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Etapa CURSO |Alumno|Familia] Total general
1 15 13 28
2 9 7 16 Respuestas / Centro | Total %
ESO 3 15 9 24 Alumnos. 594 34,68%
4 27 8 35 Familias. 391 10,49%
(en blanco) 0
_____ -FOEBJ_ E_Sa R 36_  ( _37_ N _163_ = Respuestas / Muestra| Total % recogido
Alumnos. 204 100,98%
Bachillerato ; 1f é 1:3 Familias. 102 40,20%
(en blanco)) O 2 2
EEaa TI'O_taT |§a€fﬁ|€r§t§ S EO_ = _4_ N _271_ = Respuestas / Centro Total % recogido
E1e10S Eormaiivos Total 100 ) 100 Personal. 100 38,00%
GS y otros Total 20 0 20
En blanco 0
Total 206 41 247
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1- La empresa de servicios 2- Las instalaciones fisicas
tiene equipos de de la empresa de servicios
apariencia moderna. son visualmente atractivas.

pariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipo
Personal y Materiales de comunicacion

4- Los elementos
~7|3-Los empleados de la materiales (folletos,
\ | ( (/ empresa de servicios estados de cuenta y
tienen apariencia pulcra. similares) son visualmente
e 2 P P res)
=S atractivos.
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Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas B

LR RS imiento de las Estado de los materiales del "
Aspecto estético del centro. Higiene y limpieza. '. laciones. aula. Medios de la biblioteca. Medios audiovisuales. Medios informéaticos.
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Comparativa de la evolucion por afios académicos
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centro. instalaciones. del aula.
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Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di ~ ferencias segun labor.
iento de las Estado de los materiales del
Aspecto estético del centro. Higiene y limpieza. aciones. aula. Medios de la biblioteca. Medios audiovisuales. Medios informéticos.
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Comparativa de la evolucién por afios académicos - P ersonal del centro
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Aspecto estético del Higiene y limpieza. Mantenimiento de las  Estado de los materiales Medios de la biblioteca. = Medios audiovisuales. Medios informaticos.
centro. instalaciones. del aula.
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hace.

1- Cuando la empresa de
servicios promete hacer
algo en cierto tiempo, lo

2- Cuando un cliente tiene

V’
un problema la empresa :',V’
muestra un sincero interés o= {

en solucionarlo. o _ 5

Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma

Fiable y Cuidadosa

3- La empresa realiza bien
el servicio la primera vez.

Curso 2009-2010

4- La empresa concluye el
servicio en el tiempo
prometido.

- @

5- La empresa de servicios
insiste en mantener
registros exentos de
errores.
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Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas
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Comparativa de la evolucion por afios académicos
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Curso 2009-2010

10




W W ITRACAL ST T

Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di  ferencias segun labor.
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Comparativa de la evolucién por afios académicos - P ersonal del centro
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Comparativa de la evolucién por afios académicos - P ersonal del centro
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Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas
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Comparativa de la evolucion por afios académicos

D 2007 m 2008 @ 2009 m 2010
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ferencias segun labor.

Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di
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Comparativa de la evolucion por afios académicos - P ersonal del centro
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1- Los empleados
comunican a los clientes
cuando concluira la
realizacion del servicio.

2- Los empleados de la
empresa ofrecen un
servicio rapido a sus
clientes.

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al

Cliente y Proporcionar el Servicio

3- Los empleados de la
empresa de servicios
siempre estan dispuestos
a ayudar a sus clientes.

4- Los empleados nunca
estan demasiado
ocupados para responder
a las preguntas de sus
clientes.
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Tratamiento de quejas y
reclamaciones.
1,50

Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas

Rapidez en el tratamiento de las

las soluciones Accesibilidad del personal:
tutores.

Accesibilidad del personal:

profesores.

Accesibilidad del personal:
Equipo Directivo.

Accesibilidad de las familias.
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-1,50
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Comparativa de la evolucion por afios académicos
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Tratamiento de quejas y Rapidez en el tratamiento Duracion de las Accesibilidad del Accesibilidad del Accesibilidad del Accesibilidad de las
reclamaciones. de las quejas. soluciones propuestas. personal: tutores. personal: profesores. personal: Equipo familias.
Directivo.
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ferencias segun labor.
Accesibilidad de las familias.

