nifios de segundo a sexto afio de bésica, esta necesidad es
solucionada en su mayoria en el hogar y en menor grado en la escuela, no asi para la
situacién de los estudiantes de séptimo afio de basica 6 lo que de acuerdo al sistema
educativo tradicional corresponde a sexto grado, en donde los padres de familia se
preparan para el ingreso de sus hijos al colegio y buscan alternativas de nivelacion
académica mas profesionales, que permitan mejorar el rendimiento académico y
asegurarles el ingreso a un buen colegio y, ademas, -que esté capacitado para ir al

colegio con buenas bases-, opino una madre de familia.

Esto se ratifica, por un lado, con la entrevista realizada a un experto en educacion quien

manifiesta que:

...a nivel escolar, los estudiantes de grados menores solucionan sus
dificultades de aprendizaje en casa, en tanto que los alumnos de séptimo

afo de bésica se preparan para examenes de ingreso al colegio o para
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mejorar sus notas; estimandose que el 70% de ellos son nivelados a
traves de los programas extracurriculares preparados por las unidades
educativas particulares a donde se pertenecen y el 30% restante, que
pertenecen a las escuelas fiscales y algunas particulares, no obtienen este
beneficio y son los que acuden a centros de nivelacion alternativos en
busca de reforzar sus conocimientos, pues sus padres consideran que no
estan en condiciones para prepararlos y obtener buenos resultados en
sus pruebas de ingreso; para cumplir con este objetivo, demandan
nivelacién en matematicas, ingles, lenguaje y comunicacion vy, test
psicopedagogicos (razonamiento numérico, verbal, espacial y

abstracto)™.

Por otro lado también, se ratifica con el bajo porcentaje de educandos/clientes que

tienen el Centro Equinoccio en este grupo objetivo, mismo que corresponde al 3%.

Las necesidades sobre las asignaturas a nivelar, servicios adicionales y expectativas que

tienen los padres de familia se detallan en la siguiente tabla.

Entrevista directa al pedagogo Henry, ERAZO. Quito, noviembre de 2009.

ICM Capitulo 2 — Pagina 27 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

Tabla 1. Necesidades y expectativas de estudiantes de 2do a 7mo Ao de Basica
(Nivel primario)

NECESIDADES

Necesidades de Nivelacion:
Matematicas

Ingles

Lenguaje

Computacion

Necesidades de Servicios adicionales:

Test Psicopedagogicos (razonamiento numeérico, verbal, espacial y abstracto)

Orientacion de un guia para desarrollar sus tareas estudiantiles

Talleres de musica

Nivelacion a nifios especiales (sordomudos)

Psicologia infantil; test psicolégicos para determinar los problemas y luego las soluciones o
tratamientos a seguir.

Motivacién para estudiar, hacer tareas para que se desarrollen por si mismos

Guia para el desarrollo de destrezas y habilidades

Tutor confidente a quien contar sus problemas y sea guia en sus soluciones

Transporte puerta a puerta

EXPECTATIVAS
Lo que desean del profesor de nivelacion:

Que tengan experiencia

Que tenga pedagogia

Que tenga buenos conocimientos sobre la materia

Dispuesto a contestar todas las preguntas e inquietudes de los estudiantes
Que se preocupe porque todos los nifios aprendan.

Que cubra todos los vacios que el nifio arrastra en la escuela

Paciente,

Que brinde carifio a los nifios, sea amable.

Sea amigo de los chicos (amigable)

Que atiendan a los nifios, los escuche

Sintonizado con los estudiantes

Sea jovial

Que tenga facilidad de palabra, buena vocalizacién y voz

Que trate a todos los nifios porigual

Estricto, para que los nifios aprendan

Que esperan del Centro de Nivelacion:

Maestros a tiempo completo.

Apliguen métodos de ensefianza actuales, que se ajusten a los pensum de la escuela donde estudia.
Atencién personalizada (no méas de 5 a 10 chicos por aula.

Que los alumnos aprendan, que los nifios se relacionen con otros nifios.

Utilizacién de la tecnologia.se distribuyan aulas para cada materia.

Aulas especificas segun las edades.

Que tengan una sala para que los nifios esperen a sus padres, en un ambiente seguro para ellos.
Aulas amplias, con iluminacién y ventilacion.

Equipacion de aulas con computadoras, pizarrones de tiza liquida, libros especializados segun las
necesidades y edades del menor.

Pupitres individuales, bafios limpios, en buen estado, con todos los accesorios y por separado para
Local comodo, limpio, no alfombrado ni lujoso.

Espacios verdes, areas recreativas; con ambientes que les distraiga yrelaje

Fuente: Entrevistas a profundidad a padres de familia y un experto educativo

Elaboracion: Autora
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2.3.2 Estudiantes de 8" Afio de Basica a 3*" Afio de Bachillerato (nivel

secundario)

Para este grupo, en razon de la dificultad de acceder a entrevistas individuales se
procedié a realizar grupos focales, pues fue mas accesible reunir dos grupos de jovenes

que conseguir entrevistarlos individualmente.

Los resultados de la investigacion, permiten conocer que entre los educandos del nivel
secundario también existen necesidades de nivelacion académica, desde lo cotidiano y
relevante de la investigacion se determina que los estudiantes solucionan estas
necesidades académicas buscando en primera instancia el auxilio de entre sus familiares
y/o de un profesor particular que le dicte clases; cualquiera que sean estas dos opciones
tienden a evolucionar a una tercera, que es la necesidad de asistir a un centro de

nivelacion académica que les garantiza una nivelacion acorde a sus intereses.

En referencia al objetivo de la investigacion, en cuanto a determinar las asignaturas que
necesitan de nivelacion o refuerzo académico, el requerimiento de servicios adicionales

y las expectativas de los educandos, se detallan en las tablas No 2 y 3.
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Tabla 2. Necesidades de los estudiantes de nivel secundario.
NECESIDADES

Asignaturas que necesitan nivelacion académica:
Inglés;

Matematicas;

Fisica;

Algebra;

Trigonometria;

Geometria

Quimica;

Biologia;

Ciencias naturales;

Lenguaje;

Contabilidad,;

Computacion;

Civica;

Estudios sociales;

Economia;

Educacién ambiental;
Electricidad y mecanica
Mantenimiento de computadoras

Necesidades de Servicios adicionales

Expresion oral, escrita, corporal y protocolo

Test Psicopedagdgicos (razonamiento numérico, verbal, espacial y abstracto)
Estrategias para organizar mejor su tiempo

Orientacion de un guia para desarrolla sus tareas estudiantiles.

Tutor confidente a quien contar sus problemas y sea guia en sus soluciones
Servicio de bar

Servicio de biblioteca;
Servicio Internet
Senvicio de Computadoras, incluidas las impresiones de trabajos

Servicio de cabinas telefénicas.

Comunicacion entre centro de nivelacion y padres de familia, para bienestar y superacion
del estudiante.

Establecimiento de convenios con los colegios donde estudian para asegurar la
nivelacion académica y obtener descuentos y politicas flexibles en las formas de pago.
Fuente: Grupos focales

Elaboracién: Autora
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Tabla 3. Expectativas de los estudiantes de nivel secundario.
EXPECTATIVAS

Lo que desean del profesor de nivelacion:

Que garantice un buen aprendizaje;

Que este actualizado en sus conocimientos;

Que las clases sean practicas, divertidas y entretenidas;

Que sea paciente;

Que genere confianza para poder preguntar;

Que se preocupe por el aprendizaje de cada estudiante;

Que los evalue para ver el nivel de aprendizaje;

Use un lenguajes adecuado a la edad y que se le pueda entender;

aprender

Que sea el amigo en quien confiar

Que se jovial y buen caracter

Que esté en sintonia con los alumnos y sepa como tratarlos;

opinién seria;

Que piense en los sentimientos de los estudiantes y sienta sus necesidades.
Que \ele por el respeto mutuo profesor-alumno a la vez.

Que ensefie en un ambiente amigable y de camaraderia, guardando respeto mutuo.

Que esperan del Centro de Nivelacion:

Empleados amigables y que traten con afecto;

Oportunidad para socializar y hacer nuevos amigos;
Atencion personalizada;

Que los escuchen yapoyen moralmente cuando estan mal en notas y sus padres estan
molestos;

Que las clases se apoyen con el uso de la tecnologia (videos, infocus, etc.)

Que tenga una sala con juegos y distracciones para relajarse antes de ingresar a la
clase de nivelacion;

Canchas deportivas;

Un Ambiente diferente a las aulas del colegio, decorado de acuerdo a su edad, mesas
amplias ysillas con espaldar y asiento suave, separadas, con compartimentos para
guardar las cosas y, pizarrones inteligentes;

Ambiente tranquilo para concentrarse, que no haya ruido;

Aulas iluminadas, ventiladas, limpias y, adecuadas para no sentir frio ni calor y poder
concentrarse;

Bafios limpios y exclusivos para hombres y para mujeres;

Edificio en buenas condiciones;

Que esté ubicado lejos de su domicilio para no sentir la presion de sus padres.
Que tenga transporte;

Tarjeta prepago para el consumo del servicio

Fuente: Grupos focales

Elaboracioén: Autora
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2.3.3 Estudiantes de 1°" a 3°" Afio de Universidad.

Igual que para el caso de los estudiantes de nivel primario, para este grupo se
realizaron 12 entrevistas a profundidad a los estudiantes que estan entre primero y tercer

afio de universidad y que al momento de la entrevista estan asistiendo a la universidad.

De la investigacion se desprende, que para este grupo, en cuanto a las materias que
requieren nivelar asi como otros servicios adicionales, demandan de una nivelacion
académica mas especializada, misma que va de acuerdo a los estudios profesionales;
pues no es lo mismo nivelar en contabilidad a un estudiante de gastronomia que a uno
cuya profesion sera la de contador-auditor; 6 como un estudiante de Geologia, minas y
petréleos recomendd la incorporacion de “Fisica: Dindmica de solidos, presion...”, asi
mismo, sus necesidades sobre servicios adicionales son acordes a su nivel de estudios y

su edad.

Sin embargo en lo referente a las expectativas sobre el servicio, existen necesidades y

deseos que coinciden en los tres grupos investigados.

Con el fin de presentar lo referente a necesidades y expectativas de este grupo, se

presenta la siguiente tabla:
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Tabla4. Necesidades y expectativas de los estudiantes universitarios.
NECESIDADES

Asignaturas gue necesitan de nivelacion académica:

Historia, comunicacion, literatura, idiomas sin contar el inglés

Matematicas - Reglas de inferencia, analisis matematico, matematicas financieras, calculo.

Quimica

Fisica

Dibujo técnico

Expresion gréfica

Razonamiento logico

Técnicas de dibujo a mano alzada

Contabilidad

Estadistica

Inglés

Gastronomia

Necesidades de Servicios adicionales

Senicio de Internet

Estrategias para organizar mejor su_tiempo en el cumplimiento de sus tareas

Expresion oral, escrita, corporal y protocolo

Tutor confidente a quien contar sus problemas y sea guia en sus soluciones
EXPECTATIVAS

Lo que desean del profesor de nivelacidn:

Que con buenas dindmicas y una eficacia para ensefiar, nos haga comprender cosas que en otros lados no nos ensefian
Creativo

Que tenga vocacion para ensefar

Que ensefie rapido

Que ensefie trucos para aprender

Que se porte cOMo un amigo

Accesible

Buen caréacter

Facilidad de expresion

Paciente

Titulo reconocido

Profesionalmente capacitado y con muchos afios de experiencia

Especialista en la materia que va a ensefiar

Que de confianza para preguntar

Que sea abierto, cree un ambiente donde se pueda conversar y aprender

Que te brinde un alto porcentaje de aprendizaje de un 80 a 85%

Cuide suimagen personal, que no fume

Que se interese por estar actualizado en sus conocimientos respecto a la materia que esté impartiendo.
Que esperan del Centro de Nivelacion:

Disponibilidad de Computadoras con servicio de internet

Cuenten con profesionales bien capacitados y dispuestos a compartir conocimientos y a despejar dudas
Variedad de profesores a elegir

Profesores accesibles al momento que se necesite

Atencién personalizada para tener mas confianza para preguntar

Exigente en el nimero de horas a cumplir para garantizar el aprendizaje

Atencion amigable por parte de los empleados

Personal honesto, que sepa llevar las normas de la institucién

Aulas ventiladas, claras, paredes decoradas que creen un buen ambiente, armonia y calidez.
Instalaciones que garanticen la seguridad del usuario (existan guardias)

Refrigerios gratis

Pupitres funcionales

Fuente: Entrevistas a profundidad

Elaboracion: Autora
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CAPITULO 3

GRADO DE SATISFACCION DE LOS EDUCANDOS DEL
CENTRO EQUINOCCIO

El objetivo en este capitulo, se centra en medir el grado de satisfaccion tanto de los
educandos/clientes del centro de Nivelacion Académica “Equinoccio”; como de los
educandos/clientes de los centros de nivelacion que compiten con el centro en estudio;

esto con el fin de evaluar al centro de interés frente a la competencia.

