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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del Problema

Es bien sabido que tanto en México como en otros paises que la Ensefianza-Aprendizaje de
las matematicas desde los niveles de primaria al bachillerato es un problema que se ha
venido agudizando cada vez mas, por diversas razones, como pueden ser:

1.- El aumento de poblacién escolar debido al crecimiento demografico de México, sobre
todo en los ultimos 20 afos al ritmo de 1.5 millones por afio, dando por resultado que la
mitad de la poblacion sea menor de 26 afios como lo muestran las estadisticas de INEGI
(2011).

2.- Las deficiencias en la preparacion de los maestros que imparten la materia, como lo
hace ver Santizo (2009) sobre todo, desde la descentralizacion educativa que ha provocado
ingobernabilidad en el sector educativo. Martinez (2009), destaco que “es increible” que la
autoridad educativa tenga que pactar con el Sindicato Nacional de Trabajadores de la
Educacion aspectos como la construccion de infraestructura, cuando es una situacion que
debe administrar el gobierno. También Ibarra (2009) precis6 que existe la necesidad de
reconstruir el sistema educativo en México y para ello debe reinventarse la institucionalidad
que requiere el pais. ( Shinji, 2009)

3.-Las metodologias para la ensefianza de este conocimiento, que por decirse actuales y
modernas no han resultado finalmente exitosas.

Por qué segun Moreno y Sanchez (2013) la educacion en este sentido exige transformar las
practicas para garantizar la excelencia y asi satisfacer las necesidades bésicas del
aprendizaje y bajo este marco nace el proyecto académico actual que propone identificar la
comprension en el desemperfio que refleja el dominio de las competencias. Sin embargo este
cambio ha generado quejas en los maestros por los desempefios insuficientes de los
alumnos que se dan a conocer en las evaluaciones como ENLACE, PISA, CENEVAL,
EXCALE.



4.- Por el poco interés de los padres en el avance académico de sus hijos el Departamento
de Educacion de los Estados Unidos (2005), afirma que las investigaciones cientificas
demuestran claramente que los nifios son mucho mas aptos a tener éxito en el aprendizaje
cuando sus familias los apoyan activamente. Cuando las familias leen con sus hijos,
dialogan con sus maestros, participan en la escuela o en otras actividades educativas y les
ayudan con sus tareas escolares, les otorgan una gran ventaja.

5.- Hasta por falsas creencias en las que hacen crecer a los nifios diciéndoles que las
matematicas son lo mas dificil y aburrido para estudiar, de modo que, al satanizarlas y
denostarlas, el alumno va mentalmente preparado para no esforzarse y encontrar el gusto en
ellas. El problema se presenta en el futuro de estos nifios y adolescentes que no estan
preparados para avanzar en una educacion de calidad que los lleve al éxito de una carrera
universitaria y a un mejor nivel de vida, impactando también finalmente el desarrollo del
pais, sobre todo en las areas de ciencia y tecnologia que estan siendo demandadas en
cualquier nacion de primer mundo. Por qué segun Socas (s/f) estas dificultades estan
asociadas a actitudes afectivas y emocionales hacia las matematicas. Se sabe que a muchos
estudiantes, incluyendo a algunos de los més capacitados, no les gustan las matematicas.
Muchos alumnos tienen sentimientos de tension y miedo hacia ellas. Sin lugar a duda
muchos son los aspectos que influyen a esta aversion. Por ejemplo, la naturaleza jerarquica
del conocimiento matematico, la actitud de los profesores de Matematicas hacia sus
alumnos, los estilos de ensefianza y las actitudes y creencias hacia las Matematicas que les
son transmitidas.

El problema esta a la vista con sélo consultar los resultados de la prueba PISA
(Programa Internacional para la Evaluacién de Estudiantes) de la OCDE (Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico) que evalla cada tres afios desde el 2000,
las competencias adquiridas por estudiantes de 15 afios de edad en paises miembros y

asociados a dicho organismo internacional (OECD, 2010).

Los resultados de México en la evaluacion en las competencias de los alumnos en
las tres &reas que contempla la prueba: lectura, matemaéticas y ciencias, son sin duda
puntajes que estan lejos de la media de la OCDE, aun cuando México en 2009 logrd
colocarse arriba de varios paises latinoamericanos, lo cual es ya positivo. Pero el camino

para alcanzar a los paises mejor situados es muy largo y escabroso. Pues implica,



solucionar no solo problemas académicos sino también los socioecondmicos en donde se

desenvuelven los alumnos (OECD, 2010).

El balance de los resultados obtenidos por México en PISA 2009, Fundacion Este
Pais invitd a Felipe Martinez Rizo, ex Director General y fundador del Instituto Nacional
para la Evaluacion de la Educacion (INEE), instancia encargada en nuestro pais de
coordinar la aplicacion de PISA, a realizar un breve balance de dichos resultados para
México y este analisis arrojo que los jovenes mexicanos sélo alcanzaron 419 puntos en
matematicas que estan muy lejos del puntaje mas alto de matematicas que fue de 600
obtenido en Shangai-China (Fundacion Este Pais, 2011).

1.2. Justificacion

Muchos de los problemas de nuestro pais, estan generados en el problema educativo que se
viene arrastrando desde los afios 60’s del siglo pasado, uno de ellos que no ha permitido
gue México avance es la falta de investigacion en ciencia y tecnologia que tan avanzadas
estan en los paises desarrollados. Esto se debe fundamentalmente a que el joven mexicano
no tiene los conocimientos matematicos necesarios para desarrollarse en estos campos, y es
por esta razén que se hace indispensable atender a los nifios, jévenes y aun a los no tan
jévenes a través de Servicios educativos de calidad a fin de que desarrollen el conocimiento
matematico a través de métodos educativos antiguos y modernos en forma combinada para
que el desarrollo mental sea armonico en ambos hemisferios, sobre todo en el izquierdo
donde residen las funciones del pensamiento racional para que la persona solucione mas
facilmente y de una manera mas racional y sistematica problemas ya sean estos
matematicos o no, capacidad que se desarrolla mediante el aprendizaje y practica continua
del desarrollo del sistema de pensamiento del ser humano.

Esto es un conocimiento que ya manejaba desde el siglo antepasado, Gabriel Compayré
(1898) en su libro “Tratado de Psicologia y Educacion” y vya se hablaba de métodos
activos para llevarlo a cabo, pues deriva de los métodos l6gicos que desarrollaron desde la
antigua Grecia. Actualmente, los métodos para el aprendizaje son “activos”, pero se ha
confundido el término pensando que el nifio 0 joven debe aprender a “su manera”, sin

memorizar, sin repeticion, sin sistema, aprendiendo sélo lo que le guste, y de aqui que no



tenga éxito en su aprendizaje. Los métodos “activos” bien implementados se refieren a que
la persona actle interactivamente con el profesor, con la materia, con los problemas a
resolver, pero sin dejar a un lado la metodologia tradicional que le va a permitir este
interactuar, pues tendrd mucha informacion almacenada previamente para poder hacer esto.
Es por esto que se debe poner al alcance de todas las personas interesadas un metodo que
conjugue lo mejor de los métodos tradicionales y los actuales para el mejor desarrollo de
sus competencias, capacidades y habilidades intelectuales. Sobre todo que se le pueda
ofrecer el servicio con la calidad que ofrecen algunas organizaciones lucrativas, pero a un
costo razonable. Esto servira para que Meéxico pueda tener mas posibilidad de alcanzar el

desarrollo cientifico y tecnoldgico que manejan los paises desarrollados.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Disefiar un nuevo servicio para promover un nuevo programa de ensefianza de las
matematicas a estudiantes de primaria, secundaria y preparatoria, facilitando un servicio

mas personalizado a fin de lograr el aprendizaje.
1.3.2. Especificos

a) Identificar los pasos para el desarrollo de un nuevo servicio.
b) Describir las caracteristicas y el proceso del servicio actual
c) Disefiar un nuevo servicio de ensefianza de las matematicas basado en interacciones

de servicio que faciliten el aprendizaje continuo.

1.4. Preguntas de investigacion

a) ¢Cudles atributos de servicio son los mas apropiados para un curso continuo de
aprendizaje matematico proporcionado por una Fundacion en la ciudad de Puebla?
b) ¢Qué disefio de servicio es recomendable para el éxito del curso ofrecido por una

Fundacion en la Ciudad de Puebla?



1.5. Alcances y Limitaciones

1.5.1.
a.

1.5.2.

Alcances

El nuevo servicio se disefiara a partir de las necesidades identificadas en el servicio
ofrecido en la actualidad.

El servicio desarrollado permitira a los estudiantes manejarse con éxito en otros
cursos de matematicas.

Limitaciones

El nuevo servicio se centrara exclusivamente en la ensefianza de las matematicas.

El curso propuesto no sustituira a los planes de estudio oficiales de las matematicas
en sus diversos grados.

El curso propuesto no tendréa validez oficial.

Esta tesis se limita a la propuesta del nuevo servicio, sin realizar una prueba piloto

ni el lanzamiento del nuevo programa “Educar para un México mejor”.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. El servicio

Segun Lovelock, Reynoso, D’Andrea, Huete y Wirtz (2011) un servicio es un acto o
desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar vinculado a un
proceso fisico, el desempefio es en esencia intangible, y por tanto, no da como resultado la

propiedad de ninguno de los factores de la produccion.

Para Lovelock et al. (2011), los servicios son actividades econémicas que crean
valor y proporcionan beneficios a los clientes en tiempo y lugar especifico como resultado
de producir un cambio deseado en o a favor del cliente. Los mismos autores sostienen que
una definicion divertida es que los servicios son algo que se puede comprar y vender, pero
no se puede dejar caer en tu pie.

Stanton, Etzel y Walker (2004, Pags. 333 y 334) definen los servicios "como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades" (en esta propuesta,
cabe sefialar que segun los mencionados autores esta definicion excluye a los servicios
complementarios que apoyan la venta de bienes u otros servicios, pero sin que esto

signifique subestimar su importancia).

Para Richard L. Sandhusen (2002, p. 385) "los servicios son actividades, beneficios
o0 satisfacciones que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y

no dan como resultado la propiedad de algo™.

*Segun Lamb, Hair y McDaniel (2002, p. 344) "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios se

refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente".

*Para la American Marketing Association (A.M.A.), (2006) los servicios (segin una
de las dos definiciones que proporcionan) son "productos, tales como un préstamo de banco
o la seguridad de un domicilio, que son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son

totalmente intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no pueden



ser transportados o almacenados, y son casi inmediatamente perecederos. Los productos de
servicio son a menudo dificiles de identificar, porque vienen en existencia en el mismo
tiempo que se compran y que se consumen. Abarcan los elementos intangibles que son
inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en una cierta
manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la
propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo, la mayoria de los productos son en
parte tangibles y en parte intangibles, y la forma dominante se utiliza para clasificarlos
como mercancias 0 servicios (todos son productos). Estas formas comunes, hibridas,

pueden o no tener las cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles™.

*Kotler, Bloom y Hayes, (2004, pags. 9 y10) definen un servicio de la siguiente
manera: "Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible
y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o0 no estar

relacionada con un producto fisico.

Para Thompson (2006) la definicion de servicios es: "Los servicios son actividades
identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o
mecénicos que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente
la participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o
almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el
objeto principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los

clientes".
2.1.1. Caracteristicas del servicio

Un servicio es el resultado de la aplicacion de un esfuerzo humano o0 mecanico a personas u
objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible
poseer fisicamente. Los servicios tienen cuatro caracteristicas Unicas que los distinguen
de los bienes (Lamb et al., 2008):

Intangibilidad: Es la diferencia basica entre los servicios y los bienes y es que los
servicios son intangibles. Debido a su intangibilidad no se pueden tocar, ver, probar,
escuchar o sentir de la misma forma en que se hace con los bienes. Los servicios no se

almacenan y, con frecuencia, son féciles de copiar.



Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los
servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo; en otras
palabras, su produccion y su consumo simultdneos también significan que los servicios
normalmente no pueden producirse en un lugar centralizado y consumirse en lugares
descentralizados, como suele suceder con los bienes. Los servicios también son
inseparables desde el punto de vista del proveedor de los mismos. De esta manera la calidad
en el servicio que las compafiias entreguen depende de la calidad de sus empleados.

Heterogeneidad: Significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados y
uniformados que los bienes. Puesto que los servicios tienden a ser intensivos en mano de
obra y de produccion y su consumo son inseparables, resulta dificil alcanzar la uniformidad
y el control de calidad. La estandarizacion y la capacitacion ayudan a incrementar la

uniformidad y la confiabilidad.

Caracter perecedero: Todos los servicios son de caracter perecedero, lo cual significa que

no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.
2.1.2. Calidad en el servicio

Segun Lamb et al. (2008) debido a las cuatro caracteristicas Unicas de los servicios, la
calidad en el servicio es mas dificil de definir y medir que la calidad de los bienes tangibles.
Los ejecutivos de negocios consideran que la calidad en el servicio es uno de los desafios

mas dificiles que han de encarar en la actualidad.

La investigacion ha demostrado que los clientes evaltan la calidad en el servicio conforme

a los siguientes cinco componentes (Lamb et al., 2008):

e Confiabilidad: capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, precisa y
uniforme. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez.
Se sabe que este componente es uno de los més importantes para los clientes.

e Sensibilidad: Es la capacidad de prestar el servicio con prontitud y puntualidad.

e Seguridad: El conocimiento y la cortesia de los empleados asi como su habilidad

para trasmitir confianza.



e Empatia: Atencidn personalizada y cuidadosa a los clientes. Las empresas cuyos
empleados reconocen a los clientes, los llaman por su nombre y saben cuéles son las
necesidades especificas de cada uno de ellos.

e Tangibles: Evidencia fisica de un servicio, que incluye las instalaciones fisicas,

herramientas y equipo utilizados para prestar el servicio.
2.2. Modelo de proceso de desarrollo de nuevos servicios.

