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SUMMARY
This research has a great importance to the society, based on the need of the principles
application and quality tools that allows to improve the customer service in the administrative
services at "UTN" High School, because of certain difficulties in fulfill with the management
procedures in the formalities that offer the educational institution such as: customer service,
mail receiving organization and file, handling systems, fingering and production, delivery
procedures, reporting and accountability. Cwrrent requirements demand an assertive and
formal service, self-control focus on quality, willingness of the service, timely decision-
making, collaboration and initiative, proper management of the specific information of the
institution to the solve describing problems facing the educational community. In order to
support the above, it was based on theories such as: humanist, it studies human beings, how
they interact and the capacity of each individual to change, and personal growth; the social
critical — theory sustains there is not effective learning if there is not interest and needs from
learner that fit to the goals that want to get to his/her own personal fulfillment. To diagnose
the type of service provided by the institution, it applied different methods such as: inductive
— deductive, analytical, synthetic and statistical; as well as some types of research including
field, documentary, descriptive and purposeful investigation. All of them help to the
development of the research supported by surveys in collecting data from students,
administrative staff and parents; which after of their analysis and interpretation concluded in
the need 1o have a manual of processes for customer service from administrative services; It
Wwas made in a way that reflects the procedures of sequential chara;ter, clear and easy to
understand, criteria issued as a result of the dissemination of the manual to the teachers,

Students, and parents who expressed be satisfied and demonstrate in the processes the
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SUMMARY

This research has a great importance to the society, based on the need
of the principles application and quality tools that allows to improve the
customer service in the administrative services at "UTN" High School,
because of certain difficulties in fulfill with the management procedures in
the formalities that offer the educational institution such as: customer
service, mail receiving organization and file, handling systems, fingering
and production, delivery procedures, reporting and accountability. Current
requirements demand an assertive and formal service, self-control focus
on quality, willingness of the service, timely decision-making, collaboration
and initiative, proper management of the specific information of the
institution to the solve describing problems facing the educational
community. In order to support the above, it was based on theories such
as: humanist, it studies human beings, how they interact and the capacity
of each individual to change, and personal growth; the social critical —
theory sustains there is not effective learning if there is not interest and
needs from learner that fit to the goals that want to get to his/her own
personal fulfilment. To diagnose the type of service provided by the
institution, it applied different methods such as: inductive — deductive,
analytical, synthetic and statistical, as well as some types of research
including field, documentary, descriptive and purposeful investigation. All
of them help to the development of the research supported by surveys in
collecting data from students, administrative staff and parents; which after
of their analysis and interpretation concluded in the need to have a manual
of processes for customer service from administrative services; It was
made in a way that reflects the procedures of sequential character, clear
and easy to understand, criteria issued as a result of the dissemination of
the manual to the teachers, students, and parents who expressed be
satisfied and demonstrate in the processes the strengthening of the quality
service in the performance of human resources in the institution.
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INTRODUCCION

Uno de los aspectos que genera mayor atencion de la sociedad, es el
de recibir atencion de calidad de parte de las instituciones publicas y
particularmente de las instituciones educativas cuya injerencia ocupa el
mas amplio sector de la poblacion nacional. De ahi la necesidad de
emprender en acciones definitivas que hagan posible que los servicios
que ofrece el personal administrativo de las instituciones educativas
publicas o privadas cumpla los estandares de calidad y garanticen plena

satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a su contenido esta estructurado en los siguientes capitulos:

En el Capitulo 1, contiene el planteamiento del problema, los

antecedentes, formulacion, delimitacién objetivos y justificacion.

En el Capitulo IlI, contiene todo lo relacionado al marco tedrico, la
fundamentacion filoséfica, psicolégica, pedagogica, socioldgica,
administrativa y legal, ademas de la conceptualizacion y explicacion de

las categorias que componen cada una de las variables del estudio.

El Capitulo lll, contiene la metodologia que se utilizé para disefio y
desarrollo de la investigacion, tipo, enfoque, métodos, asi como también
el instrumento elaborado para la recopilacidon de la informacién aplicada a

la poblacion de estudio.

En el Capitulo IV, se realiza el andlisis e interpretaciéon de la informacion,
a partir de los datos obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta, a
través de tablas de frecuencia y gréaficos estadisticos que permiten

visualizar los resultados ademas del andlisis cualitativo.

XV



En el Capitulo V, se formulan conclusiones y recomendaciones en base a
la interpretacion de los resultados en concordancia con los objetivos

especificos.

En el Capitulo VI, se plantea la propuesta alternativa con la elaboracion
de un manual de procedimientos de atencidén a usuarios de los servicios

del personal administrativo del Colegio Universitario UTN.
El trabajo de grado, también incorpora las referencias bibliogréficas

utilizadas para el desarrollo de la investigacion y los anexos

correspondientes.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

En la antigiiedad, el hombre buscaba satisfacer sus necesidades a
través de la autoproduccion de los bienes y productos que requeria. Al
pasar el tiempo, la forma de obtener los productos o servicios cambio,
puesto que tenian que desplazarse a grandes distancias por lo que se
adopté una forma de acumularlos y diversificarlos en centros de
abastecimientos y mercados para ofrecer a los consumidores mayor
variedad de productos y servicios. Mas adelante, las formas de comercio
evolucionaron hasta lo que en la actualidad se conocen como las
transacciones de libre competencia con un enfoque de prestacion de

servicios, que recibe el nombre de servicio al cliente.

El servicio al cliente, es sin duda uno de los pilares fundamentales en
los que se cimentan las actuales relaciones entre productores y

consumidores.

Tratandose de prestacion de servicios, los habitos de los usuarios han
cambiado por completo los paradigmas actuales de este proceso,
convirtiéndose en interacciones mucho mas sociales y abiertas. No solo
estd en juego el nivel de satisfaccion del propio usuario, cliente o
consumidor, sino que ademds, aporta el valor agregado que fideliza

clientes y genera confianza.

En el ambito de las instituciones publicas, la prestacion de servicios y

atencién a usuarios reviste caracteristicas muy particulares puesto que no

1



se trata de ganar clientes y consumidores, sino de atender oportuna y
debidamente a las necesidades y requerimientos de la comunidad

educativa integrada por usuarios internos y externos.

La tendencia actual de la prestacion de servicios publicos en el
Ecuador y especialmente en el ambito educativo, es la de ofrecer atencion
con calidad y calidez buscando mejorar la percepcion de la sociedad con
relacion no solamente a la satisfaccion de las necesidades de los
servicios de la comunidad sino y sobre todo, el mejoramiento de la calidad
de la educacion y formacion de los niflos/as y adolescentes en un

ambiente cordial y saludable que evidencie el buen vivir.

El Colegio Universitario “UTN” es una institucion educativa en la que se
ha visto de cerca, paso a paso, su proceso de desarrollo durante 24 afos.
Cada una de las autoridades y docentes que han transitado por sus aulas
y ambientes administrativos han contribuido de manera decidida al

engrandecimiento de esta prestigiosa institucion.

Es decir, su principal funcién es brindar un excelente servicio de

calidad tanto a sus clientes internos como externos.

En la institucion se ha observado que los principios y herramientas de
calidad no son aplicados en su totalidad, lo que repercute en el eficaz

funcionamiento de los procesos administrativos.

Es necesario que los principios y herramientas de calidad en el servicio
al cliente sean aplicados para mejorar la imagen de la institucién.
Ademds, permitan que exista entre los miembros una mejor relacion
interpersonal, una convivencia arménica que se enmarque en los

postulados constitucionales del buen vivir.



La demanda de la sociedad actual, es que, las instituciones educativas
se involucren de manera total, con el propdsito de consolidar sus servicios
en la satisfaccion de los clientes y de esta manera propiciar la calidad y el
bienestar de los padres de familia, adolescentes y jévenes que acuden a

sus aulas.

El Colegio Universitario “UTN”, es wuna institucion que trata
directamente con sus usuarios que integran la comunidad educativa,
razon por la cual, es un imperativo el cambio y transformacién positiva de
la actitud y disposicion de servicio de sus autoridades y personal. No
hacerlo implicaria un estancamiento de la situacion actual y la progresiva
pérdida de la confianza de la ciudadania y la juventud que acude a sus

aulas.

1.2. Planteamiento del Problema

Por definicién, la calidad en la atencion al cliente “es el punto de vista
del cliente, se puede decir, que es la relacidbn entre Percepcion y
Expectativa”. (Harovitz, 2009) Partiendo de este concepto, se ha
analizado que la deficiente aplicacion de los principios y herramientas de
la calidad en el proceso de la atencion al cliente, en el Colegio
Universitario “UTN”, en el periodo 2013- 2014, se debe a las siguientes

causas 'y efectos:

La calidad en la atencién y en el servicio al cliente, radica en la
aplicacion de habilidades comunicativas, en las que se basan las
relaciones entre personas, que se denomina "Habilidades Personales”,
por lo que, la falta de capacitacion al personal en atencién al cliente
puede producir que el trabajador demuestre poca cortesia al prestar un

servicio.



La organizacién del personal, es un principio de la calidad que debe ser
aplicado en toda institucién, por que influye directamente en su
estabilidad. Cuando las instituciones no guian la gestion de talento
humano con sustento en los principios de calidad, los resultados no son
los adecuados y pueden generarse inadecuadas percepciones en el

cliente.

La falta de disposicion de servicio asi como las actitudes displicentes,
la falta de dominio de las actividades del puesto de trabajo, puede
traducirse como trato inadecuado al cliente, una falta de valoracion o
respeto y provocar reacciones negativas de su parte ya que el personal
debe cumplir con sus respectivas funciones, ya que la desorganizacion
genera procesos de atencidn lentos y poco efectivos al cliente, cuando en
realidad, cada quién debe asumir el rol que le corresponde dentro de la

institucion.

En resumen, un mal servicio provoca que el cliente o los clientes, tanto

externos como internos, se lleven una mala impresion de la institucion.
1.3. Formulacion del Problema

¢De qué manera incide la deficiente aplicacion de los principios y
herramientas de calidad en el fortalecimiento de la atencion al cliente, en
el Colegio Universitario UTN, en el periodo 2013— 20147
1.4. Delimitacion

1.4.1. Delimitacion de las unidades de observacién

La investigacion se realizé en el Colegio Universitario “UTN”, con

estudiantes, docentes y padres de familia.



1.4.2. Delimitacién Espacial

La investigacion se realiz6 en:

PROVINCIA: Imbabura

CANTON: Ibarra

PARROQUIA: EIl Sagrario

COLEGIO: Universitario “UTN”
1.4.3. Delimitacién Temporal

La investigacion se realizé en el periodo académico 2013 - 2014.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar los principios y herramientas de la calidad que permitan
fortalecer la atencion al cliente, en el Colegio Universitario “UTN”, en el
periodo 2013 — 2014.

1.5.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la aplicacion de los principios y herramientas de la
calidad en la prestacion de servicios que ofrece el personal
administrativo del Colegio Universitario “UTN” a los clientes; a travées
de la identificacion de las dificultades y limitaciones en la gestién

administrativa.

e Fundamentar tedricamente los principios y herramientas de la
calidad en la atencién al cliente, en aspectos filoséficos, psicolégicos

y administrativos.



e Elaborar una propuesta alternativa que permita fortalecer la atencién

al cliente en el Colegio Universitario “UTN”

e Difundir la propuesta alternativa en el Colegio Universitario “U.T.N”

1.6. Justificacion

El Colegio Universitario “UTN” tiene entre sus propositos
fundamentales la entrega de oferta académica de primer orden y una
eficaz y eficiente atencion a los clientes, elemento clave en la

consolidacion de la institucion.

La institucion necesita fortalecer todos aquellos elementos que
permitan satisfacer a los clientes, sembrando una semilla cuyo fruto
estara centrado en un buen servicio al cliente, lo que contribuird a la
promociéon del colegio y por ende a su crecimiento integral. De ahi, la
necesidad de desarrollar un estudio de la calidad de la atencion al cliente
en la institucion, de modo que contribuya con la actualizacién y aplicacion

de los principios y herramientas de calidad.

La investigacién considera el diagndstico de la situacion actual que
permita elevar el nivel de calidad en la atencién al cliente en la institucion
educativa, con el propdsito de intervenir, para sustentar el trabajo y lograr
concientizar a los empleados, la importancia de prestar un servicio de
calidad, es decir, que fomenten la mejora continua en la institucion en la
cual se involucra a todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion

tanto del cliente interno como del cliente externo.

Esta investigacion beneficia al personal del Colegio Universitario

‘UTN”, quienes al mejorar su actitud en el trato al cliente, permiten



alcanzar estandares de calidad y buen servicio al cliente, lo que favorece

la imagen de la institucion.

De esa manera, se considera que el estudio de los principios y
herramientas de calidad en la atencion al cliente, estd basado en la
planificacion estratégica, que representa una iniciativa que conduce al
colegio, a la obtencién de un mejor perfil organizacional, lo que redundara
en una mayor y mejor imagen frente al entorno que constituye su area de

influencia.

El presente estudio es importante por cuanto significa un aporte social
en la medida que los beneficios que se obtengan repercutan de manera
efectiva en la obtencién de mejores relaciones con el medio, es decir, los
clientes satisfechos, quienes son en definitiva los grandes beneficiarios,
ya que a partir de la puesta en practica de la propuesta, ellos se sentiran

mejor atendidos.

Esta investigacion fue factible, porque se dispone de fuentes
bibliograficas y documentales que sustentan el marco tedrico y
referencial, el apoyo y colaboracion de las autoridades y personal del
Colegio Universitario “UTN” de la ciudad de Ibarra; y ademas se cuenta
con los recursos econdmicos, humanos y materiales para llevar a feliz

término esta iniciativa.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacidon Tebrica

Teoria constructivista

El propdsito que dirige esta investigacion es el de aprovechar el
constructivismo con patrimonio conceptual, la cual comprende en estudiar
los principios y herramientas de la calidad que permitan mejorar la
atencion al cliente el cual en la actualidad se ha vuelto un problema social
y el cual busca mediante la elaboracion de la presente propuesta mejorar
el servicio dentro de una institucion publica en especial en el ambito

educativo.

La calidad se ha convertido en uno de los esquemas integrales de gestion
exitosa constituyéndose ante todo una filosofia de gestion, también
es considerada como el cumplimiento de los requisitos de los
clientes es decir los requerimientos se cumplen o no se cumplen; el
logro de la calidad requiere el desempefio de una amplia variedad de
actividades identificadas en funcion de la misma (Pérez, 2007, pags.
17-20).

La teoria constructivista se centra en ayudar a buscar los principios y
herramientas de la calidad que permitan mejorar la atencion al cliente
dentro de la Institucion Educativa, que haga sentir a los usuarios en un
ambiente consolidado donde interactian con los servidores publicos y

sean estos portavoces del buen servicio recibido.



2.1.1. Fundamentacion Filos6fica

Teoria Humanista

La teoria humanista permite fundamentar tedricamente la investigacion,
ya que, estudiantes, docentes y padres de familia estan en la capacidad
de relacionar conocimientos nuevos con conocimientos y experiencias ya
adquiridas lo que permite que la educacién sea una funcién social y no

una funcién individual.

