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RESUMEN 

     El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar una propuesta de Mejora del Customer 

Experience de la Escuela Eduardo Vasquez Dodero. Para efectos de este estudio se ha utilizado la 

métrica de evaluación CSAT (Índice de satisfacción del cliente) mediante una encuesta dirigida a 

los padres de familia con el fin de medir su satisfacción con respecto a la matriculación de sus 

hijos a esta institución educativa. Así también se hizo el uso de la métrica Net Promotor Score 

(NPS) en donde se puede evidenciar que los padres de familia son promotores de la escuela, sin 

embargo, el proceso para la inscripción inicial a la escuela es de forma presencial y si se 

introducen herramientas digitales se puede generar una mejor experiencia de servicio. 

 

Palabras clave: Educación, , padres, estudiantes, metrícas,customer experience 
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ABSTRACT 

 

The main objective of these proyect is to develop a proposal for the Improvement of the 

Customer Experience of the Eduardo Vasquez Dodero School.. For the purposes of this 

study, the CSAT (Client Satisfaction Index) evaluation metric has been used through a 

survey aimed at parents in order to measure their satisfaction with the enrolment of their 

children in this educational institution. Likewise, the Net Promotor Score (NPS) metric 

was used where it can be evidenced that parents are promoters of the school, However, 

the process for initial enrollment to school is face-to-face and if digital tools are 

introduced you can generate a better service experience. 

 

Keywords: Education, parents, students, metrics, customer experience 
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INTRODUCCIÓN 

El customer experience en la nueva era digital ha tomado mucha relevancia y es de 

gran importancia para las organizaciónes que buscan medir el nivel de satisfacción de 

usuarios y generar un engagment con los mismos. 

Dentro del sector de la Educación la reputación de una escuala se puede llegar a medir 

por las recomendaciones que realizan los padres de familia al momento que 

experimentan el proceso de ingresar a sus hijos a una escuela. 

En los capitulos que se desarrollan en este proyecto de investigación se busca brindar 

una solución al problema ¿Cómo mejorar el customer experience en la Escuela 

Eduardo Vasquez Dodero? 

Para esto comenzaremos analizando la situación actual de la escueIa y nivel de 

satisfacción que los padres de familia han percibido, identifcaremos los motivos por los 

cuales se presenta el problema y como se ha venido determinando las causas y el nivel 

de experiencia trazando el customer journey map. 

Se propondrá una solución que pueda mejorar el customer experiencie de la empresa, 

se aplicará actividades de la teoria del cambio y luego se realizará un método de 

evaluación con un grupo de control y tratamiento estableciendo indicardores que nos 

ayuden a evaluar y programar de una forma organizada la implementación de la 

solución. 
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CAPITULO 1 PROBLEMA 

1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA. 

1.1. Experiencia actual 

     La escuela Eduardo Vasque Dodero es una Institución Educativa de nivel escolar, en la 

actualidad cuenta con 7 años de educación de instrucción básica; con esta investigación se 

busca entender la experiencia que han tenido los padres de familia con respecto a la misma al 

momento de inscribir a sus hijos en la misma. 

     El año escolar inicia en el mes de septiembre y culmina en el mes de Julio, para poder 

ingresar y ser parte de la escuela los estudiantes aspirantes deben someterse a un proceso que 

esta divido en 3 etapas y que es establecido por la institución educativa. 

• Primero deben llenar un formulario de inscripción con todos sus datos personales para 

luego someterse a una prueba de conocimiento y medir su nivel de aprendizaje. 

•  Segundo una vez que han pasado la prueba de conocimiento son derivados con un 

profesional de Psicología quien evalúa su comportamiento y actitudes para luego dar el visto 

bueno y se pueda continuar con el proceso de matriculación. 

• La tercera etapa consiste en realizar el pago de la inscripció en el Banco del Pichincha 

quien es el único autorizado para recibir el dinero, con el recibo se acercan a la escuela a 

oficializar finalmente a sus hijos como alumnos de la escuela. 