Lovelock et al. (2011) encontraron que uno de los modelos que puede tomarse como
referencia en el proceso de desarrollo de nuevos servicios es el modelo de Edvardsson y

colaboradores mostrado en la figura 1

La cultura y la estrategia de la empresa segin Lovelock et al. (2011) son factores
fundamentales que impulsan el proceso de desarrollo de nuevos servicios. Este proceso
incluye cuatro etapas iniciales. Primero requiere identificar las diversas fuentes posibles
para la generacion de ideas; incluyendo a los empleados, los clientes, los competidores e
incluso los bienes fisicos. Ademas es necesaria la creacion, seleccion y mantenimiento de
técnicas de generacion de ideas, asi como la evaluacion de las mismas, y determinar si la

idea del nuevo servicio es congruente con el resto de los servicios ya ofrecidos.

Figura 1 Modelo de proceso de desarrollo de nuevos servicios

La légica del servicio y el desarrollo
de nuevos servicios

Requisitos para el

. Generacion de la idea de servicio

. Alineacion del servicio con la estrategia y cultura
. Disefio del servicio

. Planeacion de la ejecucion del nuevo servicio.

Cultura desarrollo de nuevos

servicios de clase

P WN R

Estrategia mundial

Métodos de apoyo

Lovelock et al., 2011, p.35

De acuerdo a Lovelock et al. (2011) una vez generada la idea, es necesario alinear el
concepto del nuevo servicio con la estrategia y cultura de la empresa. En esta etapa se
organiza el proyecto y se forma el equipo que lo llevara a cabo. Esta organizacion involucra

la definicion de un grupo de control, el equipo de proyecto, asi como la asignacion de



recursos. La formacion del equipo de proyecto del nuevo servicio deberd tomar en cuenta el
tamafio y la estructura adecuados, asi como los roles, responsabilidades, tareas y
competencias de cada uno de los miembros. Para incrementar las probabilidades de éxito es
recomendable que los involucrados en el proyecto de desarrollo estén de acuerdo con el

concepto del nuevo servicio y que compartan los mismos valores.

Para Lovelock et al. (2011) la siguiente etapa consiste en disefiar el nuevo servicio,
incluyendo su concepto, sistema y proceso. En esta etapa es muy importante involucrar a
las areas de la empresa y establecer un nivel de interaccion que tendra el cliente con el

personal, con otros clientes y con los recursos fisicos y técnicos.

La planeacion de la ejecucion del nuevo servicio y su implementacién segun
Lovelock et al. (2011) debe asegurar su adecuada integracion dentro del sistema del
servicio actual, lo cual requerird su evaluacion tomando en cuenta las perspectivas del
mercado, de los procesos, de los participantes y recursos fisicos. Ademas es importante
evaluar la capacidad de la compafiia para administrar el cambio que se llevara a cabo. La
implementacién del nuevo servicio también requerira de la definicion clara de objetivos e

indicadores medibles.
2.2.1. Categorias de nuevos servicios.

Segun Lovelock et al. (2011) la siguiente lista identifica siete categorias de nuevos

servicios, que van desde innovaciones importantes a simples cambios de estilo.

1. Las innovaciones importantes de servicios: son servicios esenciales nuevos para
mercados que no se definieron antes, los cuales incluyen con frecuencia novedosas
caracteristicas de servicios y procesos radicalmente nuevos.

2. Las innovaciones importantes de procesos.- consisten en el uso de procesos nuevos
para la entrega novedosa de servicios esenciales existentes y con beneficios
adicionales.

3. Las extensiones de lineas de servicios.- consisten en la incorporacion de elementos
adicionales a las lineas de servicios actuales, efectuada por empresas existentes.

4. Las extensiones de lineas de procesos.- son menos innovadoras que las

innovaciones de procesos, pero a menudo representan maneras diferentes de
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entregar servicios existentes, ya sea con la intencion de ofrecer una mayor
convivencia y una experiencia distinta a clientes existentes o de atraer clientes
nuevos a quienes el enfoque tradicional les resulta poco atractivo.

5. Las innovaciones de servicio suplementarios.- implica afiadir elementos de servicio
facilitadores 0 mejoradores a un servicio esencial existente 0 mejorar de manera
significativa un servicio suplementario existente.

6. La mejora de servicios.- constituye la forma de innovacion mas comun. Implican
cambios modestos en el desempefio de servicios actuales, que incluyen mejoras al
servicio esencial o a servicios suplementarios existentes.

7. Los cambios de estilo.- representan la clase de innovacion mas sencilla y, por lo
general, no implica ningin cambio en los procesos ni en el desempefio. Sin
embargo, suelen ser muy visibles, crean entusiasmo Yy sirven para motivar a los

empleados.
2.3. Estrategia de marketing para los servicios

Segun Lamb et al. (2008) las cuatro caracteristicas distintivas de los servicios mencionadas
anteriormente hacen que su marketing sea mas complejo. Se necesitan ajustar los elementos
de la mezcla de marketing (producto, distribucion, promocion y precio) para satisfacer las

necesidades especiales creadas por estas caracteristicas.
2.3.1. Estrategia de producto (servicio)

En una organizacion de servicio, la oferta del producto es intangible y consiste en gran

parte en un proceso o una serie de procesos.

El servicio como proceso.- dos amplias categorias de cosas son procesadas en las
organizaciones de servicio: personas y objetos. En algunos casos el proceso es fisico o
tangible, en otras, el proceso es intangible. En base a estas caracteristicas, los procesos de

servicio pueden ser colocados en una de cuatro categorias.

e EIl procesamiento de las personas segun Lovelock (1997) desde los tiempos
antiguos las personas han buscado servicios dirigidos a ellas mismas. Para recibir un
servicio asi los clientes deben entrar fisicamente al sistema de servicio —no pueden

tratar a distancia con el proveedor del servicio.
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El procesamiento de las posesiones el mismo Lovelock (1997)dice que a menudo
los clientes piden una organizacion de servicio que proporcione un tratamiento, no
para ellos mismos, sino para alguna posesion fisica —que podria ser cualquier cosa,
desde una casa hasta un seto, desde un automdvil hasta una computadora, o desde
un vestido hasta un perro. Dichas actividades pueden incluir limpieza,
mantenimiento, almacenaje, mejoramiento, reparaciones o cualquier otro tipo de
objetos fisicos —tanto vivos como inanimados- que pertenecen al cliente, con el fin
de prolongar su utilidad. Los servicios adicionales de procesamiento de posesiones
incluyen transportacion, almacenamiento, instalacion, mudanza —en breve, toda la
cadena de actividades que pueden tener lugar durante el lapso de vida del objeto en
cuestion.

Los clientes se relacionan fisicamente en un menor grado con este tipo de servicio
que con los servicios de procesamiento de la persona, ya que por lo general no hay
una necesidad real de que ellos entren a la fabrica de servicio y acompafien a sus
posesiones mientras las procesan. De hecho la participacion del cliente a menudo se
puede limitar a solicitar el servicio, explicar el problema pagar la cuenta.

El procesamiento del estimulo mental siguiendo con Lovelock (1997) son los
servicios que interactian con la mente de las personas, incluyen educacion, noticias
e informacién, asesoria profesional, psicoterapia, entretenimientos y ciertas
actividades religiosas. Cualquier cosa que afecte la mente de las personas tiene el
poder de modelar las actitudes e influir en la conducta. De manera que, cuando los
clientes encuentran en una posicion de dependencia o existe un potencial de
manipulacion, entonces se requieren estandares éticos muy firmes y una cuidadosa
vigilancia.

La recepcion de dichos servicios requiere una inversion de tiempo por parte del
cliente. El entrenamiento, las sesiones de ensefianza y los servicios religiosos a
menudo se proporcionan cara a cara Y los clientes estan fisicamente presentes, junto
con muchos otros, en la misma instalacion.

El procesamiento de la informacién Lovelock (1997) dice que las computadoras
han revolucionado el procesamiento de la informacion, uno de los términos mas

empleados en nuestra época. Pero no toda la informacion estd procesada por
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maquinas: los profesionales en una extensa variedad de terrenos también utilizan
sus cerebros. La informacion es la forma méas intangible de la produccion de
servicios, pero a menudo se trasforma en formas fisicas como cartas, reportes,
libros, cintas o disquetes para crear un registro mas perdurable. Entre los servicios
que dependen en gran parte de una recopilacion y un procesamiento efectivo de la
informacién estan: servicios financieros, contabilidad, leyes, investigacion de
mercadotecnia, diagndstico médico y una variedad de servicios profesionales.

El grado de participacion del cliente en dichos servicios a menudo esta determinado
mas por la tradicion y por un deseo personal de encontrarse cara a cara con el
proveedor, que por las necesidades del proceso operacional. Estrictamente
hablando, el contacto personal es casi innecesario en las industrias como la banca o

los seguros.
2.3.2. La conducta y las experiencias del cliente.

Lovelock (1997) afirma que si los clientes necesitan estar fisicamente durante la entrega del
servicio, entonces deben entrar a la fabrica del servicio y pasar algun tiempo ahi mientras se
desemperfia el servicio. En muchos casos se espera que se conviertan en participantes
activos en la creacion y entrega del servicio. Incluso si solo necesitan entrar a la ubicacion
de servicio para dejar y recoger una posesion que requiere servicio, aun asi deben pasar

algun tiempo. En ambos casos, su satisfaccion estara influida por factores como

e Encuentros con el personal de servicio

e Apariencia y caracteristicas de las instalaciones del servicio, tanto exteriores como
interiores.

¢ Interacciones con el equipo de autoservicio.

e Caracteristicas y conducta de otros clientes.
2.3.3. Estrategia de plaza (distribucion)

Las estrategias de distribucién para las organizaciones de servicio segun Lamb et al.,
(2008) deben enfocarse en asuntos como conveniencia, nimero de puntos de venta,
distribucion directa, ubicacion y programacion. Un factor clave que influye en la seleccién

del proveedor de un servicio es la conveniencia. Por lo tanto, las compariias de servicio
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deben ofrecer conveniencia. Un objetivo de distribucion importante es el nimero de puntos

de venta que usara.

Por lo general la intensidad de la distribucion es para satisfacer, pero sin exceder las

necesidades y preferencias del mercado meta.

La siguiente decision de la distribucion de los servicios es si van a entregarse a los usuarios

finales de manera directa o indirectamente o por conducto de otras compafiias.
2.3.4. Estrategia de promocién

Para Lamb et al. (2008), los consumidores y usuarios tienen mas dificultad en evaluar los
servicios que los bienes, porque estos son menos tangibles, por eso los expertos en
marketing enfrentan méas problemas para promover los servicios intangibles que los bienes

tangibles. Pero hay cuatro estrategias de promocion que se pueden probar:

El énfasis en los atributos tangibles: un atributo tangible es un simbolo concreto de la oferta
del servicio. Para hacer los servicios intangibles un poco mas tangibles se recurre a

simbolos para que sus servicios intangibles parezcan tangibles.

e El uso de fuentes personales de informacion: Una fuente personal de informacion es
alguien con quien los consumidores estan familiarizados (como una celebridad) o
alguien a quien conocen o quien pueden relacionarse personalmente o también
utilizan a sus clientes reales en sus anuncios.

e La creacion de una fuerte imagen organizacional: Una forma de crear una imagen es
manejar las evidencias, entre ellas el ambiente fisico de las instalaciones del
servicio, la apariencia de sus empleados y los articulos tangibles asociados con el
servicio como papeleria, facturas y tarjetas de presentacion.

e Compromiso con la comunicacion post-compra: Esta comunicacion se refiere a las
actividades de seguimiento que puede implantar una empresa de servicios después
de una transaccion con el cliente. Encuestas por tarjetas postales, llamadas
telefonicas, folletos y otros tipos de seguimientos muestran a los clientes que su

retroalimentacion es importante y que su patrocinio se aprecia.
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2.3.5. Estrategia de precios

Para Lamb et al. (2008) el precio es aquello que es entregado a cambio para adquirir un
bien o servicio. ComUnmente, el precio es el dinero intercambiado por el bien o servicio.
También puede ser el tiempo perdido mientras se espera para adquirirlos. El precio también
podria incluir “dignidad perdida” para un individuo que perdi6 su empleo y debe depender
de la caridad para conseguir vestido y alimento. Los consumidores estan interesados en
conseguir “un precio razonable”. “Precio razonable” en realidad significa “valor percibido

razonable” en el momento de la transaccion.

2.4. Organizaciones no lucrativas

Para Castillo y Juarez (2008) las organizaciones no lucrativas también son conocidas como
el tercer sector (de origen francés), sector no lucrativo u organizaciones sin fines de lucro
(empleado en Estados Unidos), sector caritativo (de origen inglés), sector de organizaciones
no gubernamentales (ONG), sector voluntario (en literatura anglosajona
predominantemente inglesa), sector independiente (usado en Norteamérica), sector
filantropico (empelado en los paises anglosajones), sector no gubernamental privado
(adoptado por los paises que reciben ayuda internacional), economia social (de origen
francés), sistema intermediario (de origen aleman) e iniciativa privada (en Holanda) .