3.1 Consideraciones sobre los clientes perdidos y clientes del centro

Equinoccio que repiten el servicio.

La base historica construida en base a los registros de clientes que asisten al
centro en estudio, da cuenta de la existencia de usuarios que han acudido al centro por
una sola vez y no han regresado a solicitar servicios de nivelacion y otros que
constantemente repiten el servicio; este hallazgo lleva a la necesidad de identificar los

motivos para que cierta poblacion de estudiantes no regrese.
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Cuadro 7. ¢Cudles son los motivos por los que no ha
regresado al Centro de Nivelacion Académica?

Motivos A %
Respuestas

No ha necesitado mas ayuda 9 52.9
La situacion econdmica no le permite 3 17.6
No le ensefiaron bien 2 11.8
No le gusto el trato que le dieron 0 0.0
El precio por hora no es justo 1 5.9
No le gustaron las instalaciones

fisicas 1 59
No le gustaron los materiales de

trabajo 1 5.9
Otros motivos 0 0.0
TOTAL: 17 100.0

Fuente: Encuestas directas
Elaboracion: Autora

De la poblacion total de clientes que tiene el centro equinoccio, el 12% corresponde a
educandos que no han retornado. EI numero de casos que en base al célculo de la
muestra correspondié investigar dentro de este grupo, y que equivalen a 17, es
realmente pequefio para poder generalizar; sin embargo podemos apreciar que
solamente 5 de ellos obedecen a motivos de insatisfaccion, en tanto que el 52.9% no han
vuelto por cuanto ya solventaron su nivelacion y no requieren mas ayuda; y, el 17.6%
debe la ausencia a la falta de recursos econdmicos. Esto significa que el hecho de que

no repitan el servicio, no quiere decir que se debe a razones de insatisfaccion.
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3.2 Analisis comparativo de satisfaccion del cliente del Centro

Equinoccio frente a la Competencia.

El analisis comparativo, parte en primer lugar de la evaluacion sobre la

satisfaccion general que los educandos tienen de sus respectivos centros de nivelacion.

Grafico 1. Grado de satisfaccion general respecto del servicio de nivelacion

académica
Niveles de Satisfaccion
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60.0
50.0
2
I 40.0
c
(¢h)
e
o
g 30.0
—
20.0 =
N
%
10.0 1.4 1.4.2 00 =
—
/ﬂ P —
00 - T T 1
Completamente Satisfecho Neutral (Ni Insatisfecho Completamente
satisfecho satisfecho, ni insatisfecho
insatisfecho)

Fuente: Encuestas directas
Elaboracién: Autora

El gréfico permite visualizar que tan satisfechos estan los clientes/educandos del centro

Equinoccio y los usuarios de la Competencia.

Para el centro Equinoccio, de los 138 casos investigados, el 97.1% manifiestan estar
Satisfechos o Completamente satisfechos, siendo de mayor relevancia los
Completamente satisfechos con el 68.8%; en tanto que el 2.8%, expresan Neutralidad o
Insatisfaccion, destacAndose el hecho de que no se registran clientes Totalmente
insatisfechos. Entre las razones para estar Completamente satisfechos, los encuestados
sefialan que se debe a los métodos de ensefianza y a la Atencion amable; por el
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contrario, existen dos casos de Insatisfaccion dados porque no obtuvieron buenos

resultados en sus examenes escolares.

Por su parte, la competencia presenta un considerable 32.6% de clientes que manifiestan
grados de, Neutralidad a Insatisfaccion Total y cuyas razones principales obedecen a
que no estan de acuerdo con los métodos de ensefianza aplicados; sefialandose el hecho

de que la mayoria de clientes, esto es el 44.2% se encuentra en el grado de Satisfechos.

En comparacion a la competencia, el Centro Equinoccio se encuentra en mejor situacion
de satisfaccion general frente al cliente; pues el 68.8% de sus clientes estan totalmente
satisfechos, en tanto que para la competencia esta escala corresponde al 23.2% de sus

usuarios.

Se les consulto a los encuestados respecto al cumplimiento de sus expectativas de
ensefianza por parte de su centro de nivelacion a donde recurre en demanda de estos

servicios, los resultados obtenidos se exponen en el grafico No.2

Gréafico2. La ultima vez que asistio, (el Centro de Nivelacidon
cumplié con sus expectativas de ensefianza, independientemente por

la materia que acudio a nivelarse?

Expectativas de Ensefanza

mCompetencia

L mCentro Equinoccio
No cumplié

Cumplio
medianamente

e L

totalmente 775
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& 50 60 70 80 90
orcentaje

Fuente: Encuestas directas
Elaboracion: Autora
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La pregunta esta direccionada a indagar la Gltima experiencia sobre ensefianza, obtenida
por el educando/cliente en su centro de nivelacion académica, a fin de lograr respuestas
de la memoria inmediata sobre el grado de cumplimiento de expectativas, en el

servicio.

Los usuarios del centro Equinoccio, nuevamente en su mayoria respondieron en el
sentido de que el centro Cumplié totalmente con su expectativa de ensefianza; pues el
77.5% de ellos manifestaron este sentir.  Sin embargo, también existe un importante
21.0% de estudiantes para quienes el centro Cumplié medianamente, y un 1.4% para

quienes No cumplié.

En comparacion con los centros de la Competencia, se observa que éstos ostentan
menores porcentajes de cumplimiento, pues al contrario del centro Equinoccio su mayor
porcentaje se centra en el 51.4% de usuarios para quienes Cumplieron medianamente
sus expectativas de ensefianza.  Observandose ademas, que el porcentaje de
Cumplimiento total, con el 43.5% es menor que la escala de mediano cumplimiento de
expectativas; existiendo ademas una proporcion de 5.1% de No cumplimiento, que si

bien es bajo, esta por encima del 1.4% que corresponde al centro Equinoccio en este

grupo.

3.3 indice de Satisfaccion del Cliente

Para cumplir con este objetivo, el estudio se basa en el Modelo de actitudes de

Fishbein, cuya ecuacion es la siguiente:
Ao =Y bie; (Suma desde i =1 hasta i=n)
Donde:
Ao = Actitud hacia el objeto
b; = Creencia i sobre el objeto (Importancia del atributo)
ei = Es la evaluacion de la caracteristica involucrada en la creencia i (Desempefio).

n = NUmero de creencias importantes

ICM Capitulo 3 — Pagina 39 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

La identificacidon de los atributos del servicio de nivelacién, se determind mediante la
realizacion de dos grupos focales a jovenes estudiantes que tienen experiencia sobre
servicios de nivelacion académica; posteriormente el grado de importancia de estos y el
desempefio de los centros de nivelacion académica se realizo a través de las encuestas

directas.

Los cuadros No. 8 y 9, describen los resultados.

Cuadro 8. Indice de Satisfaccion del Centro de Nivelacién Equinoccio

Atributo Importancia |Desempefio Satls.faccu.)n
Equinoccio

Método de ensefianza 42 4.6 19,2
Conocimientos académicos del profesor 4.6 4.8 21,7
Clases tedrico - practicas 40 4.4 17,5
Confianza para preguntar al profesor 4,3 4.4 19,3
Paciencia del profesor para ensefiar 4.4 4.6 20,4
Sintonia con los alumnos 41 44 18,3
Libros actualizados 41 4.3 17,6
Flexibilidad en los horarios 41 45 18,3
Atencion al alumno 43 45 19,7
Trato amigable 4.4 4.6 20,2
Ambiente para concentracion en el aprendizaje 42 4.1 17,3
Ventilacion de aulas 3,9 41 16,0
lluminacion de aulas 41 4,2 17,2
Amplitud de aulas 3,9 3,8 14,7
Materiales de ensefianza 41 4.3 17,4
Pupitres 3,8 4,0 15,2
Nivel de Satisfaccion Global 290,2

Fuente: Investigacion directa, encuesta
Elaboracion: Autora
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Cuadro 9. Indice de Satisfaccion de la Competencia

Satisfaccion

Atributo Importancia | Desempefio ; ;
Equinoccio
Método de ensefianza 4.2 3.8 16.1
Conocimientos académicos del profesor 4.6 4.2 19.0
Clases tedrico - practicas 4.0 3.7 14.9
Confianza para preguntar al profesor 4.3 4.1 17.6
Paciencia del profesor para ensefiar 4.4 4.1 18.0
Sintonia con los alumnos 4.1 3.9 16.1
Libros actualizados 4.1 3.9 15.6
Flexibilidad en los horarios 4.1 4.1 16.6
Atencion al alumno 4.3 4.2 18.1
Trato amigable 4.4 4.0 17.5
Ambiente para concentracion en el aprendizaje 4.2 3.6 15.4
Ventilacion de aulas 3.9 3.5 13.6
lluminacion de aulas 4.1 3.7 15.2
Amplitud de aulas 3.9 3.4 134
Materiales de ensefianza 4.1 3.7 15.4
Pupitres 3.8 3.5 13.2
Nivel de Satisfaccién Global 255.8

Fuente: Investigacién directa, encuesta
Elaboracion: Autora

Analizando los resultados de los cuadros 8 y 9, se establece que el indice de satisfaccion

global del centro Equinoccio, es 34.4 puntos superior al de la Competencia.

Al tomar como referencia el grado maximo de satisfaccion, que corresponde a 333.0,

tanto el centro Equinoccio como a la competencia, representan porcentajes del 87,1%

de satisfaccion para el Centro Equinoccio y, 76.8% para la competencia. Si bien el

centro Equinoccio se encuentra ligeramente en mejor posicion, éste es un indicador que

estd por debajo del valor considerado para la categoria de las mejores empresas, mismo

que es igual o superior al 90%, segun Horovitz (ob cit, pag. 80)
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CAPITULO 4

LEALTAD DE LOS EDUCANDOS/CLIENTES
HACIA EL CENTRO DE NIVELACION ACADEMICA
EQUINOCCIO

Como lo exponen varios autores, un cliente satisfecho, no necesariamente es un cliente
leal; un cliente satisfecho, puede repetir el servicio pero puede ser neutral a la hora de
recomendarlo, en tanto que un cliente leal repite y recomienda el servicio a otros
clientes; de alli, la necesidad de medir el grado de lealtad que éstos tienen para con el
centro Equinoccio, mas aln si tomamos en cuenta que su publicidad es el boca a boca y
que uno de los factores que los educandos/clientes toman en cuenta a la hora de decidir
por uno y otro centro de nivelacion académica, son las recomendaciones de amigos y

familiares y estas se logran de un cliente leal.

De los resultados de conocer el nivel de lealtad que los clientes tienen para con el
centro, el propietario podra entonces emprender en estrategias que fortalezcan las
relaciones con los clientes, con miras a lograr o incrementar su lealtad; pues su
propdsito es lograr que los educandos clientes regresen al centro y lo recomienden a

otros clientes.

Previo a la determinacion del indice de lealtad del cliente, es importante también
conocer que tan comprometidos estan los educandos clientes en el sentido de
recomendar el centro a sus amigos y familiares y, regresar cuando requieran servicios de

nivelacion.
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Cuadro 10. Si sus familiares, amigos o conocidos necesitan nivelarse
académicamente, ¢les recomendaria este Centro de Nivelacion?