     Todos estos procesos se deben realizar de forma presencial y así mismo los padres de 

familia deben entregar documentos físicos e ir al banco de forma presencial, la escuela no 

cuenta con un proceso online que pueda facilitar esta gestión lo que provoca cierta incomodidad 

por el tiempo de demora en la atención y las largas filas para realizar cada proceso. 
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2. DIMENSIONAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1. Marco Teórico 

2.1.1. Customer Experience. 

     La experiencia del cliente es la respuesta interna y subjetiva que los clientes tienen 

ante cualquier contacto directo o indirecto con una empresa. El contacto directo suele 

producirse durante la compra, el uso y el servicio y, por lo general, lo inicia el cliente. El 

contacto indirecto suele implicar encuentros no planificados con representaciones de 

productos, servicios o marcas de una empresa y adopta la forma de recomendaciones o 

críticas de boca en boca, publicidad, informes de noticias, reseñas (Schwager & Meyer, 

2007). 

     La experiencia del cliente es un concepto clave de marketing, sin embargo, el 

creciente número de estudios centrados en este tema ha llevado a una considerable 

fragmentación y confusión teórica. (Becker, 2020) 

     La experiencia del cliente abarca todos los aspectos de la oferta de una empresa: la 

calidad de la atención al cliente, por supuesto, pero también la publicidad, el embalaje, 

las características de productos y servicios, la facilidad de uso y la fiabilidad. Sin 

embargo, pocas de las personas responsables de esas cosas han reflexionado 

continuamente sobre cómo sus decisiones separadas dan forma a la experiencia del 

cliente. En la medida en que lo piensan, todos tienen ideas diferentes de lo que significa 

la experiencia del cliente, y nadie más senior supervisa los esfuerzos de todos. 

(Schwager A. &., 2007) 
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2.2. Métrica 

     Las métricas para medir la solidez de la relación entre el cliente y la empresa se 

dividen en dos categorías; a saber, estratégico y táctico. Las métricas para las 

relaciones tácticas generalmente se enfocan en transacciones individuales entre la 

empresa y el cliente. Las métricas para las relaciones estratégicas generalmente se 

enfocan en el panorama más amplio con múltiples dimensiones de las relaciones entre 

la empresa y el cliente más allá de una simple transacción y pueden incluir ventas, 

desempeño del producto, tecnología, etc. (Bleuel, 2019). 

2.2.1. Customer Satisfacción Score (CSTA).  

     La satisfacción del cliente se considera una medida importante del rendimiento 

empresarial. Es uno de los indicadores de percepción de los clientes recopilados con 

más frecuencia. (Dawes, 2020).  

     La manera de como medir la satifacción del clientes es por medio de una encuesta, 

en donde se consulta al cliente sobre su satisfacción con la marca, con sus productos o 

servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 1Indice de satisfacción del cliente (Villalobos, 2021) 



16 
 

 

2.2.2. Net Promoter Score (NPS). 

     Es una métrica empresarial fundamental. Basado en una sola pregunta: en una 

escala de 0 a 10, ¿qué tan probable es recomendar nuestra empresa? , es una forma 

sencilla de obtener una lectura rápida sobre el sentimiento de los consumidores, y ha 

sido ampliamente aceptado en el mercado. Muchas empresas líderes lo han 

incorporado en sus operaciones. 

• Promotores: clientes satisfechos que respondieron con una puntuación de 9 o 10. 

• Pasivos: clientes pasivos que respondieron con una puntuación de 7 u 8. 

• Detractores: clientes insatisfechos que respondieron con una puntuación de 0 a 6. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 2 Escala de respuestas NPS (Hammond, 2021)  
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3. CASO DE ANÁLISIS 

     La escuela Eduardo Vasquez Dodero cuenta con un proceso empíricio de ingreso 

inicial para nuevos alumnos, esto se debe realizar de manera presencial, sin embargo 

de acuerdo a la nueva coyuntura y situaciones presentadas requieren una mejora en 

este proceso que puede realizarse con la ayuda de herramientas digitales de manera 

online, permitiendo lograr resultados mas eficientes y generando una mejor experiencia 

de servicio a los padres de familia. 

4. SITUACIÓN ACTUAL 

4.1. Encuesta Customer Satisfacción Score (CSAT) 

     Entendemos que es importante medir la satisfacción de los padres de familia con la 

escuela y el proceso de ingresos es por eso que para obtener información hemos 

realizado una encuesta con Google Formularios con la pregunta: ¿Cuál es su nivel de 

satisfacción con el servicio recibido durante el proceso de ingreso a la escuela 

Eduardo Vasquez Dodero?, obteniendo 59 respuestas con el siguiente resultado: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3 Elaboración propia. Datos obtenidos de encuesta. 
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     Las respuestas recibidas fueron que  3 encuestados que representan el 5,1% 

dieron una respuesta de 7 puntos; 2 encuestados que representan el 3,4% dieron una 

respuesta de 8 puntos; 17 encuestados que respresentan el 28,8% dieron una 

respuesta de 9 y 37 encuestados que representan el 62,7% dieron una respuesta de 

10 puntos lo que nos permite entender que no existe una satisfacción en el servicio 

ofrecido y que se debe trabajar en el proceso de ingresos inicial a la escuela. 