Los procesos de atencién al cliente en las instituciones educativas, tienden
a optimizar las relaciones con otros sujetos, a los restantes procesos
sociales, a nivel de la familia, de la comunidad, de la sociedad y a las
condiciones contextuales y materiales en gue éste se desarrolla; v,
este fin en si mismo, solo es posible a través de una adecuada,
eficiente y oportuna gestibn administrativa institucional y la
aplicacién de los principios y herramientas de la calidad, permitiendo
asi, que la mision de la sociedad especialmente para aquellos que
trabajan por el servicio a la humanidad lo hagan con el Unico fin de
conseguir su propia autorrealizacion y mejoramiento profesional;
para poder responder a sus propias experiencias e interpretaciones
externas de la realidad que los rodea, la Unica realidad que influye es

la suya propia (Pérez De Velasco, 1994, pags. 180 - 183).

Los principios y herramientas de la calidad que permitan mejorar la
atencion al cliente especialmente en las Instituciones Educativas es
eminentemente politica, estd afectada por las distintas visiones de la

naturaleza humana.

Por ello es interesante analizar como la perciben las distintas corrientes
de pensamiento, distinguiendo al humanismo donde coloca en el centro al

hombre y a su inteligencia como el valor superior, las ideas de que la
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naturaleza humana es fundamentalmente buena, de que el
comportamiento individual es auténomo dentro de las limitaciones
impuestas por la herencia y el entorno, de que cada persona es Unica, de
gue todos los seres humanos nacen iguales y las desigualdades
sobrevenidas ulteriormente son fruto de las circunstancias, y de que cada

persona define su propia realidad.

2.1.2. Fundamentacion Psicoldgica

Teoria Cognitiva

La Teoria Cognitiva del Aprendizaje explica el desarrollo de la
inteligencia humana a través de la percepcion, adaptacion y exploracion
del medio, como también el increible procesamiento e interpretacion de la

informacion a medida que aprendemos.

Piaget mediante la teoria cognitiva creia que la adquisicion del
conocimiento es un sistema dinamico en continuo cambio, y este tipo
se define en referencia a las dos condiciones que definen los
sistemas dinamicos, argumentando que el desarrollo implica
transformaciones y etapas, las cuales hacen referencia a las
condiciones o las apariencias en el que pueden encontrar las

personas o cosas entre las transformaciones. (Solis, 2013, pag. 56)

Estudiar esta teoria es de mucha importancia ya que nos permite
entender los procesos internos de como el ser humano adquiere
conocimientos y lo aplica en el entorno en el que se desarrolla, por lo que
las etapas del conocimiento se diferencian no solo a la calidad de
informacion adquirida sino en relacion con la calidad del conocimiento y la

comprensién de la misma.
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Existen procesos de asimilacién y acomodacién que representa la
integracion de elementos externos en las estructuras de la vida o
ambientes, asi como también aquellos que se adquieren de las

experiencias.

Los seres humanos atravesamos por un proceso donde adecuamos
nueva informacién en los diferentes esquemas del conocimiento, el
individuo ha sido programado a través de la evolucién para brindar
equilibrio, lo que permite influir en las estructuras de los procesos internos
y externos, donde hace que el individuo aprenda y sus representaciones
mentales a través de ideas, imagenes, simbolos 0 esquemas propiciando
gue el aprendizaje significativo sea un mecanismo humano por excelencia
para adquirir y almacenar la inmensa cantidad de ideas e informacion

representadas en cualquier campo del conocimiento.

Situacién que debe ser considerada en cualquier actividad que se cumple y
en especial en las instituciones educativas gue requieren que, tanto el
personal directivo, padres de familia, estudiantes y docentes;
aprendan procedimientos adecuados para brindar y recibir la
atencién enfocada en sus requerimientos, que permitan llegar a un
bienestar y por ende a la calidad del servicio (Solis, 2013, pags. 65-
68).

Es importante estudiar esta teoria porque nos permite entender los
procesos internos de como el ser humano adquiere conocimientos y lo
aplica en el entorno en el que se desarrolla, dependiendo de los factores
en donde se produzca el aprendizaje, aplicandolos en actos y toma de

decisiones.

Aun cuando nos encontramos dentro de una Institucion Educativa sea
como empleados publicos o como usuarios la razén es debemos ser
conscientes y cumplir con nuestro rol y desempefiarlo de la mejor manera
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para obtener una satisfaccion oportuna del mismo, logrando con esto la

excelencia en la calidad de la atencion.

2.1.3. Fundamentacion Pedagdgica.

Teoria del procesamiento de la informacién.

Dicha teoria tiene como objetivo estudiar los elementos que el ser
humano emplea para recibir la informacion, siendo la memoria la principal
fuente de almacenamiento de informacion a largo y corto plazo, dado que
el procesamiento de la informacion es el programa imperioso en la

psicologia cognitiva actual.

Dentro de esta teoria es posible constituir nuevos aprendizajes partiendo,
por una parte de las experiencias externas que luego seran
asimiladas, procesadas y transformadas a través de sus propios
pensamientos o0 esquemas mentales, lo que puede aplicarse en este
caso, en el sistema de atencion a usuarios de las instituciones
educativas, como parte de una corriente transformadora de la calidad
de los servicios publicos, permitiendo que el cliente codifique,
compare, analice y almacene la informacién proporcionada por los

administrativos al realizar sus tramites (Pozo, 2011, pags. 35-36).

Podemos mencionar que esta teoria es de gran importancia debido a
gue podemos conocer nuevos aprendizajes que implican dentro del tema
de investigacién el cual pueda ayudar a mejorar la atencién a los usuarios

dentro de Instituciones Educativas.

Siendo la principal un buen trato y la agilidad al momento de realizar
cualquier tramite obteniendo con esto un servicio de calidad que haga
sentir a las personas inmersas en la investigacion en un ambiente

acogedor y ante todo un excelente servicio.
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2.1.4. Fundamentacion Sociolégica

Teoria socio critica

Dicha teoria se encuadra entre los modelos "politicos" en los cuales
subyace el paradigma del conflicto, el cual se entiende como un proceso
derivado del poder y de la interaccion que se produce en el seno de las

organizaciones.

“El enfoque "socio-critico” recibe la objecién de que no es conocimiento
verdaderamente cientifico, sino una forma dialéctica de predicar el cambio
y la alteracion del orden social existente, en funcion de criterios de

"emancipacion” y concienciacion” (Fernandez, 1995).

La necesidad de reducir errores y defectos, para mejorar la calidad del
servicio al cliente, han sido siempre los objetivos esenciales de las
instituciones. La importancia de mejorar el agrado y el desempefio del
tiempo del proceso es algo nuevo. Conforma mas ofertas y demandas
gue compiten en servicio, el éxito de éste requiere que la atencién sea
cada vez mas breve y exista una rapida respuesta a los clientes. Todo
esto se realiza con el fin de integrar valores para lograr la transformacion

del contexto social.

La teoria socio-critica tiene como objetivo buscar la mejora de la
sociedad, la misma que contribuye en la organizacion racional y tiene
como mérito la felicidad humana que afronta los problemas generales
desde el punto de vista critico de la sociedad; el equilibrio se alcanza en
la medida en que la organizacién sea capaz de generar los recursos
necesarios para brindar los incentivos que mantendran la participacion de

los distintos actores de la misma.
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2.1.5.

Fundamentacion Administrativa

Para BISCHOF LEDFORD, (2008) Esta escuela estructuralista realiza
una sintesis de los conceptos que expresaban Taylor y Mayo y ademas,

consideran algunos elementos del andlisis de Marx y de Weber sobre las

organizaciones que actian dentro del area administrativa, centran su

analisis en cinco puntos fundamentales:

Los objetivos de la organizacién. Aqui se dedican al estudio
de la participacion de los miembros de una organizacion en la

fijacion de sus objetivos.

Tipologia de las organizaciones. Buscan definir y diferenciar
los distintos tipos de organizacion; para llegar a definir diferentes
tipologias basadas ya sea en los fines y objetivos, en las
estructuras mismas de la organizacion, en el encaje de las

organizaciones dentro del sistema global, social y econémico.

Las relaciones sociales dentro de la organizacién. Estudian
las multiples interrelaciones sociales que se producen dentro de

una organizacion; intereses, actitudes y necesidades.

La organizacion y su relacion con el medio ambiente social.
Este punto es de gran importancia para la administracion, ya que
sitla a la organizacién productiva o de otro tipo dentro de un
contexto social y econdmico determinado y auxilia al
administrador a entender los fendmenos y relaciones que se
producen dentro de la organizacion en relacién con el sistema

social, econémico, politico, que rodea a esta.
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e Los conflictos en la organizacién. Desarrollan una serie de
técnicas, procedimientos y mecanismos que auxilian a los
administradores a evitar, suavizar los conflictos dentro de una
organizacion, partiendo de que los conflictos son el reflejo de las
contradicciones que se encuentran en la estructura social.” (p.
18)

La vision global de la organizacion que postula la teoria estructuralista,
considera ademas el aspecto social, es decir al elemento humano en sus
puntos de vista, adoptando medidas apropiadas para su desarrollo y

realizacion.

2.1.6. Fundamentacion Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) establece el
Régimen del Buen Vivir como un estilo de vida de la sociedad en armonia
entre los seres humanos y la naturaleza, entendido éste como un medio
imprescindible para la realizacion humana sustentada en el respeto de los
derechos fundamentales en todos los ambitos, asi, el Titulo VII, Régimen

del Buen Vivir, Capitulo I, inclusién y equidad, el Art. 340, sefiala:

“Art. 340.- El sistema nacional de inclusion y equidad social es el
conjunto articulado y coordinado de sistemas, instituciones, politicas,
normas, programas Yy servicios que aseguran el ejercicio, garantia y
exigibilidad de los derechos reconocidos en la Constituciéon y el

cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo.

Con relacién al tema de investigacion, las disposiciones legales que
hacen referencia a la calidad de atencion al cliente, en este caso se
ubican en el ambito de la educacién, regulada en el rango Constitucional

por el Art. 343 y siguientes, asi:
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“Art. 343.- El sistema nacional de educacion tendr4 como finalidad el
desarrollo de capacidades y potencialidades individuales y colectivas de
la poblacion, que posibiliten el aprendizaje, y la generacion y utilizacion de
conocimientos, técnicas, saberes, artes y cultura. El sistema tendra como
centro al sujeto que aprende, y funcionara de manera flexible y dinamica,

incluyente, eficaz y eficiente.

El sistema nacional de educacion integrara una vision intercultural
acorde con la diversidad geografica, cultural y linglistica del pais, y el
respeto a los derechos de las comunidades, pueblos y nacionalidades.”

(Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

En este articulo subyace la atencion de calidad, como herramienta de
gestion de las instituciones educativas que pueden ser publicas,
fiscomisionales o particulares, segun el mismo instrumento legal, en los
gue se proporcionaran servicios gratuitos de caracter social y apoyo
psicologico, que hagan efectivo derecho de inclusion y equidad social
para la poblacion. La Educaciéon puablica sera gratuita y financiada por el

Estado de manera oportuna, regular y suficiente.

Con respecto a la calidad en la prestacion de servicios educativos, la
Carta Magna establece que el Estado garantiza al personal docente:
estabilidad, actualizacion, formacién continua y mejoramiento pedagdgico
y académico, asi como una remuneracion justa de acuerdo con el perfil
profesional, desempefio y méritos, aplicando ademas el sistema nacional

de evaluacion.

La Constitucion Nacional del Ecuador, con relacion al derecho
fundamental de la educacion, sefiala que ésta debe ser equitativa para
todos los ciudadanos de este pais. Fomentando un servicio de educacion

que garantice que se cumplan con sus principios: gratuidad,
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obligatoriedad e igualdad de oportunidades. La mejora continua y
actualizacion en la profesionalizacién de los docentes, permitira que las
instituciones educativas estén debidamente calificadas para prestar un
servicio de calidad.

Por otra parte, la Ley y Reglamento Organico de Educacion
Intercultural del Ecuador, mantienen disposiciones coherentes con los
postulados constitucionales; la evaluacibn como estrategia de

mejoramiento de calidad, en el &mbito externo esta estructurada asi:

Sistema de control educativo externo

}

l Ciudadania
Padres de familia
Consejo Estudiantil
Gobierno Escolar Rendicion de cuentas
—>

!

Contraloria General
del Estado

Figura N° 1 Sistema de control educativo externo
Fuente: Ley y Reglamento Orgéanico de Educacion Intercultural del Ecuador
Elaborado por: Morillo Lizbeth
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La estructura funcional de los establecimientos educativos, esta

conformada asi:

Junta General de Directivos y Docentes

Consejo Ejecutivo

|
Rector o Director

i Dpto. Consejeria

Junta Académica

Junta de docentes de grado

Organizaciones __ Padres de Familia
Estudiantiles

Figura N° 2 Estructura funcional
Fuente: Ley y Reglamento Orgéanico de Educacion Intercultural del Ecuador
Elaborado por: Morillo Lizbeth

Estos organismos se encargaran de fomentar el buen vivir dentro del
establecimiento. La buena relacién que exista dentro de cada organismo,

contribuira a desarrollar un mejor servicio de educacion.
Cddigo de convivencia del Colegio Universitario UTN, aprobado

mediante Acuerdo Ministerial 1962 del 18 julio del 2003: (Colegio

Universitario UTN, 2002), son fines y objetivos de la institucion:
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e Formar integralmente a los estudiantes para que lleven una vida

digna, capaces de resolver problemas y sean (tiles a la sociedad.

e Impartir una educacién nacional, cientifica y democratica al servicio

de la sociedad.

e Desarrollar la personalidad del educando, inculcandole el respeto a

los derechos y libertades fundamentales del ser humano.

e Servir como centro de observacion, investigacion, Practica pre-
profesional para los Estudiantes de formacién docente de la
Facultad de Educacién, Ciencia y Tecnologia de la Universidad

Técnica del Norte.

En el Capitulo Il, se establece el Régimen Legal del Colegio
Universitario UTN, subordinado a las disposiciones de la Constitucion de
la Republica, Ley Organica del Servicio Publico, Cédigo de la Nifiez y
Adolescencia, LOEI y su Reglamento, Estatuto y Reglamento de la UTN,
Reglamento Interno de la FECYT, Codigo de Convivencia y mas

disposiciones legales pertinentes.

El codigo de convivencia permite a la comunidad educativa, asegurar la
buena relacion de sus miembros, respetando sus roles e intereses en
el tiempo, espacio y proyecto educativo comun que comparten. Esto
permitird que el clima de tolerancia, consenso, consulta, participacién
y honestidad genere las mejores opciones para el buen vivir dentro
del establecimiento educativo. Impone la necesidad de organizar
coherentemente la interaccién de autoridades, educadora, auxiliar,

educandos y familias. (Colegio Universitario UTN, 2002)

En este instrumento de regulacion interna institucional, se concentra el

compromiso consensuado de los actores de la comunidad educativa, para
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la prestacion de servicios educativos de calidad y por lo tanto, de

garantizar atencién de excelencia a sus usuarios.

El codigo de ética representa las reglas que permitan regir la actuacion de
todos de acuerdo a su profesion, con el fin de aplicar normas
generales de conducta a la practica diaria. La institucién debe regirse
a la calidad del servicio que se genera. Por lo tanto, debera el
personal que labora dentro de esta institucion debera realizar un

trabajo integro, eficaz y eficiente. (Colegio Universitario UTN, 2002)

21.7. Teorias de gestion de calidad

La calidad es una condicion mental interna, de saber ser para hacer
bien las cosas, es un unico camino inherente al ser humano que parte de
la nocion de igualdad sin importar las diferencias de la condicidon humana.
La teoria de la calidad trata precisamente sobre el como crear las
condiciones internas en la persona para que las cosas se den de la mejor

manera, es decir una mejora continua.
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1. Crear conciencia del proposito de la mejora del
producto y el servicio. Plan de competitividad y
permanencia.

2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Eliminar inspeccion masiva.

