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Ejercicio 5
Calcula el NPS de la escuela El Nido de Estrellas a partir de las respuestas

El ejercicio para esta unidad es largo, pero muy Util sobre todo si aun no estais realizando
encuestas NPS en tu centro. Aunque la encuesta que te propongo analizar es ficticia, se basa
en datos muy reales de distintas escuelas. Después de hacer el ejercicio puedes comprobar
los resultados en el solucionario al final del libro.

Ha habido 259 respuestas en total sobre casi un millar de familias encuestadas:

+ 58 han puestoun 10y 71 han puesto un 9: 129 promotores.

+ 471 han puesto un 8 y 34 han puesto un 7: 75 pasivos.

+ 18 han puesto un 6, 14 han puesto un 5, 9 han puesto un 4, 6 han puesto un 3, 4 han
puesto un 2, 1 ha puesto un 1y 3 han puesto un 0: 55 detractores.

Calcula cudl es el NPS de la escuela. Puedes hacerlo de dos maneras:

a) Restando el porcentaje de detractores al porcentaje de promotores.
Los pasivos no entran en la formula, porque ni suman ni restan. EI NPS se expresa con un
numero entero. Si el resultado te da decimales, redondéalo al entero mas cercano.
Calcula el % de promotores:
%P = (nUmero de promotores + nimero total de respuestas) x 100

Calcula el % de detractores:
%D = (nimero de detractores = nimero total de respuestas) x 100

Resta al porcentaje de promotores el porcentaje de detractores:

b) Aplicando la férmula.
NPS= ((promotores — detractores) / total de respuestas) x 100

Interpreta y enfoca las respuestas abiertas

En la encuesta que se ha formulado en El Nido de Estrellas, hay una segunda pregunta:
‘¢Podrias, por favor, decir el motivo por el cual has puesto esta valoracion? Nos ayuda que
nos digais cosas concretas.” Del total de 279 respuestas a la encuesta, cerca de un centenar
han afadido comentarios. Entre estos, quienes estan dispuestos a tener una conversacion y
han dejado su correo sobre la encuesta son 16 (estdn marcados con una X). Mientras vayas
leyendo las respuestas, marca aquellas que tienen un contenido que te sera especialmente

util para el andlisis.

PROMOTORES (9-10)

Muy satisfechos con el acompafiamiento personal y los
valores de la escuela.

Responsabilidad y generosidad. Se respira un ambiente
educativo sano y coherente con nuestra manera de
hacer.

Proyecto educativo muy solido. Nos encaja totalmente.
Ademas, la comunicacion con el equipo docente es
muy facil.

Desde el primer dia en El Nido de Estrellas, nuestro hijo
se ha sentido seguro y querido.

Las tutorias nos han ayudado mucho a entender como
estd nuestro hijo y como acompafiarlo mejor en casa.
Una escuela que cuida tanto el corazén como la mente.
Educacion integral y valores bien aplicados. X

El tutor de este curso es muy cercano y un gran
profesional. Los valores de la escuela.

La fiesta de Navidad de este afio ha sido especialmente
bonita. jEnhorabuena a todo el equipo!

Nuestra hija de 14 esta encantada con la comida y con
las monitoras.

Nos sentimos muy tranquilos dejando a nuestros

hijos en El Nido de Estrellas. Tanto el equipo como el
proyecto nos generan confianza.

Los valores que se transmiten en el aula tienen un
impacto real en nuestros hijos. Esto se nota en casa.

El acompafiamiento que habéis hecho durante la
adolescencia de nuestro hijo ha sido clave para su

madurez.

Nuestro hijo ha mejorado mucho la actitud y la
autoestima gracias al vinculo que tiene con su tutor.
Todo muy positivo. No tenemos ninguna queja
destacable. El Nido de Estrellas es nuestra escuela de
confianza. X

Nos gusta mucho la manera en que gestionais los
conflictos. Con respeto y didlogo.

Muy buena acogida desde el primer afio. El cambio de
centro ha sido un acierto.

Porque se ve el interés para que los alumnos aprendan
y los valores que aportdis.

Agradecemos la ayuda recibida en momentos
personales dificiles. Nos hemos sentido muy
sostenidos. X

El liderazgo de la escuela es muy coherente y cercano.
Esto se nota en el clima general.

Hemos visto cambios positivos en nuestro hijo gracias
a su tutora.

Las familias nos sentimos siempre muy acompafiadas.
La relacion con los profesores ha sido muy buena en
todas las etapas.

El Nido de Estrellas es una segunda casa para nuestra
hija. Gracias por cuidarla tanto.

Un equipo docente implicado y con criterio. Nos da
mucha tranquilidad.

Hemos visto que nuestro hijo se hace mayor con
criterio y con ganas de mejorar. Esto lo transmite la



escuela dia a dia.

Porque la escuela se lo merece.

Educacion de calidad.

Valores claros y firmeza. Mejorad el nivel de inglés, por
favor.

Las tutorias nos han ayudado mucho a comprender
mejor a nuestra hija.