Net Promoter Score (NPS) 

     Recibir buenas recomendaciones de los padres de familia que matriculan a sus hijos 

por primera vez en la escuela es importante y nos permite conocer si estamos 

entregando una experiencia con el servicio que se les brinda.  

Basandonos en esta información se realizo una encuesta con la metodología Net 

Promoter Score (NPS) con la cual podemos medir la experiencia y satisfación de los 

padres de familia,  para la interpretación de los resultados tomamos en cuenta a que 

categoria corresponden según lo siguiente: 

La pregunta realizada fue: ¿Qué tan probable es que recomiende a nuestra escuela 

con sus familares o amigos?. Obteniendo los siguientes resultados. 
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Ilustración 4 Elaboración propia. Datos obtenidos de encuesta. 

 

Las respuestas recibidas fueron que 2 de los encuestados que representan el 5,1% 

dieron una puntuación  de 8 puntos estando dentro de los pasivos;  13 de los 

encuestados que representan el 22 % dieron una puntuación  de 9 puntos estando 

dentro de los promotores  y 44 de los encuestados que representan el 74,6 % dieron 

una puntuación  de 10 puntos estando dentro de los promotores, basandonos en estos 

resultados podemos entender que el nivel de satisfacción es alto y que debe ser 

aprovechado para que continue con esta tendencia. 
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CAPITULO 2 DIAGNOSTICO 

1. ¿POR QUÉ SE DA EL PROBLEMA? 

1.1. ¿Qué determina a la experiencia del cliente? 

     La experiencia del cliente es la respuesta interna y subjetica de los clientes ante 

cualquier contacto directo o indirecto con una empresa. El contacto directo 

generalmente ocurre en el proceso de la compra. El conacto indirecto implica la mayoria 

de las veces de encuentros no programados con representaciones de los productos, 

servicios o marcas de una empresa, y se expresa en recomendaciones o críticas 

verbales de otros clientes clientes, publicidad, informes de noticias, reseñas, etc. 

(Meyer, 2007) 

     Estudios demuestran que, en la actualidad, en muchas empresas el servicio es más 

eficaz que el  arketing para incrementar el volumen de negocios, la promoción de 

ventas o la publicidad. Sospechamos que, en una empresa que posea una estrategia 

de servicios global, altamente profesional, el servicio añade más a las utilidades netas 

finales que las actividades que se realizan en la áreas de investigación y desarrollo, 

innovación de productos, capitalización, ampliación de la cartera financiera, servicios de 

crédito o cualquier otra estrategia de administración. (Tschohl, 2001). 

     Las experiencias son inherentemente personales, existen solo en la mente de un 

individuo que ha estado involucrado en un nivel emocional, físico, intelectual o incluso 

espiritual. (BJ Pine, 1998) 

     La Experiencia de Cliente incide directamente sobre tres aspectos fundamentales en 

todo negocio: el aumento de los ingresos, la fidelización y la captación de nuevos 

clientes. (Lastra, 2018) 
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1.2. Causas del nivel de experiencia 

     La escuela Eduardo Vasquez Dodero se encuentra en constante aprendizaje para 

mejor la experiencia de sus clientes (padres de familia), para este proceso se involucran 

a profesionales que puedan brindar un buen servicio al cliente y entregar soluciones 

rápidas y eficientes. 

     Dentro del personal de la escuela que entrega la experiencia de usuarios y está 

encargada del proceso de ingreso inicial tenemos: 

     Lo que determina la experiencia del cliente al momento de interactual con la escuela 

son 3 factores importantes que son brindados por los encargados del proceso.. 

1. Servicio al cliente: La colectora es el primer contacto con los padres de familia, y 

es la encargada de entregar todo la información, solicitar la documentación  y  

captar a un nuevo estudiante para la escuela. 

2. Proceso de ingreso:  Entregar la información adecuado a los padres de familia 

genera confianza y seguridad en el proceso, por eso se requiere ser transparentes y 

claros al momento de informar sonbre el proceso de inscripción. 