Centro Equinoccio Competencia
Niveles de recomendacion No. No.
% %
Respuesta Respuesta

Totalmente lo recomendaria 120 87.0 51 37.0
Probablemente lo
recomendaria 15 10.9 48 34.8
Neutral (Podria o no
recomendarlo) 1 0.7 26 18.8
Probablemente no lo
recomendaria 0 0.0 5 3.6
Totalmente no lo recomendaria 2 1.4 8 5.8
TOTAL: 138|  100.0 138| 1000

Fuente: Investigacion directa, encuesta
Elaboracién: Autora

El 87% de educandos del centro Equinoccio, estan totalmente dispuestos a
recomendar el centro a sus amigos y familiares; el 10.9% esta inseguro de
recomendarlo y tan solo el 2.1% manifiesta un comportamiento que va desde la
Neutralidad a definitivamente no recomendarlo; esto dltimo tiene relacién con el
grado de insatisfaccion que para el caso de los que Totalmente no lo recomendarian
se debe a los resultados obtenidos después de asistir al servicio de nivelacion
académica para quienes la experiencia fue negativa ya que les fue mal en el

rendimiento de exdmenes.

Por su parte, la Competencia tiene un factor de riesgo, pues en este caso, sélo el
37% de los educandos/clientes, estarian en la capacidad de recomendarlos
totalmente; el 34.8% duda de hacerlo y un elevado porcentaje equivalente al 28.2%

van desde la Neutralidad hasta definitivamente no recomendarlo.
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Cuadro 11. Si Usted nuevamente necesita clases de nivelacion académica,

¢volveria a este Centro de Nivelacion?

; _ Centro Equinoccio Competencia
Niveles de repeticion No No
: % : %
Respuesta Respuesta

Totalmente regresaria 120 87.0 53 38.4
Probablemente regresaria 16 11.6 45 32.6
Neutral (Podria o no regresar) 0 0.0 25 18.1
Probablemente no regresaria 0 0.0 7 5.1
Definitivamente no regresaria 2 1.4 8 5.8
TOTAL.: 138 100.0 138 100.0

Fuente: Investigacion directa, encuesta
Elaboracion: Autora

Existe una relacion entre la actitud de regresar y la actitud de recomendar, esto tiene
sentido porque es una conducta consecuente con el servicio brindado; asi lo demuestran
los cuadros No. 10 y 11, donde, para el caso del centro Equinoccio los 120 clientes que
recomiendan totalmente al centro, igualmente manifiestan que definitivamente

regresarian.

La situacién para los centros de nivelacion que conforman la Competencia, es menos
favorable; tan solo el 38.4% de los clientes estan en condiciones de regresar totalmente;
ademas, su diferencia frente a los que probablemente regresarian es minima, reflejando
esta Ultima un 32.6 % de educandos; el restante 29% de usuarios presentan un
comportamiento frente a la repeticion del servicio, que va desde su actitud Neutral a

definitivamente no regresar.

4.1 Indice de lealtad del cliente

Roger J. Best, para determinar el indice de lealtad del cliente (ILC), considera tres
componentes: La satisfaccion del cliente; La repeticion de compra; y, el Nivel de

recomendacion, con los cuales aplica la siguiente formula:

(ILC) = (indice de Satisfaccion) x (Indice de Repeticion) x (indice de Recomendacion)
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Donde:

Indice de Repeticion es igual a:

NUmero de repeticiones: (838 repeticiones/ 138 educandos) = 6.07;
Luego el indice es igual a: 1 — 1/6.07 = 0.84

indice de Recomendacion, tomando como referencia a los que Totalmente

recomendarian al centro Equinoccio, es igual a 0.87

Indice de Satisfaccion es: corresponde al 87.1%; por tanto el indice es igual a: 0.87.
Por tanto:

(ILC) =0.87 x 0.84 x 0.87 = 0.6358

Equivalente a un indice de Lealtad de 63.58%

El estudio ha establecido un indice de lealtad, el primero para el Centro Equinoccio,
mismo que se constituye en la base para comparaciones sobre futuras mediciones
realizadas para evaluar los impactos ocasionados por las estrategias y acciones de

marketing generadas a fin de mejorar el servicio y la relacion con los clientes.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

5.1.1 Se identifica tres grupos de educandos clientes en el centro de nivelacion
académica Equinoccio, de los cuales el grupo correspondiente a estudiantes del nivel

secundario, es el predominante con el 90% de clientes en este segmento.

5.1.2 Desde el punto de vista de las necesidades de nivelacion académica de los
estudiantes del sector norte de Quito, los educandos del nivel secundario son los que
presentan una mayor demanda en cuanto a asignaturas y servicios adicionales. Los
requerimientos sobre asignaturas presentadas por este grupo, en un numero de cuatro,
son también compartidos por el nivel primario y, en un nimero de cinco por el nivel
universitario; al tratar los servicios adicionales, nos encontramos con un panorama
igual, en la que los estudiantes del nivel secundario son los que demandan mayor
numero de servicio. Una de las necesidades mas relevantes, y que aparece en todos los
segmentos de educandos es la de encontrar en su profesor de nivelaciéon a un amigo a
quien poder confiarle sus problemas e inquietudes y de quien recibir consejos para

mejorar sus relaciones personales.

5.1.3 La cobertura de servicios que ofrece el centro de Nivelacion Académica
Equinoccio, no cumple o cumple en parte con la satisfaccién de las necesidades
identificadas en el estudio, tanto en lo relacionado a asignaturas como a Servicios
adicionales. Siendo en este Gltimo &mbito donde la satisfaccion al cliente es mas lejana,

pues solo satisface dos de las 18 necesidades identificadas en el estudio.
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5.1.4 Las expectativas que sobre el servicio de nivelacion académica tienen los
estudiantes del sector norte de Quito, dan cuenta de la presencia de nuevas dindmicas
sociales en la relacion educando-educador a una consecuencia de mayor cercania con la
experiencia profesional y humana del educador; esto significa un cambio drastico en las
metodologias de ensefianza y contacto personal. En relacion a lo que esperan de un
centro de nivelacion académica, se manifiestan en la basqueda de un ambiente que se
diferencie al de su unidad educativa, en lo fisico y en lo social; en un sentido de mayor
relajamiento y confraternidad. Una atencion relegada en el centro Equinoccio y de gran
expectativa en los tres grupos investigados es la demanda de un Bar.

5.1.5 Respecto a la satisfaccion del cliente, el centro Equinoccio, presenta una ventaja
competitiva frente a la competencia, con un indice de satisfaccion global superior en
10.3%. Sin embargo, con un indicador de 87.1% no llega al porcentaje requerido para
que el centro sea considerado en la categoria de las mejores empresas cuyo porcentaje
corresponde a valores superiores o iguales al 90%, la brecha para llegar a esta
excelencia no es distante y es totalmente positiva, tomando en cuenta que el centro

Equinoccio se ha manejado empiricamente sin contar con un plan estratégico.

5.1.6 En su relacion con el cliente, se mantiene la ventaja competitiva, pues los
resultados de la investigacion presentan a un 87% de usuarios que definitivamente
regresarian al centro y que estan totalmente dispuestos a recomendarlo a sus amigos y

familiares.

5.2 Recomendaciones:

5.2.1 Un requisito elemental para el éxito del centro, es contar con un plan estratégico
que basado en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los
educandos/clientes dirija su construccion hacia una empresa de excelencia, que al
mismo tiempo que se enfoque en el cliente, obtenga rendimientos financieros y

garantice la sostenibilidad del centro Equinoccio en el largo plazo.

5.2.2 Existiendo mayor concentracion de clientes en el grupo de estudiantes del nivel

secundario y siendo ellos los que presentan un mayor nimero de necesidades, que a la
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par, también son demandas sentidas en los demas grupos, se recomienda dirigir los
esfuerzos de marketing especialmente a este segmento de estudiantes secundarios, sin
descuidar los otros segmentos; con ello, se estaria asegurando en primer lugar una
demanda futura de clientes universitarios y, en segundo término, en el caso de los
estudiantes primarios, la captacion de clientes con mayor tiempo de vida,

aproximadamente de 10 afios.

5.2.3 El centro en estudio mantiene un 28.3 % de educandos dentro de la categoria de
“Satisfechos”, lo recomendable aqui, es elevarlos a la categoria de ‘“totalmente
satisfechos”, sosteniendo y fortaleciendo la calidad en la ensefianza, incrementando el
trato con equidad y la atencion personalizada del “profesor-amigo”. Un punto adicional
dentro de este marco operacional es la implementacion del servicio de recepcion y
atencién inicial del educando cliente que llega al primer encuentro con el centro
Equinoccio, pues la investigacion expresa que esa es la principal de sus razones para no
estar totalmente satisfechos, por cierto descuido en la recepcion del cliente que se
ocasiona por la presencia simultanea de multiples educandos que demandan servicio en

las épocas de mayor afluencia.

5.2.4 La ampliacion y readecuacion de los espacios fisicos van en dos vias de
cumplimiento a las demandas: la primera a la implementacion selectiva de nuevas
asignaturas y servicios adicionales; y, la segunda al mejoramiento de los espacios para
aumentar el nivel de satisfaccion y felicidad de estar en el centro. EI compartir y/o
socializar con otros educandos, la alimentacion y la recreacion deportiva, o la lectura
amena de revistas y textos con motivos contemporaneos en desarrollo son satisfacciones
de basqueda que deben ser atendidas en proyeccion al sostenimiento de la fidelidad con
felicidad del cliente que determinan y fortalecen el establecimiento de relaciones

duraderas.

5.25 Las TIC deben desarrollarse a fin de mejorar los sistemas de ensefianza y
comunicacion.  Una especial mencion dentro del manejo de las TIC esta el
mejoramiento de la base de datos de clientes captando informacion que permita conocer
mejor y acercarse mas al cliente. La base de datos debe incluir, entre otras cosas,
direcciones de correo electronico, fechas de cumpleafios, intereses, inquietudes del

educando/cliente, etc., que permitan lograr y estimular la cercania cliente-centro a partir
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de comunicados pastilla de felicitacion cumpleafios, recordatorios de compromisos
filiales y educativos, agenda socio-cultural, recibir opiniones y estimular quejas sobre el
servicio, entre otras. Logran de esta manera establecer, fortalecer y, crear relaciones

duraderas con los educandos.

5.2.6 Garantizar la estabilidad de los empleados, su permanencia influye en el
mejoramiento de la calidad del servicio y esta a su vez genera mayor nivel de
satisfaccion de los clientes. EIl mejoramiento es este sentido, le permite al centro
incrementar la ventaja competitiva sobre la repeticion del servicio, los niveles de
recomendacion; y, lograr la captacion de los clientes de la competencia que ostentan

bajos niveles de satisfaccion.

5.2.7 Finalmente se recomienda tomar como linea de base a los indices de satisfaccion
y lealtad, con origen en la presente investigacion, a fin de realizar posteriores
mediciones-monitoreo de la eficacia de las acciones de marketing que se tomen a

propdsito de mejorar el servicio.
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ANEXO 1

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A PADRES DE FAMILIA

PREGUNTAS DE APERTURA:
Unidad Educativa donde estudia:
En que afio de bésica esta actualmente:

Sector donde vive:

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA:

1.- ¢Cual es su opinion respecto a los resultados de aprendizaje de conocimientos

de su nifio(a) en la escuela?

De las 12 entrevistas, 8 padres de familia opinaron que respecto al nivel de aprendizaje
existen falencias en la escuela; “... siempre necesitan reforzar lo aprehendido...”; *

para ir al colegio, necesitan bases...” 0, “... muchos nifios en el grado, hay poca
atencion para cada uno y esto influye en la captacion del aprendizaje...”, fueron las

expresiones de los padres de familia.
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2.- ¢Esta Usted de acuerdo con los métodos de ensefianza de los profesores,

porqué?

Con esta pregunta, se rompié el hielo y se logré que los entrevistados se expresen mas
libremente, ello se demuestra con los dos padres de familia mas que se suman a sus
percepciones de desacuerdo con los métodos de ensefianza, pues 10 de los 12
entrevistados manifestaron estar poco 6 medianamente satisfechos con los métodos de
ensefianza. ““... No estoy de acuerdo con el método de ensefianza de la maestra, mi hija
necesita refuerzo académico...”, expres6 una madre de familia; ““... no tiene método de
ensefianza, especialmente la de inglés y esto ha ocasionado que mi hijo — odie el inglés-

..”, pronuncid otra sefiora.