También para Castillo y Juarez (2008) dicen que el objetivo de las organizaciones no
lucrativas es “lograr una sociedad mas generosa, participativa, eficaz y justa”. Para ello es
necesario que su estructura posibilite el intercambio, la transparencia y la participacion
democrética a través de una ciudadania activa. A su vez, es importante la
profesionalizacion de las organizaciones no lucrativas, lo que se quiere decir con la palabra
“profesionalizacion” es que la organizacion ponga énfasis en que las estructuras
institucionales, los métodos de conduccion, la planificacion institucional y el manejo de
personal estén disefiados acorde a los objetivos de la organizacion y sometidos a una
rigurosa evaluacion. Un rasgo distintivo de este tipo de organizaciones es que “las personas
y los lideres que trabajan en este campo tienen un compromiso apasionado por cumplir su
mision y su vision; expresando gran interés en la posibilidad de trabajar juntos para

asegurar la sustentabilidad y el crecimiento del sector”.
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2.4.1. Caracteristicas de las organizaciones no lucrativas

Las organizaciones no lucrativas, segin Ojeda (2006) para ser consideradas como tales,
presentan cinco caracteristicas:

a) Son Organizaciones

Para ser organizaciones, las instituciones deben poseer una estructura interna, estabilidad en
sus objetivos, limites organizativos y un documento de constitucidn. Segun esta definicion,
la formalidad (tener algun estatus legal) de la agrupacion no es requisito para que sea
considerada organizacion.

b) Son Privadas

Las instituciones deben tener existencia separada de los poderes publicos, es decir, deben
estar separadas estructuralmente de los organismos publicos y no ejercer ninguna potestad
publica. Tampoco pueden ser una unidad instrumental del gobierno ni pueden realizar
actividades que se financien en forma integrada con las finanzas gubernamentales. No
obstante, las instituciones pueden recibir ingresos o aportes publicos, o pueden tener
funcionarios pablicos entre sus directivos.

¢) No distribuyen utilidades entre los miembros

Se considera sin fines de lucro a las instituciones que no distribuyen los beneficios
generados entre sus titulares o administradores. Es decir, no estan guiadas por un interés
comercial.

Aun cuando estas entidades pueden acumular excedentes en un ejercicio determinado, sin
embargo, éste debe ser reinvertido en la mision basica de la entidad.

d) Son Auténomas

Esta caracteristica alude al hecho de que las organizaciones controlan sus propias
actividades, poseen procedimientos propios de gobierno interno y disfrutan de un grado
significativo de autonomia.

e) Son Voluntarias

Esta condicion se refiere a que la participacion, membrecia y contribucién de tiempo o

dinero a este tipo de institucion, no debe ser obligatoria o estipulada por ley.
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2.4.2. Clasificacion de las organizaciones no lucrativas
Igualmente para Ojeda (2006) las Organizaciones no lucrativas se pueden clasificar tanto
por su actividad como por su rol en la sociedad. Para el primer caso, existe un sistema de
clasificacion internacional para las organizaciones no lucrativas, llamada en inglés
International Classification of Nonprofit Organizations (ICNPO), en el cual se agrupan las
distintas actividades de las organizaciones en 12 grupos.
2.4.3. Fuente de ingresos de las organizaciones no lucrativas
De acuerdo a la experiencia Chilena segun Ojeda (2006), las Organizaciones no lucrativas
pueden adquirir sus ingresos por tres medios:
a) Ingresos de generacion propia, que incluyen pagos por venta de bienes y servicios,
pagos de membrecias y retorno de inversiones.
b) Ingresos de filantropia, que incluyen donaciones individuales y de empresas.
c) Ingresos del gobierno o sector publico, que incluyen subvenciones, pagos por
contratos o convenios, transferencias y fondos por concurso.
2.4.4. Fundaciones e instituciones donantes
Dentro de las organizaciones no lucrativas se pueden a llegar otra serie de subgrupos, como
pueden ser las “Fundaciones”, las “Instituciones Donantes”, entre otras mas; que tornan adn
méas compleja la manera de entender a las organizaciones no lucrativas. Siendo asi que una
fundacion es considerada de acuerdo con Zafiga (2005) como aquella: “organizacion no
lucrativa y no gubernamental, con un fondo o un patrimonio principal constituida con el
propdsito de atender necesidades sociales de modo que, sostiene o ayuda a las actividades
de beneficencia, educativas, religiosas o de otro tipo, que sirven al bienestar publico,
principalmente otorgando subsidios a otras organizaciones no lucrativas”.
Su diferencia, radical con otro tipo de organizaciones no lucrativas deriva de los dos
tipos de funciones que tienen (Zufiiga, 2005):
1. Canalizar donativos econdmicos a individuos, a organizaciones no lucrativas y a
otras entidades
2. Proporcionar servicios, realizar investigacion, organizar conferencias y hacer

publicaciones.

Segun Zudiga (2005), las caracteristicas especificas de las fundaciones son seis:
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Se constituyen para otorgar donativos a organizaciones no lucrativas o a individuos
0 para operar un programa.

Son creadas por un individuo, un grupo de individuos, una empresa o por la
combinacion de ellos.

Se gobiernan por un patronato o consejo.

Crean su patrimonio con dinero o propiedades de sus donantes, pueden tener
estimulos fiscales.

Utilizan los rendimientos de su patrimonio para hacer donativos financieros u
operar programas en beneficio de la sociedad.

Existen fundaciones que dan donativos directamente del patrimonio otorgado por el

donante.

Al igual que las organizaciones lucrativas, las fundaciones se pueden clasificar en

distintos subgrupos (Zufiga, 2005):

a.
b.

C.

d.

Fundaciones independientes o de objetivo “general” o “especial”

Fundacidn patrocinada por una empresa

Fundacién operativa, cuyos objetivos son la investigacién, bienestar social,
educacién entre otros

Fundacién para la comunidad o de beneficencia publica

En el caso de las “Organizaciones Donantes” se consideran como tales aquellas que
(Natal, 2002):

1.

2
3.
4

Son organizaciones no lucrativas

Cuentan con un consejo local

Son independientes del gobierno y de las empresas

Ofrecen donativos a terceros, ya sean otras organizaciones no lucrativas o

individuos.

Ejemplos:

Vale la pena comentar, que de acuerdo a la investigacion realizada por Zufiga (2005),

no existe la figura juridica de “Organizaciones no lucrativas” como tal en México, méas bien
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de *“organizaciones de la sociedad civil”. Por lo mismo, por sociedad civil se entiende como
aquel “conjunto social de individuos, instituciones y organizaciones que no forman parte
del aparato de gobierno” (p. 45).

Los ingresos de las organizaciones no lucrativas en Meéxico tienen su fuente
primordialmente en los fondos del gobierno, de las empresas y de sus propias fundaciones,
asi como de fundaciones internacionales, y de empresarios filantropicos (Tides Center,
2006).

Administrativamente se afirma que en México “el sector prefiere soluciones informales
en lugar de soluciones institucionales; y ademas existe una falta de datos y analisis”. De

manera mas especifica determina que (Tides Center, 2006):

1. Los procesos generales de administracion son deficientes y es dificil encontrar
definiciones institucionales claras sobre ciertos elementos como son la planeacion,
la organizacion, la integracion de recursos humanos, la administracion, el monitoreo
y la evaluacion. Ademas se concentran en proyectos individuales en lugar de
desarrollar una vision a largo plazo y fortalecer a sus organizaciones.

2. Las organizaciones no lucrativas no han establecidos “procesos formales de
planeacion estratégica”.

3. Las instituciones carecen de un sistema interno organizacional que integra los roles
y las responsabilidades. A pesar de que los individuos siguen cierta jerarquia y
cumplen con ciertas funciones, no se delimitan en un manual organizacional.

4. Es deficiente la integracion integral de recursos humanos puesto que no seleccionan
adecuadamente a su personal y se ignoran las descripciones de puesto debido a que
se contrata con base en recomendaciones.

5. EIl director administrativo se encarga de la responsabilidad y funciones de la
organizacion, ya sea a través de la centralizacion de las actividades o compartidas
entre el director administrativo y ciertos miembros del consejo.

6. Son deficientes los procesos de monitoreo y evaluacion.

7. Las decisiones se toman con base en contingencias y emergencias.
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2.4.5. Calidad para la plataforma de ONGs

Segun Barbero (2007) la Calidad para la plataforma de una ONG de accion social es:

a. Una filosofia por la que todas las personas de la organizacion aprenden, practican,

participan y fomentan la mejora continua.

b. Una estrategia de las entidades para mantenerse y asegurar su supervivencia.

c. Una préactica, un modo de hacer que aporta valor afiadido a los resultados de la

organizacion.

d. Un sistema de gestion resultado de adoptar la perspectiva de todos los clientes de la

entidad.

Gestionar con calidad una organizacion es ser capaces de ofrecer un servicio o servicios

que satisfagan las necesidades y expectativas de todo su “sistema cliente”, cumpliendo unos

requisitos establecidos previamente acerca de las caracteristicas que han de tener los

servicios prestados. Se entiende por Calidad Total al concepto que tiene las caracteristicas

siguientes (Barbero, 2007):

a. Cada proceso, producto o servicio puede ser mejorado

b. El punto de vista del cliente es el eje central de la gestion organizativa afecta no

solo las fases de los procesos sino a toda la entidad, el entorno y, sobre todo, las

personas
c. Mejora continua y optimizacion
d. Evolucion de la organizacién hacia la excelencia

e. Incluye el concepto de cliente interno

Sistema de gestion de calidad. Es una forma de gestion organizativa, eje central de lo que

es la calidad. Ademaés, se basa en la mejora continua, apunta al éxito a largo plazo y

pretende satisfacer a los clientes y destinatarios de la actividad de la entidad. Vidal, Villa,

Creixams, Albinyana y Fernandez (2005) afirman que, ahora mas que nunca, trabajar con

calidad es fundamental para cualquier organizacion no lucrativa (ONL). Este hecho, sin

embargo, adquiere una relevancia especial en el caso de las ONL sociales porque su razén
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de ser principal esta relacionada normalmente con la prestacion de servicios a diferentes
colectivos de la sociedad.

Las ONL sociales se caracterizan por tener un contacto muy cercano con sus
usuarios y beneficiarios, y, de hecho, son ellos los primeros en hacer una valoracién sobre
la manera como se les presta un servicio determinado. La satisfaccion de los usuarios y
beneficiarios llega a ser fundamental para legitimar que las organizaciones continden
prestando sus servicios a la sociedad (Vidal et al., 2005).

Durante los ultimos afios las administraciones publicas han impulsado en las
organizaciones, sobre todo en determinados subsectores de actividad, la implantacion de
sistemas de gestion de calidad. En este sentido, en algunos casos, la implantacion de
sistemas de calidad en algunas entidades ha estado vinculada a la posibilidad de obtener
fondos publicos para el desarrollo de actividades y proyectos. Sea por una u otra razon,
hablar de la implantacion de sistemas de calidad o de mejora continua son temas que estan
presentes desde hace unos afios dentro del tercer sector social (Vidal et al., 2005).

La idea de concebir la calidad como algo extrafio o ajeno al tercer sector puede
cuestionarse si se considera la relacion entre algunos de los principios fundamentales de los
sistemas de gestion de la calidad y el estilo de gestion y los valores propios de la cultura de
las organizaciones no lucrativas (Vidal et al., 2005). La calidad no es Unicamente una
estrategia para mejorar la gestion de las organizaciones sino un auténtico deber ético

cuando se trabaja por, para 'y con personas.

La implantacion de sistemas de gestion de la calidad puede permitir a las

organizaciones (Vidal et al., 2005):

a. Mejorar la eficacia y eficiencia pudiendo asi ofrecer mas y mejores servicios, asi
como cumplir en mayor medida la mision.

b. Adoptar una dindmica de mejora continua o formalizarla.

c. Mejorar la organizacion interna, reforzando la colaboracion entre servicios,
programas, profesionales, voluntariado, a través de la gestion por procesos.

d. Impulsar la creacién de productos y servicios innovadores. La implantacion de
sistemas de gestion de la calidad, favorece la investigacion, estimulando el estudio

de lineas de mejora y permite reflexionar sobre errores y soluciones nuevas.
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e. Organizar la documentacion y la informacion, interna y externa, de la que dispone
la entidad facilitando asi la toma de decisiones.

f. Ordenar y sistematizar los procedimientos, agilizdndolos, simplificandolos,
mejorandolos y evaluandolos de forma mas eficaz, demostrando que se siguen
procedimientos adecuados en la intervencion social.

g. Motivar a las personas que trabajan en la organizacién, aumentar su participacion y
su identificacion con los objetivos de la entidad.

h. Promover una mayor participacion de las personas destinatarias de los servicios en
la intervencion y en la gestion, reconociéndoles como sujetos y otorgandoles
mayores derechos.

i. Aumentar la creacion y transmision del conocimiento o saber hacer de la entidad.

Ademas es conveniente evaluar el costo de la No calidad ya que la implantacion de
sistemas de gestion de la calidad permite optimizar los recursos. Por ello, el tiempo y el

dinero destinado a la calidad es una inversion.
2.5. Proceso Ensefianza-Aprendizaje

De acuerdo con la Slidshare (2013), el proceso ensefianza-aprendizaje, es la ciencia que
estudia la educacion como un proceso consciente, organizado y dialéctico de apropiacion
de contenidos y las formas de conocer, hacer, vivir y ser, construidos en la experiencia
socio-historica, como resultado de la actividad del individuo y su interaccién con la
sociedad en su conjunto, en el cual se producen cambios que le permiten adaptarse a la

realidad, transformarla y crecer como personalidad.

Dimensiones esenciales. En este proceso de formacion se identifican tres dimensiones
esenciales, que en su integracion expresan la nueva cualidad a formar: Preparar al

profesional para su desempefio exitoso en la sociedad. Ellas son (Slideshare, 2013):

1. La dimension instructiva. Es el proceso y el resultado cuya funcién es la formacion
del individuo en una rama del saber.

2. La dimensién desarrolladora. Es el proceso de crecimiento progresivo de las
facultades innatas y potencialidades funcionales de cada individuo.
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3. La Dimensidn educativa. Es la formacién del hombre para la vida.
Componentes del proceso Ensefianza-Aprendizaje:
Componentes personales.