4. Préctica de negocios no basada en el precio.

5. Descubrir el origen de los problemas.

6. Capacitacion para el trabajo.

7. Métodos supervision de los trabajadores de
produccién.

Principios 8. Mejorar la gestién de Talento Humano.

9. Eliminar barreras en la gestion interna.

Gestion de Calidad

10. Socializar objetivos que impliquen nuevos
niveles de productividad-

11. Eliminar cuotas numéricas de trabajo

12. Buscar el compromiso y pertenencia del
personal.

13. Instituir un programa de educacion y re-
entrenamiento.

14. Formar una estructura en la alta administracion
que asegure el cumplimiento de estos
principios.

Figura N° 3 Gestion de calidad
Fuente: (Vargas Quifidones & Aldana de Vega, 2010, pags. 35-36)
Elaborado por: Morillo Lizbeth



Edwards Deming, citado en VARGAS & ALDANA (2010) vivio la
evolucién de la calidad en el Japén, y desarroll6 14 puntos para que las
organizaciones lleguen a una posicion de productividad y competitividad.
Su trabajo ha hecho que sea reconocido en algunos lugares como el

padre de la administraciébn moderna.

2.1.7.1. Principios de Calidad

Los principios de la calidad podemos mencionar 8 que son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Principio 1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus
clientes, por lo tanto deben entender sus necesidades presentes y futuras,

cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus expectativas.

Principio 2. Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdésito y
direccion para la organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente
interno en donde la gente se puede desarrollar completamente en funcion

de los objetivos de la organizacion.

Principio 3. Participacién del personal: El personal de todos los niveles
es la esencia de una organizacion y su ambiente los motiva a usar sus

habilidades para el beneficio de la misma organizacion.
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Principio 4. Enfoque basado en procesos. Los resultados deseados se
logran con mayor eficiencia cuando las actividades y recursos

relacionados se administran como procesos.

Principio 5. Enfoque de sistemas pagar la gestion: Identificar, entender
y manejar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la

efectividad y eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos.

Principio 6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio de las

organizaciones debe ser un objetivo permanente en la organizacion.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion de
mutuo beneficio incrementa la habilidad de ambos de crear valor
(http://diariodeungerente.blogspot.com/2011/01/los-ocho-principios-de-
gestion-de.html, 2011).

2.1.7.2. Enfoque al cliente

Es el principal juez de la calidad, las instituciones deben enfocarse
sobre todos a los atributos de los servicios prestados, que deben
contribuir al valor percibido por el cliente y que conducen a su
satisfaccion. Desde un aspecto de calidad total, todas las decisiones
necesarias que se efectien son impulsadas por el cliente. Una institucion
gue se familiariza con el cliente sabe lo que este desea, como utiliza sus

servicios, y anticipa necesidades que el usuario no esté en condiciones de
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expresar. También desarrolla de manera continua nuevas técnicas para

obtener retroalimentacion de sus clientelas.

2.1.7.3. Teoriade la excelencia

Sus autores, Tom Peters & Robert Waterman, Reconocidos
investigadores estadounidenses de los secretos de la economia de las
organizaciones, afirman que los grandes negocios son exitosos, en la
medida que apliquen los principios de la calidad y el servicio. Se diria que
sus principios son una combinacion entre la competitividad, la calidad y

excelencia, de tal forma que se alcance el éxito.

1. Enfasis en la acciéon: "Hagalo, arréglelo e
inténtelo”

2. Cercania al cliente:
a) obsesion por el servicio,
b) obsesidn por la calidad,
c) arte de buscar los nichos: mejorar la
segmentacion, habilidad para fijar precios,
astucia en el manejo de la tecnologia,

Atributos i i i i i
orientacion hacia d de gastar e invertir,

-

— escuchar a los usuarios.

3. Autonomia e iniciativa, para las
innovaciones.
4 Productividad contando con las personas.
5. Valores claros y manos a la obra.
6. Zapatero a tus zapatos.
7. Estructuras sencillas y staff reducido.
8. Estira y afloja simultaneo.
e
—

Figura N° 4 Teoria de excelencia
Fuente: Tom Peters & Robert Waterman, pag. 43
Elaborado por: Morillo Lizbeth

2.1.8. Gestion Administrativa
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Es una disciplina importante y universal, fundamentada en principios
cientificos, teorias, conceptos, entre muchos otros elementos que
finalmente dependen de la capacidad y de la destreza de los
profesionales responsables, para aplicarlos en las organizaciones.

La gestién administrativa es la aplicacién del proceso administrativo, es
decir de la planificacién, organizacién, direccion y control, todo con el
objeto de coordinacion laboral y social de la conducta humana y recursos
técnicos, financieros en el afan de lograr objetivos planteados en las

instituciones y permitir un servicio de calidad a las usuarios.

Los directivos de las instituciones educativas, mediante una buena gestién
administrativa, serdn responsables de la armonizacién del personal
evitando de esta manera el surgimiento de conflictos con la finalidad
de proporcionar conocimiento, formar al individuo de manera integral
en sus diversas etapas de desarrollo vital y servir a la sociedad con
un producto terminado de alta calidad ética y moral y de preparacion
cientifica (Ramirez, 2004, pags. 155-156).

La Gestion Administrativa nos permite generar una racionalizacion
idonea de nuestro potencial humano, recursos economicos Yy fisicos, en
base a una adecuada organizacion y desarrollo de los sistemas

administrativos.
Como también ampliar una cultura organizacional que contribuya al
desarrollo de una gestiéon administrativa eficaz y eficiente logrando con

esto la importancia de la gestion administrativa dentro de una Institucion

Publica.

2.1.8.1. Modelos de Gestion Administrativa
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“Bésicamente existen cuatro modelos de gestién administrativa: modelo
del objetivo racional, modelo de procesos internos, modelos de relaciones
humanas, modelos de sistemas abiertos”. (Chiavenato, 2004, pag. 198)

Por lo tanto un modelo de gestién administrativa es un conjunto de
acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través
del cumplimiento y la Optima aplicacibn de procesos internos
administrativos como: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar, no
es posible dar mayor importancia de uno sobre otro, sino mas bien todos
deben interactuar en forma conjunta dentro de una organizacion,

relacionandose entre si.

Una de las caracteristicas de estos modelos es que se aplican para general
cambios, poseen ventaja que se pueden aplicar mediante diversas
herramientas de las cuales puede cambiarse al talento humano y
pueden ser aplicados en cualquier ente econdmico, los modelos de
gestion administrativa permiten la optimizacién en la ejecucion de los
procesos, con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la
gestion de los servicios. La incorporacion de un modelo de gestién al
procedimiento administrativo permite una reducciéon en el tiempo
empleado en los tramites y consultas, asi como, una mayor calidad en
el servicio prestado, que es recibido por el usuario (MACHADO, 1999,
pag. 162).

2.1.8.2. Gestion del Talento Humano

Desde una perspectiva estrictamente técnica, el objetivo del proceso de
gestion de Talento Humano, es garantizar la competencia de los
empleados de la organizacién. Sin embargo, en un contexto mas amplio,
la gestion del talento humano debe también servir al objetivo de contribuir
al desarrollo integral de los empleados, tanto en el ambito profesional

(técnico-cognitivo) como en el personal (social-afectivo).
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Se utiliza el verbo "contribuir” porque en el desarrollo de todas las
potencialidades de una persona concurren muchos (factores ajenos a la
organizacion (la educacion recibida, el entorno familiar y social al que
pertenece, las caracteristicas individuales, etc.). Tal vez la mejor
expresion del propoésito de la gestién del talento humano la describe la
ISO 26000 cuando sefala que:

El desarrollo humano es el proceso de aumentar las opciones de las
personas, a través de expandir las capacidades y opciones humanas,
de esta manera, permitiendo a las personas llevar una vida larga y
saludable, estar bien informado y tener un estandar de vida decente,
también se refiere a las oportunidades politicas, econémicas y
sociales para ser creativos y productivos y disfrutar de dignidad y del

sentido de pertenecer a una comunidad. (Atehortua, 2010, pag. 67)

En el contexto de la presente investigacion, la gestion de talento
humano, esta orientado a potenciar las competencias del personal, en la
ejecucion de procesos de atencion al cliente y desempefio, con politicas y
estrategias claras, buscando su mejor servicio y autorrealizacion ante una

mejor atencion al cliente.

2.1.8.3. Conduccion del Talento Humano

La conduccién esta constituida por el personal de contacto de una
organizacion gue atiende al publico en general o a clientes en particular,
considerandose entonces como personal de contacto permanente, a
aquellos integrantes de la empresa, cuya funcion consiste en atender
publico o clientes. Pero también se convierte en personal de contacto, la
secretaria que recibe llamadas telefonicas de un cliente que decide usar
el servicio o, que por ser usuario, requiere realizar una consulta para
mejorar la calidad del servicio recibido o un directivo o funcionario de la
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organizacion que debe atender a un cliente que trae un reclamo y desea

hacer efectiva la garantia de un determinado servicio.

El personal de contacto debe estar siempre con las personas que con sus
decisiones dan vida a la empresa y accionan toda la cadena de valor
hacia los clientes; razén por la cual en las instituciones educativas
esta relaciéon se da entre autoridades personal administrativo

docentes padres de familia (Vargas, 2007, pag. 36).

2.1.9. Atencién al Cliente

El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad,
pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita
y luego es quien valora los resultados, se trata de la persona que recibe
los productos o servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer

las necesidades.

El cliente es definido por Albrecht y Bradfor (1990) como la razon de
existir de nuestro negocio, entendiéndose que es la persona que paga por
recibir a cambio un producto o servicio, esta es la razon por la cual las
empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la
satisfaccion de sus expectativas, el éxito de una organizacion depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos son los
protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en las

relaciones administrativas, laborales o comerciales.

El principal objetivo de todo directivo es conocer y entender tan bien a los
clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a
sus necesidades para poder satisfacerlo. Es necesario instrumentar
un sistema de capacitacién y motivacién que involucre a todo el
personal que interviene en este proceso, por lo tanto, debe haber una

clara definicion de tareas y responsabilidades, para hacer previsibles
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los resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes
insatisfechos (Pérez Torres, 2006, pags. 7-8).

2.1.9.1. Herramientas de control de calidad de atencién al cliente

Se han diseflado tantas herramientas de control de calidad de la
atencion al cliente, como administradores que las han disefiado para
facilitar su gestion, sin embargo, es preciso listar las principales entre las

que se encuentran:

Hoja de control (Hoja de recogida de datos)
Histograma
Herramientas de control Diagrama de pareto
de calidad de atencional > Diagrama de causa efecto
cliente Estratificacion (Analisis por Estratificacion)
Diagrama de scadter (Diagrama de Dispersion)

Grafica de control

Figura N° 5 Herramienta de control
Fuente: (Harovitz, 2009, pég. 48)
Elaborado por: Morillo Lizbeth

En la practica, estas herramientas deben ser complementadas con

técnicas cualitativas, por ejemplo:

e Lalluvia deideas (Brainstorming)

e LaEncuesta

e La Entrevista

e Diagrama de Flujo

e Matriz de Seleccién de Problemas (Harovitz, 2009, pag. 49)

Con la aplicacion de estas herramientas y técnicas de control de

calidad, se puede obtener informacion suficiente y clara para:
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e Detectar problemas

e Delimitar el area problemética

e Estimar factores que probablemente provoquen el problema

e Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
e Prevenir errores debido a omisién, rapidez o descuido

e Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases” (Harovitz, 2009, pag. 49)

2.1.9.2. Matriz de diagnostico F.O.D.A. para la atencion del cliente

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada
a cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté

actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u
organizacién, etc) permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico
preciso que permite, en funcién de ello, tomar decisiones acordes
con los objetivos y politicas formulados.” (Ponce Talancén, 2010,
pag. 116)

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones
sobre la forma en que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los
cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades y amenazas) a
partir de sus fortalezas y debilidades internas. Un esquema estructural y

conceptual de la matriz FODA, se presenta a continuacion:
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Matriz de diagnéstico F.O.D.A.

Capacidades especiales internas que le confieren

_»l Fortalezas :>L una situacion privilegiada con relacién a la

competencia.

Factores externos positivos, favorables o
— Oportunidades => explotables disponibles en el entorno de
L actuacion que le confieren ventajas competitivas.

Factores internos que provocan condiciones
—»l Debilidades =>L desfavorables frente a la competencia, carencias

en habilidades o actividades que no se cumplen.

Factores externos que representan situaciones
.—yl Amenazas :>L del entorno que pueden llegar a afectar

seriamente la estructura y permanencia de la

Figura N° 6 Matriz de diagnéstico FODA
Fuente: (Ponce Talancén, 2010, pag. 121)
Elaborado por: Morillo Lizbeth

2.1.9.3. Clientes Externos o Finales

Los clientes externos son las personas o empresas que compran el
producto o servicio, en este sentido toda la compafia es una sola unidad
gue debe esforzarse al maximo para satisfacer a sus clientes externos.

Sin embargo es dificil comunicar los intereses de los clientes a todos

“los miembros de la organizacién, a algunos empleados, sobre todo a
gue pocas veces estan en contacto con clientes externos, les puede
resultar dificil comprender de qué manera contribuye su actividad al

esfuerzo total” (Gonzalez, 2000, pag. 217).
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Los clientes externos presentan algunas caracteristicas segun sea su
actitud y sobretodo su personalidad; ella lo hace unico y diferente de los

demas.

Es asi como se pueden encontrar clientes agresivos, quejumbrosos,
dominantes, arrogantes, sabelotodo, comunicativos e inseguros,
encontrandose dentro de este grupo los clientes intermedios: son
distribuidores o intermediarios que hacen que los productos o servicios

estén para el cliente final.

2.1.9.4. Clientes Internos

Son todas aquellas personas que buscan satisfacer necesidades y
expectativas legitimas, tienen claros derechos que surgen como
consecuencia de la relacion con proveedores de satisfaccion, posee un
perfil que lo caracteriza y lo hace diferente a otros clientes que utilizan el

mismo satisfactor.

Son los empleados de la organizacion que reciben el trabajo después
de que otros lo terminan y realizan la funcién siguiente en el camino hacia

el servicio al cliente intermedio y final.

Son personas o unidades organizacionales que buscan satisfacer sus
necesidades y agregar valor a cada paso de los procesos de la

organizacion, con los cuales se relacionan.

“Esta concepcion de servicio se centra en las preferencias del cliente.
Su éxito se asocia al grado de compromiso adquirido con el desarrollo del
sistema de calidad y la eficacia de las actividades” (Cristopher, 1994, pag.
172).
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La politica de calidad, es decir el compromiso que la institucion asume
con la calidad del servicio; se inicia en la direccion, quien debe desarrollar
y documentar la politica de calidad, atendiendo a los siguientes aspectos:

e Grado de servicio que hay que proveer

e Imagen y reputacion de la organizaciéon

e Objetivos de calidad

e Papel del personal responsable de la ejecucion de la politica de

calidad en el servicio.

2.1.10. Servicio

El servicio se conceptualiza como un valor agregado al producto, una
utilidad en si misma que en oportunidades, requiere presentarse a través
de bienes tangibles y, en otras, por medio de la comunicacion cliente-

proveedor.

THOMAS (2011) sefiala: "Hoy se estima que el servicio es inherente a
todos los procesos de intercambio; que es el elemento central de
transferencia que se concreta en dos formas: el servicio en si mismo y el

servicio afiadido a un producto”

Toda organizacion orientada hacia la Calidad del Servicio, se debe
construir con la concepcion de incorporar valor durante su disefio,
produccion y entrega lo que implica atravesar ciertos procesos de manera

horizontal en toda la institucion.

