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Resumen

La Escuela de Educacion Basica Galo Plaza Lasso, dedicada a prestar
servicios de educacion, presentaba problemas en los servicios
entregados y en la atencion al cliente. El propésito de investigacion
estuvo alineada a proponer acciones para mejorar los servicios y la
satisfaccion al cliente, en base a ello se fundament6 de manera
cientificatodo lo relacionado ala entregade los servicios y ala calidad
sobre la atencién al cliente. Los tipos de investigaciones que se
emplearon fueron de caracter descriptivo, correlacional y explicativo,
las técnicas aplicadas para el levantamiento de la informacion se
realiz6 mediante encuestas previamente analizadas para destacar las
perspectivas mas importantes por parte del cliente, teniendo asi como
resultado distintos inconvenientes en el area de secretaria por su
capacidad de respuestas a los tramites como servicios entregados y
déficit en la calidad de atencion al cliente por parte de los
colaboradores en general. La propuesta de mejora fue capacitaciones
a la atencion al cliente y mejora en los servicios de secretaria
mediante herramientas tecnoldgicas.

Servicios integrales Satisfaccion al cliente Educacién Béasica
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Abstract

The School of Basic Education Galo Plaza Lasso, dedicated to provide
education services, presented problems in the services delivered and
customer service. The research purpose was aligned to propose
actions to improve services and customer satisfaction, based on this,
everything related to the delivery of services and the quality of
customer service was scientifically based. The types of research that
were used were descriptive, correlational and explanatory, the
techniques applied to the survey were carried out through surveys
previously analyzed to highlight the most important perspectives on
the part of the client, having as aresult different inconveniences in the
secretary area for its ability to respond to procedures such as services
delivered and deficit in the quality of customer service by employees
in general. The improvement proposal was training for customer
service and improvement in secretarial services through
technological tool.

Integral services Customer satisfaction Basic education
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

En el Ecuador existen un gran numero de instituciones educativas que se
dedican a la prestacion de servicios educativos en las cuales manejan
una serie de mecanismos que permiten al usuario sentirse de manera

comoda y agradable con el trato que se le brinda.

En Guayaquil existe alrededor de 5.078 instituciones particulares esto lo
indica una encuesta basada en el archivo maestro de instituciones
educativas (AMIE) en el afio 2013, por lo que estas instituciones forman
parte de grupos educativos que ya no disponen de directivos que manejen
el negocio como en la antigledad que eran rectores, docentes, si no que
disponen de personal administrativo que dirige estos centros o grupos
educativos hacia un rumbo mas comercial, dejando en si al personal
directivo formado en educacion en esos temas creando departamentos
como direccion académica y demas esto dependiendo de la magnitud de

la institucion y de los niveles de educacion que estos dispongan

Lograr que los servicios que se les brinda a los clientes es un verdadero
reto para cada institucion educativa y mantener la satisfaccion al cliente

es una verdadera odisea que atraviesan los administradores que deben



desarrollar estrategias ya no de enfoque educativo, sino verdaderas
estrategias comerciales que gocen de captacion de clientes y demas,
pero cuando una institucion ya cuenta con mecanismos de captacion
aungue sea en un porcentaje considerable, se generan dudas por que en
si ya se cuenta con un personal de caracter administrativo, ya se cuenta
con departamentos solo enfocados en temas de educacion se podria
decir que existiendo estos departamentos no debe de haber problema con
los clientes.

En la actualidad, la Escuela de Educacion Basica “Galo Plaza Lasso”
carece de conocimientos sobre la importancia de la satisfaccion al cliente
que de alguna manera aun se mantiene el concepto erréneo que aquello
solo es necesario para medianas y grandes empresas, Y la realidad actual
del mercado es distinta ya que la satisfaccion del cliente es primordial
para toda idea de negocio. De esta manera el tener este tipo de
desconocimientos inclina a la institucion a que afio a afio establezca
nuevas ideas y mecanismos que en si no funcionan en el cliente,
perdiendo el enfoque con quien se trata, y el empleo de maneras
adecuadas para un trato de calidad para que exista satisfaccion a esto se
le puede agregar para una satisfaccion plena los servicios que recibe, si
estos cumple con las expectativas esperadas por los clientes en este caso
padres de familia, todo esto para lograr una imagen de solidez tanto
externa como interna que logre de esta manera algun posicionamiento y

competitividad en el mercado educativo del sector.