Esta incluido el profesor que actia como un encargado social y es sujeto del proceso
pedagdgico que ensefia, y el alumno que aprende, como objeto de la ensefianza y sujeto de

su propio aprendizaje que necesita actuar para poderlo asimilar.
Componentes no personales

Incluyen: EIl objetivo, el contenido, el método, los medios, las formas organizativas de la

ensefianza y la evaluacion, estos se relacionan entre si y persiguen un fin comdn.

Objetivo. Es la categoria rectora que debe expresar las aspiraciones educativas del mismo,
en funcién del desarrollo de la personalidad de los estudiantes, expresa la transformacion

que se desea lograr en el alumno.
Contenido. Es la parte de la cultura de la humanidad que se expresa en una asignatura.

Meétodo. Los Métodos de ensefianza se definen como los modos de organizar la actividad
cognoscitiva de los estudiantes, que aseguran el dominio de los conocimientos, los métodos

de conocimiento y la actividad practica, asi como el proceso formativo en general

Medio. Es el soporte material del método. Se sefiala que los medios de ensefianza, es todo
lo que sirve al profesor para “objetivizar” la ensefianza y evitar el exceso de verbalismo,

existe gran variedad de ellos, que van desde los mas antiguos hasta los mas modernos.

Evaluacion. Es la comprobacion del grado de cumplimiento de los objetivos y ademas la

comprobacion de si fueron utilizados adecuadamente el resto de los objetivos.

Ensefianza. El proceso de la ensefianza produce un conjunto de transformaciones
sistematicas en los individuos, una serie de cambios graduales cuyas etapas se suceden en

orden ascendente. Es por tanto un proceso progresivo, dinamico y transformador.
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Aprendizaje

Es un proceso de naturaleza extremadamente compleja, cuya esencia es la adquisicion de
un nuevo conocimiento, habilidad o capacidad. Para que dicho proceso pueda considerarse
realmente un aprendizaje, en lugar de una simple huella o retencion pasajera, debe poder
manifestarse en tiempo futuro y contribuir, ademas, a la solucion de problemas concretos,
incluso diferentes en su esencia a los que motivaron inicialmente el desarrollo del

conocimiento, habilidad o capacidad.
2.5.1. Estrategias de ensefianza-aprendizaje

En relacion a las estrategias de ensefianza, las acciones las realiza el maestro, con el
objetivo consciente que el alumno aprenda de la manera mas eficaz, son acciones
secuenciadas que son controladas por el docente. Tienen un alto grado de complejidad.
Incluyen medios de ensefianza para su puesta en practica, el control y la evaluacion de los
propdsitos. Las acciones que se planifiquen dependen del objetivo derivado general de la
ensefianza, de las caracteristicas psicoldgicas de los alumnos y del contenido a ensefiar,

entre otros. Son acciones externas, observables (Slideshare, 2013).

En relacidon a las estrategias de aprendizaje las acciones centrales las realiza el
alumno, con el objetivo siempre consciente de apoyar y mejorar su aprendizaje, son
acciones secuenciadas que son controladas por el estudiante. Tienen un alto grado de
complejidad. Las acciones que ejecuta dependen de su eleccion, de acuerdo a los
procedimientos y conocimientos asimilados, a sus motivos y a la orientacion que haya
recibido, por tanto media la decision del alumno. Forma parte del aprendizaje estratégico.
Se consideran como una guia de las acciones que hay que seguir. Son procedimientos

internos fundamentalmente de caracter cognitivo (Slideshare, 2013).

Clasificacion de las estrategias del aprendizaje. La mas comun que contempla tres tipos
de estrategia y tiene en cuenta los aspectos motivacionales; por la importancia que revisten
los aspectos afectivos en la adquisicion y uso de una estrategia especifica en los educandos
son: Las estrategias metacognitivas, estrategias cognitivas y estrategias de apoyo

motivacionales (Slideshare, 2013).
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Relacion entre la estrategia de aprendizaje y la estrategia de ensefianza. Es muy
estrecha la relacion entre la estrategia de aprendizaje y la estrategia de ensefianza porque el
educador debe dirigir los procesos cognitivos, procesos afectivos y procesos volitivos que
se deben asimilar conformando las estrategias de aprendizaje. Para que esta direccion sea
efectiva la ensefianza debe organizarse segun la naturaleza, caracteristicas y condiciones del

aprendizaje, que la condicionan (Slideshare, 2013).
2.6. Aprendizaje de las matematicas

Para Flores (2003), no todos los autores estan de acuerdo en lo que significa aprender
matematicas, ni en la forma en que se produce el aprendizaje. La mayoria de los que han
estudiado el aprendizaje de las matemaéticas coinciden en considerar que ha habido dos
enfoques principales en la respuesta a estas cuestiones. El primero histéricamente hablando

tiene una raiz conductual, mientras que el segundo tiene una base cognitiva.

Los enfoques conductuales conciben aprender como cambiar una conducta (Flores, 2003).

La figura 2 muestra una representacion visual de los enfoques conductuales.

Figura 2. Enfoques conductuales.

1 STRIPE ES
EL QUE No
APRENDE !

Flores P., 2003, p.15

Desde la perspectiva conductista, un alumno ha aprendido a dividir fracciones si realiza
correctamente las divisiones de fracciones. Para lograr estos aprendizajes, que suelen estar
ligados al célculo, se dividen las tareas en otras mas sencillas: tomar fracciones con nimeros de

una sola cifra, después pasar a otras con mas cifras, etc. (Flores , 2003).
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Los enfoques cognitivos consideran que aprender es alterar las estructuras mentales,
y que puede que el aprendizaje no tenga una manifestacion externa directa. Asi, un alumno
que puede resolver problemas de division de fracciones (ha aprendido el concepto de division
de fracciones) aunque no sepa el algoritmo de la division de fracciones. Para lograr el
aprendizaje, que suele estar ligado a conceptos, los cognitivistas plantean diversas
estrategias, como la basada en la resolucién de problemas, o en el empleo de diversos
modelos del concepto (Flores, 2003).

2.6.1. Formas actuales de considerar el aprendizaje de las matematicas.

Aprender como cambiar estructuras: aprendizaje de conceptos: Las teorias estructuralistas
parten de la idea de que el sujeto tiene una estructura mental que le permite organizar las
experiencias que ha vivido hasta entonces. Cuando este sujeto se relaciona con nuevos
problemas del entorno, los relaciona con las experiencias previas. La primera tendencia es
interpretar estos problemas y buscar soluciones por medio de las estructuras y
conocimientos previos. A este proceso lo llama Piaget asimilacion (Flores, 2003).

El proceso de aprendizaje para los estructuralistas no se produce, pues, mediante
una acumulacion de conocimientos, ni mediante la descomposicion en otros mas simples,
sino que requieren la formacion de estructuras mas amplias. Para que se produzca el
equilibrio, es preciso que el aprendiz sienta que el problema no se resuelve por los medios
que derivan de sus estructuras anteriores. Ello exige que los problemas que se le planteen

sean significativos (Flores, 2003).

Actualmente, la forma de concebir el aprendizaje mateméatico es de tipo
estructuralista, especialmente cuando se refiere al aprendizaje de conceptos, donde se
considera que aprender es alterar estructuras, y que estas alteraciones no se producen por
medio de procesos simples, sino que se realizan de manera global. Algunas cualidades de
este tipo de aprendizaje (Flores, 2003).

El aprendizaje matematico se realiza a través de experiencias concretas. Segun Flores
(2003), Brunner propone que el aprendizaje de conceptos matematicos se introduzca a

partir de actividades simples que los alumnos puedan manipular para descubrir principios y
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soluciones matematicas. Con objeto de que esta estrategia repercuta en las estructuras,
Bruner dice que hay que animar a los nifios a formar imégenes perceptivas de las ideas
matematicas, llegando a desarrollar una notacién para describir la operacion. El aprendizaje
va de lo concreto a lo abstracto. Asi, la ensefianza matematica actual promueve que se
trabaje con objetos concretos antes de pasar a establecer las abstracciones. Cuando estas
abstracciones se han consolidado, entonces estamos en condiciones de emplearlas como
elementos concretos. Asi, los nmeros son una abstraccion, pero llegado un momento del
aprendizaje matematico, estas abstracciones pueden considerarse objetos concretos con los
que realizar tareas matematicas, como descomponer un ndmero en operaciones con otros

nameros, rellenar cuadrados magicos, estudiar sus propiedades, etc.

El aprendizaje tiene que arrancar de una situacion significativa para los alumnos.
Para que el aprendiz pueda llevar a cabo los procesos mentales adecuados, el aprendizaje
tiene que partir de una situacion significativa. Esto exige que se presente en forma de un
problema en el que el aprendiz pueda captar que encierra un interrogante, y del que puede

comprender cuando este problema esta resuelto (Flores, 2003).

La forma en que los aprendices puedan llegar a incorporar el concepto a su estructura
mental es mediante un proceso de abstraccion que requiere de modelos. Dado que los
conceptos matematicos son abstracciones complejas, los aprendices no pueden entrar en
contacto con ellas si no es por medio de formas de representarlos. Llamamos modelo a la
representacion simplificada de un concepto matematico o de una operacion, y esta disefiada
para comunicar la idea al aprendiz. Hay varias clases de modelos, los modelo fisico son
objetos que se pueden manipular para ilustrar algunos aspectos de las ideas matematicas
(como los ladrillos de un muro o los modelos de poliedros en madera). Los modelos

pictdricos son representaciones bidimensionales de las ideas matematicas (Flores, 2003).
Una de las formas de conseguir que el aprendizaje sea significativo para todos los

alumnos es mediante el aprendizaje por descubrimiento. El aprendizaje por

descubrimiento sucede cuando los aprendices llegar a hacer, por ellos mismos,
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generalizaciones sobre los conceptos o fendmenos. El descubrimiento al que se llega en

clase es el descubrimiento guiado (Flores, 2003).

No hay un unico estilo de aprendizaje matematico para todos los alumnos. Cada
alumno tiene su propia idiosincrasia. Se concibe el aprendizaje como un cambio de
estructuras mentales, se tiene que reconocer que estas estructuras son subjetivas, que se
afectan por motivos diversos y que acttan siguiendo modelos distintos para esquematizar
los problemas. Podemos distinguir diversos estilos de aprendizaje. Los alumnos que tienen
mayor propension al aprendizaje de caracter social, llegando mas facilmente a aprender por
medio de conversaciones y acuerdos con sus compafieros, se dice que tienen un estilo
orientado al grupo (Flores, 2003).

Otros sujetos tienen que aprender partiendo de situaciones concretas, relacionadas
estrechamente con el concepto (dependencia del campo), mientras que, por el contrario,
otros son muy propensos a realizar aprendizajes genéricos (independencia del campo). Otra
variable que suele diferenciar el aprendizaje de los alumnos se refiere al tiempo que
necesitan para tomar decisiones, se llama a esta variable tiempo cognitivo, y su valor indica
otros estilos de aprendizaje. Reconozcamos por ultimo que la ensefianza no es la Unica
forma de producir aprendizaje. A veces los nifios construyen conocimiento por si mismos a
través de interacciones con el entorno y reorganizacion de sus constructos mentales. A este

aprendizaje se le llama aprendizaje por invencién (Flores, 2003).

2.6.2. Las funciones intelectuales

Se ha definido la inteligencia como la facultad de penetrar hasta la esencia de las cosas, es
decir, la facultad de conocer y comprender. Conocer es representarse un objeto cualquiera,
comprender es percibir la relacion de un objeto con otro, la inteligencia solo funciona
cuando asocia ideas, cuando juzga, cuando afirma. Aunque es muy dificil dividir y
clasificar las funciones intelectuales, dada su variedad, una forma de hacerlo muy simple

seria como lo sefiala Compayré (1898):

e Funciones de adquisicion: llamadas también de percepcion inmediata o

experiencia; y son los sentidos y la conciencia sensible. Los sentidos proporcionan
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la percepcion externa, afirmando la existencia del objeto percibido. La conciencia
como percepcion interna, no es mas que una serie de juicios y fendmenos sobre los
hechos que se realizan en nosotros, la cual nos informa acerca de nuestros estados

psiquicos.

e Funciones de conservacion: son las que mantienen y guardan los conocimientos
proporcionados por los sentidos y la conciencia, o que resultan de las funciones
ulteriores de la inteligencia, y son la memoria y la imaginacion representativa, que

conservan y reproducen iméagenes e ideas para traerlas al campo de la conciencia.

e Funciones de elaboracién y combinacién: son las que se apoderan de los
materiales y datos proporcionados por los sentidos y la conciencia, los comparan y
asocian por un trabajo de reflexion y son, la imaginacion creadora, la abstraccion, la

generalizacion y el razonamiento.

Los sentidos y la conciencia (considerada como conocimiento inmediato de todo lo que
sucede en una parte de nuestro ser), en su ejercicio propio, N0 nos proporciona mas que
ideas particulares, es decir, relativas a un objeto unico. No percibimos el color en general,
sino el color de tal o cual objeto (Compayré, 1898). Las ideas particulares son, por asi
decirlo, la primera capa de la inteligencia.

Por un proceso mental ulterior que se llama generalizacion, descubrimos las relaciones
que existen entre los objetos individuales y las ideas particulares y nos elevamos a la
nocion de aquello que es comun a todos, concibiendo asi las ideas generales (Compayreé,
1898). La generalizacion supone a su vez una operacion preliminar que es la abstraccion,
que aunque diferente a la primera ocurre con aquella en la elaboracion de conocimientos.
La abstraccion puede definirse como la operacion por la cual la mente, descomponiendo los
elementos complejos de la percepcion, los separa unos de otros y los examina aisladamente
(Compayré, 1898).