Como es conocido, la administraciéon efectiva no es la suma de las
acciones, sino el producto de las interacciones de cada sistema, con
el resto de los sistemas institucionales, con la certeza de que sus

resultados se centraran en la satisfaccién de los clientes internos y
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en el impacto que esta satisfaccion dé a los clientes externos (Aldana
de Vega & Vargas Quifidnez, 2006, pag. 83).

2.1.11. Servicio y Calidad

El servicio es entonces, un conjunto de actividades realizadas por
personas, con disposicién de entrega a los demas para la construccion de
procesos que conduzcan a incrementar la satisfaccion de necesidades,
deseos y expectativas de quien lo requiera. Como intangible adiciona
valor al producto. Lleva consigo multiples interrelaciones personales que

producen beneficio mutuo.

El servicio al cliente no es una decisién optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro
de interés fundamental y Il clave de su éxito o fracaso, el servicio al
cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo, ademas
puede convertirse en una herramienta estratégica de marketing no
solo para conseguir que los errores sean minimos y se pierda el
menor namero de clientes posibles, sino para establecer un sistema
de mejora continua en la empresa, la satisfaccién del cliente o falta de
ella es la diferencia entre lo que espera recibir el cliente y lo que

percibe que esta recibiendo (Paz, 2005, pag. 36).

Los servicios presentan algunas caracteristicas especificas muy
distintas de las de los bienes de consumo, que van a condicionar la

gestion y la calidad; son ellas:
La Propiedad: los clientes no adquieren la propiedad, sino el uso o dis-

ponibilidad del servicio. La intangibilidad del servicio hace innecesaria una

transferencia de la titularidad del proceso de compra.
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El Contacto directo: la produccién de las empresas se clasifica segun el
grado de contacto directo con el cliente; contacto que a medida que crece

se compromete mas con la zona del servicio.

Participacion del cliente: en el servicio, produccion y consumo son inse-
parables, de modo que el usuario forma parte de aquéllas y de la
prestacion (Paz, 2005, pag. 42).

El servicio es definido como el conjunto de actividades, actos o hechos
aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y localizacidon
definida, realizados gracias a medios humanos y materiales, puestos a
disposicion de un cliente individual o colectivo, segun procesos,
procedimientos y comportamientos que tienen un valor econémico y por

tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion.

La participacion se realiza a través de algunas funciones, segun
establece ALBRETCH (2009):

o “Especificacion del servicio.

e Coproduccion.

e Mantenimiento del ethos.

e Comercializacion del servicio.

e Laintangibilidad.

e La inseparabilidad del proceso: el servicio se elabora, se
comercializay consume en el mismo momento.

e Heterogeneidad.

e Caducidad.

e Fiabilidad humana.

e Control de calidad.

e Desarrollo y perfeccionamiento del sistema” (pag 59)
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Los elementos anteriores abren paso a los atributos entendidos, como
la intensidad con la cual una caracteristica estd en una persona, en un

Proceso o en una cosa.

Segun ALDANA & VARGAS (2010), el triangulo externo se encuentra

constituido por:

La Estrategia del servicio, "se considera como una idea unificadora que
orienta la atencion de la gente de la organizacidon, hacia las
prioridades reales del cliente y focaliza a toda la organizacion. Es el
resultado del pensamiento empresarial y toma en cuenta tres
elementos: la investigacion de mercadeo, la mision del negocio y los
valores, principios y objetivos, los cuales se encuentran en los

grandes propdsitos organizacionales" (pag.63)

Se concibe también como la guia y el método de trabajo que la
empresa utiliza para lograr sus propésitos. Proporciona la direccidén para
lograr ventajas competitivas y se conecta con los sistemas y la gente; a

través de ellos se implementa y se hace realidad la estrategia.

Sistemas y recursos: toda la organizacion, desde la alta direccidon
hasta los empleados de base, deben desempefiarse conforme a los
diferentes sistemas, procesos y actividades establecidos, en los cuales se

apoya el empleado.

Ellos deben estar debidamente disefiados para la conveniencia del
cliente y no para la conveniencia de la organizacion. Las instalaciones
fisicas, las politicas, los procedimientos, los métodos de comunicacién

han de decirle al cliente estamos para satisfacer sus necesidades.

Vale la pena aclarar qué es un sistema, qué es un proceso y qué es

una actividad.
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Se entiende por sistema, el conjunto de elementos organizados de tal
forma, que sus unidades dependen unas de otras; no representan nada
aisladamente pero si en cuanto forman parte de un conjunto y también

por sus relaciones con otras unidades.

Las organizaciones estan compuestas de numerosos sistemas que se

entrelazan entre si.

ALDANA & VARGAS (2010) identifican cuatro sistemas principales:

o “Sistema gerencial. Incluye a los directivos y administrativos que
estan a cargo de la organizacibn y que toman las decisiones
estratégicas que la orientan a largo y corto plazo.

e Sistema de reglas y normas. Constituido por pautas y reglamentos
gue se convierten en requisitos que cumplir.

e Sistema técnico. Relne las herramientas fisicas y técnicas para
realizar y llevar a cabo el producto o servicio al cliente.

e Sistema de procesos. Constituido por la secuencia de pasos y
actividades para realizar v llevar a cabo el producto o servicio de la
persona gue lo demanda.

e Sistema social. Representa a las personas de la institucion, los
niveles jerarquicos, su forma de interactuar. Los conductos
regulares para la toma de decisiones, la autonomia y campo de

accion de cada cargo.”

El sistema bien logrado maximizar la satisfaccion de los clientes.
Acompafan la gestion de los sistemas, en primera instancia, la
tecnologiay el apoyo fisico. Los elementos fisicos y las instalaciones,
son esenciales para el funcionamiento adecuado de los procesos
interactivos (Malaga, 2008, pags. 53-54).
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2.1.11.1. Cultura de Servicio

Esta cultura de servicio al cliente identifica a la organizacion, la hace
inconfundible y le ofrece una ventaja competitiva real. Se reconoce
gue hay una cultura si existe una visién o un concepto claro del
servicio, si los ejecutivos toman como modelo el que los clientes
estan primero, si se espera un servicio de calidad de todas las
personas involucradas y si se recompensa un servicio de calidad
(Vargas, 2007, pag. 57).

SERNA (2012) define Cultura del servicio: "Es una forma de hacer las
cosas que valora enormemente la calidad del servicio, puesto que ésta

cumple una funcion béasica en el éxito de la empresa”

DEAL (2009) en cambio, define la cultura del servicio como, el conjunto de
ritos y creencias que diferencian a una organizacion de otra, en un
contexto social que influye en los modos cOmo se comportan y se
relacionan las personas, expresado en una manera de actuar, sentir y

pensar en funcién del cliente

2.1.11.2. Elliderazgo en la calidad del Servicio

Contempla el esquema y la operacionalidad concreta y constante de un
sistema de liderazgo integrado, distribuido, participativo, dinamico y
cooperativo que busque adicionar valor a todos los procesos de la

organizacion.

Para SERNA (2012) El lider de la Calidad en el Servicio debe tener grandes
valores que le lleven a desarrollar una gestibn, de manera que
alcance la efectividad y calidad en el liderazgo; estos valores se
reflejan en la capacidad de poseer una visién alta y compartida, ser

altamente perceptivo, ser innovador, entusiasta, tener disposicion al
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cambio, ser participativo, contar con una firme vocacion hacia la
calidad en el servicio y, por tanto, orientado a los clientes internos y
externos de la organizacion; tener habilidad para el trabajo en equipo
y facilidad para el Empowerment.

Debe ser un gran negociador, con velocidad en las respuestas, con una
gran aptitud para saber escuchar, comunicarse y para visualizar las

personas que tiene a cargo y potenciarlas lo mejor posible.

Debe tener un gran sentido del éxito, seguridad en si mismo,
constancia, entusiasmo, compromiso, habilidad para lograr una

interaccion profesional con el cliente.

La estructura y los procedimientos que han de estar a la disposicion de los
trabajadores tiene algunas tipologias propias del servicio como son:
estructura que facilita la velocidad de respuesta, conveniencia para
gue se ajuste a la funcionalidad de sus operaciones; innovacion que
lleve a desarrollar formas que conduzcan a satisfacer las necesidades
de terceros y valor agregado en cada uno de sus procesos como
elemento fundamental de la supervivencia de la organizacién, ademas
debe estar de forma invertida es decir en V, lo que significa apertura,
victoria, esfuerzo y concertacion en el cliente. Dentro de la
organizacién se encuentra el personal, que gira alrededor de los
usuarios gue componen la organizacién y las personas de contacto
(Maqueda, 1995, pag. 479).

2.1.11.3. Mejoramiento del servicio

La busqueda de la excelencia es un camino que no tiene fin. "Implica
un reto de la construccion del mafiana". ES un proceso no un programa,
conduce a un gran compromiso progresivo y continuo, donde toda la

organizacion se centra en la forma de pensar todas y cada una de las
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actividades que en ella se gestionan; por lo tanto, se imprime un caracter
mas productivo y responsable a las instituciones que practican el
mejoramiento continuo, como forma de vida y transformacional

organizacional.

Segun ALDANA & VARGAS (2010) EI mejoramiento continuo en la

calidad del servicio, se fundamenta en cuatro pilares:

e Trabajo en equipo: implica conformar trabajos bajo la filosofia del
equipo y seguir unos puntos previamente definidos, con el objetivo
de alcanzar una meta comldn que vaya en beneficio de la
organizacién y de cada uno de los individuos que la conforman.

e Liderazgo participativo: antes que autocracia e imposicion o
busqueda de la satisfaccion del jefe, antes que del bien comun.

e Optimizacion de procesos: todos y cada uno de los procesos deben
ser efectivos y flexibles, buscando satisfacer siempre Ilas
necesidades y expectativas de los clientes.

e Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad: implica
gue todos los empleados de la organizacidn maximicen recursos y

eliminen desperdicios.

El mejoramiento continuo debe ser entendido como "un sistema de
gerencia integral, que compromete a toda la organizacion, basado este

propdsito en la mision y en la vision de la misma.

Las estrategias, la estructura y los planes operacionales seran las
formas que permitiran incorporar los valores con los cuales se han
definido los principios fundamentales.

Todo objetivo de mejora en el servicio y, por ende, en los procesos,

implica:
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e Una practica clave

e Un establecimiento de procesos con sus requisitos y especificaciones.
e Una serie de herramientas para identificar los procesos criticos.

e Una medicion localizada en el proceso dentro de sus requisitos,

insumos v resultados.

Se necesita construir un proceso con elementos para el mejoramiento
continuo que represente la inter-relacion de los sistemas méas importantes,

para que la calidad en el servicio llegue a convertirse en una realidad.

2.2. Posicionamiento tedrico personal

La presente investigacion estad basada en la teoria humanista, ya que
estudia el proceso en el cual se desarrolla el ser humano, que permite
fortalecer las relaciones humanas y la atencién al cliente, logrando asi

crear un ambiente de calidez y seguridad sobre el servicio que va adquirir.

La aplicacion de los principios y herramientas de la calidad en la
prestacion de servicios a los usuarios de instituciones educativas, es
establecer herramientas fundamentales para el logro y funcionamiento
efectivo de la estructura organizativa donde el gerente educativo debe
dirigir su equipo hacia el logro de los objetivos de la organizaciéon
motivando constantemente al personal para monitorear, orientar y premiar
la labor desarrollada con un liderazgo positivo que busque la aplicacion de

procesos de atencién al cliente exitosos.

La investigacion se identifica con la teoria de la excelencia en la
gestion educativa, puesto que propicia la cercania al usuario, busca que
el personal asuma una conciencia clara de la existencia y finalidad de sus
roles laborales que siempre deben estar orientadas al cliente. Por lo tanto,

para lograr la cercania al cliente se parte de la practica de actitudes tales
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como: la obsesion por el servicio, la obsesion por la calidad; y, el arte de
buscar los nichos; para tal efecto practican estrategias como, mejorar la
segmentacion, habilidad para consensuar, astucia en el manejo de la
tecnologia, orientacion hacia la resolucion de los problemas, voluntad de

gastar e invertir, escuchar a los usuarios.

2.3. Glosario

Ambiente.- condiciones o circunstancias fisicas, humanas, sociales,

culturales, etc., que rodean a las personas, animales o cosas:

Aprendizaje.- proceso de adquisicion de conocimientos, habilidades,
valores y actitudes, posibilitado mediante el estudio, la ensefianza o la

experiencia.

Atencidn.- para la psicologia, la atencion es una cualidad de la
percepcion que funciona como una especie de filtro de los estimulos
ambientales, evaluando cudles son los mas relevantes y dotandolos de

prioridad para un procesamiento mas profundo.

Atencidn al cliente.- hace referencia al manejo y disefio de canales de
comunicacion que destina una organizacién para establecer contacto e
interactuar con sus clientes. En este sentido, existen recursos humanos
especializados en esta actividad, entrenados por ejemplo en diccidn,

oratoria, comunicacion, escritura, protocolo, entre otras.

Autonomia.- potestad que dentro del Estado pueden gozar entidades

suyas para regirse.

Calidad.- esta relacionada con las percepciones de cada individuo para

comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
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factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las
expectativas influyen directamente en esta definicion. La calidad se refiere
a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas

o explicitas, un cumplimiento de requisitos.

Cognitivo.- es aquello que pertenece 0 que estd relacionado al
conocimiento. Este, a su vez, es el cimulo de informacion que se dispone

gracias a un proceso de aprendizaje o a la experiencia.

Competitividad.- es la capacidad que tiene una empresa o0 pais de
obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La
competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad del
producto ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo

(productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado.

Codificacion.- conocemos a la codificacion como cualquier operacion
gue implique la asignacion de un valor de simbolos o caracteres a un
determinado mensaje verbal o no verbal con el propdsito de transmitirlo a

otros individuos o entidades que compartan el codigo.

Coherente.- se aplica a la persona cuya forma de pensar no se

contradice con su forma de actuar incoherente.

Comunicacién.- es un proceso que consiste en la transmision de
informacion entre un emisor y un receptor que decodifica e interpreta un

determinado mensaje.
Educacién.- la educacion se entiende como el medio en el que los

habitos, costumbres y valores de una comunidad son transferidos de una

generacion a la siguiente generacion. La educacién se va desarrollando a
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través de situaciones y experiencias vividas por cada individuo durante

toda su vida.

Estrategia.- en un proceso regulable, conjunto de las reglas que
aseguran una decisién éptima en cada momento, se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a

conseguir los mejores resultados posibles.

Gestion.- hace la referencia a la administracion de recursos, sea dentro
de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos propuestos
por la misma. Para ello uno o mas individuos dirigen los proyectos
laborales de otras personas para poder mejorar los resultados, que de

otra manera no podrian ser obtenidos.

Gestion de calidad.- la gestion de calidad, denominada también como
sistema de gestion de la calidad, son un conjunto de normas
correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que la empresa u organizacion en cuestion podra administrar de
manera organizada la calidad de la misma. La misidn siempre estara

enfocada hacia la mejora continua de la calidad.

Herramientas de gestion.- en un sentido amplio, una herramienta es
aquel elemento elaborado con el objetivo de hacer mas sencilla una
determinada actividad o labor mecanica, que requiere, para llevarla a

buen puerto, de una aplicacion correcta de energia.
Metodologia.- es la serie de métodos y técnicas de rigor cientifico que se

aplican sistematicamente durante un proceso de investigacién para

alcanzar un resultado tedricamente valido.
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Motivacién.-ensayo mental preparatorio de una accién para animar o

animarse a ejecutarla con interés y diligencia.