3. Pruebas de conocimiento: Los alumnos son puestos a prueba por la Psicóloga de 

la escuela, quien luego informa a la colectora cuales son los alumnos que cumplen 

con el perfil adecuado para ingresar a la escuela. 

4. Forma de pago: Al tratarse de una escuela con una pensión mensual, los padres de 

familia requieren de varias forma de pago tales como: efectivo, tarjetas de débito y 

crédito, convenios bancarios. 
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1.2.1. Customer Journey Map. 

     Un mapa del recorrido del cliente es una idea muy sencilla: un diagrama que ilustra 

los pasos que los clientes siguen para interactuar con su empresa, ya sea un producto, 

una experiencia online, una experiencia minorista, un servicio o cualquier combinación. 

Cuantos más puntos de contacto tengas, más complicado, pero necesario, se vuelve un 

mapa de este tipo. Hay que tener en cuenta que el viaje a menudo no es lineal. Alguien 

puede pasar directamente de la conciencia a la compra si no está inclinado a investigar 

y tiene una fuerte recomendación de un amigo, por ejemplo. O pueden pasar mucho 

tiempo dando vueltas a través de iteraciones del proceso de investigación para una 

compra costosa (Adam, 2010).  

     La escuela Eduardo Vasquez Dodero  cuenta con un proceso de inscripción para 

estudiantes nuevos, sin embargo no han realizado el customer journey map  que les 

permita tener una mejor claridad del proceso que realizan los padres de familia al 

momoento de ingresar a sus hijos a la escuela, de esta manera se pueden identificar 

problemas que se presentan durante el proceso así como encontrar soluciones mas 

eficientes, descubrir los atributos que los diferencian del resto de escuelas, y las 

oportunidades de mejora que se puedan realizar. 

 A continución se construye el  customer journey map del proceso.   
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Ilustración 5 Elaboración propia Customer journey map   
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1.2.2. Justificación de las causas. 

     De acuerdo a la encuesta realizada mediante la metodología Customer Satisfacción 

Score a los padres de familia sobre la satisfacción en el proceso de ingreso a la escuela 

Eduardo Vasquez Dodero se refleja como resultado que el 62,7% ha tenido una buena 

experiencia de usuario y así mismo usando la metología  Net Promoter Score  el 74,6% 

son buenos promotores y dan una buena recomendación de la escuela. 

     Al realizar el viaje del consumidor en este caso el del padre de familia en el proceso 

de ingreso a la escuela con la herramienta Customer Journey Map hemos podido 

realizar el proceso paso a paso e identificar las acciones que se realizan por parte del 

personal de la escuela, los pensamientos y sentimientos que tiene el padre de familia al 

recibir la experiencia de usuario, los touch points con los que se conecta para poder 

conocer experimentar el proceso y así mismo las mejoras que se pueden realizar paa 

mejorar sus experiencia y tener más confianza seguridad y tranquilidad al momento de 

elegir a la escuela como el lugar donde van a educarse sus hijos. 

     Sin embargo se encontró falencias en el proceso que no permiten mejorar la 

experiencia de usuario al realizar todo el trámite de forma presencial, no comunicar por 

las redes sociales las fechas de inscripciónes, no realizar campañas o eventos de 

información y comunicación sobre los servicios que ofrece la escuela, la metodología de 

enseñanza y en plena era del internet no contar con herramientas que faciliten el 

proceso al padre de familia. Así mismo al momento de realizar el pago del pensiones 

solo tienen convenio con una sola Institución Financiera y no cuentan con pasarelas de 

pago ni aceptan tarjetas de débito o crédito y de esta manera no prestar las facilidades 

de pago 
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1.2.3. Causa Priorizadas. 

• No cuentan con herramientas tecnológicas digitales. 

• Formas de pago no accesibles. 

 

2. ÁRBOL DE DIAGNOSTICO 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 6 Elaboración propia Árbol de diagnóstico 

 

 

 

 

 

 

 

Customer 
experience

No cuentan con 
herramientas 
tecnológicas

Todo el proceso es 
de manera 
presencial 

Todos los 
documentos deben 
entregarse en forma 

física

Varias opciones de 
relizar los pagos de 

matriculación

No recibe pagos en 
efectivo, tarjetas de 

débito y crédito.