El ambiente que se respira en la escuela es familiar y
muy acogedor.

La implicacion de las tutoras es muy destacable.
Mis hijos han mejorado y estan contentos.
Familiaridad, valores, calidad y resultados.

iSoy antigua alumna!

Los valores. X

Colegio familiar y muy acogedor.

PASIVOS (7-8)

Nos gusta la escuela, pero encontramos que las
tutorias a veces son superficiales.

El nivel académico es correcto. Falta exigencia en
secundaria.

Gran proyecto. Hay un poco de descoordinacion entre
profesores y tutoria.

A nivel de valores estamos muy contentos. Pero el
bachillerato nos genera dudas, porque no hay la opcién
que querria nuestra hija.

Elinglés no es malo, pero no es lo suficientemente
potente. Nos gustaria un enfoque mas practico y oral.
Los profesores cambian muy a menudo en la ESO. Esto
afecta a la continuidad y a la motivacion.

El horario de atencion telefonica es muy limitado.
Cuesta contactar con secretaria.

Ha habido algunas actividades que se han cancelado
sin explicacion. Nos gustaria mas transparencia.

La formacion como personas.

Aunque nos gusta mucho la atencion personal del
colegio, vemos carencias claras en algunas materias,
especialmente en inglés y el area de ciencias.

El proyecto es interesante pero no todos los maestros
lo desarrollan igual. Algunos tienen poco interés.

Las excursiones son muy enriquecedoras. ;Por qué
este afio se han reducido tanto? X

Hay semanas muy cargadas de actividades y otras sin
deberes.

Nos gustaria mas didlogo en la toma de decisiones que
afectan al grupo clase. La tutora no informa de nada.
La escuela es muy positiva, pero no siempre hay
coherencia entre lo que se dice y lo que se hace.

En infantil se respiraba un gran ambiente. En primaria
esto se pierde un poco.

Falta una linea pedagodgica clara en algunas
asignaturas. X

La web y Clickedu no siempre estan actualizados. Es
un lio.

Hay una falta de seguimiento en alumnos con
dificultades especificas.

El comedor ha estado mejor otros afios. Este curso ha
bajado la calidad.

El coordinador de bachillerato y el tutor no responden a
los emails a tiempo.

A la hora de contactar con el tutor de este curso, la
respuesta no es tan rapida como nos gustaria.
Aungue nos gusta la escuela, creemos que en
bachillerato los alumnos estan demasiado presionados
y poco orientados.

Nivel del profesorado en ESO y Bachillerato.

El nivel en inglés es insuficiente. Nos gustaria mas
actividades interactivas.

La comunicacion con las familias no es siempre clara ni
transparente.

El motivo por el cual no ponemos un 10 es por el

gran descontento que tenemos con la escuela desde
siempre por la falta de transparencia en las decisiones
importantes y en los cobros de material.

Creemos que falta disciplina en la ESO. La gestion de
aula en algunas asignaturas se podria mejorar. X

La distribucion de las tareas en lengua espafiola en

bachillerato no me parece equilibrada. Se trabajan
aspectos que no entran en la Selectividad.

Aunque valoramos la tarea que se hace en la escuela,
pensamos que no se han cumplido las expectativas que
tenfamos. X

Estamos muy contentos con todo el profesorado y los
valores de la escuela. {Seguid asi!

DETRACTORES (0-6)

Estamos muy decepcionados con el nivel de inglés.
Hasta primaria todo perfecto. La ESO ya es otro mundo
que no recomendaria a nadie.

El bachillerato es una carrera de obstaculos sin
orientacion real. No hay liderazgo ni apoyo pedagdgico.
X

Algunos profesores no estan preparados. No tienen
herramientas didacticas ni actitud para ensefiar a
adolescentes.

Nos hemos sentido muy solos en momentos
importantes. La escuela no nos ha apoyado. X
Aprenden mas en casa que en clase. Falta exigencia y
ganas de hacer bien el trabajo.

Cuando hay un problema, te sientes ignorado. X

Varios intentos y nadie nos ha respondido sobre un
problema grave de clase. Nos sentimos desamparados.
X

Pagamos demasiado por la calidad de la comida.

El comedor es muy justito y nuestros hijos vuelven a
casa con hambre.

Hace meses que pedimos apoyo por un tema de acoso
y no hemos recibido ninguna respuesta concreta. X

La escuela ha ido perdiendo calidad. Hace unos afios
era otra cosa. Hablo como antigua alumna.

No nos sentimos comodos con el trato que ha

recibido nuestra hija. Hay falta de respeto en algunos
profesores.

Carles Ribera no conoce a los alumnos. En la tutoria
nos ha dicho cosas muy generales.

Durante los 8 afios que llevamos en el centro ha

habido cosas que me han gustado y otras que habria
cambiado, pero lo que nos ha pasado hace unos dias
no lo entenderé nunca. X

No podemos recomendar esta escuela. Nuestra
experiencia ha sido decepcionante.