Privilegio.- gracia o prerrogativa que concede el superior, exceptuando o
libertando a uno de una carga o graven o concediéndole una exencién de

que no gozan otros.

Organizacién.- se conoce como organizacién a la forma como se dispone
un sistema para lograr los resultados deseados. Es un convenio

sistematico entre personas para lograr algan propdésito especifico.

Recursos.- son los distintos medios o ayuda que se utiliza para conseguir
un fin o satisfacer una necesidad. También, se puede entender como un
conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a

cabo una empresa como: naturales, humanos, forestales, entre otros.

Relaciones Humanas.- vinculos amistosos y cordiales basados en
ciertas reglas aceptadas por todos y fundamentalmente, en el

reconocimiento y el respeto de la personalidad humana.

2.4. Subproblemas interrogantes

e ;CoOmo se aplican los principios y herramientas de la calidad en la
prestacion de servicios que ofrece el personal administrativo del

Colegio Universitario “UTN” a los clientes?
e ¢ Cudles son las dificultades y limitaciones que se detectan en los

procesos actuales de atencién al cliente que ofrece el personal

administrativo del Colegio Universitario UTN?
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¢Cuales son los fundamentos tedricos de los principios Yy

herramientas de la calidad de atencion al cliente?

¢, Cuales son los componentes que debe contener una propuesta
alternativa que permita una adecuada atencion al cliente en el Colegio

Universitario “UTN”?

¢La difusion de la propuesta alternativa, permitird mejorar la calidad
de atencion a los usuarios de los servicios del personal administrativo

del Colegio Universitario UTN?
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2.5.
Cuadro N° 1 Matriz Categorial

Matriz Categorial

CATEGORIAS

CONCEPTO

DIMENSIONES

INDICADORES

Principios y herramientas de calidad

Calidad es el grado de
adaptacion de  un

producto a las
necesidades de un
usuario, esta
directamente

relacionada con la

satisfaccion del cliente.

Recepcion de
correspondencia
Organizacién

Manejo de sistemas
Digitacion y produccion
de informes y rendicion
de cuentas

Manual de Procedimientos

Estrategias de atencién
Procesos y Resultados
Veeduria ciudadana
Funciones

Atencion al cliente

Manejo y disefio de

canales de
comunicaciéon que
destina una
organizacion para
establecer contacto e
interactuar con  sus
clientes de manera

eficaz con la finalidad
de brindar un buen
servicio al usuario.

Atencion y orientacion
Comunicacion
Comprension

Uso de procedimientos.
Informacion

Personal competente
Horarios

Canales de distribucién
Calidad y calidez
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipos deinvestigacion

3.1.1. Investigacion de Campo

La investigacion de campo se realizé en las instalaciones del Colegio
Universitario “UTN” con la colaboracion de las autoridades. Este tipo de
investigacion contribuyo en el analisis de los problemas de la realidad en

cuanto a la atencion al cliente, para dar la respectiva solucion a estos.

3.1.2. Investigacion Documental

La investigacion documental permitié obtener informacion bibliografica,
ya que se acudid a libros, revistas folletos sobre los temas relacionados
con los principios de la calidad, y en general el marco tedrico en el cual se

planted la propuesta.

3.1.3. Investigacion Descriptiva

Este tipo de investigacion se aplicd para el disefio de los instrumentos
de recopilacién de datos como la encuesta, lo que permitié conocer el
criterio de los estudiantes, padres de familia y docentes, a cerca de la
atencion recibida en la institucion, método con el cual se elabor¢ tablas,
graficos necesarios para la interpretacion de resultados y determinar los

problemas existentes.

3.1.4. Investigacion Propositiva
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Este tipo de investigacion se aplicé para el disefio de los instrumentos
de recopilacion de datos como la encuesta, lo que permitié conocer el
criterio de los estudiantes, padres de familia y docentes, a cerca de la
atencion recibida en la institucion, método con el cual se elaboré tablas,
gréficos necesarios para la interpretacion de resultados y determinar los

problemas existentes.

3.2. Meétodos.

3.2.1. Método Analitico

Permiti6 estudiar el problema y descomponer el objeto en sus
diferentes elementos para luego reunir y/o integrar sus partes, partiendo
de la observacion de los procesos y se aplic6 en el analisis de la

informacion recopilada a través de la encuesta.

El método sintético, por otra parte, se aplic6 basicamente en la

estructura y desarrollo de la propuesta.

3.2.2. Método Sintético

Este método se aplico en el desarrollo de la investigacion, en la
seleccion de temas del marco tedrico y en el proceso de analisis y
procesamiento de los resultados de la investigacion, los cuales
permitieron conocer cudles son las necesidades para mejorar la atencion
dentro de la institucién, de donde se proceso los resultados, se analizé y

se estableci6 las conclusiones.

3.2.3. Método Inductivo - Deductivo
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Este método se aplicO en el desarrollo de la investigacion, en la
seleccion de temas del marco tedrico y en el proceso de analisis y
procesamiento de los resultados de la investigacion, los cuales
permitieron conocer cuales son las necesidades para mejorar la atencion
dentro de la institucién, de donde se proceso los resultados, se analiz6 y

se estableci6 las conclusiones.

3.2.4. Método Estadistico

Se utilizé el método matematico a traves de la Estadistica, para realizar
el procesamiento de los resultados de la investigacion, a traves de los
cuadros de frecuencias y graficos que permitieron ofrecer una informacion

clara y de facil comprension.

3.3. Técnicas e instrumentos

3.3.1. Encuesta

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta con el
cuestionario como instrumento, ya que contiene diez preguntas de
seleccion multiple dirigidas a estudiantes, docentes y padres de familia del

Tercer afio de Bachillerato del Colegio Universitario “UTN”.

3.4. Poblaciony muestra

La poblacion identificada en la presente investigacion esta conformada
por el personal administrativo, autoridades y padres de familia del Colegio

Universitario UTN, de acuerdo con el siguiente cuadro:

Cuadro N° 2 Poblacién
COLEGIO UNIVERSITARIO UTN
POBLACION 2013-2014
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N° [POBLACION TOTAL MUESTRA
1 |Docentes 15 15
2 | Estudiantes 132 99
3 | Padres de familia 132 99
TOTAL 279 213

En el caso de la poblacién de docentes, por

tratarse de un namero

reducido, se trabajo con el total. En el caso de la poblacion de padres de

familia y estudiantes fue necesario trabajar con calculo muestral aplicando

la siguiente férmula estadistica:

PQ * N

n= E2
(N—l)F+PQ

n= Tamano de la muestra

PQ= Varianza de la poblacion, valor de la constante 0.25

N= Poblacion, universo

(N-1)= Correccion geométrica, para muestras grandes > 30

E= Margen de error estadisticamente aceptable:

0.02= 2% (minimo)
0.3= 30% (maximo)

0.05= 5% (recomendado en educacién)

K= Coeficiente de correccion de error, valor constante= 2

0.25 + 132
n= 2
(132 — 1)0'20—25 +0.25
~ 33
M= 131(0.000625) + 0.25
33
n=——--—
0331875
n= 99
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CAPITULO IV

4. ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

4.1. Resultados de la encuesta aplicada a padres de familia,

estudiantes y docentes.

Pregunta 1: ¢Con qué frecuencia acude usted a las instalaciones

del colegio para solicitar informacion?

Cuadro N° 3 Frecuencia de uso del servicio

Variable Padres Estudiantes  Docentes Frecuencia Porcentaje
de familia

Diario 0 96 13 109 53

Semanal 76 3 2 81 40

Quincenal 9 0 0 9 4

Mensual 5 0 0 5 2

TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 7 Frecuencia de uso del servicio
100% -

B Mensual
50% - Quincenal

B Semanal

0% - M Diario

Padres de familia Estudiantes Docentes

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth
Interpretacion

La atencion al cliente es un servicio usado frecuentemente por
docentes y estudiantes, mientras que los padres de familia acuden de
manera semanal a realizar sus tramites, lo que hace necesario disponer
de un manual fisico que indique los procesos de gestion de tramites

dentro de la institucion.
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Pregunta 2: .- La atencién que recibe por parte de los funcionarios

es:

Cuadro N° 4 Calidad de atencion

Padres
Variable de Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
familia
Cordial y
precisa 3 7 0 10 5
Rapiday
agradable 5 6 0 1 5
Rapiday
descortés 30 37 5 72 35
Lentay
aburrida 52 49 10 111 54
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 8 Calidad de atencion
100% -
90% -
80% -
70%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

M Lenta y aburrida
1 Rapida y descortés
M Rapida y agradable

M Cordial y precisa

Padres de familia Estudiantes Docentes

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

Segun datos obtenidos se puede evidenciar que la calidad de la
atencion que reciben los encuestados de la institucién en su mayoria es
lenta y aburrida en muy pocos casos es rapida y descortés, por lo que es

importante disponer de una herramienta que guie los procesos.
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Pregunta 3: ¢Como calificaria usted el grado de satisfaccién en la

informacion proporcionada por parte del personal de la institucion?

Cuadro 5 Calificacion del servicio

Variable P?grrrl(aiﬁ;e Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0 0 0 0
Muy buena 0 0 0 0 0
Regular 10 14 3 27 13
Mala 80 85 12 177 87
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 9 Calificacion del servicio
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

B Mala
™ Regular
B Muy buena

B Excelente

Padres de familia Estudiantes Docentes

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

La gran mayoria de los encuestados califican al servicio ofrecido en la
institucién como malo, mientras que un bajo porcentaje lo califican como
regular, lo que obliga a plantear una propuesta que permita fortalecer
estos aspectos que mejoren el servicio, enfocado en el principios de la

calidad de enfoque al cliente
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Pregunta 4: En la atencion al cliente, ¢qué habilidades cumple el

funcionario de su instituciéon?

Cuadro 6 Habilidades del funcionario

Variable Padres

de

familia
Recepcién y 80 66
atencion
Atencioén de 3 3
consultas
Elaboracién de 2 20
documentos
Resolucion de 5 10
problemas
TOTAL 90 99

Estudiantes Docentes

1

15

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 10 Habilidades del funcionario

Frecuencia Porcentaje

155

8

25

16

204

76

4

12

8

100

100%

|
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% T

Padres de familia

Estudiantes

B

Docentes

M Resolucion de problemas
Elaboracion de documentos
B Atencidn de consultas

M Recepcidén y atencién

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

De acuerdo a los encuestados, la mayoria de los funcionarios

destinados a la atencion de clientes cumple la funcién de recepcion y

atencion, lo anterior demuestra que el sistema puede perfeccionarse

especializando a algunos funcionarios para realizar algunas actividades

de forma de mejorar la precision de las tareas.
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Pregunta 5: Existen herramientas que permiten diagnosticar y
clasificar la informacion que permite ubicar y solucionar problemas
respecto de la atencion al cliente. ¢Cuédles considera que deben

aplicarse en este caso?

Cuadro N° 7 Herramientas preferidas para la evaluacién del servicio

Padres
Variable de Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
familia
Buzon de opinién
ciudadana 10 11 5 26 13
Quejas 70 80 7 157 77
Control interno 9 5 1 15 7
Control de
resultados 1 3 2 6 3
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 11 Herramientas preferidas para la evaluacién del servicio

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B Control de resultados

Control interno

B Quejas

B Buzdn de opinién ciudadana

Padres de Estudiantes Docentes
familia

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

Los encuestados prefieren presentar su inconformidad con la calidad
del servicio a través de una queja directa, mientras que algunos optan por
el buzén de opinién ciudadana y por ultimo, esperan que el control de
resultados efectuado por la propia institucion refleje las irregularidades.
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Pregunta 6: Sefale las dependencias que frecuentemente asiste para

solicitar informacion.

Cuadro N° 8 Dependencias

Variable Padres Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
de
familia
Rectorado 16 14 2 32 16
Secretaria 35 36 7 78 38
Colecturia 9 5 2 16 8
Inspeccién 30 44 4 78 38
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 12 Dependencias

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Padres de familia

Estudiantes

M Inspeccidn
m Colecturia
B Secretaria

M Rectorado

Docentes

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

Secretaria e inspecciéon, de acuerdo a la opinion de los encuestados,

son dependencias de gran importancia, ya que los encuestados acuden

frecuentemente para solicitar informacion, mientras que en rectorado y

colecturia acuden esporadicamente.
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Pregunta 7: ¢Cuanto tiempo ha esperado usted para recibir la

informacion requerida?

Cuadro N° 9 Tiempo de espera

Variable Padre_s_ Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
de familia
15
minutos 6 9 2 17 8
30
minutos 10 7 3 20 10
1 hora 25 25 4 54 26
Mas de
una hora 49 58 6 113 55
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 13 Tiempo de espera
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

B Mas de una hora

=1 hora

H 30 minutos

B 15 minutos

Padres de familia Estudiantes Docentes

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

La demora de la informacién recibida por los encuestados en su
mayoria fue mas de una hora, mientras que en pocos casos fueron
atendidos en 15 minutos, por lo que demuestra que este es un aspecto

gue debe ser perfeccionado dentro de la institucién.
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Pregunta 8.- ¢Cuéles fueron las dificultades y limitaciones

detectadas al momento de realizar sus

dependencias del colegio?

Cuadro N° 10 Dificultades y limitaciones

Padres
Variable de Estudiantes Docentes
familia
_ Faltade 14 6 2
informacioén
Ausencia del
funcionario en su 15 12 1
puesto de trabajo
Desconoce el
tramite o 9 5 2
procedimiento
No es amable 52 76 10
TOTAL 90 99 15

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 14 Dificultades y limitaciones

gestiones en las

Frecuencia Porcentaje

22 11
28 14

16 8
138 68
204 100

40%
30%
20%
10%

0%

100%
90%
80%
70%
60%
50%

Padres de Estudiantes Docentes
familia

H No es amable

Desconoce el tramite o
procedimiento

B Ausencia del funcionario en
su puesto de trabajo

-E-E B Falta de informacién

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

La falta de amabilidad es la dificultad que acapara el mayor porcentaje

de las preferencias detectadas por los encuestados al momento de

realizar las gestiones y es considerada como un importante factor

perjudicando de esta manera a la institucion.
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Pregunta 9.- ;Qué aspectos considera mas importantes para mejorar

la atencidén al cliente?

Cuadro N° 11 Atencién al cliente

Variable P?g&?ﬁge Estudiantes  Docentes Frecuencia Porcentaje
Atencién agil 19 23 5 47 23
AtenCJon 5 1 1 4 5
tardia
Comunicacio 14 12 3 29 14
n asertiva
Calidad y
calidez 55 63 6 124 61
TOTAL 920 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 15 Atencidn al cliente

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Padres de familia Estudiantes Docentes

B Calidad y calidez
= Comunicacion asertiva
B Atencion tardia

M Atencidn &gil

Elaborado por: Morillo Amparo Lizbeth

Interpretacion

Se puede apreciar que los aspectos mas importantes para mejorar la

atencion al cliente segun los encuestados son: la calidad y calidez como

también una atencion agil, mientras que en un bajo porcentaje prefieren la

comunicacion asertiva dejando a un lado la atencién tardia.
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Pregunta 10: ¢ Cudles de estos principios de la calidad considera Ud.

qgue la institucion debe aplicar?