La generalizacion es la operacion por la cual la mente, aproximando los elementos
analogos o semejantes que una abstraccion preliminar ha separado en la realidad compleja,
los arregla y distribuye en categorias, géneros, especies, etc. En otras palabras, la
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abstraccion al poner al individuo en condicidn de separar de los objetos tal o cual cualidad,
prepara a la generalizacion, que es la asociacion de estas abstracciones, dispone al anélisis y
es el requisito indispensable de la sistematizacion ordenada de nuestros conocimientos, ya
que no podemos concebir los conocimientos generales sin eliminar lo individual, es decir,

sin abstraer. Toda idea generalizada es por lo tanto una idea abstracta (Compayré, 1898).

Lo abstracto y lo concreto. Lo abstracto se opone y en cierto modo complementa a lo
concreto, y esta oposicion es anadloga a la que existe entre lo general y lo particular. Lo
concreto es todo lo que los sentidos nos hacen conocer inmediata y directamente, asi como
los hechos interiores, los fendmenos particulares que la conciencia nos revela, es lo dado en
la experiencia con todos sus elementos y es el dato real o materia del conocimiento
(Aristoteles y Kant). Lo abstracto es lo construido por el pensamiento y supone un analisis
de los elementos complejos de la realidad aislando mentalmente los caracteres diferentes de
las cosas para examinarlos aparte y cada uno en si mismo, como cuando abstraemos solo el
material de que estan hechas las cosas (Compayré, 1898).

Con esto se puede distinguir la realidad inteligible (propia de las abstracciones) de
la realidad concreta (propia de los objetos). En la sintesis de la realidad se impone como
exigencia distinguir y dividir (por medio de la abstraccion) para conocer el prisma de
infinitas caras de la realidad (Compayré, 1898).

Abstraccion y atencion. La abstraccion depende de la percepcion exterior y del recuerdo.
Por esta razén La Romigniere (1898) denominaba a los sentidos “méaquinas de la
abstraccion”. Es en efecto cada uno de nuestros sentidos un instrumento natural de la
abstraccion, porque mediante ellos se perciben determinadas propiedades de la materia con
exclusion de las demaés (por ejemplo, es sensible a la forma y no a la resistencia).

Los sentidos nos ayudan pues a empezar a distinguir algunas propiedades de los
objetos y nos conducen a abstraer, que aunque es una operacion espontanea, natural y
congénita con nuestro pensamiento, es ademas reflexiva cuando fijamos premeditadamente
la atencion en determinada propiedad prescindiendo de las demas (Compayré, 1898). En
efecto, la atencion sirve de punto de partida a la abstraccion, es la voluntad obrando sobre

la inteligencia y conduciendo a los sentidos y a la conciencia a fijarse en algo.
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Abstraccion y lenguaje. El lenguaje es el medio de consolidar la abstraccion, en efecto, las
palabras con las que designamos a los objetos y conceptos, son la manera de afirmar y
retener las ideas abstractas, que de otra manera se perderian en forma vaga en nuestra

mente (Compayré, 1898).

Abstraccion e imaginacion. La abstraccion no es funcion de la imaginacion, sino propia
de la razon discursiva. Imaginar es determinar todo lo posible la representacion de la
percepcidn de un objeto con todos sus detalles. La imaginacion se aproxima todo lo posible
a la realidad (Compayré, 1898). La abstraccion se aleja de ella, suprimiendo todo aquello
que no le interesa considerare, divide lo indivisible, separa lo inseparable preparando el

analisis a que excita la complejidad sistematica de lo real (Compayré, 1898).

Sencillez y claridad de las Ideas Abstractas. Comunmente tendemos a considerar a la
idea abstracta como confusa y oscura, cuando por el contrario es la mas sencilla y la mas
clara de todas las ideas si se le considera en si misma, pues es el resultado de descartar
todas las circunstancias accesorias, complejas y dificiles que percibimos y considerar solo
un atributo. Dice La Romigniere (1898) “Lo que es abstracto es simple y lo que es simple
tiene que ser facil”.

2.6.3. Fines y valores del aprendizaje de las matematicas

De acuerdo con Carrefio, Gonzéalez y Taboada (1978) podemos considerarlos en dos
aspectos; formativo, e instrumental y préctico.

Aspecto formativo. El valor de las ciencias exactas en su caracter formativo se acentla en
las matematicas, que poseen ciertas caracteristicas propias que las hacen particularmente
aptas para obtener resultados disciplinarios de la inteligencia en forma sistematica y segura.
Dichas caracteristicas las hacen mas ventajosas que otras disciplinas para la ejecucion y
cultivo de la capacidad de razonar. Algunas de estas caracteristicas son (Carrefio et al,
1978):
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Su simplicidad gradual. Puede comenzar con soluciones de simples problemas de
sentido comun hasta problemas que sélo los especialistas pueden resolver.

Claridad y precision en sus conceptos. Esto contribuye a un perfeccionamiento
del uso del idioma, ya que se requiere claridad y precision absoluta de los
conceptos, hipotesis, tesis y razonamientos.

Objetividad y seguridad en los resultados. Las deducciones matematicas son
exactas y seguras. Partiendo de bases idénticas, dos personas que razonan
correctamente deben llegar a resultados idénticos. Esto desarrolla el espiritu critico.
Originalidad. El objetivo supremo de la pedagogia moderna es el desarrollo de la
personalidad de los alumnos, y un aspecto fundamental en este desarrollo es la
capacidad para una actuacién original. Con esto se quiere decir que el objetivo del
aprendizaje de las matematicas no debe ser la acumulacion de teorias en la cabeza
del alumno, sino el incremento de la capacidad de planteamiento y la solucion de
cuestiones por medio del razonamiento.

Contribuye a desarrollar la imaginacién. Las matematicas influyen mucho en el
desarrollo de esta habilidad, sobre todo los temas de geometria se prestan a la
ejercitacion de ella y la intuicion debe actuar para pasar de lo general y lo abstracto
de las formulas y teoremas, a lo concreto de las condiciones del problema.

Ejercita el poder de abstraccion y generalizacién. Tanto los conceptos como las
relaciones de las matematicas son generales y abstractos, es por esto que la
formacion de conceptos, asi como la deduccion de teoremas, requieren un gran

esfuerzo de abstraccion y generalizacion.

Aspecto instrumental y préactico. Las matematicas son el medio indispensable para el

estudio de las demés ciencias exactas. Son el instrumento por el cual la fisica, la

astronomia, la quimica, la biologia, etc., se han estructurado y han llegado a adquirir la

perfeccidn con que hoy las conocemos (Carrefio et al, 1978).

Las matematicas y sus aplicaciones representan pues, uno de los medios que mas

claramente demuestran el triunfo de la inteligencia humana frente a la naturaleza. En cuanto

a su aspecto practico, las ciencias exactas poseen un valor utilitario por sus numerosas

aplicaciones en la vida diaria del hombre moderno, que cada dia necesita capacitarse mas
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en ellas para utilizar y dominar la tecnologia que esta al alcance de su mano (Carrefio et al,
1978).
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CAPITULO 3

PROPUESTA DE DESARROLLO DE SERVICIO

3.1. Generacién de la idea de servicio
3.1.1. Problema de servicio.

La Fundacion Protectora de Puebla Aurora Marin de Taboada ofrece en verano un servicio de
Ensefianza-Aprendizaje de las matematicas para jovenes de secundaria y preparatoria. Pero se ha
encontrado que este servicio que se proporciona no es de calidad porque los jovenes no tienen las
bases de las matematicas de primaria para asimilar los conocimientos de secundaria y preparatoria.
En este capitulo se pretende encontrar la solucion a este problema a través del desarrollo de un
servicio que sea de calidad, lo que implica lograr la ensefianza-aprendizaje de las matematicas entre
los jovenes inscritos en el programa. La figura 3 presenta un diagrama de causa-efecto del problema

de servicio a resolver.

Figura 3. Diagrama de causa-efecto del problema de la ensefianza-aprendizaje de las matematicas

en la Fundacion.

CREENCIAS PROFESORES POBLACION

«— Negativas <«—— Preparacion <«——Aumenta

Competencias —»
<«—— Sindicato

La ensefianza-
aprendizaje de las
matematicas es  un
problema  que se
presenta en Puebla.

Tradicionales - »

Poco o nulo
‘«—— Modernas apoyo

METODOLOGIAS PADRES DE FAMILIA

Fuente: Elaboracion Propia.

POBLACION. - Al aumentar la poblacion se tiene como resultado un mayor nimero de

estudiantes en cada salén y la atencion por parte del profesor disminuye porque no puede
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atender las dudas de todos los alumnos porque fisicamente resulta imposible por falta de

tiempo.

PROFESORES.- La preparacion magisterial del profesor es deficiente porque desde la
descentralizacidn educativa se generd ingobernabilidad en el sector educativo por lo tanto
el gobierno pacto con el SNTE (Sindicato Nacional de los Trabajadores de la Educacion)
aspectos que no eran competencia del mismo y el gobierno no debié dejar al SNTE
aspectos tan importantes como la construccion de la infraestructura educativa dando por
resultado el SNTE crea programas para la preparacion de profesores y para alumnos sin

calidad.

METODOLOGIAS. - Las metodologias deben ser adaptadas a la idiosincrasia y modo de
vida de cada pais porque estas metodologias generalmente se crean en paises desarrollados
y al aplicarlas en paises subdesarrollados no se respetan todas las reglas que esas
metodologias requieren y desde luego los profesores no tienen la capacitacion y
preparacion suficiente para llevarlas a cabo porque el SNTE no aplica los recursos

econdémicos necesarios para una buena preparacion magisterial.

PADRES DE FAMILIA. - Actualmente hay poco interés de su parte en el avance
académico de sus hijos porque no los apoyan activamente en sus actividades escolares,
porque en la actualidad tanto la madre como el padre trabajan por la situacién econémica
actual por lo tanto delegan en la escuela dicha actividad pensando que la escuela es la

responsable de apoyar a los alumnos en tareas escolares.

CREENCIAS. - La familia y los profesores por tradicién generan en el estudiante la falsa
creencia de que las matematicas son muy dificiles y por lo tanto el alumno ya esta
mentalizado para no esforzarse porque las matematicas son complicadas y dificiles. Y,
ademas, también muchos profesores por la falta de preparacion no tienen métodos
divertidos y motivadores para ensefiar las matematicas de forma fécil y rapida.
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3.1.2. Lluvia de ideas de servicios para la solucion del problema

Siguiendo el proceso del modelo de desarrollo de nuevos servicios (Lovelock et al.,
2011) se procedié a desarrollar una lluvia de ideas que permitiera, a partir de la creatividad,
generar posibles soluciones al problema de servicio planteado. Asi, las ideas obtenidas son:

1. Organizar grupos muy pequeiios en verano para que reciban un servicio
personalizado para entender y clarificar conceptos matematicos.

2. Realizar reuniones con padres de familia para explicarles la importancia de
involucrarse con sus hijos en las tareas de matematicas.

3. Tener como profesores a universitarios con un nivel de matematicas excelente y
gue tenga pasion por las mismas.

4. Realizar reuniones con alumnos para crear una nueva idea de que las matematicas
no son horribles como las pintan muchas personas incluyendo la familia.

5. Sesiones presenciales, a través de dindmicas basadas en solucion de problemas
matematicos cotidianos.

6. Crear asesorias de matematicas los sdbados por la mafiana durante el afio.

7. Clases presenciales dividiendo a los nifios por niveles y no por grados.

De las ideas generadas se realizd una evaluacion de éstas, a partir de una matriz de

evaluacion de comparacion de atributos de las ideas.
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Tabla 1. Matriz de evaluacion de comparacion de atributos de las ideas

ldea/Atributo Peso ide  Ponderaci6 Ide Ponderaci6 Ide Ponderaci6 Ide Ponderaci6 Ide Ponderaci6 Ide Ponderaci6 Ide  Ponderaci6
relativ. al n a2 n a3 n a4l n ab n a6 n a7 n
0
Originalidad para 0.03 3 0.09 2 0.06 4 0.12 4 0.12 4 0.12 2 0.06 4 0.12
solucionar el
problema
Tiempo de 0.07 4 0.28 4 0.28 5 0.35 1 0.07 3 0.21 2 0.14 5 0.35
aprendizaje de los
nifios y jovenes
Inversion requerida 0.11 5 0.55 1 0.11 3 0.33 1 0.11 3 0.33 5 0.55 4 0.44
Localizacién/Distanci 0.05 5 0.25 5 0.25 5 0.25 5 0.25 5 0.25 5 0.25 5 0.25
a recorrida para
entrega de servicio
(usuario)
Eficiencia del método 0.08 4 0.32 4 0.32 5 0.4 1 0.08 2 0.16 3 0.24 5 0.4
para lograr el
aprendizaje
Entrenamiento de los 0.08 5 0.4 5 0.4 4 0.32 2 0.16 3 0.24 4 0.32 5 0.4
capacitadores
Seguridad de la 0.06 5 0.3 5 0.3 4 0.24 1 0.06 2 0.12 3 0.18 5 0.3
entrega del servicio
Instalaciones 0.10 4 0.4 5 0.5 5 0.5 1 0.1 3 0.3 4 0.4 3 0.3
requeridas
Tiempo de desarrollo 0.07 5 0.35 2 0.14 4 0.28 1 0.07 5 0.35 4 0.28 4 0.28
de los contenidos y
materiales para
implementar la idea
Continuidad con la 0.06 5 0.3 2 0.12 4 0.24 1 0.06 2 0.12 3 0.18 4 0.24

que se puede ofrecer
la idea
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Tabla 1. Matriz de evaluacién de comparacion de atributos de las ideas

Complejidad de 0.10 5 0.5 2 0.2 5 0.5 1 0.1 4 0.4 4 0.4 5 0.5
gestion
Facilidad de 0.05 4 0.2 1 0.05 3 0.15 1 0.05 1 0.05 3 0.15 3 0.15

seguimiento del
usuario(cliente)

Tangibles requeridos 0.08 5 0.4 3 0.24 2 0.16 3 0.24 3 0.24 5 0.4 5 0.4
para implementar

Capacidad de 0.06 4 0.24 5 0.3 4 0.24 2 0.12 3 0.18 3 0.18 4 0.24
respuesta del servicio

al usuario

Total 1 4,58 3.27 4.08 1.59 3.07 3.73 437

5=Excelente/Mucho/la fundacién puede proveerlo facilmente 4=Bueno/medianamente 3=Neutral/Ni facil ni dificil de proveerse 2=Malo/dificilmente 1=Muy dificil de implementar
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3.1.3. Seleccion de la idea de servicio

La idea que se eligié es la de Organizar grupos muy pequefios para que reciban un

servicio personalizado y con ello entender y clarificar conceptos matematicos.