Solo se puede 
pagar en una 

institución 
financiera



26 
 

CAPITULO 3 DISEÑO Y PLANIFIACIÓN DE LA IMPLEMENTACIÓN 

1. DESCRIPCIÓN DE LA SOLUCIÓN 

     Una vez identificadas las dos causas priorizadas que son: la escuela no cuenta con 

las herramientas tecnológicas digitales y varias opciones de pago que permita mejorar 

el customer journey map y brindar un customer experiencie a los padres de familia se 

propone el desarrollo y programación de una aplicación web responsive que funcione 

como guía informativa para adjuntar documentos y a la vez brinde la opción de botón de 

pagos en línea. 

     De esta manera la escuela podrá contar con un nuevo recurso tecnologíco con la 

finalidad de reducir esa brecha que le permita mejorar sus procesos de inscripción de 

alumnos.  

     Cabe mencionar que se recomienda contratar un proveedor externo en servicios de 

aplicaciones web responsive con la suficiente experiencia en pasarelas de pago y la 

conexión con las diferentes instituciones bancarias, de esta manera la escuela contará 

con un servicio solo por el proyecto a realizar y no se verá afectada su nómina actual al 

no tener que contratar personal. 

1.1. Caracteristicas de la solución 

• Información general en líena de la escuela, su programa educativo,  el proceso a 

seguir para la admisión de nuevos alumos, pruebas o test a realizarse, documentos 

requeridos, información de pagos y aranceles. 

• Iniciar la inscripción del nuevo alumno, llenar los formularios solicitados y adjuntar 

todos los documentos que la escuela requiera como copias de cédula, partidas de 

nacimiento, formularios con datos generales, etc. 
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• Poder realizar los pagos y aranceles correspondientes en línea, es decir contará con 

una pasarela de pagos que tenga convenio con las instituciones bancarias y sus 

tarjetas de débito o crédito. 

 

Causas 

Subyacente 

 

Características del 

programa 

 

Teoria del cambio 

 

 

 

No cuentan con 

herramientas 

tecnológicas 

digitales. 

 

Formas de pago 

no accesibles. 

Información general de 

la escuela. 

Conocen la escuela – su programa 

educativo – admisión de nuevos 

alumnos – documentos requeridos 

– pagos y aranceles- inician su 

inscripción. 

Inscripción de los 

nuevos alumnos en 

línea. 

 

Proceso en línea –formularios a 

llenar en línea- adjuntar 

documentos- revisar las fechas de 

pruebas psicológicas – recibir 

resultados de aceptación o 

negación – continuar con el 

proceso de inscripción. 

Botón de pagos con 

convenio con tarjetas de 

débito y crédito de 

diferentes instituciones  

Varias opciones de pago de 

aranceles – menor tiempo de pago 

– validación rápida con los bancos 

– continuar el proceso e 
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Tabla 1 Características de la solución 

 

2. TEORIA DEL CAMBIO 

2.1. Diseño de la implementación 

Para poder lograr un cambio se deben establecer las activades que realizan cada uno 

de los agentes del cambio. 

• Director de la escuela 

Personal: Profesional experto en educación elegido por las autoridades para ser el 

Director Institucional de la escuela. 

Rol: Negociar con los proveedores en servicios tecnólogicos y desarrollo web 

responisve y aprobar la ejecución de la aplicación web responsive 

Objetivo: Demostrar su liderazgo y profesionalismo a sus superiores, unirse a la 

transformación digital y mejora continua de la Educación.  

Incentivo: Reconocimiento por parte de las autoridades que lo asignaron como Director 

general de la escuela. 

• Proveedor de servicios tecnológicos y desarrollo web. 

Personal: Desarrolladores y programadores de aplicaciones web responsive (software 

en línea). 

bancarias matriculación – comenzar la 

educación inicial de sus hijos. 
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Rol: Encargados del desarrollo y programación de la aplicación web responsive, su 

contrato es externo y bajo resultado de entregar la aplicación web responsive y 

pasarela de pagos. 

Objetivo: Cumplir y demostrar que son buenos profesionales de desarrollo software, 

entregar funcionando la aplicación web responsive y brindar el soporte necesario que 

se requiera. 

Incentivo: Contar con un nuevo cliente que los pueda recomendar y demostrar 

experiencia a nuevos posibles clientes. 

Facturar de manera adicional por el soporte adicional que se requiera. 

• Departamento deTesoreria y Financiero 

 

Personal: Talento humano expertos en contabilidad y finanzas. 

Rol:  

• Realizar los convenios con las diferentes instituciones bancarias que brinden 

opciones de pago en línea con tarjetas de débito y crédito.  