Cuadro N° 12 Principios de calidad

Padres
Variable de Estudiantes Docentes Frecuencia Porcentaje
familia
Disposicién
de servicio 40 48 / 95 a7
Organizacion 19 25 4 48 24
Liderazgo 19 15 2 36 18
Trabajo
Cooperativo 12 1 2 25 12
TOTAL 90 99 15 204 100

Fuente: Encuesta a padres de familia, estudiantes, docentes

Grafico N° 16 Principios de calidad

100%
90%
80%
70%
60%
50% u Liderazgo

M Trabajo Cooperativo

40% B Organizacién
30%
20%
10%

0%

M Disposicion de servicio

Padres de familia Estudiantes Docentes

Interpretacion

Del total de los encuestados, la mayoria mencionan que los principios
de calidad que deben ser aplicados por la instituciéon principalmente son:
la disposicién del servicio, seguido de la organizaciéon y el liderazgo; sin
embrago algunos piensan que debe existir también un trabajo

cooperativo.
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5.1.

CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Los padres de familia junto con el personal y estudiantes, forman
parte del publico usuario de los servicios que ofrece el personal
del Colegio Universitario UTN, pues visitan constantemente las
instalaciones de la institucion por diferentes razones, y explican
gue algunas veces que no recibieron una atencién eficiente por
parte de los funcionarios, quienes no manejan informacion
suficiente y no utilizan adecuadamente principios y herramientas
de calidad para atender sus requerimientos, manifestando

expresamente su inconformidad.

Para lograr que el usuario reciba una mejor atencién fue
necesario utlizar la fundamentacion tedrica  (teoria
constructivista), la fundamentacion filosofica (teoria humanista),
la  fundamentacion  psicologica (teoria  cognitiva), la
fundamentacion pedagodgica (teoria del procesamiento de la
informacion), la fundamentacion sociol6gica (teoria socio -
critica), la fundamentacion administrativa y la fundamentacion
legal, que permitio fortalecer el desempefio administrativo para

brindar una buena disposicion de servicio al usuario.

Es importante realizar un manual de procesos con sus
respectivos diagramas de flujo basado en el principio del
enfoque al cliente y las herramientas de calidad, para solucionar

problemas que aquejan a la comunidad educativa.
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5.2.

e De acuerdo con los resultados obtenidos se pudo determinar
gue, con la elaboracion y la difusién del manual de procesos de
atencion al usuario de los servicios administrativos, ayudo a

mejorar el servicio dentro de la comunidad educativa.

Recomendaciones

Las autoridades de la institucion deben realizar un seguimiento
minucioso y continuo del servicio que brinda el personal administrativo

a los usuarios que a diario lo requieren.

Se sugiere a la investigadora fundamentar su propuesta en el marco
tedrico referido con los aspectos relacionados con lo filosdfico,
psicologico y administrativo; para poder establecer las herramientas y
principios de la calidad que contribuyan a potenciar la satisfaccion de

necesidades de la institucion.

Se estimula a la investigadora a elaborar y aplicar un manual de
procesos de atencion al usuario que contribuya en el fortalecimiento y
capacitacion del personal administrativo del Colegio Universitario
UTN, orientado a mejorar las competencias de desempefio

profesional en los procesos de atencion.

A todos los miembros de la institucién que se informen y apliquen el

manual de procesos a través de la difusion de este manual.
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5.3.

Interrogantes

¢,Como se aplican los principios y herramientas de la calidad en la
prestacién de servicios que ofrece el personal administrativo del

Colegio Universitario “UTN” a los clientes?

El personal administrativo del Colegio Universitario “UTN” no aplica de
modo integral el uso de herramientas de gestién de calidad en los
procesos de atencion a usuarios provocando que, estudiantes y
padres de familia desconozcan el principio y el fin de los procesos

para la realizacion de los tramites.

¢, Cudles son las dificultades y limitaciones que se detectan en los
procesos actuales de atencién al cliente que ofrece el personal

administrativo del Colegio Universitario UTN?

Las principales limitaciones y dificultades que se detectan en la falta
de aplicacion de las herramientas de gestion de calidad en la
prestacion de servicios del personal administrativo, tienen que ver con
el desconocimiento de la informacion, el exceso de tiempo requerido
para satisfacer los requerimientos asi como también el bajo dominio
de competencias generales y especificas asi como también la practica

de valores.

¢,Cuédles son los componentes que debe contener una propuesta
alternativa que permita una adecuada atencion al cliente en el Colegio

Universitario “UTN”?
El manual de herramientas de gestibn de calidad identifica el
portafolio de productos y servicios: atencién al usuario, recepcién de

correspondencia: organizacién y archivo, manejo de sistemas,

64



digitacion y produccion, entrega de tramites, informes y rendicién de
cuentas. Dentro de cada uno de estos sub procesos de atencion
ciudadana, se establecen los niveles de responsabilidad y el flujo de
procesos, que cumplen con los estandares de calidad.

¢La difusion de la propuesta alternativa, permitird que el personal
administrativo mejore la calidad de atencion a los usuarios del Colegio

Universitario UTN?

El nivel de aceptacion del manual de herramientas de gestion con
aplicacion de las herramientas de calidad en los procesos, permitio
fortalecer los resultados del desempefio y el nivel de satisfaccion de
los usuarios. Se espera que las dependencias administrativas del
Colegio Universitario UTN y su personal, apliquen las herramientas de
gestion de calidad para la atencion de los usuarios, incorporando al
mismo tiempo cualidades tales como disposicion de servicio, agilidad,
cordialidad, amabilidad, manejo de roles especificos, solucion de

problemas, entre otros. Hablar al inicio en el manual
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. Titulo

MANUAL DE PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO DE LOS
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DEL “COLEGIO UNIVERSITARIO
UTN”.

6.2. Justificacién e importancia

El Colegio Universitario UTN es una institucion que depende
Administrativa y financieramente de la Universidad Técnica del Norte; con
una oferta educativa de Educacion General Basica y Bachillerato para la
poblacién centro norte de la ciudad de Ibarra. La educacién es un servicio
publico que debe ser entregado a la ciudadania y comunidad usuaria con
eficiencia, calidad, profesionalismo, honestidad y calidez. Si bien es el
personal docente el que asume directamente la tarea académica, el
personal administrativo complementa el proceso de atencion con la
informacion de la gestion que esta bajo su responsabilidad y que requiere

el usuario.

Definir los procesos de atencion al cliente y establecer las acciones que
debe cumplir el beneficiario de los servicios del personal administrativo de
la Institucion, como parte de un modelo de gestion encaminado a mejorar
la calidad de la imagen institucional y la oferta académica en la
comunidad educativa, es importante para la sociedad que se beneficiara
al recibir una atencién de calidad por parte del personal que trabaja en
dicha entidad.
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Implementar procesos de atencion al usuario de los servicios del
personal administrativo del Colegio Universitario UTN, es entonces,
imprimir un sello de calidad y renovacion en la gestion administrativa
institucional complementaria a los servicios educativos en los que estan
involucrados los docentes que incluyen la némina institucional. Para ello,
es necesaria la normalizacion de la gestion de la atencién, asi como la

aplicacion de criterios de calidad y eficacia en la organizacion.

Es importante entonces, disefiar y aplicar los procesos de gestion de
atencion al usuario de los servicios del personal administrativo del Colegio
Universitario UTN, que pueda constituirse en un valor agregado a los
productos que ofrece la institucion, en cuanto se refiere a la agilidad y

control de calidad de los procesos de atencion.

6.2.1. Fundamentacion Administrativa

La Educacion es un servicio social que el Estado ofrece a la
colectividad a través de las instituciones publicas y privadas, ejerciendo
control directo sobre ellas garantizando calidad y calidez regulada por las
disposiciones de la Ley Organica de Educacion Intercultural, su
Reglamento y las disposiciones conexas que complementan el marco

establecido para el cumplimiento del deber del Estado con la sociedad.

En las instituciones de prestacién de servicios convergen numerosos
tipos de actividades que son imprescindibles y de muy diversas
caracteristicas. Debido a esta gran diversidad y complejidad inherente a
todos los procesos que se ejecutan, existen altas probabilidades de
incurrir en errores y desaprovechar recursos tanto humanos como
materiales. Una gestidén para la excelencia, estructurada con los recursos

y coordinacion adecuados, permite optimizar de forma significativa la
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utilizacion de los primeros y mejorar los resultados de gestién e imagen

institucional.

Atencién al Cliente

El principal objetivo de todo directivo es conocer y entender tan bien a los
clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a
sus necesidades para poder satisfacerlo siendo necesario
instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion que involucre a
todo el personal que interviene en este proceso; por lo tanto debe
haber una clara definicion de tareas y responsabilidades que permita
hacer previsibles los resultados y reducir constantemente la cantidad

de clientes insatisfechos (Pérez De Velasco, 1994, pag. 78).

A esto conlleva la mala influencia que queda de la Institucion que
ejerce este mal servicio; para lo cual es indispensable establecer una
propuesta que ayude a que el cliente sea atendido de forma clara, eficaz y
oportuna conllevando esto a la buena marcha de la Institucion y por ende

de cada uno de los administrativos que de ella dependen.

Si la organizacion no satisface las necesidades y deseos de sus
clientes tendra una existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar
orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor de todas
las actividades de la organizacion. De nada sirve que el servicio sean de

buena calidad, o esté bien presentada, si ho existen clientes.

Enfoque al Cliente

Es el principal juez de la calidad, las instituciones deben enfocarse
sobre todos a los atributos de los servicios prestados, que deben
contribuir al valor percibido por el cliente y que conducen a su

satisfaccion. Una institucion que se familiariza con el cliente sabe lo que
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este desea, codmo utiliza sus servicios, y anticipa necesidades que el
usuario no esté en condiciones de expresar. También desarrolla de
manera continua nuevas técnicas para obtener retroalimentacién de sus

clientelas.

Herramientas de control de calidad de atencion al cliente

Se han diseflado tantas herramientas de control de calidad de la
atencion al cliente, como administradores que las han disefiado para
facilitar su gestion, sin embargo, es preciso listar las principales entre las

que se encuentran:

Hoja de control (Hoja de recogida de datos)
Histograma
Herramientas de control Diagrama de pareto
de calidad de atencién al  —> Diagrama de causa efecto
cliente Estratificacion (Analisis por Estratificacion)
Diagrama de scadter (Diagrama de Dispersion)

Gréfica de control

Figura N° 5 Herramientas de Control
Fuente: (Harovitz, 2009, pag. 48)
Elaborado por: Morillo Lizbeth

En la practica, estas herramientas deben ser complementadas con

técnicas cualitativas, por ejemplo:

Lalluvia de ideas (Brainstorming)
e LaEncuesta

e La Entrevista

e Diagrama de Flujo

e Matriz de Seleccién de Problemas (Harovitz, 2009, pag. 49)
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Con la aplicacion de estas herramientas y técnicas de control de

calidad, se puede obtener informacioén suficiente y clara para:

e Detectar problemas

e Delimitar el area problemética

e Estimar factores que probablemente provoquen el problema

e Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
e Prevenir errores debido a omisién, rapidez o descuido

e Confirmar los efectos de mejora

e Detectar desfases” (Harovitz, 2009, pag. 49)

6.2.1.1. Matriz de diagnostico F.O.D.A. para la atencién del cliente

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada
a cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté

actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacion actual del objeto de estudio (persona, empresa u
organizacién, etc) permitiendo de esta manera obtener un diagnéstico
preciso que permite, en funcién de ello, tomar decisiones acordes
con los objetivos y politicas formulados (Ponce Talancén, 2010, pag.
116)

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones
sobre la forma en que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los
cambios y las turbulencias en el contexto, (oportunidades y amenazas) a
partir de sus fortalezas y debilidades internas. Un esquema estructural y

conceptual de la matriz FODA, se presenta a continuacion:
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Matriz de diagnéstico F.O.D.A.

Capacidades especiales internas que le confieren

una situacion privilegiada con relacion a la

— l Fortalezas |::>

competencia.

Factores externos positivos, favorables o

_>l Oportunidades :>t explotables disponibles en el entorno de

actuacion que le confieren ventajas competitivas.

Factores internos gque provocan condiciones
desfavorables frente a la competencia, carencias

r—bl Debilidades |:>

en habilidades o actividades que no se cumplen.

Factores externos que representan situaciones

s Amenazas |:> del entorno que pueden llegar a afectar
seriamente la estructura y permanencia de la

Figura N° 6 Matriz de diagndstico FODA
Fuente: (Ponce Talancén, 2010, p4g. 121)
Elaborado por: Morillo Lizbeth

6.3. Objetivos
6.3.1. General

Fortalecer la calidad de la atencion al usuario de los servicios del
personal administrativo del Colegio Universitario UTN, como estrategia

para optimizar el desempefio de cada funcionario institucional desde la

Optica de la comunidad educativa y la sociedad en general.
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6.3.2. Especificos

e Motivar al personal en la aplicacion de los procesos de atencién
a los usuarios de los servicios del personal administrativo del

Colegio Universitario UTN.

e Facilitar los procesos de atencion a los usuarios del Colegio
Universitario UTN.

e Socializar la mecanica funcional y operativa de los procesos de
atencion a usuarios con el personal administrativo del Colegio

Universitario UTN.

6.4. Ubicacion sectorial

El Manual de procesos de atencion a usuarios, se diseii0 para el
personal administrativo del Colegio Universitario UTN, de la ciudad de

Ibarra.

6.5. Desarrollo de la propuesta

El nuevo enfoque de la gestion de las instituciones publicas encuentra
eco en todos los sectores sociales pues constituye una estrategia
gubernamental que esta dando créditos y generando cada vez nuevas
exigencias de gestion. No basta con la “legitimidad de origen”, la
ciudadania tiende cada vez mas a evaluar la gestion publica por los
resultados. Hoy, el ciudadano desea ser protagonista, consultado,

atendido y satisfecho.

Esto implica orientar el sector publico hacia el usuario que es

considerado “cliente”; pasar de una “administracion de potestades” a una
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‘moderna empresa de servicios”. El Estado no se justifica sélo “por el
respeto a las leyes, la divisibn de poderes y los procedimientos de la toma
de decisiones, sino por las prestaciones del Estado que exigen los
ciudadanos. La nueva legitimidad sobre la cual deben recomponerse las
administraciones publicas es la prestacion de servicios a los ciudadanos.
Se trata de un profundo y trascendental cambio de su sentido e identidad,
asi como de sus objetivos. Ya no se trata tanto de administrar el bien

comun, como de prestar servicios a los ciudadanos.

La calidad es expresion de una nueva filosofia de gestion. La finalidad
del enfoque de la calidad aplicado al sector publico consiste en que la
administracion publica pregunte a los ciudadanos lo que quieran y perfile
luego todos los procesos de servicio y de produccion para satisfacer esas

exigencias.
En la nueva gestion publica esta inmersa la educacion y la calidad de

los servicios que ofrece a la comunidad, estimula la innovacion y la

superacion, lo que, en definitiva, mejora la eficiencia.
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PRESENTACION

¢, Quién no ha pasado por la experiencia de recibir un mal servicio cuando lo
requiere? Es una situacion por la que efectivamente la sociedad reclamay
aspira cambios positivos especialmente en las instituciones y servicios

publicos entre los que se ubica la educacion.

Interminables colas, salas de espera, minutos valiosos esperando una
respuesta que no llega en el teléfono o simplemente, nadie responde,
respuestas impersonales, requerimientos insatisfechos, tramites agotadores
en una oficina tras otra, son situaciones por las que a diario pasan los

ciudadanos que necesitan de los servicios publicos.

El mal servicio al cliente no es un problema exclusivo de un solo sector, es
un fenébmeno recurrente para considerar la pérdida de productividad del
personal y un servicio inferior al requerido con pobres resultados para los

usuarios.