3.- ¢Considera Usted, que su hij@ necesita un refuerzo o nivelacion académica?

10 de 12 manifestaron que sus nifios si necesitan reforzar sus conocimientos o que se les
guie en el desarrollo de sus tareas escolares; sus expresiones fueron: “... necesita llenar
los vacios que quedan del aprendizaje en la escuela...”; ““... existen falencias en la
escuelita, el proximo afio va al colegio y necesita nivelarse en sus conocimientos para

aprobar sus examenes de ingreso al colegio...”.

4.- ¢En qué asignaturas requiere su hij@ un refuerzo o nivelacion académica;

porqué?

De los 10 nifios que demandan de una nivelacion académica, 8 necesitan refuerzo en
matematicas, 7 en inglés y 4 en lenguaje; las razones se deben en un caso, a que “... le
falta bastante de aprender porque en el misma escuela no hay la experiencia
necesaria...”; “... necesito inscribir a mi hijo en un centro particular donde lo motiven y
le llegue a gustar inglés, pues lo aborrece porque no le cae bien la profesora en la
escuela...” o, porqué desean que sus hijos obtengan excelentes promedios con el fin de

asegurar el ingreso a un buen colegio.
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5.- ¢Como soluciona esta necesidad?

De los 10 casos que requieren sea un refuerzo académico o guia en el desarrollo de sus
tareas escolares, 5 son asistidos en el hogar, con la ayuda de los padres de familia o
hermanos mayores; 3 han buscado apoyo profesional con un profesor particular o
centro de nivelacion académica; 4 padres de familia no buscan una solucion y 2

estudiantes son nivelados en la escuela.

6.- ¢De acuerdo a sus necesidades, que asignaturas requiere que incorporen los

centros de nivelacion académica?

Los padres de familia coincidieron en recomendar, a los centros de nivelacion
académica, la oferta de servicio de nivelacion en las asignaturas de matematicas, inglés
y lenguaje; sefialando ademds, uno de ellos, la incorporacién de computacion

relacionandola con la ensefianza en cuanto a innovaciones tecnolégicas.

7.- ¢A mas de las asignaturas que recomienda, que otros servicios adicionales

necesita que ofrezcan estos centros de nivelacion?

e Deberes dirigidos;

e Talleres de musica;

e Nivelacion a nifios especiales (sordomudos); “Ellos también necesitan ser
nivelados y no hay quien les de ese servicio...”;

e Psicologia infantil; test psicoldgicos para determinar los problemas y luego las
soluciones o tratamientos a seguir;

e Motivacion para estudiar, hacer tareas para que se desarrollen por si mismos;

e Ejercicios de comprensién y razonamiento;

e Guia para el desarrollo de destrezas y habilidades;

e Atencidn psicoldgica, apertura para que cuenten sus problemas;

e Apoyo emocional;

e Transporte puerta a puerta.
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8.- ¢CAmo espera que sea un Centro de Nivelacién Académica?

Maestros a tiempo completo;

Apliquen métodos de ensefianza actuales y que se ajusten a los pensumes de la
escuela donde estudia;

Atencion personalizada;

No mas de 5 a 10 chicos por aula;

Que los alumnos aprendan;

Que se relacionen con otros nifios;

Utilizacion de la tecnologia;

Se distribuyan aulas para cada materia;

Aulas especificas segun las edades;

Que tengan una sala para que los nifios esperen a sus padres, en un ambiente
seguro para ellos;

Aulas amplias, con iluminacién y ventilacion;

Equipamiento de aulas con computadoras, pizarrones de tiza liquida, libros
especializados segun las necesidades y edades del menor;

Pupitres individuales;

Bafnos adecuados, limpios, en buen estado, con todos los accesorios y por
separado para nifios y nifias;

Local coémodo, limpio, no alfombrado ni lujoso;

Espacios verdes, areas recreativas; con ambientes que les distraiga y relaje.

9.- ¢ Por favor, describa al profesor de nivelacion académica ideal.

Paciente;

Activo;

Que brinde carifio a los nifios, sea amable;
Que atiendan a los nifios, los escuche;
Que sepa transmitir lo conocimientos;

Que tengan experiencia;
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Estricto, para que los nifios aprendan;

Que tenga pedagogia;

Que tenga buenos conocimientos sobre la materia;
Sintonizado con los estudiantes;

Sea jovial;

Dispuesto a contestar preguntas e inquietudes de los estudiantes;
Que tenga facilidad de palabra, buena vocalizacion y voz;
Sea amigo de lo chicos (amigable);

Que trate a todos los nifios por igual;

Que se preocupe porque todos los nifios aprendan;

Que cubra todos los vacios que el nifio arrastra en la escuela;

Que no sea bravo, no se enoje.

Fin de la Entrevista, Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 2

INFORME SOBRE LOS GRUPOS FOCALES REALIZADOS A
ESTUDIANTES DEL NIVEL SECUNDARIO DEL SECTOR NORTE
DE QUITO.

Se realizaron dos grupos focales, el segundo tuvo como finalidad confirmar los
resultados encontrados en el primer focal; el equipo de discusion estuvo a cargo de un

moderador y un relator.

Objetivo: Identificar las necesidades del servicio de nivelacion académica, en
cuanto al requerimiento de materias, servicios adicionales, cémo
necesitan que se les entregue el servicio y las expectativas que sobre este

servicio tienen los educandos del nivel secundario.

Fecha: 7 de noviembre de 2009 — Primer Grupo Focal

14 de noviembre de 2009 — Segundo Focal

Moderador: Socidlogo Luis Mufioz
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INFORME DE GRUPO FOCAL No. 1

Participantes: 8 Estudiantes de nivel secundario, que viven en el sector norte de la
ciudad de Quito y que estudian en Colegios Particulares.

La organizacion del didlogo de saberes sobre las necesidades de
nivelacion/fortalecimiento académico y las expectativas de los educandos se desarrollo
con la regularidad prevista, pues comenzé a las 14:00 y concluyé a las 15:20. Los
educandos, si bien no nos conocian, y entre ellos tampoco eran conocidos, el protocolo
de atencion se concentré en sistemas no formales, de trato amigable, para su
integracién, pues los padres de familia vinieron a dejarlos al lugar de realizacion del
grupo focal, esto permitié su relajamiento y unidad en la camaraderia que se genero,

sosteniendo la cordura.

Durante este tiempo de trabajo, la tactica se ejecutd desde la base de preguntas dadas en

la Guia para el Grupo Focal, disefiado por la economista Ulbia Jaramillo.

DISCUSION:

PREGUNTA 1:
¢Cuales son sus opiniones respecto a los resultados de aprendizaje de

conocimientos académicos en sus instituciones educativas?

Los estudiantes perciben que en cuanto a los resultados de aprendizaje hay avances,
advierten un interés por parte de sus maestros y unidades educativas por actualizar los
métodos de ensefianza y sus conocimientos; sin embargo manifiestan que aun falta
mejorar “E6: Ha pesar que han cambiado un poco en su forma de ensefiar, todavia les
falta por mejorar...”; destacan la necesidad de que los maestros sean méas exigentes en

el cumplimiento de tareas por parte de los alumnos, con el fin de que estos aprendan.
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El.- He avanzado mas que antes, te tratan con mas paciencia y eso ayuda que uno
aprenda;

E2.- Tienen la capacidad necesaria para resolver cualquier problema y dar sus
conocimientos a todos los alumnos;

E3.- Son buenos resultados, han mejorado a lo que antes eran como demasiado
desactualizados no sabian ensefiar ahora estan mas tranquilos porque se han actualizado;
E4.- Yo creo que si ha habido un avance porque tienen como nuevos métodos técnicas
para ensefiarnos y son un poco mas estrictos y eso esta muy bien.

E5.- En el colegio no explicaban bien y no entendiamos, ahora nos explican y
entendemos un poco mejor;

E6.- Ha pesar que han cambiado un poco en su forma de ensefar, todavia les falta por
mejorar;

E7.- Bueno, los resultados también dependen del alumno, si ellos no nos exigen un poco
no aprendemos;

E8.- Deberian ser més estrictos con la ensefianza, pero ellos también actualizarse y

mejorar los métodos de ensefianza a los alumnos;

PREGUNTA 2.

¢ Que piensan acerca de los métodos de ensefianza de sus profesores?

Al profundizar mas el tema de discusion, los participantes van encontrando
disconformidad con los métodos de ensefianza utilizados por sus profesores de colegio;
manifiestan que si bien utilizan nuevos métodos, éstos deberian ser apropiados de
acuerdo a la materia que estan dictando, y ademas deberian preocupare por hacerse
entender; y, sefialan el tema de la disciplina como un factor que afecta en el aprendizaje
“E3: 0, por ejemplo el problema de la disciplina que mientras él esta explicando los
demas compafieros no hacen silencio y no podemos aprender...”. En si, hacen evidente
que los métodos de ensefianza aplicados en sus colegios dejan vacios en sus

conocimientos académicos.

El.- Se basan en los libros que no son muy detallados y es diferente entre el libro y la
explicacién del profesor;

E2.- Unos profesores explican la materia pero no se hacen entender;

ICM Anexos — Pagina 64 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

E3.- O, por ejemplo el problema de la disciplina que mientras €él esta explicando los
demas comparieros no hacen silencio y no podemos aprender;

E4.- Pienso que el problema es el licenciado, osea quiere que entendamos todo a su
manera, que nos adaptemos a como El nos explica y yo pienso que debe encontrar
maneras de que nosotros entendamos;

E5.- Nuevos métodos...pero solo los aplican algunos licenciados, por ejemplo, ahora
tenemos un nuevo profesor de matematicas y nosotros no entendemos la manera de
trabajar de El y por eso se nos hace un poco mas dificil para nosotros;

E6.- Todavia les falta mejorar un poco y tienen que buscar la manera de ensefiar y
hacerse entender;

E7.- Pienso que deben preocuparse porque todos aprendamos y cuando se les pregunta
algo, responder tranquilamente;

E8.- Yo creo que es la materia, los métodos que utilizan no son los apropiados;

PREGUNTA 3.
¢Consideran necesario nivelar o reforzar los conocimientos aprendidos en su

institucion educativa, porque?

Se evidencio la necesidad de nivelar o reforzar lo que aprendieron en el colegio,
fluctuaron expresiones de disconformidad con algunos profesores en cuanto a la
ensefianza y el control de la disciplina y cémo estos factores afectan en su aprendizaje,
al mismo tiempo que crean la necesidad de buscar ayuda extra para aprender y entender
los temas vistos en sus colegios porque requieren tener bases suficientes para las

proximas materias y ademas lograr buenos resultados en los examenes.

E1.- Si es necesario, necesito estar preparado para las materias que son mas duras;

E2.- Yo si necesito nivelarme para llenar los vacios que tengo

E3.- Si, porque existen profes que no exigen mucho y como no hay disciplina no se
puede aprender.

E4.- Si, porque hay profesores en el colegio que explican la materia pero no se hacen
entender.

E5.- Un poco, porque hay profesores que utilizan métodos que no son apropiados y uno

no aprende.
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E6.- Si creo que es importante reforzar los conocimientos Yy entender lo que no nos
explican bien en el colegio.

E7.- Si, uno debe reforzar lo aprendido en el colegio, porque no basta con la explicacion
de los profes.

E8.- A veces quedan dudas y necesito nivelarme, especialmente para salir bien en los

examenes

PREGUNTA 4.
De ser necesario reforzar los conocimientos, ¢;Que materias necesitan ser

reforzadas o niveladas académicamente?

Destacaron que las materias que mas necesitan reforzar o nivelar para sostener un buen
nivel de aprendizaje que les garantice un buen desempefio y rendimiento en el colegio

son:

e Quimica;

e Inglés;

e Matematicas;
e Computacion;

e Lenguaje.