Situacion conflicto

La Escuela de Educacion Basica “Galo Plaza Lasso” posee un
departamento de direccién general y administracién, en donde las dos
funcionarias desempefan labores distintas ya que una de ellas se

encarga a temas educativos y el otro administrativo.

Nos enfocaremos en el area administrativa, el area posee un problema de
programacion, organizacion y control de los recursos tanto humanos
como materiales, en el cual influye en la emision de los servicios y en la
percepcion de los mismos a los clientes. Podemos atribuir que se debe de
mantener una mejora continua tanto del area administrativa y de equipo
humano en general ya que independientemente del conocimiento
cientifico que se posee se debe de empezar a ver a los educandos y

padres de familia como clientes potenciales del mercado educativo.

Basado en las situaciones que se suscitan a diario, se percata que los
clientes de la institucion en este caso padres de familia y alumnos no se
encuentran del todo satisfecho, ya que existe molestia del todo notable en
el mismo, manifestando descontento en general tanto en la atencion
percibida, como en los servicios que recibe, algunos dicen que se trata de
la lentitud de los tramites, la falta de adopcién de tecnologia en los
procesos, algunos dicen recibir malos tratos por parte de los directivos en
la cabecera general como lo es el director y el administrador, esto podria

ser un levantamiento de testimonio algo preocupante para la institucion.

Conociendo todos estos conflictos no se conoce a que se debe todas
estas irregularidades ya que se podria decir que se debe a la falta de
cultura de atencién al cliente o escaso conocimiento de conceptos
importantes sobre el cliente y el mercado educativo, como tratarlo en si,
también se podria atribuir que la lentitud de los servicios son por la
escasa adopcién de tecnologia, por no contar con un personal que

conozca de temas afines 0 a su vez no esté capacitado para el area, se



torna preocupante estos temas de insatisfaccion ya que esto provoca baja
captacion de alumnos a través de los afos se atribuye que puede ser este
los problemas por el cual no permite a la comunidad educativa elegir a la
institucién como su primera opcion, ya que el cliente en este caso el padre
de familia realiza comparaciones constantes con instituciones del
mercado educativo cercanas a la institucion, por lo tanto se mantiene
preocupacion constante a la resolucion de estos temas para mejora de la
calidad de servicios y atencion de los padres de familia y alumnos del

plantel.

TEMA: PROPUESTA DE MEJORA PARA EL SERVICIO Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCUELA DE EDUCACION BASICA
GALO PLAZA LASSO

Delimitacion del problema
Pais: Ecuador
Region: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Lugar: Mapasingue este, avda sexta y calle tercera
Campo: Administracion de servicios

Area: Servicios integrales

Aspectos: Proceso de servicios
Periodo: 2017

Formulacion del problema

¢, Como mejorar los servicios integrales para incrementar la satisfaccion
del cliente en la Escuela de Educacién Béasica Galo Plaza Lasso en la
provincia del Guayas, canton Guayaquil en el periodo lectivo
2017 — 20187



Variables de investigacion

Variable independiente:

Servicios integrales

Variable dependiente:

Satisfaccion al cliente

Evaluacion del problema

DELIMITADA. - Problemas a la hora de emitir los servicios
integrales y la satisfaccion del cliente en la ciudad de Guayaquil, en
el sector de Mapasingue Oeste avda sexta y calle tercera.

CLARO. - Se considera mejorar los servicios integrales que se
entregan, con un detalle importante que es de mantener al cliente

satisfecho.

EVIDENTE. - La comunidad educativa emite quejas sobre la

atencion al cliente y los servicios que recibe.

RELEVANTE. - La resolucién de este problema mediante estudios
y aplicacion beneficiara considerablemente a la comunidad

educativa con una mejor calidad en los servicios que recibe.

ORIGINAL. - Este problema posee una perspectiva administrativa
en un ambito educativo que se considera de mucha importancia

para la mejora de este mercado.

FACTIBLE. - EI problema posee una factibilidad de resolucion ya
gue se emplearan contenidos cientificos y recursos al alcance, de
esta manera se alcanzara mejorar la entrega de los servicios y el

mejor trato de los clientes.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general
*Disefiar mejoras a los procesos de atencidon para la satisfaccion del

cliente de la Escuela de Educacién Basica Galo Plaza Lasso.

Objetivos especificos
*Fundamentar tedricamente los aspectos relevantes de los
procesos de calidad de servicios orientadas a la satisfaccion del
cliente.
*Evaluar los servicios integrales de la Escuela de Educacion Basica
“Galo Plaza Lasso”

*Proponer un plan de mejora de los servicios integrales.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Para el desarrollo de la siguiente investigacion tomaremos como punto de
partida la manera en que la satisfaccion al cliente afecta los servicios que

se brindan, a su vez que impacto causado en los clientes.