En el sector educativo se busca la diferencia, encontrar mecanismos y
estrategias que conduzcan hacia la excelencia del servicio al padre de
familia, al estudiante, al docente. Hay que tomar en cuenta que las
instituciones educativas esencialmente disponen del mismo equipo,
infraestructura, sistemas y procesos, por lo tanto, aquello que las distingue es
la forma en que manejan su servicio al usuario que imponga el mejoramiento
de la calidad a través de compromisos colectivos, acuerdos entre la autoridad
y el personal para participar en procesos de auto-evaluacion y definicién de

criterios de calidad.

Mejorar los procesos de servicio al usuario en las instituciones educativas es
una prioridad, que debe ir acompafado de la mejora en los procesos internos
con el personal, o el valor de servicio al usuario se pierde y se reduce a una

aparente eficiencia.
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Vs

ATENCION AL USUARIO J

\

Vs

RECEPCION DE CORRESPONDENCIA: ORGANIZACION Y ARCHIVO }

\

MANE]JO DE SISTEMAS
DIGITACION Y PRODUCCION
ENTREGA DE TRAMITES

Vs

INFORME Y RENDICION DE CUENTAS J

\

Estrategias de atencion al cliente de los servicios administrativos

e Consensuar procedimientos concretos de atencidon al usuario para
satisfacer sus requerimientos de manera satisfactoria y en el menor
tiempo posible.

e Aplicar programas de capacitacion y actualizacion del personal

e Fomentar la practica de la cultura del servicio al ciudadano.

e Coordinar acciones entre el area de sistemas y el personal
administrativo responsable de la atencién ciudadana para disminuir
tiempo tramite y evitar suspensiones de servicio por fallas

tecnoldgicas.
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e Identificar criterios e indicadores de responsabilidad social y ética
profesional.
Las areas estratégicas que se han identificado son las siguientes:

A gy ( e )
;. . __L_ y m
k’ o 4
Secretaria Tesoreria Biblioteca Sistemas
< |\ DA 7 v

Un manual de procedimientos de atencion al usuario parte de un breve

analisis de la estructura organizacional aplicado a la institucion.

Para el efecto deben existir mecanismos coordinadores entre el trabajo
desarrollado por cada persona, la comunicacion entre el personal
involucrado en el requerimiento ciudadano y el control del cumplimiento

de estandares.

Mecanismos coordinadores

Basicamente, se reconocen 6 mecanismos coordinadores:

e Establecer la coordinacion del trabajo
a través de la comunicacion informal.

e Controlar y coordinar esta asignada a
quien cumple la accién terminal del

Ajuste mutuo Servicio. o
e Conformar un equipo interdisciplinario
que complemente la parte

proporcional de las actividades hasta
producir el servicio.

Cuando una persona esta asignada a
verificar el cumplimiento del trabajo que
Supervision directa realizan otras, orientando las acciones
de manera apropiada para lograr un
buen servicio.




Estandarizado

Estandarizacion de
procesos de trabajo

Estandarizacion de
produccion o de
resultados

Estandarizacion de
destrezas o
conocimientos

La coordinacién se anticipa de tal
manera que las acciones se
cumplen de manera ordenada,
sistematica y planificada para evitar
errores y fallas en el servicio.

Todos los procesos de produccion
de los servicios institucionales
estan regulados convenientemente
de tal forma que no quedan duda
sobre como y quién cumple las
tareas y la secuencia del
procedimiento.

Aqui es el producto o servicio el
que contiene una serie de
condiciones predefinidas de tal
manera que las acciones del
personal involucrado estén
orientadas a conseguir al 100% de
los estandares marcados.

Es el mecanismo mas idéneo pero
no necesariamente el mas facil de
cumplir  porque  consiste en
identificar competencias personales
y profesionales, conocimientos y
habilidades que debe poseer cada
persona que forma parte del equipo
para orientarlas a la produccién de
resultados de calidad.
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Proceso de atencién a los usuarios

Gestion de atencion a usuarios de los servicios administrativos del
Colegio Universitario UTN

ATENCION A USUARIOS DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
DEL COLEGIO UNIVERSITARIO UTN

INGRESO PROCESAMIENTO PRESTACION DE

y 4 SERVICIOS /

ATENCION A USUARIOS

RECEPCION DE CORRESPONDENCIA, ORGANIZACION Y ARCHIVO

MANEJO DE SISTEMAS

DIGITACION Y PRODUCCION

1. ATENCION A USUARIOS.

Es el primer paso de la atencion y prestacion del
servicio. Consiste en el primer contacto del usuario con
la institucion, la recepcion del requerimiento que puede
ser atendido en la misma dependencia o diferirse a otra,
dependiendo de su naturaleza.

El funcionaric debe estar preparado para absolver
cualquier inquietud del usuario y precisar la instancia vy
tiempo que reguiere la conclusién del tramite.
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Para lo cual debe de tener una ficha de atenciéon al usuario en la cual se

especifique lo siguiente:

COLEGIO UNIVERSITARIO “UTN”
FICHA DE ATENCION A USUARIO

FIRMA

Documento que debe ser procesado rapidamente al departamento

requerido para su pronta resolucion.

2. RECEPCION DE CORRESPONDENCIA, ORGANIZACION Y

ARCHIVO.

Ingreso de documentos internos y externos que
comprenden los aspectos de origen, creacion y
disefio de formatos, que pueden ser adoptados y
adaptados por cada entidad, sin perjuicio de aquellos
gue deben regular el desarrollo de sus funciones
especificas.

Las comunicaciones y documentos se pueden recibir
a través de diferentes medios tales como: usuarios,
mensajeria, correo tradicional, fax, correo electronico
y cualquier otro medio que se desarrolle para tal fin
de acuerdo con los avances tecnoldgicos de la
entidad.
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En este caso de igual forma se disefiaria un formulario en el cual conste
los datos de la persona, tipo de correspondencia para su pronto

despacho.

3. MANEJO DE SISTEMAS

El Ministerio de Educacion mantiene en su pagina web una
serie de sistemas en los que debe ingresarse la informacion
académica de los estudiantes y del personal docente,

administrativo que en él laboran. .

4 ™
De forma complementaria es necesario que cada institucion
educativa, publica o privada, disponga ademas de un sistema
académico interno que agilite los procedimientos para cumplir
tiempos y formatos de los sistemas nacionales.

|

El personal administrativo de las instituciones debe contar con
personal especializado para brindar soporte adecuado Yy
oportuno de manera que se garantice el registro apropiado y
oportuno de la informacion, el procesamiento y entrega de
documentos reglamentarios a los estudiantes y padres de
familia.
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4. DIGITACION Y PRODUCCION

Se refiere a la documentacion de salida que debe ser elaborado |
por el personal de secretaria bajo la direccion de la maxima
autoridad institucional. En este caso la diversidad de documentos
varia de acuerdo con el usuario.

.
( Pueden ser internos de gestibn administrativa, financiera, |
académica, entre otros; o externos, tales como documentos
estudiantiles, correspondencia oficial para autoridades y

organismos.

Generalmente se trabaja en base a formatos cuando se trata de
documentos comunes Yy elaborados especificamente para
cumplir el requerimiento, como en el caso de matrices en hojas
de célculo, informes, estudios, proyectos, y otros.

\A

™

La elaboracion del documento depende también de su |
complejidad y de las competencias profesionales del funcionario |
responsable de su elaboracion. J

Habra casos en los que el personal administrativo debe |
disefarlos y redactarlos y otros en los que sera la autoridad
responsable quien proporcione la informacion para ser digitada
por el personal de apoyo administrativo.
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5. ENTREGA DE TRAMITES

= Esta fase puede variar en su cumplimiento, desde el requerimiento

wc que es atendido de forma inmediata — que deberia ser la mayoria
_ = de las situaciones — hasta aquel que requiera mayor tiempo para su
entrega.

.. Depende del nivel de disponibilidad de la
‘informacion. En el caso de los documentos de
‘tipo académico también hay que contar con las
‘ fallas eventuales o suspensiones de los
““@* sistemas informaticos.

v hecesaria la decision o resolucion de autoridad competente, la

conclusion del tramite estard sujeto al tiempo para el ingreso,

" sumilla, elaboracion y entrega de la informacion. También en las

& & instituciones educativas, existe informacioén histérica que puede
' requerir mayor espacio de tiempo para la atencion.

g@ . Agquellos tramites en los que se debe procesar la informacion y es

En todo caso, el manual de procedimientos administrativos

' sugiere la sistematizacion de la informacion que contiene el

.4 archivo histérico institucional para facilitar su ubicacion,

§g,consulta y conservacion para proporcionar los datos
B requeridos en el menor tiempo posible.

A
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6. INFORMES Y RENDICION DE CUENTAS

JCION DE CUEN

La evaluacién del desempefic esta
definido por normas técnicas elaboradas

por el Ministerio de Relaciones
™ Laborales y se verifican con
. intervencion de las Unidades

Administrativas de Talento Humano a

nivel Circuital.

‘ En uno vy otro, casos, es indispensable la
Ri&pm i P

elaboracién de informes de mayor o

TUINTA’ menor complejidad, asi como el registro

mm

/i

diario de las actividades que cumple
durante la jornada laboral.

Por mandato constitucional, las instituciones
y funcionarios publicos estan obligados a
presentar informes de rendicidn de cuentas,
y en e caso de los funcionarios
administrativos, ser sujetos de evaluacion de
su desempenfo.

Probablemente es la parte del proceso de atencién

gue no necesariamente se vincula con usuarios de
los servicios institucionales sino mas bien, esta
vinculado a la demostracion del cumplimiento de
estandares de desempefio y gestion de la
organizacion.

Sub Proceso: Atenciéon de Usuarios

Actores: autoridad secretaria, usuario

Actividades

e Pertinencia del tramite

e Direccionamiento

e Absolucién de consultas

e Explicacién del tramite y requisitos
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Diagrama de flujo de Atencidn a usuarios.

INICIO

El funcionario recibe al usuario

%

Conoce el requerimiento y

determina su propiedad

L,

Direcciona el procedimiento de
atencion

El tramite es

—_—

inmediato
si

v

Aplica procedimientos para
prestacién de servicio
FIN

Sefiala tiempo minimo

Sub Proceso: Recepcion de correspondencia, organizacion y archivo

Actividades:

Identificacion de unidad funcional.
Aplicacion de proceso

Asignacion de codigos y series

<N X X

Organizacion de los documentos.
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Ordenacion documental: Ubicacioén fisica de los documentos dentro de

las respectivas series en el orden previamente acordado.

Actividades:

e Relaciones entre unidades documentales, series, subseries de archivo
e Apertura de expedientes.

e Asignacién de codigo

e Organizacion de series documentales de acuerdo la organizacion

interna

Descripcion documental: Es el proceso de analisis de los documentos
gue ingresan o se asignan al archivo y que debe ser clasificado, asignado
y ordenado para facilitar su identificacion, localizacién y recuperacion,

para consulta.

Actividades:

e Analisis de informacion.
e Asignacion del sistema de recuperacion
e Disponibilidad de consulta inmediata.

e Actualizacién permanente
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Diagrama de flujo de Recepcion de correspondencia, organizacion y

archivo.

INICIO

Y,

Apertura de carpetas en unidades de ‘

conservacion

Estructurar sistema

¢ Dispone de sistema

estandar

estandarizado de archivo?

¥ y

Personal conoce y utiliza el sistema Unico para organizaciéon de documentos

Organiza y prepara Utiliza manual de

’d referencia

documentos

/

/

Ordena expedientes o carpetas siguiendo el método
determinado

/

Consensuar y adoptar

Se elaboran = formato Unico

| Si I/
Mantiene y renueva sistema de archivo

documental

i)

FIN

Se cumple procedimiento estandarizado ]
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Sub Proceso: Manejo de Sistemas

Actividades

Registro de la Informacioén:

v" Recopilacion
v Ingreso de datos
v Verificacién

v Almacenamiento de la informacion

Consultas y reportes:

Acceso al sistema

Seleccion de plantilla

Enlace de la informacion del Registro Interno
Procesamiento del reporte

Impresion

Legalizacion

Salida a ventanilla

AN NN VU N N N N

Entrega a usuario
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Diagrama de flujo del Manejo de Sistemas

INICIO

El funcionario recopila la informacién

relevante para el procedimiento

Digitador verifica el cumplimiento de

requisitos

Recepta documentos,

inalidad, y determina procedimiento

El tramite es Sefiala tiempo minimo

inmediato
de espera

Ingresa informacion al
Sistema de Registro

Define procedimiento de

almacenamiento y conservacion

Emite documento de Registro

para usuarios

Remite documento a bandeja

de salida

'}

FIN
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Sub Proceso: Digitacién y Produccion

Actividades

e Necesidad y precision del requerimiento
e Competencia.

¢ Disponibilidad de informacion

e Procedimiento.

e Estrategia de busqueda

e Disponibilidad de informacion.

e Herramientas.

e Ubicacion de la informacion

e Elaboracion del documento

e Entrega

Respuesta

Atencidn y servicio al usuario.

e Infraestructura de servicios de archivo documental y digital
e Sistemas de concesion.
e Medios manuales o automaticos para localizacion de informacion.

e Personal responsable de elaboracion del documento requerido
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Diagrama de Flujo de Digitacion y Produccién

INICIO

Usuario interno o externo formula el

requerimiento

¢La informacion es

Reorienta

competencia de la entidad? tramite

Funcionario ingresa documento para tramite

Sumilla y resolucién de autoridad competente

Requerimiento

¢Documento se elabora con

participacién de otra dependencia? interno

inmediato

Funcionario recibe instrucciones pertinentes para la

elaboracion del documento de salida

Entrega del servicio I

FIN
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Sub Proceso: Entrega de Tramites

En esta fase del proceso se completa la atencién de trdmites de los
requerimientos ciudadanos. El personal administrativo revelara a traves
de esta etapa del procedimiento de atencién, las competencias de
desempeiio y la calidad del servicio entregado al ciudadano que lo

requiere.

Actividades

e Estandarizacion de servicios

e Disefio de formatos

e Concentracion de la informacion

e Pertinencia y propiedad del requerimiento
e Verificacion de datos

e Impresion

e Legalizacion

e Entrega de la informacion

Diagrama de Flujo de Entrega de Tramites

Sub proceso: Informes y Rendicion de Cuentas
Actividades

e Registro sistematico de actividades ejecutadas
e Aplicacion de sistemas de control de calidad

e Veeduria ciudadana

¢ Informes de gestion
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Diagrama de Flujo de Informes y Rendicion de Cuentas

- meo
-

Registro documental y digital de actividades

cumplidas

¢Son trascendentes?

l, Si

Recopilacion de evidencia l

|

Validacion de actividades por autoridad competente

¥

Reuniones de trabajo para estandarizar l

procedimientos v reingenieria de proceso

¥

Aplicacion de sistemas de medicidn de satisfaccion del servicio l

v

Elaboracion y presentacion de informes de gestion ]

|
___

Autoevaluacion de

gestion y reingenieria
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Descripcion de del Manual de Funciones Administrativas por puesto

de trabajo.