El.- Si, contabilidad computarizada y no he encontrado quien me nivele, también e
necesitado en inglés

E2.- Si he necesitado asistir a Quimica

E3.- Si inglés y Matematicas no entiendo bien

E4.- He necesitado aprender mas ingles, matematicas y computacion

E5.- He necesitado en ingles,

EG6.- Ingles y matematicas

E7.- Si en matematicas, computacién, inglés y solo me he nivelado en ingles

E8.- Si en Lenguaje, porque tengo notas bajas
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PREGUNTA 5.

¢ Cdmo solucionan esta necesidad?

Para solucionar sus problemas de aprendizaje en el colegio y sus necesidades de
nivelacion académica, los participantes manifestaron algunas formas de satisfacer esta
necesidad; siendo la de buscar ayuda profesional bien sea con la ayuda de un profesor
particular o acudiendo a algun centro de nivelacion académica la mas comun; otros en
cambio, buscan el apoyo de sus familiares o se esfuerza mas estudiando mas en casa.
Cabe sefialar la manifestacion de un participante en su necesidad de nivelacién en
contabilidad y la escasez de centros que ofrezcan este servicio, recurriendo al apoyo

entre compafieros para solucionar su requerimiento.

E1.- No he encontrado quien me nivele en contabilidad, entre compaferos nos
ayudamos;

E2.- Asistiendo a un centro de nivelacion;

E3.- He tenido que estudiar mas en casa;

E4.- Voy a un centro de nivelacion;

E5.- Me explica mi hermana;

E6.- Con un profesor particular;

E7.- He asistido a un centro de nivelacion pero sélo para inglés, para las demas materias
no he buscado ayuda;

E8.- Me ayuda mi papa.

PREGUNTA 6.
¢Pensando en sus necesidades de nivelar o reforzar los conocimientos, qué
materias necesitan que los centros de nivelacién académica incorporen en su oferta

de servicios?

Con esta pregunta se logré que precisen y se amplien mas en sefialar cuales con sus
requerimientos en cuanto a las asignaturas que los centros de nivelacion académica
deben ofertar, a fin de satisfacer sus necesidades de nivelacién. Como resultado, se

identifico los requerimientos de nivelacion en:
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e Contabilidad (Contabilidad bancaria, costos, sistemas contables y practicas en
contabilidad computarizada);
e Quimica;
e Inglés;
e Matematicas;
e Fisica;
e Computacion;
e Ciencias naturales;
e Ciencias Sociales;
e Economia;
e Educacion ambiental;
e Lenguaje;y,
e Materias técnicas como electricidad, mecanica y mantenimiento de
computadoras.
E1l.- Contabilidad computarizada, contabilidad bancaria, costos, sistemas contables; he
buscado quien me nivele y no he encontrado
E2.- Quimica;
E3.- Matemaéticas y Fisica; ademéas deberian ofrecer materia técnicas como electricidad,
mecanica, mantenimiento de computadoras
E4.- Matematicas y computacion
E5.- Ingles
E6.- Matemaéticas
E7.- Computacion; economia y ciencias sociales
E8.- Lenguaje, Ingles y educacion ambiental

PREGUNTA7.
¢A mas de las materias indicadas, que otros servicios adicionales necesitan que

ofrezcan estos Centros de Nivelacién Académica?

Para los participantes no basta con solo recibir el conocimiento sobre temas o
asignaturas especificas, manifiestan  la necesidad de agregar algunos otros
requerimientos para acceder a la nivelacion; sus demandas también tienen que ver con

servicios de: alimentacién, biblioteca, computadoras, Internet; indican que asi estarian
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aprovechando mejor su tiempo porque asisten al centro de nivelacion por varios
requerimientos a la vez; ademas, al contar con servicio de almuerzo pasarian
directamente desde el colegio al centro de nivelacion y se evitarian el tiempo usado

para ir a casa a almorzar.

Agregados a estos servicios, manifestaron también la necesidad de comunicacién en
dos sentidos; uno relacionado con la importancia de que el centro de nivelacion
mantenga comunicacion con sus padres y, el segundo, con su necesidad propia de
disponer de un servicio telefénico para informar a sus padres acerca de su permanencia
en el centro de nivelacién y, sus actividades posteriores una vez que se retiran de sus

clases de nivelacion.

Como aprender a expresarse y hablar en publico, orientaciones sobre como organizar
mejor su tiempo y la orientacion de un guia para desarrollar sus tareas estudiantiles,

son también otras de las inquietudes de los participantes.

E1.- Nos ensefien formas de expresarse y actuar en publico

E2.- Servicio de almuerzos para pasar del colegio al centro de nivelacion e incluso tener
la oportunidad de hacer las demas tareas.

E3.- Presten libros y revistas ilustrativas, de interés juvenil, para leer durante la espera
E4.- Facilidad de libros para consultar los deberes

E5.- Que los orienten a cGmo organizar nuestro tiempo para aprovechar mejor el dia.
E6.- Teléfono de cabina para comunicarse entre padres - centro de nivelacion, es
importante que entre ellos exista comunicacion; y, entre padres e hijos; requerimos
indicarles donde estamos 6 que necesitamos mientras estamos fuera de casa.

E7.- Servicio de computadoras con Internet para consultar y hacer nuestros deberes vy,
accesibilidad a imprimir estos trabajos cuyo costo se incluya en el pago por el servicio
de Internet.

E8.- Orientacion con un tutor o guia, para el desarrollo de nuestras tareas estudiantiles.
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PREGUNTA 8.

¢ Como consideran que debe ser un centro de nivelacion académica, porqué?

Los jovenes dejan ver su necesidad de que el personal sea amigable y les brinde la
atencion que necesitan; especialmente, que los maestros los escuchen, que a mas de
nivelarlos en sus conocimientos académicos, sean sus amigos en quienes confiar sus
problemas con la seguridad de que no los van a delatar ante sus padres y al contrario los
van a aconsejar y comprender, asi ellos se verdn motivados para aprender sin sentirse

presionados.

Esperan asi mismo tener la oportunidad para socializar tanto con los profesores como
con otros estudiantes que asisten al establecimiento, les interesa ampliar sus amigos y
ademas crearse un ambiente de confianza y no sentirse extrafios ante la presencia de

otros educandos que no conocen.

Es importante para ellos, previo al inicio de clases realizar dindmicas para relajarse, asi
como contar con un espacio exclusivo para actividades de recreacion: “Antes de
empezar la clase nos gusta esperar un ratito, hasta relajarnos un poco, 5 a 10 minutos y
luego después de la clase también quedarnos en un patio o sala pequefia de juegos;
porque no me gusta llegar y enseguida entrar a clases y luego terminar clases y salir

como huyendo del centro”

La utilizacion de la tecnologia en la ensefianza (videos, uso de infocus, pizarrones de
tiza liquida e inteligentes, entre otros), también es parte de sus expectativas; asi como
otros aspectos tangibles tales como ambientes decorados de acuerdo a su edad; edificio
limpio y en buen estado; aulas iluminadas y con buena calidad de aire; bafios limpios,
con todos los accesorios y, obviamente de uso exclusivo para hombres y otros para las
damas; pupitres funcionales con espacios para guardar sus pertenencias mientras reciben

clases.

Por ultimo se destaca un hecho curioso y éste es unanime a todos los participantes, en el
sentido de que su centro de nivelacion este ubicado lejos de casa, quieren liberarse de la

presion y control de sus padres.
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E1.- Que las personas que trabajan sean amigables y te reciban con afecto;

E2.- Tener la oportunidad de socializar con los profesores y entre estudiantes que
asisten al centro de nivelacion, para hacer nuevos amigos y no sentirnos extrafio en el
aula con los otros chicos.

E3.- Que hagan juegos para desestrezarse; que tengan una sala de juegos o cancha
deportiva para relajarse un poco;

E4.- Que los empleados, la secretaria, te presten atencién y te traten bien, porque uno
Ilega y no le hacen caso.

E5.- Apoyo moral para los problemas familiares, porque cuando uno se queda para los
supletorios o estd con malas notas lo tratan mal en la casa, uno se siente desesperado y
es bonito que cuando llega al centro de nivelacion en lugar de hablarnos, nos escuchen y
nos animen.

E6.- Que nos de clases con aparatos de nueva tecnologia, utilicen infocus

E7.- Antes de empezar la clase nos gusta esperar un ratito, hasta relajarnos un poco, 5 a
10 minutos y luego después de la clase también quedarnos en un patio o sala pequefia de
juegos; porque no me gusta llegar y enseguida entrar a clases y luego terminar clases y
salir como huyendo del centro;

E8.- Clases con infocus o; por ejemplo: jSi estamos hablado de una clase en ingles!,
Ver peliculas que hablen en ingles, para nosotros poder ir captando un poco mas por
medio de la pelicula;

E1.- Que el centro esté decorado de acuerdo a nuestra edad, con colores llamativos, que
el piso, paredes, techo estén en buen estado, para sentirnos a gusto.

E2.- Un ambiente tranquilo para concentrarse, que no haya ruido

E3.- Que las aulas sean iluminadas y ventiladas, osea, si el clima esta caluroso, el aula
esté fresca y; si el clima esté frio, el aula este abrigada, para que podamos concentrarnos
y aprender mejor;

E4.- Si, y ademas que las paredes estén limpias

E5.- Me gustaria que tengan pizarras nuevas con innovaciones tecnolégicas y que no
brillen con la luz, porque a veces la luz hace brillar los pizarrones y no se ve.

E6.- Que los bafios sean limpios, bien mantenidos, con todos los accesorios y por
separado para hombres y mujeres, para sentirnos mas seguras.

E7.- Los pupitres en buen estado, preferiblemente con respaldar y asiento acolchonado,
no duros como en el cole; mesa y asiento por separado y con espacio para guardar mis

cosas mientras estoy en la clase.
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E8.- Que el centro de nivelacion no esté cerca de la casa, para tener un espacio entre

Nnosotros y nuestros padres Y NO NOS controlen tanto;

PREGUNTA 9.

Describan lo que esperan de su profesor de nivelacion académica.

Esperan un profesor que esté actualizado, sepa ensefiar bien, que demuestre interés y se
preocupe porque el estudiante aprenda. Manifiestan su deseo de encontrar un profesor
paciente a quien hacerle preguntas sin temor a que se enoje; utilice un lenguaje que ellos

puedan entender y que inspire confianza para poder aprender.

Mencionan a un profesor alegre, jovial, amigable, que sepa comprenderlos y sea

solidario.

Quieren que genere un ambiente diferente al colegio, donde exista camaraderia,
confianza incluso para reirse un poco mientras aprenden; desde luego dentro de los

limites del respeto mutuo.

E1.- Que garantice un buen aprendizaje

E2.- Que este actualizado en sus conocimientos

E3.- Que las clases sean practicas, divertidas y entretenidas

E4.- Que el profe sea paciente, pacifico, que haya como hacerle algun chistecito
también, para poder tener confianza y asi aprender en un ambiente diferente al colegio;
E5- Que me ensefie de una forma amena y original para poder entender;

E6.- Que sepa desenvolverse bien, use un lenguaje que le podamos entender y que sean
alegre y jovial, porque existen profes que ensefian por ensefiar y no se preocupan
porgue uno comprenda, ademas son aburridos;

E7.- Que me de la oportunidad de conversar y reirnos un poco mientras me ensefia,
claro dentro del respeto mutuo.

E8.- Que existan valores; haya respeto entre el profesor y el alumno, exista tolerancia,
un ambiente de amistad, comparierismo, que los profes sepan comprendernos, haya

solidaridad.
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CONCLUSION DE LA SESION DE GRUPO:

Una vez concluidas las preguntas y sus correspondientes respuestas relacionadas con lo
contenido en la guia para el desarrollo del grupo focal, el moderador realizd en
presencia de los participantes un resumen sobre la discusion y acuerdos alcanzados
entre los integrantes; al mismo tiempo se les consultd sobre si desean incluir algo mas, a
lo cual hubieron algunas participaciones mismas que estan tomadas en cuenta en las
secciones pertinentes. Finalmente, el moderador cerrd la sesion, agradeciendo a los

participantes y haciendo hincapié en lo importantes que son sus intervenciones.

Quito, 9 de noviembre de 2009.
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INFORME DE GRUPO FOCAL No. 2

Participantes: 7 Estudiantes de nivel secundario, que viven en el sector norte de la
ciudad de Quito y que estudian en Colegios Fiscales.