La satisfaccion del cliente es un campo de estudio muy amplio e incluye
distintas disciplinas y enfoques, a medida que ha ido desarrollandose
estudios respecto a la satisfaccion del cliente ha sufrido diversas
modificaciones y ha sido enfocado a distintos puntos de vista a través de
los afios dando asi un apoyo significativo a los servicios entregados a los
clientes. La satisfaccion es un tema que se ha abordado por grandes
autores a través de los afios y todos apuntan a que debe de ser un tema
de preocupacion para toda idea de negocio en el cual se entregue
servicios, la plena satisfaccion es algo muy delicado y que requiere
abordar temas que no son del todo comun para las personas, y que
dichos temas solo estan disefiado para servidores que presten servicios
de distintos tipos en este caso educativos pero que tienen clientes que

reciben servicios de educacion.



Los servicios que se brindan deben de ser del todo integros que
mantengan todas las caracteristicas que el mercado lo exige esto es que
mantenga un margen o cuerpo de base cientifica y que ello permita que
cumpla o satisfaga de manera total los requerimientos solicitados,
adicional a ello la cultura tecnoldgica en cierto modo cambio de manera
constante por lo que aquellos servicios deben de llegar de distintas
maneras utilizando herramientas que tengan este perfil tecnoldgico esto
puede ser elementos tanto tangibles como intangibles creando opciones
que el cliente tenga la accesibilidad de la informacién y la misma sea

recibida por cualquier medio que el disponga en momentos determinados.

El aporte de esta investigacion permitira que la institucion educativa, logre
brindar servicios de educacién pero que los mismos mantengan un
enfoque de satisfaccién, que se cambie la manera en que se ven a los
padres de familia y alumnos transforméandolos en clientes potenciales que
forman parte de su mercado educativo y que los mismos requieren de un
trato especial, empleando mecanismos y estrategias para captar, evaluar
y satisfacer a los mismos, a su vez los servicios que se brinden tomaran
un curso distinto ya que se empleara tecnologia de esta manera se
mantendra al cliente en un entorno de satisfaccion tanto como cliente y en
los servicios percibidos contribuyendo asi en el cambio de la perspectiva
de la educacion frente a temas administrativos y a su vez en la
transformacién de la educacion en general, manteniendo asi la
comunidad educativa satisfecha y con servicios que permitan el desarrollo

general de la nacién.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO.

Antecedentes historicos

A mediados del siglo XX, la calidad era un problema, que en aquel tiempo
era solucionado mediante medidas de inspeccion, en los afios 40 todos
los servicios y productos eran probados a un 100% para intentar asegurar

la presencia de defectos que alteren la satisfaccion de los clientes metas.

Segun (Evans, 1995), se enfocaba que la calidad final de los servicios se
basaba en el ambiente desarrollado dentro de la empresa y en la
funcionalidad del producto, pero en aquel tiempo no se visualizaba la

calidad como un todo.

En los afios 60 se determinaron departamentos que se aseguraban a la
calidad de los servicios y se enfocaban al analisis de los comportamientos
de los clientes frente a los productos y se logré grandes resultados. Para
(lIvancevich, 1997), nos destacd que los japoneses habian implantados
sus teorias de calidad total en el interior de la empresa y la eficacia de los

grupos de trabajo, formando asi circulos de calidad y grupos de mejora.

En la década de los 70, 80 y 90, todos los conceptos de calidad y

satisfaccion fueron adaptandose utilizandose frases como, “hay que hacer



bien las cosas a la primera”, “la calidad es responsabilidad de todos”,
“Hay que hablar frecuentemente con el cliente interno”, entre otros.

En la actualidad estan definiciones se han liberalizados en todos los
mercados alcanzando un amplio espectro de aplicacién y su vez ha
impulsado el desarrollo de nuevas tecnologias, el incremento de la
competencia y la drastica necesidad de implantar sistemas de gestion de

calidad tota y de satisfaccion enfocado siempre a nuestro cliente final.

Fundamentacion tedrica

Administracion de servicios

La administracion nos indica de desde sus origenes y definiciones mas
antiguas que es una ciencia social que tiene como objeto principal el
estudio de las organizaciones y la aplicacion de distintas técnicas que nos
permitiran mejorar la capacidad de planificacion, organizacion, gestion,

direccion y el control.