• Incluir dentro del presupuesto que se va requerir para la contratación del proveedor 

de servicios y desarrollo web para luego sea aprobado por el Director Nacional. 

Objetivo: Mejorar el proceso de pagos para reducir las cuentas por cobrar y generar 

más ingresos. 

Incentivo: Reconocimiento dentro de la escuela, bono por reducir las cuentas por 

cobrar de $100.00 
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• Departamento Colecturia o Servicio al cliente 

Personal:  Talento humano experto en servicio al cliente y ventas. 

Rol:  

• Brindar la información necesaria a los padres de familia que quieren matricular por 

primera vez a su hijo/a. Informar el dominio web donde puede iniciar el proceso 

online. 

• Buscar los proveedores en servicios tecnológicos y desarrollo web, recibir las 

propuestas del desarrollo web responsive y la pasarela de pagos para luego ser 

entregado al Director Nacional. 

Objetivo:  

• Inscribir nuevos alumnos para cumplir con las metas asignadas de ventas y reducir 

los tiempos de respuesta. 

• Encontrar proveedores que sean profesionales y tengan la experiencia que se 

requiere. 

Incentivo: Bono de $50.00 una sola vez, cumplicada la meta asignada en ventas. 

• Insitución Bancaria 

Personal:  Talento humano del Banco encargada de los convenios para acceder a los 

Botones de pago.  

Rol: Contar con un equipo  que brinde facilidades al convenio con la escuela y tambien 

el soporte necesario para conectar la Api o botón de pagos con la aplicación web 

responsive de la escuela. 
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Objetivo: Realizar alianzas estratégicas con instituciones educativas para captar más 

clientes y efectivo. 

Incentivo:  

Apertura de cuentas bancarias de la escuela. 

Promocionar el banco con los padres de familia. 

• Padres de familia 

Rol: Ingresar en la aplicación web responsive, hacer uso de la misma y vivir la 

experiencia de realizar su trámite de manera online, fácil y rápido. 

Objetivo: Conocer la escuela  informarse, incribir a su hijo/a y realizar los pagos 

correspondientes de matrícula y aranceles. 

Incentivo:  

• Descuento del 10% en los pagos de la matrícula. 

• Descuentos del 15% por el pago total de la matricula y aranceles del año completo.  

2.2. Cuadro 
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Actores 

 

Roles 

 

Objetivos 

 

Incentivos 

 

Director 

Institucional 

Negociar con los proveedores en 

servicios tecnólogicos y desarrollo 

web responisve y aprobar la 

ejecución de la aplicación web 

responsive 

Demostrar su liderazgo y 

profesionalismo a sus superiores, 

unirse a la transformación digital y 

mejora continua de la Educación. 

Reconocimiento por parte 

de las autoridades que lo 

asignaron como Director 

general de la escuela. 

Proveedor de 

servicios 

Tecnológicos y 

desarrollo web. 

Expertos en desarrollo y 

programación de aplicaciones web 

responsive. 

Cumplir y demostrar que son 

buenos profesionales de 

desarrollo software, entregar 

funcionando la aplicación web 

responsive y brindar el soporte 

necesario que se requiera. 

Contar con un nuevo 

cliente que los pueda 

recomendar y demostrar 

experiencia a nuevos 

posibles clientes. 

Facturar de manera 

adicional por el soporte 

adicional que se requiera. 
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Departamento 

deTesoreria y 

Financiero 

• Realizar los convenios con las 

diferentes instituciones 

bancarias. 

• Incluir dentro del presupuesto 

que se va requerir para la 

contratación del proveedor de 

servicios y desarrollo web para 

luego sea aprobado por el 

Director Nacional. 

Mejorar el proceso de pagos para 

reducir las cuentas por cobrar y 

generar más ingresos.  

Reconocimiento dentro 

de la escuela, bono por 

reducir las cuentas por 

cobrar de $100.00 

Departamento 

Colecturia y 

Servicio al cluente 

• Brindar la información 

necesaria a los padres de 

familia que quieren matricular 

por primera vez a su hijo/a. 

Informar el dominio web donde 

puede iniciar el proceso online. 

• Inscribir nuevos alumnos para 

cumplir con las metas 

asignadas de ventas y reducir 

los tiempos de respuesta. 

• Encontrar proveedores que 

sean profesionales y tengan la 

experiencia que se requiere. 