Accesibilidad del personal:

Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di
Tratamiento de quejas y Rapidez en el tratamiento de las  Duracién de las soluciones Accesibilidad del personal: Accesibilidad del personal:
reclamaciones. quejas. propuestas. tutores. profesores. Equipo Directivo.
1,50
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Comparativa de la evolucién por afios académicos - P ersonal del centro
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Tratamiento de quejas y Rapidez en el tratamiento Duracion de las Accesibilidad del Accesibilidad del Accesibilidad del
de las quejas. soluciones propuestas. personal: tutores. personal: profesores. personal: Equipo
Directivo.

Accesibilidad de las
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1| 1- La empresa de servicios
5= da a sus clientes una
E==5  atencion individualizada.

2- La empresa de servicios
tiene horarios de trabajo
convenientes para todos
sus clientes.

Atencion Individualizada que ofrecen las Empresas a los

Consumidores

3- La empresa de servicios
tiene empleados que
ofrecen una atencion
personalizada al cliente.

4- La empresa de servicios
se preocupa por los
mejores intereses de sus
clientes.

5- La empresa de servicios
comprende las
necesidades especificas
de sus clientes.

Curso 2009-2010
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Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas

Informacion o Planes de mejora Preocupacion por
Acceso / formacién Senicios de las relaciones conocer Participacién en Utilidad de la
conocimiento a la adecuada a Informacién Animo a la adecuados a con padres y r i del ividad Al ili del relacién con  Amabilidad de los
informacion. necesidades. actualizada. icipacion. r idadk alumnos. entorno social. conjuntas. personal. personal. alumnos.
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Comparativa de la evolucion por afios académicos
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Acceso/  Informacién o Informacion  Informacién Animo a la Servicios Planes de  Preocupacién Participacion Amabilidad del Utiidad de la Amabilidad de

conocimiento  formacién  actualizada. suficiente.  participacion. adecuados a mejoradelas por conocer en actividades  personal. relacién con  los alumnos.

ala adecuada a necesidades. relaciones necesidades  conjuntas. personal.
informacién. necesidades. conpadresy del entorno
alumnos. social.

O 2007 m 2008 @ 2009 m 2010
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Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di  ferencias segun labor.

Informacién o Planes de mejora Preocupacién por

Acceso / formacioén Senicios de las relaciones conocer Participacion en Utilidad de la
conocimiento a la adecuada a Informacién Informacién nimo a la adecuados a con padres y necesidades del actividades Amabilidad del relacién con  Amabilidad de los
informacién. necesidades. actualizada. suficiente. icipacion. necesidades. alumnos. entorno social. conjuntas. personal. personal. alumnos.
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Comparativa de la evolucion por afios académicos - P ersonal del centro
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7,00 1 _
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1,00 -
0,00 &
Acceso/  Informacién o Informaciéon  Informacién Animo a la Servicios Planes de  Preocupacion Participacion Amabilidad del Utilidad de la  Amabilidad de
conocimiento  formacién actualizada. suficiente.  participaciéon. adecuados a mejoradelas por conocer en actividades  personal. relaciéon con  los alumnos.
ala adecuada a necesidades. relaciones necesidades  conjuntas. personal.
informacién. necesidades. con padresy del entorno
alumnos. social.

@ 2007 @ Total 2007 @ 2008 @ Total 2008 = 2009 @ Total 2009 @ 2010 @ Total 2010
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1- El comportamiento de
los empleados de la
empresa de servicios
transmite confianza a sus
clientes.

2- Los clientes se sienten
seguro en sus
transacciones con la
empresa de servicios.

Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados
y sus Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza

b

3- Los empleados de la
empresa de servicios son
siempre amables con los
clientes.

4- Los empleados tienen
conocimientos suficientes
para responder a las
preguntas de sus clientes.