Tomando en cuenta la informacion de la Tabla 1 de la pagina anterior se puede deducir

lo siguiente:

e La idea basica no es totalmente original ya que algunas teorias indican que es ideal
que las clases se impartan en grupos pequefios.

e Para algunas instituciones de educacion grupos pequefios puede resultar costoso,
pero la eficiencia del método para lograr el aprendizaje es muy bueno, porque al ser
pocos nifios en cada salon, la atencion para cada nifio es de calidad en tiempo.

e La Fundacién cuenta con los tangibles suficientes para poder brindar este tipo de
servicio a un nimero considerable de nifios y jovenes.

e Se tiene la seguridad de la entrega de este servicio de forma anual.

e Se cuenta con la capacidad de entrenar a los prestadores de este servicio para

asegurar que su desemperio va a ser de calidad.
3.2. Alineacion del servicio con la estrategia y cultura de la organizacion
3.2.1. Caracteristicas generales de la fundacién

La Fundacién Protectora de Puebla es una Organizacion legalmente constituida bajo la
figura juridica de “Institucion de Beneficencia Privada” y de aqui se desprende que esta

sujeta a las obligaciones y derechos que marca la ley para este tipo de organizaciones.

Al estar constituida legalmente posee un Acta Constitutiva que define toda la
organizacion de la misma y es muy puntual en el objetivo al que se dedica, en este caso
especifico estd enfocado a la educacion y aunque sefiala que la actividad se centre en
otorgar becas a nivel licenciatura y a carreras técnicas, tiene un apartado donde aclara que
ella puede crear escuelas formales o no para impartir conocimientos sobre todo cientificos,
es decir, materias tales como matematicas, fisica, quimica a grupos de personas de

cualquier edad que los soliciten.
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Tomando en cuenta el grave problema educativo que actualmente tienen el pais
estos cursos se abren con la intencion de remediar las tremendas lagunas que estan teniendo
en estas materias nifios y jovenes de nuestra sociedad, por lo tanto, se estd ideando una
forma en la que este conocimiento llegue sobre todo a alumnos cuyos padres no tengan la
capacidad econdémica de pagar cursos comerciales o privados que también los imparten
pero cuyo costo esta fuera del alcance de la mayoria que es la que mas lo necesita.

3.2.2. Mision de la fundacion

“Otorgar becas a nivel licenciatura en Universidades de excelencia, a jévenes mexicanos
deseosos de estudiar, pero carentes de los recursos econémicos necesarios para realizar
estudios superiores, y becas a nivel técnico a jovenes de escasos recursos economicos para

que sean capaces de elevar su nivel de vida”.
3.2.3. VValores

La Fundacion Taboada basa su ser y quehacer en los principios de busqueda de la verdad,
la promocion de los valores y derechos humanos fundamentales en el cumplimiento de su
funcién social a través del trabajo responsable, para solucionar el problema educativo que

nuestra sociedad reclama.
Por esto la Fundacion promueve:

e Desarrollo de las potencialidades del ser humano y su responsabilidad social en la
realizacion de la vocacion personal.

e Desarrollar en los prestadores de Servicio, el valor del servicio a los demés y la
solidaridad con los més necesitados.

e Darle al prestador de Servicio que ofrece sus conocimientos y su tiempo, la
oportunidad de practicar el Amor a sus semejantes.

e Sembrar en estos jovenes universitarios el altruismo, para que germine en ellos y lo

sigan manteniendo cuando ya sean profesionistas.
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3.2.4. Sintesis del ideario

El ideario, objetivos y lineamientos principales de la Fundacién Protectora de Puebla
Aurora Marin de Taboada, estan de acuerdo a la cultura e identidad del pais y fueron
establecidos por el Fundador Don Domingo Taboada Roldan quien durante toda su vida se
caracterizo por ser respetuoso de las ideas de los demas; es por esta razon que se da libertad
de consciencia, creencia religiosa, filoséfica y politica a los becarios, personal que colabora
en la fundacidn, incluyendo al mismo Patronato que lo dirige, pero se les pide que respeten
los principios y metas de la fundacién, asi como las normas de la moral y el derecho,

pidiéndoles solamente que no hagan proselitismo de sus ideas personales.
3.2.5. Caracteristicas del servicio actual para resolver el problema
3.2.5.1. Caracteristicas

Se imparten las clases de acuerdo al nivel escolar que tienen los alumnos siguiendo el
programa Secretaria de Educacion Publica que corresponde a su grado, no importando que
tengan desconocimiento de muchos temas de afios anteriores, de modo que aprenden la
matematica para pasar su curso, pero no se les establecen las base sélidas que deben tener

para realmente razonarla y entenderla.

Se crean grupos de ocho a once alumnos de diversas escuelas con diferente nivel de
conocimiento pero que perteneces al mismo grado escolar, por lo que es dificil
homogenizar el nivel al que se imparte las clases. No se realiza una seleccién por nivel de
conocimientos, de modo que las edades resultan homogéneas, en cada grupo. La tabla 2
concentra las caracteristicas y mobiliario del servicio actual, la figura 4 presenta los layouts
para brindar el servicio actual y la tabla 3 concentra las caracteristicas del material

didactico con el que se cuenta.
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Tabla 2. Caracteristicas de las areas fisicas del servicio actual

Areas Fisicas

Atributo

Caracteristica

No. de inmuebles

Dos Inmuebles
A) Ubicacion: 5 poniente # 2112
B) Ubicacién : 5 Poniente # 2113
Situacioén actual: Bueno
Tamafio: Regular
Servicios con los que cuentan: Luz, Agua e Internet

No.

de salones con los que se cuenta el inmueble A

Seis salones

Situacion actual: Bueno
Tamafio: Diversos
Cuentan con:

Pizarrén blanco
Escritorio

Sillas con paleta (bancas)
lluminacién

Ventilacion

No.

de salones con los que se cuenta el inmueble B

Diez salones

Situacion actual: Bueno
Tamafio: Diversos
Cuentan con:

Pizarrén blanco
Escritorio

Sillas con paleta (bancas)
lluminacién

Ventilacion

No.

de bafios con los que cuenta el inmueble A

Cuatro bafios

Dos para nifias

Dos para nifios
Situacion actual: Buena
Tamafo: Normal

No.

de bafios con los que cuenta el inmueble B

Seis bafios

Tres para nifias

Tres para nifios
Situacion actual: Buena
Tamafo: Diversos

No.

de maestros en promedio

Veinticinco profesores

Edades: entre 18 a 23 afios

Sexo: Femenino y Masculino

Carreras: Diversas (Ingenieria, Administracion,
pedagogia, etc.)

Caracteristica principal: Gusto por la ensefianza y
pasion por las matematicas

No. de bancas Doscientas bancas
Situacion actual: Buena
No. de pizarrones Veinticinco pizarrones

Situacion actual: buena
Color: Blanco
Tamafo: Regular

No.

de escritorios

Veinticinco escritorios (Mesas)
Material: Madera
Situacion actual: Buena

No.

de patios para descanso del inmueble A

Un patio
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Forma: circular
Tamafo: Mediano
Avreas verdes: Pequefias 2

No. de patios para descanso del inmueble B Un patio
Forma: Rectangular
Tamafo: Grande

Figura 4. Layout del servicio actual de los inmuebles Ay B
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Fuente: Elaboracion propia

44



Tabla 3. Caracteristicas del material didactico del servicio actual

Material Didactico

Atributo Caracteristica
Libros del &rea de Matematicas Primaria, Secundaria y Preparatoria
Libros del &rea de Inglés Diferentes niveles
Libros del &rea de Ortografia Primaria, Secundaria y Preparatoria
Libros del area de Quimica Secundaria y Preparatoria
Libros del &rea de Fisica Secundaria y Preparatoria
Proyectores 1 para cada area
Material didactico en general Uso de todas las areas

3.2.5.2. Proceso del servicio actual

1. El proceso del servicio actual involucra seis actores clave:
La Fundacion Taboada.

Las escuelas de educacion bésica, secundaria y preparatoria.
Padres de familia

Directores del programa “Educar para un México mejor”

o g~ D

Maestros y estudiantes.

Tal como se muestra en la figura 5 existen dos puntos de inicio del proceso de servicio, a)
uno en la fundacion y b) otro en directores del programa donde, por un lado la Fundacién
realiza las invitaciones para las escuelas y los directores elaboran invitaciones para que

estudiantes de servicio social desemperfien el papel de maestros.

A partir de lo anterior, se generan interacciones dentro de la propia fundacion y de ésta con

escuelas y padres de los aspirantes.

Asimismo, se crean interacciones de los directores del programa con maestros (alumnos de
servicio social) y estudiantes del programa “Educar para un México mejor”. En la figura 5

se muestran a los actores y las interacciones del servicio actual.
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Figura 5. Proceso de entrega de servicio actual
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Fuente: Elaboracion propia

3.3 Diseflo del nuevo servicio

Concepto. La propuesta del desarrollo del nuevo servicio se basa en dos modelos de
servicio, la propuesta del Instituto para la educacion Kumon vy el proceso del cliente del
modelo Etgar. EI modelo de servicio Kumon funciona después del horario escolar,
ofreciendo servicios de aprendizaje de comprension lectora y matematicas. Fue
desarrollado por el japonés Toru Kumon y su objetivo es que los alumnos aprendan por si
mismos por medio de ejercicios individuales de complejidad gradual hasta lograr la

eficiencia y destreza. Ademas, el método incluye el desarrollo de la autoconfianza, la
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habilidad del autoaprendizaje y el desarrollo de buenos habitos de estudio a largo plazo
(Fujikawa, Akutsu, y Ono, 2016).

Por otro lado, el modelo del proceso del cliente es un modelo descriptivo de co-
produccion entre la organizacion y el cliente o usuario. Fue desarrollado por Etgar (2008)
en donde los clientes o usuarios participan en la creacion de valor a través de cinco etapas
(Etgar, 2008): antecedentes, motivaciones, costo-beneficio, activacion y evaluacion de los
resultados.

Antecedentes: ldentifica las caracteristicas relevantes del contexto, las particularidades de
los clientes o usuarios y de la organizacion, asi como el ambiente cultural, evaluando el

nivel de co-creacion en el que interacttan los usuarios del servicio.

Motivaciones: Analiza las motivaciones econémicas, psicoldgicas y sociales de los clientes
0 usuarios. Las motivaciones deben considerarse al disefiar la co-creacion de un servicio.
Los motivadores psicolégicos mueven a los usuarios a la participacion del servicio, los
economicos deben incluir la reduccién de costos presentes o futuros y los motivadores

sociales implican la busqueda de estatus, estima social.

Costos-beneficios: Esta etapa implica que los clientes o usuarios tomaran la decision de
utilizar el servicio solamente si racionalmente se justifica que los beneficios obtenidos son
mayores que la inversion realizada. Implica Costos econdémicos, emocionales, sociales y

psicoldgicos.

Activacion: Consiste en la participacion de los clientes directamente en la creacion de valor
a lo largo de las etapas de actividades, que van desde la planificacién y el desarrollo del
propio servicio. Es decir, implica el nivel de co-produccion del cliente o usuario con la
organizacion a traves de actividades, por lo que es posible moverse en diferentes niveles.
También se clasifica en tres sub-pasos: antes de usar el servicio, durante el servicio y

después del servicio.

Evaluacion: Los clientes son quienes mejor evallan el proceso de creacion de valor
observando si el calculo de la relacion Beneficio vs. Costo valio la pena. También se

recomienda utilizar métricas sobre el éxito y las fallas de la eficiencia del servicio.

47



Disefio del nuevo esquema de servicio.
A continuacion se describen las caracteristicas del nuevo programa.

Nombre del servicio: Se decidié mantener el nombre del servicio anterior, dado que goza
de buena reputacion entre las escuelas, los padres de familia y los usuarios anteriores del

servicio. Por tanto, se mantiene el nombre de “Educar para un México mejor”.
Caracteristicas del nuevo servicio:

Antecedentes. El perfil de los usuarios se mantiene del mismo servicio que se viene

ofreciendo. Esto es:

e Escuelas publicas y privadas del municipio de Puebla.

e Padres de familia que tienen hijos inscritos en educacion bésica, media y media
superior de las escuelas mencionadas. Especialmente el enfoque es en padres que
£sCcasos recursos econdémicos y que estan interesados en la superacion académica de
sus hijos en la asignatura de matematicas.

e Estudiantes de educacion basica, media y media superior en escuelas publicas y
privadas del municipio de Puebla que tienen interés en superarse académicamente

en matematicas.

La co-creacion se refiere a una estrategia que se orienta a la generacion de actividades
conjuntas entre la Fundacion, los maestros y los estudiantes. En este sentido, el nivel de co-
creacion del servicio entre la Fundacion y los maestros es de nivel medio y con respecto a

los estudiantes es de nivel bajo.