Bono de $50.00 una sola 

vez, cumplicada la meta 

asignada en ventas y 

reducir los tiempos de 

respuesta. 
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• Buscar los proveedores en 

servicios tecnológicos y 

desarrollo web, recibir las 

propuestas del desarrollo web 

responsive y la pasarela de 

pagos para luego ser 

entregado al Director Nacional. 

 

 

 

Institución 

Bancaria 

Contar con un equipo  que brinde 

facilidades al convenio con la 

escuela y tambien el soporte 

necesario para conectar la Api o 

botón de pagos con la aplicación 

web responsive de la escuela. 

Realizar alianzas estratégicas con 

instituciones educativas para 

captar más clientes y efectivo. 

• Apertura de cuentas 

bancarias de la 

escuela. 

• Promocionar el banco 

con los padres de 

familia. 
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Tabla 2Teoría del cambio 

Padres de familia Ingresar en la aplicación web 

responsive, hacer uso de la misma 

y vivir la experiencia de realizar su 

trámite de manera online, fácil y 

rápido.  

Conocer la escuela  informarse, 

incribir a su hijo/a y realizar los 

pagos correspondientes de 

matrícula y aranceles. 

• Descuento del 10% en 

los pagos de la 

matrícula. 

• Descuentos del 15% 

por el pago total  de la 

matricula y aranceles 

del año completo. 
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CAPITULO 4 MÉTODO DE EVALUACIÓN 

     Para este proyecto se ha utilizado las pruebas controladas aleatorias RCT, o 

evaluaciones de impacto aleatorias, que son un tipo de evaluación de impacto que 

utiliza el acceso aleatorio a programas sociales como un medio para limitar 

inclinaciones y generar una estimación de impacto interna válida. (Rogers, 2007) 

1. GRUPO DE CONTROL Y TRATAMIENTO 

     El inicio del proceso para nuevos alumnos comienza el 01 Abril y culmina el 30 de 

mayo del 2022, se inicia la programación para la apertura y recepción de solicitudes 

para los nuevos alumnos con un cupo de 32 niños quienes solicitan el ingreso a la 

escuela y que comienzas sus clases en el mes de Septiembre, esto lleva un tiempo de 

60 días por lo cual se crea 2 grupos de control  y tratamiento respectivamente de 15 

niños cada uno, cabe mencionar que de acuerdo el histórico de solicitudes la escuela 

recibe más 80 solicitudes pero por cuestión de infraestructura y brindar una calidad en      

el aprendizaje solo se entrega un cupo a 30 estudiantes. 

     De esta manera y una vez realizado un filtro de aquellos niños que son elegibles 

para el  nuevo ingreso se implementará con este 1er grupo de tratamiento (15 niños) 

que fueron escogidos de manera aleatoria la solución de la aplicación web resposive  

en donde todo el proceso es por internet y los padres de familia podrán ingresar la 

información, llenar formularios y toda la documentación  requerida, asi mismos podrán 

usar el botón de pagos para realizar los respectivos valores a ser cobrados por la 

escuela por concepto de servicios administrativos y educación.  
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2. REFINAMIENTO 

2.1. Indicadores 

     Con la finalidad de realizar una evalucación exitosa el proceso se divide en 3 etapas. 

• Etapa 1 Selección de los 15 niños de manera aleatoria que cumplen con los 

requisitos solicitados por la escuela como son: edad, documentación y pruebas de 

conocimiento y psicológicas. 

• Etapa 2 Acceso a la plataforma web responsive y botón de pagos para el ingreso de 

información, llenar formularios y realizar los pagos correspondientes. 

• Etapa 3 Revisión de los resultados obtenidos tanto en documentación y pagos 

realizados para de esta manera poder revisar si la solución cumplió con el objetivo 

de mejorar el customer experiencie en los padres de familia.   

2.2. Línea de Tiempo 

     Para poder cumplir con la programación organizada el proceso se divide en 3 fechas 

que corresponden a los pasos a realizarse en el tiempo. 

• Recepeción de solicitudes para alumnos nuevos, información del proceso, pruebas 

de conocimiento y psicologicas se realizan desde el 1er de abril del 2022 hasta el 30 

de abril del 2022. 

• Registro de usuario nuevo que brinda el acceso a la plataforma a los 15 niños que 

son parte de la evalación de la solución implementada se realiza desde el 01 de 

mayo del 2022 hasta el 15 de mayo del 2022 con la finalidad que se ingrese la 

infomación, llenar formularios, adjuntar documentos  y realizar los pagos 

correspondientes. 
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• A partir del 16 de mayo del 2022 se revisa los resultados obtenidos de todo el 

proceso realizado mediante la plataforma web responsive y la pasarela de pagos, 

este proceso tiene una duración de 5 días con la finalidad de solucionar o buscar 

como mejorar el proceso.  