La organizacion del didlogo de saberes sobre las necesidades de
nivelacion/fortalecimiento académico y las expectativas de los educandos se desarrollo
con la regularidad prevista, pues comenzo6 a las 15:00 y concluy6 a las 16H00. Los
educandos, si bien no nos conocian, y entre ellos tampoco eran conocidos, el protocolo
de atencion se concentré en sistemas no formales, de trato amigable, para su
integracién, pues los padres de familia vinieron a dejarlos al lugar de realizacion del
grupo focal, esto permitié su relajamiento y unidad en la camaraderia que se genero,

sosteniendo la cordura.

Durante la hora de trabajo, la tactica se ejecutd desde la base de preguntas dadas en la

Guia de Preguntas para el Grupo Focal, disefiado por la investigadora.
DISCUSION:

PREGUNTA 1.
¢Cuales son sus opiniones respecto a los resultados de aprendizaje de

conocimientos académicos en sus instituciones educativas?

Los estudiantes si bien opinan sobre los buenos resultados de aprendizaje obtenidos en
sus colegios, dejan ver que esto no ocurre con todos sus maestros; pues mientras unos se
preocupan por que el alumno aprenda, otros no toman en cuenta las solicitudes de sus
educandos en el sentido de volver a explicar una clase a fin de comprender y aclarar

dudas, dejando como resultado vacios en los conocimientos.

E1.- He obtenido buenos resultados en el aprendizaje, aungue no en todas las materias;
E2.- Estoy de acuerdo con lo que he aprendido, ahora los profesores ya son un poco

mas tranquilos y pacientes para ensefiar;
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E3.- Antes los profesores eran mas bravos y no habia como preguntarles, ahora unos ya
aceptan que les preguntemos cuando tenemos dudas;

E4.- Deberian exigirnos mas para que aprendamos, porque también es responsabilidad
del estudiante;

E5.- Unos licenciados no ensefian bien, dictan las clases sin importar si los estudiantes
hemos comprendido;

E6.- Claro que existen profes que ensefian mejor, pero todavia existen otros que no se
preocupan porque uno aprenda;

E7.- Hay licenciados que no se dejan entender, y cuando se les pide que repitan no lo

hacen y otros si.

PREGUNTA 2.

¢ Qué piensan acerca de los métodos de ensefianza de sus profesores?

Es evidente que los métodos de ensefianza que se utilizan en los colegios no son del
todo adecuados; existen participantes que manifiestan estar de acuerdo con la
metodologia utilizada por sus docentes, pues éstos estan pendientes y buscan las formas
en que los alumnos capten los conocimientos; sin embargo, esto no ocurre con todos los
maestros, al respeto algunos participantes manifestaron su insatisfaccion con los
métodos utilizados, mismos que ocasionan desmotivacion o que dan como resultado

carencias en sus conocimientos.

El.- Existen profesores que si buscan la manera de que entendamos, pero otros
profesores que deberian revisar lo que es necesario y lo que no.

E2.- Si estoy de acuerdo en como ensefian y con la metodologia, cuando hay problemas
se detienen para explicar;

E3.- Si son buenos y se preocupan porque aprendamos y siempre estan pendientes.

E4.- En materias técnicas de especializacion, me dan politica y no me gusta, no me
interesa la materia; ademas todo mundo se queda dormido, deben ser mas dindmicos.
ES5.- Hay profesores que son muy bien preparados y conocen la materia, pero no tienen
método para ensefiarnos.

E6.- Creo que existen profes que se hacen entender y buscan la manera de que

comprendamos; pero también existen algunos que quieren que nosotros nos adaptemos
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a sus formas de ensefiar y no son las adecuadas, deberian buscar técnicas que se adapten
al estudiante;
E7.- Los licenciados confunden la disciplina con estar quieto como un robot, yo no

estoy tan de acuerdo con sus métodos de ensefianza.

PREGUNTA 3.
¢Consideran necesario nivelar o reforzar los conocimientos aprendidos en su

institucion educativa, porque?

Las expresiones de los participantes, revelan sus requerimientos de reforzar o nivelar los
conocimientos aprendidos en sus colegios, todos, coinciden en esta necesidad y sus
motivos tienen que ver con cubrir los vacios de aprendizaje ocasionados por las clases
explicadas a medias o su falta de atencion cuando ésta es aburrida; ademas, a ellos les
interesa tener bases para su posterior vida universitaria, estar preparados para entender y
captar mejor las materias que vienen después, evitar dificultades en el cumplimiento de

sus tareas y adelantarse en los conocimientos.

ELl.- Si, refuerzo en ciencias, a veces no alcanzan a explicar bien y dejan a medias

E2.- Si, porque necesito estar preparado para ingresar a la universidad con buenas
bases;

E3.- Es necesario reforzar lo aprendido en el cole, y eso también es responsabilidad del
estudiante; en mi colegio nos van a dar clases de nivelacion en una materia que estamos
retrasados;

E4.- Si necesito nivelarme, especialmente en las materias de especializacion para estar
preparado para las materias que vienen después;

E5.- Si, es necesario reforzar lo aprendido en el colegio para que no queden vacios y
podamos entender mejor las clases que nos van a dictar después;

E6.- Si, porque cuando la clase es aburrida uno busca otras cosas que hacer y no atiende
la clase;

E7.- Si, necesito nivelarme para estar preparado y no tener problemas al realizar las

tareas y estar adelantado en los conocimientos.
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PREGUNTA 4.
De ser necesario reforzar los conocimientos, ¢(Que materias necesitan ser

reforzadas o niveladas académicamente?

Sefialaron que, ciencias naturales, matematicas, fisica, quimica y contabilidad son las
asignaturas en las mas tienen problemas en el aprendizaje y que requieren de nivelacién

académica para estar al dia en sus conocimientos y lograr mejores rendimientos.

E1.- Yo necesito nivelarme en Ciencias Naturales;

E2.- Necesito nivelar mis conocimientos de Matematicas, Fisica y Quimica;

E3.- En contabilidad, y cuando he buscado un profesor que me nivele, no encuentro;
E4.- Matematicas, fisica, quimica e inglés;

E5.- Yo si necesito aprender mas matematicas y fisica;

E6.- En inglés tengo muchos vacios; también necesito en matematicas y ciencias
naturales;

E7.- Matematicas, quimica e inglés;

PREGUNTA 5.

¢ Cémo solucionar esta necesidad?

Con el fin de solucionar sus necesidades de nivelacion, los participantes optan por
algunas opciones; siendo la de buscar ayuda profesional, (profesores particulares o del
colegio donde estudian, centros de nivelacién académica ¢, asistiendo a cursos de
nivelacion programados por sus propios colegios) por las que mas optan; otros en
cambio, solicitan el apoyo de sus familiares y compafieros de clase; 6, a través de
consultas en libros o cuadernos. lgual que en el anterior grupo focal desarrollado para
esta investigacién, también se detecta la carencia de profesionales que oferten servicios
de nivelacion académica en materias contables, solucionando los participantes esta

necesidad mediante consultas a sus profesores de colegio.

E1l.- Con un profesor particular
E2.- Asistiendo a un centro de nivelacion y también con la ayuda de mis comparieros;
E3.- He buscado quien me dé clases de contabilidad y no he encontrado; entonces he

consultado con los profes.
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E4.- Cuando algo no queda entendido en clases o el profesor no se hace entender, voy a
un centro de nivelacion para que me expliquen;

E5.- Consulto libros, cuadernos o con comparieros de cursos superiores

E6.- Me explican mis hermanos en casa;

E7.- En el colegio nos dan clases de nivelacion.

PREGUNTA 6.
¢Pensando en sus necesidades de nivelar o reforzar los conocimientos, que
materias necesitan que los centros de nivelacién académica incorporen en su oferta

de servicios?

Desde su experiencia y reflexiones acerca de sus necesidades de nivelacion de
conocimientos, los participantes sefialaron mas detalladamente las materias que
requieren que los centros de nivelacidén académica incorporen es su oferta de servicios

académicos; Entre las asignaturas que describieron tenemos:

Ciencias naturales;

e Inglés;

e Matematicas;

e Fisica;

e Quimica;

e Biologia;

e Contabilidad,

e Computacién;

e Estudios sociales;

e Civica;

e Lenguaje y comunicacion

e Trigonometria;

e Algebra;

e Geometria
E1.- Ciencias Naturales y también inglés
E2.- Matematicas, fisica, quimica e inglés

E3.- Contabilidad y Matematicas; ejercicios practicos
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E4.- Deben incorporar matematicas, fisica, quimica e inglés que son las que saben
causar dificultad;

E5.- Fisica, matematicas, computacion, trigonometria, algebra, geometria y biologia;
E6.- Matematicas, ciencias naturales y précticas en inglés hablado y aprender a
escuchar; ver videos o escuchar grabaciones, dindmicas relacionadas con el tema;

E7.- Matematicas, quimica e inglés; ademas seria bueno que den clases de ciencias

naturales, estudios sociales, civica y lenguaje y comunicacion.

PREGUNTA .
¢A mas de las materias indicadas, que otros servicios adicionales necesitan que

ofrezcan estos Centros de Nivelacion Académica?

Como servicios adicionales para satisfacer sus necesidades de nivelacion, los
participantes requieren que, “se les ensefie a desenvolverse mejor frente al publico, a
fin de obtener mejores resultados en sus exposiciones de tareas estudiantiles” asi como,
se les “Prepare en los test psicopedagdgicos”, para tener éxito en los examenes de
ingreso a la universidad, sefialando que es un requisito de algunos establecimientos

universitarios, especialmente privados.

Se identificaron ademas, otro tipo de necesidades que vienen a formar parte del servicio
al educando/cliente y les facilita la asistencia al centro de nivelacion. Servicios de bar,
biblioteca, computadoras, Internet, impresion de deberes, incluso la oportunidad para
desarrollar su tareas estudiantiles en el centro mientras asisten a sus clases de
nivelacion, son los requerimientos adicionales de los participantes; asi tendrian la
oportunidad de satisfacer varias demandas que se agregan a este tipo de servicio y

aprovecharian mejor su tiempo.

El establecimiento de convenios con los colegios donde estudian, para asegurar la
nivelacion académica y lograr descuentos y politicas flexibles en las formas de pago,

también es un requerimiento de los participantes.

E1.- Que ensefien a como desenvolverse mejor frente al pablico, porque hay deberes del
cole que tenemos que pasar al frente a exponer y salimos mal porque no sabemos cOmo

desenvolvernos;
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E2.- Preparacion en los test psicopedagdgicos, para los exdmenes de ingreso a la
universidad.

E3.- Que tengan un bar con alimentacion algo suave pero saludable; por ejemplo frutas
0 jugos naturales que no pasen de 0.25 ctvos. Y como eso cuesta, que en el pago de las
clases de nivelacion se incluya el costo del bar;

E4.- Que establezcan convenios con los colegios para asegurar la nivelacion y se den
descuentos flexibles en las formas de pago;

E5.- Un centro de cdmputo con servicio de internet; incorporen un centro de computo
con costos bajos y que en el costo por la hora de internet se incorpore las impresiones.
E6.- Servicio de biblioteca, para hacer consultar los deberes mientras se esta en el
centro;

E7.- Biblioteca y centro de computo.

PREGUNTA 8.

8.- ¢ Como consideran que debe ser un centro de nivelacién académica, porque?

Los jovenes participantes, buscan una atencion amigable por parte del personal, desean
encontrar un ambiente sociable y cordial, no s6lo por parte del personal, sino también en
las relaciones con los profesores y demas educandos/clientes; buscan la oportunidad de

poder socializar.

Esperan la existencia de areas de recreacion y relajamiento, entre las que mencionan
canchas deportivas, salas de descanso o con juegos de recreacion, desde luego con un
tiempo limitado para esta actividad; en realidad, lo que desean es buscar espacios de
descanso y tranquilidad antes de iniciar sus clases de nivelacion, “E4.- Que sea un lugar

donde uno pueda distraerse para no tener esa presion por las notas...”