Tabla 4 Sintesis de los antecedentes de la creacion de valor

Atributo Descripcion en el contexto

Escuelas Plblicas y privadas con horarios
matutinos

Nivel socioeconémico de las familias Bajo (D-)
de los usuarios

Perfil de los estudiantes Primaria, secundaria, preparatoria con
interés de superarse académicamente
en matematicas.

Conocimientos tecnoldgicos  Ninguno
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requeridos por los usuarios

Nivel de co-creacion en el servicio del
estudiante del curso con la Fundacién

Bajo

El estudiante participa en actividades
ya planeadas por la Fundacion y los
maestros del curso.

Nivel de co-creacion en el servicio del
maestro del curso con la Fundacion

Medio

El maestro recibe capacitacion y
materiales para ensefiar. Sin embargo,
puede utilizar la personalizacion de la
ensefianza-aprendizaje de las
matematicas para facilitar el servicio a
cada estudiante.

Requisitos del estudiante

-No haber
asignatura
-Carta de buena conducta

reprobado  ninguna

Ambiente cultural del usuario

Familias funcionales o disfuncionales,
apertura religiosa, insertadas en el
contexto poblano

Politicas culturales de la fundacién

No discrimina en sexo, religion,
creencias ingresos economicos, ni por
posicion social.

Valores promovidos por la fundacion

Respeto, honradez, honestidad, justicia,
amor

Motivaciones.

Econdmicas. Para los padres de familia es de suma importancia que el costo de este tipo de
cursos sea accesible y de esta forma apoyar a sus hijos en su superacion académica. La

mayor parte de los padres tienen una situacion econdmica austera (NSE D).

Psicoldgicas. Los padres de familia meta anhelan que los hijos alcancen un nivel educativo
superior al que ellos lograron acceder. Muchos de estos padres no terminaron la educacion

basica 0 media; sin embargo, existe la motivacion en estos padres de familia sobre la

superacion y de sus hijos a través de la educacion.

Sociales. Los padres perciben que la educacion puede generar la movilidad social, por lo
que hacer el esfuerzo de llevar a los hijos al curso “Educar para un México mejor” es

percibido como una oportunidad que al sumar a la educaciéon escolar a largo plazo

beneficiara la vida de sus hijos y de la familia en general.
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Costos-beneficios

Los padres que inscriben a los hijos en el curso de matemaéticas de “Educar para un México
mejor” donardn $150 pesos mexicanos mensuales, recibiendo cuatro o cinco clases al mes
dependiendo del nimero de semanas de éste, cabe mencionar que cada clase tendrd una
duracion de dos horas en horario vespertino. Adicionalmente, los padres tendran que

invertir en el costo de traslado. La tabla 5 sintetiza la comparacion costos-beneficios
Tabla 5

Costos-Beneficios mas relevantes para obtener el servicio de clases de matematicas de

“Educar para un México Mejor”

Atributos Costos Beneficios Mecanismo de apoyo
de la Fundacion

Econémicos $150 pesos mexicanos El estudiante recibe clases de Los  maestros  son

mensuales calidad a un precio muy voluntarios y/o realizan
$20-$100 por traslado accesible. un servicio social

del estudiante y un Cada clase tiene una duracién Las instalaciones
adulto de dos horas. utilizadas son  parte

El curso se ofrece de enero- propias y otra parte es
diciembre, excepto dias rentada.

festivos 'y periodos de

vacaciones de la fundacion.

Psicologicos Esfuerzo de los padres o  Autoestima Tiempo dedicado por la
tutor por que el Superacion Fundacién al desarrollo
estudiante reciba las Mejoramiento de habilidades del programa de
clases de matemaéticas matematicas matematicas

Interaccion social
Tiempo que el estudiante Confianza Capacitacion de los
tiene que dedicar a la Formacion en valores maestros que dan los
clase y a las asignaciones Cursos

Activacion.

La creacion de valor del servicio se sustenta en las interacciones de servicio que se
acentuan en la planificacion y desarrollo de la nueva propuesta de servicio dividida en tres
etapas: antes, durante y después del servicio. En la figura 6 se muestra una representacion

visual del proceso de entrega del nuevo servicio y la tabla 6 muestra los simbolos y siglas
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utilizados en la descripcién de las tres etapas en las que se desarrolla el servicio del
programa “Educar para un México Mejor”. El proceso de servicio se describe brevemente a

continuacion:
. Antes de la Inscripcion.

En esta etapa la Fundacion Taboada (FT) realiza una invitacion a jovenes de universitarios
a participar en el programa de Educar para un México Mejor (EMM); posteriormente, el
Estudiante Universitario (EU) entrega a FT una serie de documentos para poder pasar un
primer filtro y mas adelante, tiene que preparar una clase muestra para conocer como es su
desempefio frente a un grupo (tono de voz, dominio de la materia, presentacion,
puntualidad). Una vez evaluados los dos pasos anteriores y ser aceptado para prestar su
Servicio Social se le extiende una carta de Inicio del mismo. Esta etapa concluye, cuando
FT proporciona capacitacion pedagdgica para el manejo del grupo y del material didactico
al EU, transformando su rol hacia Maestro (M).

1. Durante la prestacion del Servicio.

Es esta etapa el Estudiante Universitario (EU) se convierte en Maestro (M), el cual va a
proporcionar asesorias de matematicas a nifios de primaria, secundaria y preparatoria por
un periodo de un afio. Al finalizar el afio, si el alumno alcanzé a cubrir el primer nivel, la
FT le otorga un reconocimiento por su esfuerzo. EI Maestro tiene el deber de informar a los

padres de familia cual es el avance y desempefio de su hijo durante las asesorias.

Una parte fundamental en el proceso es que el Maestro (M) reporte al Director (D)
con informacion de los avances y desempefio de los alumnos. El Director (D) tiene el deber
de dar acompafiamiento o seguimiento al alumno cuando el éste presente un bajo
desempefio apoyado tanto del Maestro (M) como del Padre de Familia (PF) para poder
impulsar al alumno de forma positiva. La FT debe solicitar al Director (D) los avances y
desarrollo del curso y finalmente el Maestro (M) debe entregar por escrito al Director (D)

los reportes finales del desempefio de los alumnos.
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I11. Al terminar el ciclo de servicio

En esta etapa el Director (D) proporciona a la FT la evaluacion por escrito del desempefio
del Maestro M) para que la FT pueda liberar su Servicio Social (S.S) del Estudiante
Universitario (EU).

Asimismo, la FT le informa al EU que se va a liberar sus S.S. por medio de una
carta, la cual expresa las horas que realizo y el desempefio que obtuvo en determinado
periodo de tiempo. EI EU debe entregar esa carta a su Universidad (UN). Esta debe sellar
una copia de recibido y esa copia debe ser devuelta a las oficinas de FT. Un aspecto muy
importante en esta etapa, es la realizacion de una reunion entre Director (D) y los Padres de
Familia (PF). Esta reunion facilita el didlogo y la retroalimentacion de forma amplia y

detallada sobre cuales fueron los avances y el desempefio del alumno (A).

Para finalizar el curso se realiza un convivio donde asisten los actores clave
involucrados en los procesos de servicio para la ensefianza-aprendizaje: Director (D),
Maestros (Estudiantes Universitarios) [M/EU], Alumnos (A) y Padres de Familia (PF). Al
cierre de la etapa, la FT realiza un andlisis FODA que le va permitir analizar sus Fortalezas,
Oportunidades; Debilidades y Amenazas sobre el servicio proporcionado y aprovechar los
resultados para efectuar un proceso mejora continua en la planeacion del siguiente ciclo de

servicio.

Para iniciar un nuevo ciclo de servicio, la FT publica su invitacion dirigida a Padres
de familia (PF) y a Escuelas (ES) para participar en el programa “Educar para un México
Mejor”. De esta forma se da inicio nuevamente a todo el proceso de servicio bajo la
expectativa de nuevas inscripciones orientadas a contribuir a un México mejor. La tabla 6
muestra los simbolos y siglas utilizados en la representacion visual del proceso de servicio

desarrollado a partir de las interacciones
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Tabla 6

Simbolos y siglas representadas en la figura 6

SIMBOLOS/SIGLAS DEFINICION
) ACTOR
- ACCION O ACTIVIDAD CLAVE
< - RELACION DE UNO A UNO
< 3a— RELACION DE UNO A MUCHOS
FT FUNDACION TABOADA
UN UNIVERSIDAD
EU ESTUDIANTE UNIVERSITARIO
M MAESTRO
PF PADRES DE FAMILIA
A ALUMNO
D DIRECTORA DEL CURSO
ES ESCUELA (PRIMARIA, SECUNDARIA, PREPARATORIA)

Fuente: Elaboracion propia

La siguiente figura muestra una representacion grafica de las interacciones dentro

del ciclo de servicio, divididas en las tres etapas anteriormente descritas.

Figura 6: Interacciones antes, durante y al terminar el ciclo del servicio “Educar para un

México mejor”
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Antes de la inscripcion ’ Durante la prestacion del servicio » Al terminar el ciclo de servicio
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Fuente: Elaboracion propia.
3.4. Evaluacion del servicio.

La evaluacion del servicio se refiere a la comprobacion del grado de cumplimiento de los
objetivos de servicio otorgado a los estudiantes inscritos en el programa “Educar para un
México mejor”. Dado que los estudiantes son menores, se considera que el evaluador mas
apropiado de este servicio es el padre/madre o tutor que acompafia durante las etapas del
proceso de servicio al estudiante. El instrumento utilizado esta basado en la evaluacion de
percepciones de la calidad del servicio propuesta por la escala servqual (Parasuraman,
Zeithaml, y Berry, 1988). Se pretende aplicar tres instrumentos, adaptados a las tres
diferentes etapas de interacciones: antes, durante y al terminar el ciclo de servicio (figura

6). Asi, tenemos:
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Etapa de servicio: Durante la inscripcion

Buen dia. Solicitamos su colaboracion para responder esta encuesta cuyo objetivo es conocer su percepcion en relacion al servicio recibido para la
inscripcion de su hijo(a) al programa “Educar para un México mejor”. De antemano gracias por su apoyo.

Por favor, marque la respuesta que mas se acerca a la evaluacion del servicio recibido, donde 1= Totalmente en desacuerdo y 5=Totalmente de
acuerdo.

Fiabilidad
1. Fue facil acceder a la convocatoria del programa 12345
2. La persona que le atendié mostré un sincero interés por ayudarle en el
proceso de inscripcion 12345
3. El proceso de inscripcion del nifio(a) fue bien realizado 12345
4. El proceso de inscripcion fue concluido en un tiempo razonable 12345
5. La persona que le apoyd en el proceso de inscripcion no cometio errores 12345
Seguridad
1. Las personas que le atendieron durante los informes y la inscripcion
son confiables 12345
2. Me siento seguro(a) en la fundacion 12345
3. El personal de la fundacion es amable 12345
4., El personal que la atendié durante todo el proceso de inscripcion tiene
Conocimientos suficientes del programa “Educar para un México mejor” 12345
Elementos tangibles
1. Los equipos de la Fundacién presentan una apariencia moderna 12345
2. Las instalaciones de la Fundacién son visualmente atractivas 12345
3. El personal que la atendié durante todo el proceso de inscripcion
Tiene una apariencia pulcra 12345
4., Los materiales que le entregaron para la inscripcion son atractivos 12345
Capacidad de respuesta
1. El personal de la fundacion le mencioné los tiempos para el proceso
de inscripcion 12345
2. El personal de la Fundacion ofrece un servicio rapido 12345
3. El personal de la Fundacién siempre esta dispuesto a ayudar 12345
4, El personal de la Fundacién nunca esta demasiado ocupado para servir 12345
Empatia
1. La Fundacidn ofrece una atencién individualizada 12345
2. Los horarios de atencion son convenientes 12345
3. La Fundaci6n tiene empleados que su atencién es personalizada 12345
4, La Fundacidn se preocupa por los padres y alumnos 12345
5. La Fundacion comprender las necesidades de los alumnos 12345
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Etapa de servicio: Durante la prestacion del servicio

Buen dia. Solicitamos su colaboracion para responder esta encuesta cuyo objetivo es conocer su percepcion en relacion al servicio recibido para la
inscripcion de su hijo(a) al programa “Educar para un México mejor”. De antemano gracias por su apoyo.

Por favor, marque la respuesta que mas se acerca a la evaluacion del servicio recibido, donde 1= Totalmente en desacuerdo y 5=Totalmente de
acuerdo.

Fiabilidad
1. Es facil que su hijo atendiera a las asesorias 12345
2. El maestro muestra un sincero interés por ayudar al aprendizaje de su hijo 12345
3. La asesorias del nifio(a) son bien realizadas 12345
4. Las asesorias se duran un tiempo razonable 12345
5. El personal de apoyo no comete errores al darle informacion o aclarar sus dudas 12345
Seguridad
1. Las personas que acompafian el proceso de las asesorias son confiables 12345
2. Me siento seguro(a) en la fundacion 12345
3. El personal relacionado a las asesorias es amable 12345
4. El personal relacionado a las asesorias tiene conocimientos suficientes 12345
Elementos tangibles
1. Los equipos de la Fundacién presentan una apariencia moderna 12345
2. Las instalaciones de la Fundacién son visualmente atractivas 12345
3. El personal relacionado a las asesorias tiene una apariencia pulcra 12345
4. Los materiales relacionados a las asesorias son atractivos 12345
Capacidad de respuesta
1. El personal relacionado a las asesorias cumple con los tiempos del servicio 12345
2. El personal relacionado a las asesorias ofrece un servicio rapido cuando usted lo necesita 12345
3. El personal relacionado a las asesorias siempre esta dispuesto a ayudar 12345
4. El personal relacionado a las asesorias nunca esta demasiado ocupado para servir 12345
Empatia
1. El personal relacionado a las asesorias ofrece una atencion individualizada 12345
2. Los horarios de las asesorias son convenientes 12345
3. El personal relacionado a las asesorias ofrece una atencion es personalizada 12345
4. El personal relacionado a las asesorias se preocupa por los padres y alumnos 12345
5. El personal relacionado a las asesorias comprende las necesidades de los alumnos 12345
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Etapa de servicio: Al terminar el ciclo de servicio

Buen dia. Solicitamos su colaboracion para responder esta encuesta cuyo objetivo es conocer su percepcion en relacion al servicio recibido para la
inscripcion de su hijo(a) al programa “Educar para un México mejor”. De antemano gracias por su apoyo.