Segun unos autores entre ellos (Franklin, 2000), nos dice que la
administracion consiste en lograr un objetivo predeterminado mediante el
esfuerzo ajeno. Pero la aplicacion de la administracion es amplia y posee
distintas ramas de aplicacién, en esta investigacion desarrollaremos una
perspectiva hacia la administracion de los servicios. A lo largo de la
investigacibn hemos constado una variedad de definiciones y conceptos
sobre la administracion y su distinta aplicacion y hemos constatado lo

siguiente.

La administracion de servicios es un acto de motivar, dirigir y coordinar de
manera oportuna las acciones de los colaboradores, y los recursos de la
empresa con el fin de brindar respuestas agiles y de manera oportuna a
los clientes, accionistas, proveedores y colaboradores basados en la
definicion areas de atencion al cliente. La administracion de servicios es
una referencia practica para administrar cualquier tipo de proceso

humano.



A diferencia de las definiciones que nos propone el servicio al cliente, la
administracion de servicios nos muestra una forma de integra el servicio
en las empresas, cabe recalcar que no es una estrategia de mercado,
recuerden que la administracion de servicios es una manera de

administrar cualquier tipo de caracter humano.

Los procesos humanos se gestionan de distintas maneras y existen
distintos marcos de referencia para la administracion, entre ellos podemos

encontrar la administracion por procedimientos, objetivos y resultados.

Estos marcos de referencia u aplicacibn nos establecen modelos de
administracion para los servicios que nos permitir priorizar los aspectos
de interés interno como la repeticion de procedimientos, la consecucion
de un resultado o simplemente el cumplimiento de un indice de
efectividad. = Podemos resumir que la administracion de servicios
promueve la gestion de un proceso basado en la determinacion de areas
de atencién y los servicios que estas ofrecen, gracias a este modelo se
puede realizar seguimientos, control de los requerimientos de un servicio
como un mecanismo basico para la gestion de un proceso, esta

administracion prioriza al cliente.

Principios de una administracién de servicios.
Este marco de administracion nos provee los siguientes principios:
e Todo proceso humano que le agregue un valor a un cliente se
puede gestionar mediante la disposicién de uno o varios servicios.
e A toda tarea humana que agregue un valor a un cliente se
considerara un servicio.
e La entrega satisfactoria de un servicio radica en la atencion

oportuna de sus requerimientos.
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Elementos de trabajo.
Para una empresa, necesita para gestionar sus servicios los siguientes
elementos de trabajo.

e Caracterizar a los clientes.

e Identificar las areas de servicio.

e l|dentificar los servicios.

e Tipificar los requerimientos.

e Formalizar los medios de comunicacion.

e Definir los acuerdos de servicio.

La administracion de un servicio tendrd como finalidad el registro,
coordinacion y resolucién basado en los resultados de la entrega de los

servicios.

Servicios integrales

Durante los ultimos afios hemos estado inmersos en un estado constante
de reinventar distintos conceptos para la aplicaciéon de nuestro dia a dia,
esto obliga a profesionales y particulares redefinir los aspectos propios de
los servicios y aquello tiene ese cambio constante debido a los cambios

generacionales y demas inclinandonos a la evoluciéon constante.

Pero para poder entender esta definicibn debemos partir desde sus inicios

hasta el enfoque que deseamos darle.

¢, Qué es el servicio?

Para (Stanton, 1994), definen que los servicios son actividades
identificables e intangibles que son el objeto de una transaccién y que a
su vez son ideadas para brindar a los clientes satisfaccion de sus

necesidades o deseos.
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En un espectro amplio de servicio podemos destacar que los tipos de
servicios son los servicios privados, publicos, mantenimiento, domicilio,

alquiler, talleres etc.

¢, Qué es integral?

Cuando hablamos de integral en el area de aplicacion administrativa,
comprende en todos los aspectos o todas las partes necesarias para estar
completo, que debe de ser agrupado o lo comprende todo. Mediante esta

serie de explicacion previa podemos definir los servicios integrales.

Los servicios integrales es una serie de servicios que la uniéon de ellos
apuntara a un fin en comun, entre ellos satisfacer al cliente en su totalidad
otorgandole unos elementos extras que hara de este servicio de calidad y

competente frente a otros servicios.