Sus expectativas también tienen que ver con la apariencia fisica y demas factores
tangibles del servicio, “E5.- Acogedor; con un letrero grande que invite a pasar;
espacios verdes; aulas con colores vivos y juveniles; mesas amplias y sillas con espaldar
y asiento suave, separadas, con compartimentos para guardar las cosas y; pizarrones

b

inteligentes...”; en cuanto a las aulas, éstas deben ser iluminadas y ventiladas que
generen un ambiente de concentracion; y, sobre todo, manifiestan su anhelo de

encontrarse en un ambiente con disefios diferentes al colegio.
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En lo que tiene que ver con el pago del servicio, esperan la oportunidad de poder
cancelar a través de una tarjeta prepago, a través de la cual se permita ir descontando el
consumo Yy al mismo tiempo realizar recargas de horas de nivelacion; asi ellos podrian
no so6lo contar con los aportes econdémicos de sus padres, sino también ir abonando con

dinero proveniente de sus ahorros.

Por ultimo, al igual que en el anterior grupo focal, destacan el hecho de que les gustaria
que el centro de nivelacion este ubicado en un lugar lejano a su domicilio, su deseo
radica en que quieren tener un espacio para ellos, donde no exista la presencia de sus
padres en el sentido de vigilancia, ello les hace sentir presionados en el aprendizaje y

necesitan tranquilidad para concentrarse.

E1.- Debe tener canchas deportivas para hacer deporte, ofrecer varias distracciones para
relajarse;

E7.- Que tenga una sala de descanso con juegos de recreacion y relajamiento, con un
tiempo de uso por persona.

E2.- Un ambiente diferente a las aulas del colegio porque si es lo mismo como aulas y
pupitres como en el cole, es como estar un sabado en el colegio, deberia ser diferente
para que llama la atencion asistir; que tenga espacios abiertos pero no bulliciosos;

E4.- Que sea un lugar donde uno pueda distraerse para no tener esa presion por las
notas;

E5.- Acogedor; con un letrero grande que invite a pasar; espacios verdes; aulas con
colores vivos y juveniles; mesas amplias y sillas con espaldar y asiento suave,
separadas, con compartimentos para guardar las cosas y; pizarrones inteligentes;

E7.- Aulas ventiladas, iluminadas, que no haga frio ni tampoco calor, que den un
ambiente acogedor para poder concentrarse.

E3.- Que los profesores expliquen en forma de amigos para que uno tenga confianza al
preguntar y no pensar que Se van a enojar;

E6.- Con gente sociable, cordial; que el profe de oportunidad para conversar con
confianza y no sea el trato de profesor-alumno sino de amigos;

E1l.- Prefiero que este lejos de la casa, para tener un espacio de tiempo y no tener las
presiones de mis papas;

E2.- Que la atencion sea personalizada;
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E3.- Algo apegado a la naturaleza para poder concentrarse, alejado de la ciudad por la
bulla;

E4.- Que tenga transporte;

E7.- Que den espacios para socializar;

E3.- Para la cancelacién del servicio, que tenga algo como una tarjeta prepago para ir

descontando el uso del servicio;

PREGUNTA 9.

Describan lo que esperan de su profesor de nivelacion académica.

Requieren de un maestro jovial, ameno, que sea el amigo confiable con quien conversar
y poder preguntar sin temor a que se enoje “Un maestro que sea como €l es, que se deje
conocer a fondo...”, manifestd un participante. Este maestro debe estar sintonizado con
los alumnos y sentir desde las necesidades de los estudiantes, es él quien, a la vez que
brinda amistad establezca los limites de la amistad y la confianza, dentro de los
términos del respeto, al mismo tiempo debe ser exigente para que los educandos

aprendan.

En relacion a su desenvolvimiento como profesor de nivelacién, esperan que tenga
excelentes conocimientos y busque los métodos adecuados para ensefiar, sin recurrir
literalmente a lo que dicen los textos sino a sus propias expresiones, mismas que deben
guardar relacién con un lenguaje comprensible para los estudiantes, de acuerdo a sus
edades. La paciencia y la generacién de confianza para preguntar lo que no
comprenden y a la vez para que el repita cuantas veces necesitan hasta poder entender,
asi como impartir clases tedrico-practicas, también son parte de lo que esperan de su

profesor.

El.- Que tenga excelentes conocimientos, capacidad para desenvolverse y buscar los
métodos para que los alumnos podamos captar;

E2.- Que tenga su gracia para ensefiar, que exponga por temas y haga una pausa para
explicar;

E3.- Que explique con paciencia y los evalué para ver el nivel de aprendizaje;

E4.- Que diga de diferentes formas lo que dice el texto y no al pie de la letra; que se

haga entender con sus propias palabras, no sea mecanizado;
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E5.- Que sus nivelaciones sean tedrico-practicas.

E5.- Que tenga en cuenta las opiniones del estudiante; se las reciba como una opinion
seria;

E6.- Igualdad en el trato; como amigos, no como profesor-alumno cuidando el respeto
entre los dos y que el ponga los limites de confianza;

E7.- Que se sintonice con nuestra edad, sepa como tratarnos

E1l.- Sea amigable, jovial,

E3.- Que tome en cuenta cdmo se siente el estudiante y que sienta sus necesidades;

E6.- Que brinde confianza y se preocupe por cada uno en los resultados del aprendizaje

CONCLUSION DE LA SESION DE GRUPO:

Una vez concluidas las preguntas y sus correspondientes respuestas relacionadas con lo
contenido en la guia para el desarrollo del grupo focal, el moderador realizd en
presencia de los participantes un resumen sobre la discusion y acuerdos alcanzados
entre los integrantes; al mismo tiempo se les consult6 sobre si desean incluir algo mas, a
lo cual hubieron algunas participaciones mismas que estan tomadas en cuenta en las
secciones pertinentes. Finalmente, el moderador cerrd la sesion, agradeciendo a los

participantes y haciendo hincapié en lo importantes que son sus intervenciones.

Quito, 15 de noviembre de 2009.
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ANEXO 3

GUIA PARA GRUPO FOCAL CON EDUCANDOS DE NIVEL
SECUNDARIO DEL SECTOR NORTE DE LA CIUDAD DE QUITO

Instruccién para el Moderador.- ElI grupo focal tiene por objetivo identificar las
necesidades del servicio de nivelacion académica y las expectativas que sobre este

servicio tienen los educandos del nivel secundario.

IDENTIFICACION DE NECESIDADES:

Instruccion para el Moderador.- El propdsito de las dos primeras preguntas es abrir el
debate interiorizando en las opiniones y experiencias de los estudiantes sobre la
transferencia de conocimientos por parte de sus maestros en sus establecimientos

educativos, a fin de detectar la existencia de necesidades de nivelacién académica.

¢Cuales son sus opiniones respecto a los resultados de aprendizaje de
conocimientos académicos en sus instituciones educativas?

¢ Qué piensan acerca de los métodos de ensefianza de sus profesores?

Instruccion para el Moderador.- Las siguientes preguntas tienen por finalidad que los
estudiantes reconozcan e identifiquen las necesidades de nivelacion academica y las
asignaturas que necesitan ser reforzadas. Ademaés indagar sobre como solucionan la
necesidad de nivelacion, puede darse el caso que con la ayuda en el hogar,
compafieros, acudiendo a un centro de nivelacién académica u otras formas; y el

motivo de decisién sobre las formas de solucionar la necesidad.

¢Consideran que es necesario nivelar o reforzar los conocimientos aprendidos en

su institucion educativa, porque?
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Si es si, ¢ Que materias necesitan ser reforzadas o niveladas académicamente?

¢ Como solucionan esta necesidad?

Instruccion para el Moderador.- En esta seccion se busca, en base a las necesidades y
experiencias de los estudiantes, determinar cudles son las materias y servicios
adicionales que los Centros de Nivelacién académica deben incorporar en su oferta de

servicios a fin de satisfacer las necesidades de los educandos.

¢Pensando en sus necesidades de nivelar o reforzar los conocimientos, que
materias necesitan que los centros de nivelacién académica incorporen en su oferta

de servicios?

¢A mas de las materias indicadas, que otros servicios adicionales necesitan que

ofrezcan estos Centros de Nivelacion Académica?

IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS:

Instruccién para el Moderador.- En esta seccién se busca, conocer que es lo que los
educandos esperan de los Centros de Nivelacion Académica y cuales son los atributos
que toman en cuenta para elegir el centro de nivelacion académica en su necesidad de
nivelacion. Explorar sobre las 5 dimensiones sobre la calidad en los servicios:
Confianza, Responsabilidad, Seguridad, Empatia, Tangibles.

¢ Como consideran que debe ser un centro de nivelacion académica, porqué?

Describan lo que esperan de su profesor de nivelacion académica.

Hasta aqui, hemos concluido con las preguntas, si ustedes tienen algo méas que expresar

0 hacer alguna pregunta, por favor pueden hacerlo.

Gracias por su participacion.
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ANEXO 4

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LOS ESTUDIANTES

DE 1" a 3" ANO DE UNIVERSIDAD

PREGUNTAS DE APERTURA:

Establecimiento educativo donde esté estudiando actualmente:
Ciclo o afo de estudio:

Carrera universitaria:

Sector donde vive:

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA:

1.- ¢Cudl es su opinién respecto a sus resultados de aprendizaje de conocimientos

en su carrera universitaria?

De los 12 entrevistados, 8 opinan positivamente acerca de los resultados de aprendizaje:

“... muy buenos resultados, con buenas bases para continuar los proximos semestres y

para la vida profesional...”, en tanto que 4 de ellos no estan totalmente de acuerdo con
los resultados: ... existen materias que no he aprendido mucho por la baja calidad de
sus profesores...” o, “... deberian los profesores dedicar un poco mas de tiempo para

explicar mejor algunas dudas...”.
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2.- ¢Esta Usted de acuerdo con los métodos de ensefianza de los profesores,

porqué?

Igual como ocurrié con las entrevistas de los estudiantes de nivel primario, en esta
pregunta se abren y contestan mas libremente sus sentimientos y percepciones, tal es asi
que 8 de los 12 estudiantes dicen estar medianamente satisfechos con los métodos de
ensefianza: “... se necesita que los profesores estén mas actualizados en sus
conocimientos y materia que estan dictando, hay materias que no he aprendido mas que
en el colegio...”; “... es necesario que cambien ciertos metodos de ensefianza, que
estén de acuerdo a las tematicas de la materia que estan dictando...”; 0, “... los
profesores deberian primero igualarnos en conocimientos a todos y no ir al ritmo de los
que més conocen, existen vacios que se viene arrastrando del colegio...”, fueron las
expresiones de los entrevistados; por el contrario, 4 estudiantes manifestaron su total
satisfaccion con los métodos de ensenanza; ... utilizan una forma muy didactica e

interactiva, muy facil de asimilar...”, sefial6 un estudiante.

3.- ¢Considera Usted, que necesita reforzar o nivelarse académicamente?

10 de los 12 manifestaron que si necesitan nivelar sus conocimientos o que se les ayude
en el desarrollo de sus tareas porque no tienen bases: “... si, asi estariamos mejor
capacitados en las materias que menos sabemos y se nos hacen dificil...”, expresé una

estudiante.

4.- ¢ En que asignaturas requiere de un refuerzo o nivelacion académica; porqué?

Las materias relacionadas con matematicas, como son: algebra, ecuaciones
diferenciales, analisis matematico y matematicas financieras, son las asignaturas que
mas requieren de nivelacion, pues asi respondieron 6 de los 10 estudiantes que
sefialaron la necesidad de nivelacion; le siguen, quimica y fisica con 3 estudiantes en
cada materia y, luego, dibujo técnico y a mano alzada, contabilidad, I6gica matematica e
inglés. Sus expresiones fueron: ““... no tengo bases dadas desde el colegio...”; “... yo

creo que fisica porque no se aprende mucho...”; 6, “...un poco lo que es logica
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matematica porque no son materias basicas y sin embargo las exponen en la universidad

en forma espontanea...”.

5.- ¢Cbmo soluciona esta necesidad?

De los 10 casos que necesitan nivelacion, 5 asisten a centros de nivelacion particulares,
1 recibe ayuda en el hogar y los 4 restantes buscan otras formas de solucionar esta
necesidad, como es: 3 son auxiliados por sus compafieros, amigos o profesores de

colegio y 1 se autonivela.