El nivel académico no es malo, pero el trato humano
deja mucho que desear.

Hay una actitud muy cerrada a la critica. Cuando
expones una preocupacion, te hacen sentir incomodo.
Nos arrepentimos de haber escogido El Nido de
Estrellas. Esperabamos otra cosa. No hay seguimiento
real ni interés por los alumnos.

Los profesores de secundaria no tienen control sobre la
clase. Hay una falta de autoridad. X

Profesorado de bachillerato poco motivado y poco
dispuesto a ayudar a los alumnos.

Comunicacion con familias muy confusa.

Falta de apoyo a alumnos con necesidades especificas.
Nuestros hijos no reciben una formacion integral.

Solo se les centra en el aspecto académico. Falta de
profesionalidad de algunas profesoras.

Hay profesores que no se adaptan a las necesidades de
los alumnos, especialmente en materias complejas.
Falta de formacion emocional y social muy evidente en
secundaria.

Hay muy poco seguimiento de los alumnos que tienen
dificultades de aprendizaje. X

Transparencia nula en las decisiones.

Nos sentimos desinformados sobre los cambios que
afectan a los alumnos.

La falta de comunicacion entre maestros y tutores hace
que seamos incapaces de entender las necesidades
reales de nuestros hijos.

Los valores no se adaptan a los tiempos actuales.

El comedor es un aspecto critico para nosotros. Es uno
de los puntos que mas nos preocupa.

La escuela no esta preparada para tratar la diversidad
de alumnos que tiene.



A partir de lo que has leido, responde las siguientes cuestiones:

¢Cuales son las principales cualidades de la escuela?

¢Con qué puntos de apoyo cuentan para potenciar su propia reputacion?

Un promotor es muy creible cuando observa cosas que hay que mejorar. ;L.os promotores
comentan aspectos que deben corregirse?

¢Cuales son los principales defectos de la escuela?

¢ Qué destaca mas negativamente en la encuesta?

¢Son similares a los de la encuesta anterior?

¢Qué contradicciones hay entre las respuestas de los promotores y las de los detractores en
relacion con la satisfaccion?

¢Alaban unos y critican otros las mismas cosas?

¢Cudles son los asuntos que tienen una implicacion mayor en los diversos niveles de la
escuela y que hay que afrontar de forma general y mas compleja?

¢Qué respuestas tratan insatisfacciones de familias especificas y falta informacion para
abordarlas?

Observando las respuestas con X (estan dispuestas a tener un feedback), ;qué urgencia
tienen?

¢Quién deberia gestionarlas?



Lo primero que hay que hacer es dar respuesta a las personas que esperan feedback. Son
estas:

PROMOTORES (9-10) DETRACTORES (0-6)
Una escuela que cuida tanto el corazon como la mente. El bachillerato es una carrera de obstaculos sin
Educacion integral y valores bien aplicados. orientacion real. No hay liderazgo ni apoyo pedagdgico.
Todo muy positivo. No tenemos ninguna queja Nos hemos sentido muy solos en momentos
destacable. El Nido de Estrellas es nuestra escuela de importantes. La escuela no nos ha apoyado.
confianza. Cuando hay un problema, te sientes ignorado.
Agradecemos especialmente la ayuda recibida en Varios intentos y nadie nos ha respondido sobre un
momentos personales dificiles. Nos hemos sentido problema grave de clase. Nos sentimos desamparados.
muy sostenidos. Hace meses que pedimos apoyo por un tema de acoso
Los valores. y no hemos recibido ninguna respuesta concreta.
Durante los 8 afios que llevamos en el centro ha
PASIVOS (7-8) habido cosas que me han gustado y otras que habria
Las excursiones son muy enriquecedoras. ¢ Por qué cambiado, pero lo que nos ha pasado hace unos dias
este ano se han reducido tanto? no lo entenderé nunca.
Falta una linea pedagdgica clara en algunas Los profesores de secundaria no tienen control sobre la
asignaturas. clase. Hay una falta de autoridad.
Creemos que falta disciplina en la ESO. La gestién de Hay muy poco seguimiento de los alumnos que tienen
aula en algunas asignaturas se podria mejorar. dificultades de aprendizaje.

Aunque valoramos lo que se hace en la escuela, no
se han cumplido las expectativas que teniamos.

¢Cuadles de estas preguntas abordan asuntos personales que exigen que la respuesta por
parte de la escuela sea inmediata?

¢Hay respuestas que ofrecen un didlogo sobre aspectos del funcionamiento de la escuela
donde puede haber dudas porque las respuestas eran contradictorias?

¢Quién debera contactar con cada persona, a partir de las cuestiones comentadas?
Siempre hay que contactar, y el criterio general es que lo haga la persona mas cercana posible: tutor o tutora > jefe
de etapa > jefe de estudios > directora

Valoracion de la participacion

Han participado en la encuesta un 26 % de padres y madres. Han afiadido un comentario el 11
% y estan dispuestos a tener un feedback el 1,5 %. ; Como consideras estas cifras?
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