Dependencia: Secretaria

Puesto
Formacién

Experiencia

Descripcion
del proceso y
producto
generado por
el puesto de

trabajo

Puesto Tipo

Secretaria

4 anos

Descripcion

Recepcion y atencién

Titulo profesional: Licenciada en Secretariado Ejecutivo Espafiol

] . . * * * *
primaria al usuario
Recepcion de
correspondencia, N . . .
organizacion y
archivo
Manejo de sistema
interno de productos * * *
y servicios
Busqueda y
produccion de la * * *
informacion
Entrega de tramites * *
Informes y rendicion N N
de cuentas
B Proceso @ Revision
~ Documento @ |ngreso base de datos
<@ Decision W Ingreso documento fisico
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e Recepcion inicial de usuarios

e  Absolucion de consultas

e Ingreso de requerimientos

e Registro de atencién

e Busqueda y procesamiento de la informacion

e Manejo de sistema interno de gestién

e Manejo de sistemas de gestion estandarizada del Ministerio de
Educacion

e Verificacion de cumplimiento de normas de gestion de calidad
e  Cumplimiento de normativa institucional

e  Control de calidad

Tareas y/lo

funciones que e  Entrega del producto o servicio

realiza en el e Registro de la entrega

puesto e  Elaboracion de informes consolidados mensuales
e Actualizacién permanente de cartera de productos y servicios
e Rendicion de cuentas

Utiles Computadora con acceso a internet

herramientas _ s )
Sistemas publicos e internos

de trabajo

utilizados Utiles oficina

Administracion

Necesidades Atencion al cliente

de Computacion

Capacitacion Normativa juridica aplicable

Horario Lunes- viernes 8.00 — 17.00

Dependencia: Tesoreria
Puesto Tipo
Puesto Tesorero/Pagador

Formacion Titulo profesional: Ingeniero en Contabilidad Superior y
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Experiencia

Descripcion
del proceso y
producto
generado por
el puesto de

trabajo

Auditoria

4 anos

N Descripcién

Recepcién y
atencion
primaria al
usuario.
Recepcion de
documentos
fuente para el
procesamiento
de procesos y
productos de
la

dependencia.

Manejo de
sistemas

internos de
productos vy
servicios

Basqueda vy
procesamiento
de la

informacion

Consolidacion
de la

informacion

Elaboracion

de
instrumentos
contables vy
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financieros.

Informes y

7 rendicibn de * * *
cuentas
Proceso Revision
~—Documento Ingreso base de datos
<@ Decision Ingreso documento fisico

Recepcion inicial de usuarios

Absolucion de consultas

Ingreso de requerimientos

Busqueda y procesamiento de la informacion
Manejo de sistema interno de gestion

Manejo de sistemas de gestion estandarizada del

Ministerio de Finanzas y de la Universidad Técnica del

Norte

Verificacion de cumplimiento de normas de

gestion de calidad

Cumplimiento de normativa institucional

Control de calidad

Entrega del producto o servicio

Registro de la entrega

Elaboracion de informes consolidados periddicos

Actualizacion permanente de cartera de productos

Tareas ylo y servicios

funciones

gque realiza

en el puesto

Rendicién de cuentas
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Utiles
herramientas

de trabajo
utilizados

Necesidades
de

Capacitacion

Horario

Computadora con acceso a internet
Sistemas internos, institucionales y publicos
Utiles oficina

Administracion presupuestaria

Atencion al cliente

Sistemas de gestién contable y financiera
Normativa juridica aplicable

Lunes- viernes 8.00 — 17.00
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Dependencia: Biblioteca
Puesto Tipo
Puesto Bibliotecario
Formacién Titulo profesional: Licenciado en Bibliotecologia, Archivologia o
similar
Experiencia 2 afos

N°  Descripcion — -

Recepcion y

atencion
. ., 1 % % . .
Descripcion primaria o
del proceso usuario.
y producto
generado Mantenimiento

por el puesto y actualizacion

de trabajo 2 del sistemade * * x .
archivo de la
biblioteca
Manejo de
sistemas
3 internos de * * .

productos y

servicios

Organizacion
permanente

del material de

consulta
Registro  de

5 atencién a * *
usuarios
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Tareas ylo
funciones
que realiza
en el puesto
Utiles
herramientas

de trabajo
utilizados

Necesidades
de

Capacitacion

Horario

Informes y

6 rendicion de * * *
cuentas
Proceso Revision
.~ Documento Ingreso base de datos
<@ Decision Ingreso documento fisico
o Recepcion inicial de usuarios
o Absolucion de consultas
o Busqueda de material de consulta
o Manejo de sistema interno de gestion
o Organizacion permanente del material de consulta
o Verificacion de cumplimiento de normas de gestion
de calidad
o Cumplimiento de normativa institucional
o Control de calidad
o Entrega del servicio
o Registro de la entrega
o Elaboracion de informes
o Actualizacion permanente de cartera de productos
y servicios
o Rendicion de cuentas

Computadora con acceso a internet
Sistemas internos e institucionales

Utiles oficina
Bibliotecologia
Atencién al cliente

Relaciones Humanas

Lunes- viernes 8.00 —17.00
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Dependencia: Sistemas

Puesto
Formacioén

Experiencia

Descripcion
del proceso
y producto
generado

por el puesto
de trabajo

Puesto Tipo

Técnico Operador de Sistemas

Titulo profesional: Ingeniero en Sistemas, Informética

2 afnos

NO

Descripcion

Recepcién y
atencion
primaria al
usuario.

Instalacion y
mantenimiento
de sistemas
informaticos
internos y
publicos

Asesoria y
orientacion en
el manejo de
sistemas

Ingreso de

datos y
procesamiento
de la
informacion
Registro  de
atencion a
usuarios

Informes y
rendicion de
cuentas

Proceso

-
* *
* *
*
* *
*
Revision
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Tareas ylo
funciones
que realiza
en el puesto
Utiles
herramientas

de trabajo
utilizados

Necesidades
de
Capacitacion

Horario

~—Documento Ingreso base de datos

<@ Decision Ingreso documento fisico

Recepcion inicial de usuarios

Instalacion y mantenimiento de sistemas

Manejo de sistema interno de gestion

Apoyo y orientacion para usuarios informaticos
Verificacion de cumplimiento de normas de gestion

de calidad

Asesoria de productos y servicios

Control de calidad

Registro de la entrega

Elaboracion de informes

Actualizacion permanente de cartera de productos

y servicios

Rendicién de cuentas

Laboratorio de computacion

Acceso a internet

Sistemas informaticos

Utiles oficina

Computacion, programacion

Atencioén al cliente

Relaciones Humanas

Lunes- viernes 8.00 —17.00
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Dependencia: Archivo
Puesto Tipo
Puesto Técnico en Archivo
Formacion  Titulo profesional: Ingeniero en Sistemas, Informatica
Experiencia 2 afios
N°  Descripcion 1 -

Recepcion vy

Descripcion atencion
del proceso 1 primaria al ¥ * * *
y producto usuario

generado interno

por el puesto .,
Instalacion vy

de trabajo mantenimiento
de sistemas
internos  de
gestion  de

archivo

Ingreso,
clasificacion,
registro,
organizacion,
custodia,
conservacion
y consulta del

material

4  Ingreso de * *
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datos y

procesamiento

de la
informacion
Registro  de

5 atencion a * *
usuarios

Informes y

6 rendicion de * * *
cuentas
Proceso Revision
.~ Documento Ingreso base de datos
<@ Decision Ingreso documento fisico

Recepcion de usuarios internos
Manejo de sistema interno de gestion
Ingreso, clasificacion, registro, organizacion, custodia, consulta y
conservacion.
Verificacion de cumplimiento de normas de gestion de calidad
Asesoria de productos y servicios
Control de calidad
Registro de la entrega
Elaboracion de informes
Actualizacién permanente de cartera de productos y servicios
Tareas y/o Rendicién de cuentas
funciones
gque realiza

en el puesto
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Utiles Biblioteca

herramientas ]
Acceso a internet

de trabajo _ ) -
N Sistemas informaticos
utilizados
Inventario de libros y material de consulta
Utiles oficina
Técnicas de archivo

Necesidades Bibliotecologia

de
_ .. Atencion al cliente
Capacitacion
Relaciones Humanas
Horario Lunes- viernes 8.00 —17.00
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6.6. Impactos

6.6.1. Social

Con la realizacion del presente manual es evidente comprobar el nivel
de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios del personal
administrativo del Colegio Universitario UTN los mismos que perciben el
cambio en los procedimientos de atencién hacia la satisfaccion del cliente
gue constituye la esencia de la demanda de la sociedad actual.

6.6.2. Administrativo

Este impacto se evidencia en la satisfaccion y autorrealizacion del
personal administrativo que aplica procedimientos adecuados de atencion
a los usuarios, mejora sus desempefio, aumenta el compromiso y
empoderamiento con los fines y objetivos institucionales, con lo que se

logra un nivel adecuado de coordinacion.

6.6.3. Educativo

Aqui se refleja desde su concepcién puesto que ha permitido a su
autora, involucrarse en un proceso permanente de aprendizaje y
comprension de los fenbmenos sociales que ocurren en el Colegio

Universitario UTN.

la forma como se transforman los procesos de gestion en el marco
legal de las instituciones educativas publicas o privadas y ademas, la
interiorizacion y vinculacion de la teoria de la formacion de la carrera con

la practica profesional.
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6.7. Difusiéon

Los resultados y la propuesta final del Trabajo de Investigacion, fueron
socializados con el personal administrativo, padres de familia y
estudiantes que del Colegio Universitario UTN, quienes manifestaron la
satisfaccion de disponer de un documento que contiene en forma clara y
facil de entender con la aplicacion de los principios de liderazgo,
posibilidad de la aplicaciéon del Manual de Procesos Administrativos de
atencion a usuarios. Entre los criterios manifestados por los padres de
familia, asistentes al taller de capacitacion se menciona que el manual
contiene los procesos de gestion de tramites de manera detallada, grafica
con las funciones y responsabilidades especificas, y los estudiantes
saben a quién debe dirigirse en definitva como satisfacer sus

necesidades de servicio en la institucion.
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ANEXOS



Poca cortesia
en la atencion al

cliente.

\

Anexo 1 Arbol de problemas

Mala impresion
en el cliente

acerca del colegio.

7

El cliente
sienta

valorado

se

poco

y

Atencioén lenta y

poco efectiva.
/

;

LA DEFICIENTE APLICACION DE LOS PRINCIPIOS Y HERRAMIENTAS DE
LA CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE, EN EL COLEGIO

Deficiente

aplicacion

UNIVERSITARIQ “UTN”, EN EL PERIODO 2012 - 2013
Fata=—"  de Deflciente
capacitacion al trabajo en equipo.
personal en

atencion al cliente.

procesos.

de

Falta N~ de

organizacion de

funciones al

personal.
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Anexo 2 Matriz de Coherencia

Formulacién del Problema

Objetivo General

¢De qué manera se aplican los
principios y herramientas de calidad
que permiten mejorar la atencion al
cliente, en el Colegio Universitario
UTN, en el periodo 2012 — 2013?

Determinar los principios vy
herramientas de la calidad que
permitan mejorar la atencion al
cliente, en el Colegio
Universitario  “UTN”, en el
periodo 2012 - 2013.

Preguntas de Investigacion

Objetivos Especificos

¢, Como se aplican los principios y
herramientas de la calidad en la
prestacion de servicios que ofrece el
personal administrativo del Colegio
Universitario “UTN” a los clientes?

¢;Cudles son los fundamentos
tedricos de los principios vy
herramientas de la calidad de
atencion al cliente?

¢,Cudles son los componentes
gue debe contener una propuesta
alternativa que  permita  una
adecuada atencion al cliente en el
Colegio Universitario “UTN”?

¢cLa difusion de la propuesta
alternativa, permitira mejorar la
calidad de atencion a los usuarios
de los servicios del personal
administrativo del Colegio
Universitario UTN?

Diagnosticar la aplicacion de
los principios y herramientas de
la calidad en la prestacion de
servicios que ofrece el personal
administrativo del Colegio
Universitario  “UTN” a los
clientes; a través de la
identificacion de las dificultades y
limitaciones en la gestidn
administrativa.

Fundamentar tedricamente los
principios y herramientas de la
calidad en la atencion al cliente,
en aspectos filoséficos,
psicologicos, administrativos y
tecnolégicos.

Elaborar una propuesta
alternativa que permita fortalecer
la atencion al cliente en el
Colegio Universitario “UTN”

Difundir la propuesta
alternativa en el Colegio
Universitario “U.T.N”
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Anexo 3 Encuestas

o TECNIG,

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
ENCUESTA DIRIGIDA A PADRES DE FAMILIA, DOCENTES Y
ESTUDIANTES
Instrucciones:
La encuesta es anonima para garantizar la fiabilidad de la informacion
Lea detenidamente la pregunta, luego escriba una x en el paréntesis o el

namero segun solicite la pregunta.
Objetivo:

Diagnosticar el grado de satisfaccion de los padres de familia,
trabajadores y estudiantes, respecto de LOS PRINCIPIOS Y
HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD QUE PERMITAN MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE, EN EL COLEGIO UNIVERSITARIO “UTN”

Cuestionario:

1.- ¢Con qué frecuencia acude usted a las instalaciones del colegio

para solicitar informacion?

Diario () Semanal ( ) Quincenal ( ) Mensual ( )

2.- La atencion que recibe por parte de los funcionarios es:

Cordial y precisa ( ) Rapiday agradable ( ) Rapiday descortés ( )
Lenta y aburrida ()
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3.- ¢,Como calificaria usted el grado de satisfaccion en la informacion
proporcionada por parte del personal de lainstitucién?

Excelente () Muy buena () Regular () Mala ( )

4.- ¢En la atencion al cliente que habilidades cumple el funcionario

de su institucion?

Recepcién y atencién () Atencion de consultas ( )

Elaboracion de documentos ( ) Resolucién de problemas ( )

5.- Existen herramientas que permiten diagnosticar y clasificar la
informacién que permite ubicar y solucionar problemas respecto de

la atencidn al cliente. ¢ Cuéles considera que deben aplicarse en este

caso?
Buzodn de opinion ciudadana () Quejas ()
Control interno () Control de resultados ()

6.- ¢Sefale las dependencias que frecuentemente asiste para

solicitar informacion?

Rectorado ( ) Secretaria () Colecturia ( ) Inspeccion ()

7.- ¢Cuanto tiempo ha esperado usted para recibir la informacion

requerida?

15 minutos ( ) 30minutos( ) lhora( ) Masdeunahora( )

8.- ¢Cudles fueron las dificultades y limitaciones detectadas al

momento de realizar sus gestiones en las dependencias del colegio?
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Falta de informacion () Ausencia del funcionario en su puesto de

trabajo ( ) Desconoce el trdmite o procedimiento ( ) No es amable ( )

9.- ¢Qué aspectos considera mas importantes para mejorar la
atencion al cliente?

Atencion agil Personal responsable

()
Comunicacion asertiva ()

()
Calidad y calidez ()

10.- ¢Cuales de estos principios de la calidad considera Ud. que la

institucidén debe aplicar?

Disposicion de servicio () Organizacion (
() (

SN N

Liderazgo Trabajo Cooperativo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4 Fotografias

117



118



COLEGIO UNIVERSITARIO “UTN”

Anexo a la Facultad de Educacidn, Ciencia y Tecnologia
| Ibarra — Ecuador

ibarra, 19 de noviembre del 2015

CERTIFICADO

Certifico que el sefiorita AMPARO LIZBETH MORILLO GUZMAN con nimero
de cédula 040160927-6, socializd la propuesta con el tema MANUAL DE
PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
DEL COLEGIO UNIVERSITARIO “UTN” Con los estudiantes , como parte del
desarrollo de su Trabajo de Grado titulado: “ESTUDIO DE LOS PRINCIPIOS Y
HERRAMIENTAS DE CALIDAD QUE PERMITAN MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE EN EL COLEGIO UNIVERSITARIO UTN EN EL PERIODO 2012-2013 ~
“Accion que se llevd a cabo en el dia de 19 de noviembre del 2015.

Particular que informo para los fines legales perfinentes.

Atentamente,
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