6.- ¢De acuerdo a sus necesidades, que materias requiere que incorporen los

Centros de Nivelacion Académica?
Sus respuestas son:

e Historia, comunicacidn, literatura, idiomas sin contar el inglés;

e Matematicas: Reglas de inferencia, analisis matematico, matematicas financieras
y, célculo;

e Quimica;

e Fisica;

e Dibujo técnico;

e Expresion grafica;

e Razonamiento l6gico;

e Técnicas de dibujo a mano alzada;

e Contabilidad;

e Estadistica;

e Inglés;

¢ Nivelacion en gastronomia.

ICM Anexos — Pagina 88 ESPOL



Maestria en Investigacion de Mercados

7.- ¢A mas de las asignaturas que recomienda, qué otros servicios adicionales

necesita que ofrezcan estos centros de nivelacion?

e Servicio de Internet;
o Estrategias para organizar el tiempo en el cumplimiento de las tareas
universitarias;

e Thécticas para aprender a expresarse en publico (oratoria y protocolo);

Ademas, expresan la necesidad de que a mas de brindarles nivelacion académica,
existan profesores que mas que un servicio de ayuda psicolégica, los escuche, los
aconseje y oriente en su comportamiento y decisiones como jovenes, expresiones como:
“...servicios de ayuda psico-social, puesto que en algunos casos no basta la teoria, sino
también, la practica en la vida diaria...” 6, “...en la actualidad hay muchos casos de
embarazos no deseados, ... también personas de nuestra edad que desconocen de
algunas enfermedades de transmision sexual (sintomas)...”, pronunciaron algunos

estudiantes.

8.- ¢CAmo espera que sea un Centro de Nivelacion Académica?

e Que tengan servicio de Internet;

e Disponibilidad de Computadoras;

e Cuenten con profesionales bien capacitados y dispuestos a compartir
conocimientos y a despejar dudas;

e Variedad de profesores a elegir;

e Profesores accesibles al momento que se necesite;

e Atencion personalizada para tener més confianza para preguntar;

e Exigente en el nimero de horas a cumplir para garantizar el aprendizaje;

e Atencidn amigable por parte de los empleados;

e Personal honesto, que sepa llevar las normas de la institucion;

e Aulas ventiladas, claras, paredes decoradas que creen un buen ambiente,
armonia y calidez;

e Instalaciones que garanticen la seguridad fisica del usuario (que existan

guardianes);
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e Pocos alumnos;
e Refrigerios gratis;

e Pupitres funcionales.

9.- Por favor, describa al profesor de nivelacién académica ideal.

e Que con buenas dindmicas y una eficacia para ensefiar, nos haga comprender
cosas, que en otros lados no nos ensefian;

e Creativo;

e Que tenga vocacion para ensefiar;

e Que ensefie rapido;

e Que ensefie trucos para aprender;

e Que se porte como un amigo;

e Accesible;

e Buen caracter;

e Facilidad de expresion;

e Paciente;

e Titulo reconocido;

e Profesionalmente capacitado y con muchos afios de experiencia;

e Especialista en la materia que va a ensefar;

e Que de confianza para preguntar;

e Que sea abierto, cree un ambiente donde se pueda conversar y aprender;

e Que se vista como es él;

e Que te brinde un alto porcentaje de aprendizaje de un 80 a 85%;

e Cuide su imagen personal, que no fume;

e Que se interese por estar actualizado en sus conocimientos respecto a la materia

gue esté impartiendo.
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10.- ¢ Al momento de decidir por un Centro de Nivelacion Académica que toma en

cuenta 6 es importante para Usted?

e Recomendaciones;

e Calidad en la ensefianza;

e Que lo ofrecido en cuanto a nivelacién se cumpla al 100%, siempre y cuando el
estudiante colabore;

e Una evaluacion al final de cada tema, para conocer el grado de nivelacion
alcanzado;

e La metodologia, es decir buena didactica;

e El precio (que sea de 5 a 7 dolares por hora); si cuesta menos lo evaluaria y, mas
de $7 no irig;

e Que cumpla con mis necesidades;

e Facilidades de pago;

e El prestigio;

e Profesores amenos;

e Que quede cerca de mi casa;

e Ambiente seguro;

e Profesores especializados;

e Infraestructura acogedora; impacto visual, colores, instalaciones.

Fin de la Entrevista, gracias por su colaboracion.
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ANEXO 5

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO APLICADA AL
CENTRO DE NIVELACION ACADEMICA EQUINOCCIO

Fecha de la encuesta: No. Encuesta:

Sefior Estudiante, solicito muy comedidamente su colaboracion para contestar este
cuestionario, le tomara pocos minutos de su tiempo; sus opiniones son muy importantes

para el desarrollo de la investigacion. Gracias por su colaboracion.

1.- Cuantas veces ha asistido a recibir clases de nivelacion académica en este Centro de

Nivelacion?
lsolavez............ () (Pasar alapregunta?2)
2 veces y Mas... ( ) (Pasar alapregunta 3)

2.- Cuales son los motivos por los que no ha regresado al Centro de Nivelacion?

No ha necesitado més ayuda.....................
La situacidén econdmica no le permite...........
No le ensefiaron bien......................ol
No le gusto el trato que le dieron................
El Precio por hora no es justo....................
No le gustaron las instalaciones fisicas.........

No le gustaron los materiales de trabajo.......

e T N T T T N T
~— N N

OtroS MOLIVOS. ..o
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3.- Indique la importancia de cada uno de los siguientes atributos, en una

escala de 1 a 5, donde; 1= Nada importante; 2 = Medianamente importante; 3

= Importante; 4 = Muy Importante; 5 = Totalmente importante. (Marque una sola

respuesta por cada atributo).

Atributos

Nada
Importante
1

Medianamente
Importante
2

Importante
3

Muy
Importante
4

Totalmente
Importante
5

Métodos de ensefianza

Conocimientos
academicos del profesor

Clases teorico-préacticas

Confianza para
preguntar al profesor

Paciencia para ensefiar

Sintonia con los
alumnos

Libros actualizados

Flexibilidad en los
horarios

Atencion al alumno

Trato amigable

Ambiente para
concentracion en el
aprendizaje

Ventilacion de aulas

lluminacion de aulas

Amplitud de aulas

Materiales de ensefianza

Pupitres
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4.- En una escala del 1 al 5, donde 1 = Malo; 2 = Regular; 3 = Bueno; 4 = Muy

bueno; 5 = Excelente,

califigue el desempefio del

Centro de Nivelacion en los

siguientes atributos. (Marque una sola respuesta por cada atributo).

Atributos

Malo
1

Regular
2

Bueno

Muy Bueno | Excelente
4 5

Métodos de ensefianza

Conocimientos académicos del
profesor

Clases tedrico-practicas

Confianza para preguntar al
profesor

Paciencia para ensefiar

Sintonia con los alumnos

Libros actualizados

Flexibilidad en los horarios

Atencion al alumno

Trato amigable

Ambiente para concentracion en
el aprendizaje

Ventilacion de aulas

Iluminacion de aulas

Amplitud de aulas

Materiales de ensefianza

Pupitres

5.- Sefale su grado de satisfaccion general respecto del servicio de nivelacion

académica del Centro de Nivelacion. (Marcar una sola alternativa)

Completamente satisfecho

SatisfeChO ...,

Neutral (Ni satisfecho, Ni insatisfecho)...........

INSatiSfeChO. ...

Completamente Insatisfecho

—~ A~~~
~— ~— ~ ~ ~
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6.- La ultima vez que asistio, ¢el Centro de Nivelacion cumpli6 con sus

expectativas de ensefianza, independientemente por la materia que acudié a

nivelarse?
Cumpli6 totalmente......................... ( )
Cumplié medianamente.................... ( )
No Cumplio.......oooiiniiiiiin v, ( )

7.- Si sus familiares, amigos o conocidos necesitan nivelarse académicamente, ¢les

recomendaria este Centro de Nivelacién?

Totalmente lo recomendaria........................
Probablemente lo recomendaria....................
Neutral (Podria o no recomendarlo)...............

Probablemente no lo recomendaria................

~ N AN N~
—_ O~ ~ ~ ~

Totalmente no lo recomendaria....................

8.- Si Usted nuevamente necesita clases de nivelacion académica, volveria a este

Centro de Nivelacion?

Totalmente regresaria.........................
Probablemente regresaria.....................
Neutral (Podria o no regresar.................

Probablemente no regresaria..................

AN AN AN N/
N/ N’ N N N

Totalmente no regresaria......................

FIN. Gracias por su cooperacion.
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ANEXO 6

ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA A LOS CENTROS DE
NIVELACION ACADEMICA DE LA COMPETENCIA

Sefior Estudiante, solicito muy comedidamente su colaboracién para contestar este cuestionario,
le tomara pocos minutos de su tiempo; sus opiniones son muy importantes para el desarrollo de
la investigacion. Gracias por su colaboracion.

Fecha de la Nivel de Nombre de la Escuela, Nombre del Centro de Nivelacion
encuesta: Instruccion: | Colegio, 6 Universidad Académica al que asiste:
donde estudia:

1.- Para Ud. como alumno, que importancia tienen los siguientes atributos?,

seflale en una escala de 1 a 5, donde; 1 = Nada importante; 2
Medianamente importante; 3 = Importante; 4 = Muy Importante y; 5 =
Totalmente importante. (Marque una sola respuesta por cada atributo).
Nada Medianamente Muy Totalmente
Atributos Importante Importante Importante | Importante | Importante
1 2 3 4 5

Meétodos de ensefianza

Conocimientos académicos
del profesor

Clases tedrico-practicas

Confianza para preguntar al
profesor

Paciencia del profesor para
ensefar

Sintonia con los alumnos

Libros actualizados

Flexibilidad en los horarios

Atencion al alumno

Trato amigable

Ambiente para
concentracion en el
aprendizaje

Ventilacion de aulas

lluminacion de aulas

Amplitud de aulas

Materiales de ensefianza

Pupitres
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2.- Califigue el desempefio del Centro de Nivelacion en los siguientes atributos. En

una escala del 1 al 5, donde 1 = Malo; 2 = Regular; 3 = Bueno; 4 = Muy bueno;

5 = Excelente (Marque una sola respuesta por cada atributo).

Atributos

Malo
1

Regular
2

Bueno
3

Muy Bueno
4

Excelente
5

Métodos de enseflanza

Conocimientos académicos del
profesor

Clases tedrico-practicas

Confianza para preguntar al profesor

Paciencia del profesor para ensefar

Sintonia con los alumnos

Libros actualizados

Flexibilidad en los horarios

Atencion al alumno

Trato amigable

Ambiente para concentracién en el
aprendizaje

Ventilacién de aulas

lluminacidn de aulas

Amplitud de aulas

Materiales de ensenanza

Pupitres

3.- Senfale su grado de satisfaccion general respecto del servicio de nivelacion

académica del Centro de Nivelacion. (Marcar una sola alternativa)

Muy satisfecho...........coovviiiiiiiiiinnan, (

Satisfecho ..ooveeee e

Neutral (Ni satisfecho, Ni insatisfecho).... (

Insatisfecho. ......ovve
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4.-  La Ultima vez que asistio, ¢el Centro de Nivelacion cumplié con sus

expectativas de ensefianza, independientemente por la materia que acudié a

nivelarse?
Cumplié totalmente........................... ( )
Cumplié medianamente...................... ( )
No CumpliG..........coooiviiiiiiii ( )

5.- Si sus familiares, amigos o conocidos necesitan nivelarse académicamente, les

recomendaria este Centro de Nivelaciéon?

Totalmente lo recomendaria...............
Probablemente lo recomendaria...........
Neutral (Podria o no recomendarlo)......
Probablemente no lo recomendaria.......

Totalmente no lo recomendaria...........

AN AN N N/
N N N N NS

6.- Si Usted nuevamente necesita clases de nivelacion académica, volveria a este

Centro de Nivelacion?

Totalmente regresaria........................ ( )
Probablemente regresaria................... ( )
Neutral (Podria o no regresar................ ( )
Probablemente no regresaria............... ( )
Totalmente no regresaria.................... ( )

FIN. Gracias por su cooperacion.
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