2.3. Refinamiento 

• En la etapa 1 se entrego la información a los padres de famila y se realizan las 

pruebas de conocimiento y psicológicas a los alumnos con la finalidad de ir 

seleccionando el grupo de 15 niños para continuar con la siguiente etapa. 

• En la etapa 2 y una vez obtenido los resultados de los alumnos elegibles se realiza 

una capacitación general a los 15 padres de familia acerca del uso correcto a la 

plataforma web responsive para que se pueda dar inicio a la inscripción y demás 

procesos. 

• En la etapa 3 se evalua si pudieron hacer uso correcto de la plataforma web 

responsive para de esta forma brindar apoyo y realizar mejoras con respecto al uso 

de la misma. 

2.4. Cuadro  
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Características del 

Programa 

 

Etapa 1 

 

Etapa 2 

 

Etapa 3 

 

 

 

Plataforma web 

resposive y botón 

de pagos 

Selección de los 15 niños de 

manera aleatoria que 

cumplen con los requisitos 

solicitados por la escuela 

como son: edad , 

documentación y pruebas de 

conocimiento y psicológicas. 

Se entrega el acceso a la 

plataforma web responsive y 

botón de pagos para el ingreso 

de información, llenar formularios 

y realizar los pagos 

correspondientes. 

Revisión de los resultados 

obtenidos tanto en 

documentación y pagos 

realizados para de esta 

manera poder revisar si la 

solución cumplió con el 

objetivo de mejorar el 

customer experiencie en los 

padres de familia.   

 

Indicador 

Alumnos seleccionados que 

cumplen con los requisitos 

solicitados. 

Alumnos que cuentan con los 

documentos y pasaron las 

pruebas de conocimiento y  

psicológicas. 

Alumnos que cumplieron 

todo el proceso en la 

plataforma web responsive y 

botón de pagos 
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Línea de tiempo 

01 de abril hasta el 30 de abril 

del 2022 

01 de mayo hasta el 15 de mayo 

del  2022 

16 de mayo hasta el 21 de 

mayo del 2022 

 

¿Quién recibe los 

datos del indicador? 

 

Colecturia 

 

Colecturia 

 

Tesorería y Colecturía 

 

Refinamiento 

Entrega de información e 

inicio del proceso de 

suscripción y evaluación de 

los alumnos. 

Capacitación breve e 

instrucctivos de uso de la 

plataforma web resposive para el 

correcto uso de la misma. 

Revisar los resultados 

obtenidos de los usuarios de 

la plataforma web 

responsive, brindar apoyo y 

enseñanza del uso correcto. 

 

Tabla 3 Método de Evaluación 
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3. RECOMENDACIONES 

• Informar sobre la plataforma web responsive a los padres de familia en el inicio 

donde solicitan información sobre los requisitos para realizar la inscripción de sus 

hijos en la escuela. 

• Dar seguimiento y brindar constante apoyo a los padres de familia para el correcto 

uso de la plataforma web responsive y botón de pagos. 

• Implementar la solución y el nuevo recurso tecnólogico a los demás años de basica 

que tiene la escuela para de esta manera entregar a todos sus alumnos y padres de 

familia un mejor customer experience. 

4. CONCLUSIONES 

4.1.1. Customer experience. 

• El contar con estretagias enfocados en mejorar el customer experience entrega 

muchos beneficios a los padres de familia que buscan una escuela que les genere 

calidad, confianza y procesos accesibles para poder inscribir a su hijos. 

• La escuela por su lado al implementar la solución que es la plataforma web 

responsive y el botón de pagos recibe beneficios directos tales como: la redución del 

tiempo de atención, reducir los costos de material de oficina ya que sus documentos 

van estar guardados en la nube del internet, recibir los pagos directamente a sus 

cuentas bancarias y en caso de tarjetas de crédito recibir el pago completo de las 

pensiones mensuales, de esta manera fomentan y generan buenas relaciones con 

los padres de familia.  
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4.1.2. Métrica. 

     Con la solución implementada la escuela va mejorar su metrica de satisfacción 

evaludado por los padres de familia obteniendo mejore calificación superior a 8 al 

realizar una nueva medición del CSTA y obtener una mejora considerable con el 

customer experience. 
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