Curso 2009-2010
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Diferencias entre alumnos y familias - Por Etapas
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Comparativa de la evolucion por afios académicos

O 2007 m 2008 O 2009 m 2010
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Diferencias entre alumnos, familias y personal - Di  ferencias segun labor.
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Comparativa de la evolucion por afios académicos - P ersonal del centro
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Orden Aspectos mas importantes segun los alumnos % Media| Diferencia
1° |Accesibilidad del personal: profesores. 23,79%| 6,70 0,25
2° |Sensacion de seguridad (individual). 17,48%| 8,10 0,77
3° [Justicia de la evaluacion. 16,99%] 6,21 -0,05
4° |Medios informaticos. 16,50%| 5,79 -1,13
5° |Tratamiento de quejas y reclamaciones. 16,50%| 5,03 -0,06
6° |Respeto (seguridad psicologica). 14,08%| 5,80 0,79
7° |Seguridad fisica en el centro. 13,59%| 7,07 0,89
8° |Cumplimiento programaciones didacticas. 13,11%| 6,49 -0,14
9° |Tutor: Seguimiento e intervencidn segun acuerdos. 12,62%| 5,75 -0,23
10° |Control de faltas de asistencia y retrasos. 12,14%| 7,77 0,03
11° |Entendimiento de las explicaciones. 12,14%| 6,64 0,18
12° |Aplicacién de aportaciones de la Comunidad Educativa. 12,14%| 5,64 0,21
13° |Voluntad de recomendar el centro. 9,71%| 7,13 0,34
14° |Senicios adecuados a necesidades. 9,22%| 5,86 0,08
15° |Caracteristicas de la disciplina. 9,22%| 6,41 0,03
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Orden Aspectos mas importantes segun las familias % Media| Diferencia
1° |Respeto (seguridad psicologica). 34,15%| 6,13 0,43
2° |Tutor: Ayudas y orientaciones (adaptacion a caso). 21,95%| 7,74 0,48
3° |Resultados académicos (Notas altas). 21,95%| 5,78 0,19
4° |Justicia de la evaluacion. 19,51%] 6,24 -0,11
5° |Sensacion de seguridad (individual). 19,51%| 7,20 0,24
6° |Evaluacion positiva de los alumnos (Aprobados). 17,07%| 5,24 -0,34
7° ldentificacion con el PEC. 17,07%]| 7,43 0,46
8° |Criterios agrupamiento alumnos. 14,63%| 7,00 0,69
9° [INivel académico. 14,63%] 6,90 0,47
10° |Satisfaccion Dpto. de Orientacion. 14,63%| 7,29 0,44
11° JAccesibilidad del personal: tutores. 14,63%| 8,20 0,22
12° |Consecucion de actitudes civico-sociales en alumnos. 14,63%| 6,32 0,39
13° |Control de faltas de asistencia y retrasos. 14,63%| 8,76 0,65
14° |Accesibilidad del personal: Equipo Directivo. 12,20%] 8,10 0,97
15° |Planificacidon segun andlisis necesidades. 9,76%| 7,32 0,93
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Orden Aspectos mas importantes segun el personal % Media| Diferencia
1° |Personal: Trabajo en equipo. 26,32%| 6,42 0,51
2° |Duracion de las soluciones propuestas. 15,79%| 7,44 1,35
3° |Cumplimiento programaciones didacticas. 15,79%| 7,57 0,70
4° |Resultados académicos (Notas altas). 15,79%]| 6,24 0,90
5° [Planificacion segun andlisis necesidades. 15,79%] 7,38 0,56
6° |Accesibilidad del personal: Equipo Directivo. 15,79%] 8,55 0,93
7° |Nivel académico. 13,16%] 6,80 1,08
8° [Satisfaccion con las innovaciones y las mejoras. 13,16%| 7,43 0,56
9° [Mantenimiento de las instalaciones. 13,16%] 6,39 0,12
10° |ldentificacion con el PEC. 10,53%| 7,81 1,02
11° |Consecucion de actitudes civico-sociales en alumnos. 10,53%] 6,57 0,72
12° |Coordinacion del personal. 10,53%| 6,68 0,80
13° |Respeto (seguridad psicologica). 10,53%| 7,05 1,06
14° |Medios audiovisuales. 7,89%| 6,37 -0,12
15° |Animo a la participacion. 7,89%| 7,92 1,23
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