Por favor, marque la respuesta que mas se acerca a la evaluacion del servicio recibido, donde 1= Totalmente en desacuerdo y 5=Totalmente de
acuerdo.

Fiabilidad
1. Fue fécil atender la retroalimentacion del avance final 12345
2. Senti un sincero interés del personal del programa por ayudar al aprendizaje de mi hijo 12345
3. El convivio de cierre fue bien realizado 12345
4. retroalimentacion del avance final duré un tiempo razonable 12345
5. No se cometieron errores en retroalimentacion del avance final 12345
Seguridad
1. Los resultados de la retroalimentacion del avance final son confiables 12345
2. Me siento seguro(a) con los resultados del avance final de mi hijo(a) 12345
3. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final es amable 12345
4. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final tiene conocimientos suficientes 12345
Elementos tangibles
1. Las instalaciones del convivio de cierre de ciclo son visualmente atractivas 12345
2. El personal relacionado con la retroalimentacion del avance final tiene una apariencia pulcra 12345
Capacidad de respuesta
1. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final de su hijo(a) fue asertivo
con los tiempos 12345
2. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final de su hijo(a) le ofrecié un
buen servicio 12345
3. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final siempre estuvo dispuesto a
responder sus dudas 12345
4. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final nunca estuvo demasiado
ocupado para servir 12345
Empatia
1. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final ofreci¢ una atencién individualizada 1 2 3 4 5
2. Los horarios de la retroalimentacién del avance final son convenientes 12345
3. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final ofrece una atencion es personalizadal 2 3 4 5
4. El personal relacionado a la retroalimentacién del avance final se preocupa por los padres y alumnosl 2 3 4 5
5. El personal relacionado a la retroalimentacion del avance final comprende las necesidades

de los alumnos 12345
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3.5. Planeacion de la ejecucion del servicio

Para verificar el proceso de servicio, se llevard a cabo una prueba piloto en el verano del

afio 2018. Esta prueba da inicio con una invitacion a 2 jovenes de servicio social para que

participen en este programa proporcionando asesorias a nifios de primaria. La tabla 7

muestra la calendarizacion de actividades propuestas.

Tabla 7

Calendarizacion y actividades de la prueba piloto

Fecha

Actividad

Del 11 al 15 de Junio

Realizar invitacion a 4 jovenes para seleccionar 2 que deseen
participar en este programa

Del 18 al 22 de Junio

Realizar invitacion via telefonica a 16 padres de familia que
deseen que sus hijos (nifios de primero, segundo y tercero de
primaria) participen en este programa. Los padres de familia que
acepten tendran:

Que inscribir a su hijo en las oficinas de la FT

Que contestar un instrumento proporcionado por parte de la FT
para evaluar el servicio

Que llevar a sus hijos a las instalaciones de la Fundacion Taboada
por dos horas diarias durante un mes en horario matutino.

Del 25 al 29 de Junio

Se les proporcionara capacitacion a los dos jovenes de Servicio
Social para que aprendan nociones de didactica y de pedagogia
para poder ensefiarles a los nifios. Y al final de la capacitacion el
joven de Servicio Social se convierte en profesor por un mes.

Actividad

JULIO

Asesorias X | X

Aplicacion del Instrumento
para evaluar el servicio
proporcionado durante la
prestacion de este mismo.
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Reunién de M y PF para

. X X X X
informar de los avances.
Reunién de los M con el
Director para ver el
X X X X

desempefio de los alumnos

y retroalimentacion.

Director debera llenar el formato
de evaluacion del Maestro.

Actividad Agosto

Reunién del D con PF
para informar del
desempefio de sus hijos

durante el mes

Aplicacion del
Instrumento ndmero 3 al
terminar el ciclo del X
servicio para evaluar este

mismo.

Convivio de los nifios,
maestros, director y
padres de familia.
Entrega de
reconocimiento de

terminacion de nivel.

Reunioén del D con FT
para realizar un analisis X
FODA.

3.6. Comparacion del servicio actual y el nuevo servicio

La tabla 7 presenta una sintesis de los principales diferenciadores de servicio entre el

servicio actual y la propuesta del nuevo servicio.
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Tabla 8.

Diferenciadores entre el servicio actual y la propuesta del nuevo servicio

DIFERENCIADORES ENTRE EL SERVICIO ACTUAL Y LA PROPUESTA DEL
NUEVO SERVICIO.

SERVICIO ACTUAL

PROPUESTA DEL NUEVO SERVICIO

El servicio actual se maneja por medio de
interacciones.

Se brinda un servicio por interacciones de
servicio divido en tres etapas: Antes de la
Inscripcion, durante la prestacion del
servicio y al terminar el ciclo de servicio.

Se maneja un horario de 6 horas de clase

Se planea manejar un horario de 2 horas de
asesoria

La Fundacion no realiza ningun tipo de
promocion o difusion del programa

Se haran invitaciones via telefénica a los
padres de familia incluidos en la base de
datos de programas anteriores.

Se publicard la convocatoria del programa
“Educar para un México mejor” en la
pagina web y las redes sociales de la
Fundacion

Un grupo se forma entre 6 y 8 alumnos

Se impartiran asesorias mas personalizadas,
en grupos de 3 0 4 nifios

El costo de este programa es de 60 pesos
con duracién de un mes, julio.

El costo de este nuevo servicio sera de 150
mensuales

El horario de imparticion es de 8:00 a.m. a
2:00 p.m.

El horario es mas flexible con oferta
matutina (entre las 9:00 y las 14:00 hrs.) y
vespertina (entre las 16 y las 20:00)

En este programa se manejan 6 asignaturas

En este nuevo servicio solo se va a manejar
una asignatura: matematicas

En este programa el alumno asiste
diariamente de lunes a viernes

En este programa los alumnos asisten una
vez a la semana por un periodo de un afio

No hay retroalimentacién periddica dado
gue es un curso intensivo en el verano

El maestro brinda retroalimentacion
periddica al padre o tutor. La direccion da
seguimiento a los maestros y al final del afio
retroalimenta el avance de cada nifio con su
padre o tutor

La evaluacion del desempefio del estudiante

No existe evaluacion del desempefio del
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es a través de calificaciones

estudiante. Se incentiva el avance a través

del  reconocimiento, brinddndose un
diploma por nivel cubierto
No hay reuniones de retroalimentacion entre Al término del programa la direccion
la direccion del programa y la Fundacién retroalimenta a la Fundacién sobre los

alcances y areas de oportunidad del
programa

Este servicio estd dirigido a primaria,
secundaria y preparatoria

Este nuevo servicio estara dirigido en un
inicio a nifios de primaria, pero
posteriormente se escalara a secundaria y
finalmente a preparatoria

En este programa no se tiene instrumentos
de evaluacion del servicio.

En este nuevo servicio se van a aplicar tres
instrumentos para evaluar el servicio que
son los siguientes: Antes de la Inscripcion,
Durante la presentacion del servicio y al
terminar el ciclo del servicio.
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CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Esta tesis tuvo como proposito el disefio de un nuevo servicio para promover un
nuevo programa de ensefianza de las matematicas a estudiantes de primaria, secundaria y
preparatoria, facilitando un servicio mas personalizado a fin de lograr su aprendizaje. La
investigacion partio del hecho que existe un problema de Ensefianza-Aprendizaje de las
matematicas por varias razones, pero que fundamentalmente se debe a que los jovenes no
tienen los conocimientos matematicos necesarios para desarrollarse en el areas que tienen
relacién con las matematicas, por ello esta investigacion partié de la decision de crear un

servicio educativo de calidad con el fin de que desarrollen un conocimiento matematico.

Se identifico en primer lugar que un servicio es un acto o desempefio que ofrece una
parte a otra y que estos tienen cuatro caracteristicas intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y de caracter perecedero. Otro punto importante a tomar en cuenta es como
los clientes evaltan la calidad del servicio, el cual considera cinco componentes;
confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y tangibles. Se debe considerar también que
el servicio es un proceso, y que en algunas ocasiones el servicio se lleva a cabo en personas
y objetos. En algunos casos el proceso es fisico o tangible, en otras, el proceso es intangible
y en base a lo mencionado anteriormente existen cuatro categorias: procesamiento de las
personas, proceso en las posesiones, procesamiento del estimulo mental y procesamiento de

la informacion.

Uno de los elementos fundamentales para desarrollar la propuesta del servicio fue la
identificacion de un modelo de proceso de desarrollo de nuevos servicios. Dicho modelo
contiene cuatro puntos principales: 1) el disefio de la generacién de la idea de servicio, 2)
alineacion del servicio con la estrategia y cultura, 3) disefio del servicio y planeacion y 4)
ejecucion del nuevo servicio. Bajo ese orden se elaboré un diagrama de causa-efecto del
problema del servicio a resolver y se identificaron cinco causas: creencias erroneas,
profesores poco calificados, aumento de la poblacion, metodologias inadecuadas y padres

de familia. Posteriormente, se gener6 una lluvia de ideas de servicio para darle solucién al
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problema, las ideas principales fueron: 1) organizar grupos pequefios, 2) reuniones con
padres de familia para explicarles la importancia de involucrarse con sus hijos en las tareas,
3) tener profesores universitarios con un nivel de matematicas excelente, 4) reuniones con
alumnos para crear un nueva idea de las matematicas, 5) sesiones presenciales y 6) crear
asesorias los sdbados. Después se realiz6 una evaluacion de las ideas seleccionadas, a partir
de una matriz de evaluacién de comparacion de atributos de las ideas la cual permitio
identificar la mejor idea para poner en la practica. Asi, la idea elegida fue la “organizar
grupos pequefos para que reciban un servicio personalizado a fin de entender y clarificar

conceptos matematicos.”

Un segundo aspecto del nuevo servicio fue el de describir las caracteristicas
generales de la Fundacion Taboada para que exista una alineacion del servicio con la
estrategia y cultura de la misma. Se analizaron las caracteristicas del servicio actual que
proporciona la Fundacion Taboada, las cuales permitieron identificar las diferencias con el
nuevo servicio a implementar. Se elabor6 un diagrama de proceso de entrega del servicio
actual donde se describieron las diferentes interacciones que se dan entre los diferentes
actores.

El disefio del nuevo servicio se baso en dos modelos de servicio, 1) es el modelo de
servicio Kumon que funciona después del horario escolar ofreciendo servicios de
aprendizaje de comprension lectora y matematica, cuyo objetivo es que los alumnos
aprendan por si mismos por medio de ejercicios individuales de complejidad gradual hasta
lograr la eficiencia y destreza y 2) en segundo lugar el proceso del cliente del modelo de
Etgar en donde los clientes participan en la creacion de valor a través de cinco etapas:

antecedentes, motivaciones, costo-beneficio, activacion y evaluacion.

Se decidid conservar el nombre del servicio anterior, lo que implicd enfocarse en
escuelas publicas y privadas del municipio de Puebla, se propuso dirigir el servicio a padres
de familia de escasos recursos econdémicos y que estan interesados en la superacion
académica de sus hijos en la asignatura de matematicas. Un aspecto fundamental del nuevo
servicio es la co-creacion orientada a la generacion de actividades conjuntas entre la
Fundacién Taboada, maestros, padres de familia y alumnos. La Fundacion Taboada

considerd que los motivadores econdmicos, psicoldgicos y sociales son importantes desde
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diferentes angulos. Adicionalmente, se evalud que el beneficio del nuevo servicio supera el
donativo de $150 mensuales, considerando que implica un esfuerzo por parte de la familia

de darle a su hijo la oportunidad de superarse.

La creacién de valor del servicio se va a sustentar en las interacciones de servicio
que se acentuan en la planificacion y desarrollo de la nueva propuesta de servicio dividida
en tres etapas: antes, durante y después del servicio. Se puede decir que las interacciones
del anterior servicio y del nuevo servicio cambian de forma clara y precisa. La propuesta
del nuevo servicio incluye la evaluacién del servicio en tres etapas: durante la inscripcion,
durante la prestacion del servicio y al terminar el ciclo del servicio. Asimismo, se decide
hacer una planeacion de la ejecucion del servicio por medio de una calendarizacion de
actividades de la prueba piloto asi como un cronograma de actividades el cual va a permitir
llevar a cabo las actividades en tiempo y forma. La propuesta de esta investigacion cierra
con una comparacion del servicio anterior y el nuevo servicio a implementar donde se

muestran las principales diferencias que hay entre ambos.

Se recomienda que investigaciones futuras en esta linea de investigacion se
enfoquen en la realizacion y evaluacién de una prueba piloto del modelo de servicios
propuesto, considerando que es recomendable llevarla a cabo en la propia Fundacion que
inspird esta tesis; aunque puede ser extendido a otras organizaciones no lucrativas
enfocadas al aprendizaje de nifios y jovenes de paises emergentes. Asimismo, se
recomienda profundizar en el valor de la co-creacion de los servicios y la aplicacion de
estrategias de personalizacion ofrecidos por organizaciones no lucrativas. Una limitacion
importante de este trabajo implica que el desarrollo del servicio quedd en la etapa de

propuesta, pudiendo identificarse mejoras y posibles cambios en su aplicacion.
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