Proceso de servicios

Para determinar un proceso de servicios debemos saber que es un
proceso, podemos decir que es todo aquello que las organizaciones
hacen orientadas hacia el cliente y esto tendra como fin conseguir un
objetivo. Y es asi como los procesos trabajar para que la empresa

alcance sus objetivos y el equipo humano se encamine para lograrlos.

Muchos de estos procesos de servicios pueden determinarse como un
proyecto, ya que poseen una variedad de caracteristicas, entre ellas que
poseen una fecha de inicio y final, se agrupan los recursos, se desarrollan
las tareas, poseen de un responsable y lo mas importante generan un
resultado en concreto. En las empresas estos proyectos se implementan
para que los procesos se desarrollen de manera satisfactoria y entre ellas

poseen un camino a cumplir que debe ser el siguiente:
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e Integran a personas

e Se utilizan los recursos asignados y control de costos
e Evallan la calidad

e Cumplimiento de plazos

¢ Integran personas para poner énfasis en sus talentos

Los procesos de servicios algunos de ellos nacen de manera espontanea
0 cuando se presenta un problema particular, lo mismo sucede con los
supervisores de estos procesos, para ello se debe de saber encaminar
muy bien el talento de las personas que rodean y con los que se
interrelaciona. También los procesos de servicios se caracterizan o tiene
como un mandamiento especial que sera de manejar los costos, tiempo y
calidad, se evalla las variables basicas de control de un proceso

adicionando el concepto de satisfaccion a los involucrados.

Figura 01: Proceso de servicios

| COMPRADOR O USUARIO

RELACION

| REPRESENTANTE DE LA EMPRESA

IMAGEN CONCRETAR

COMPRA

CONTRATO

PEDIDO

SOLICITUD

Elaborado por: (Autor, 2017)
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Antecedentes referenciales

Alfonzo Morales, Gabriela (2002) “Propuesta para mejorar los procesos
administrativos en una institucion educativa oficial de la ciudad de
Monterrey, Nuevo Leén. UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON.

Facultad de Ingenieria Mecéanica y Eléctrica.

La siguiente tesis contiene una investigacién aplicada de campo en una
instituciébn  educativa, dicha investigacion se desarroll6 con una
recopilacion de informacion de caracter administrativo, a su vez se aplico
una encuesta a clientes internos y externos estos son los alumnos,
personal de administracion y padres de familia. En base a esta
investigacion se fue posible evaluar la situacion de la institucion y con los
resultados fundamentar la necesidad e implementar un proceso de mejora

en el area.

Se analizaron varios procesos que desarrollaba la institucion y que tenia
en marcha vigente, esto se realizaba por un mapeo de procesos que se

encuentra en esta tesis.

En la tesis se propuso una mision, vision y unas politicas de calidad
dirigidas a la institucién, se puso en marcha un programa de la secretaria
de Educacion llamado “valores”, aquello fue revisado, discutido vy
enriquecido con una serie de métodos y actividades para implementacion

dentro de la institucion.

14



Contreras Aguila Maria José (2012), Diagnéstico de la gestion y
propuesta de mejora de la secretaria de estudios y area de administracion
docente de la Facultad de Ciencias Fisicas y Mateméticas de la
UNIVERSIDAD DE CHILE.

En este caso de estudio se presentd un diagnéstico de la gestion de la
secretaria en la facultad de ciencias fisicas y matematicas de la
universidad de chile, para lograr detectar oportunidades de mejora a los
servicios que presta y conocer asi su organizacion interna. El estudio se
caracterizo por conocer la forma de operar el departamento de secretaria,
identificando las funciones y los problemas mas relevantes que se
presentaban, a su vez el tipo de servicio que se otorga, mediante el
empleo de procesos de observacidn hacia los participantes, entrevista a

los actores del sistema.

Luego se continud con relacionar las areas que conforman la unidad y sus
funciones y asi notar los procesos claves en relacion a su tiempo de

ejecucion.

Luego de toda la investigacion y levantamiento de los datos se
establecieron los desafios para determinar de manera formal la propuesta
de reestructuracién y redisefio de las funciones y asi mejorar los servicios
gue se les entregan a las escuelas que conforman la facultad y a sus

estudiantes.

Se culmin6é como resultado de la reestructuracion y redisefio, basado en
las normativas alcanzables de la universidad, con la divisibn de las
funciones de secretaria de las docentes, facilitando asi los servicios
entregados de manera transversal. Concluyendo el estudio se presenta la
propuesta de nuevas estructuras, funciones especificas y un plan de
implementacion dando asi que la secretaria de estudios dependa

estrictamente del vice decanato.
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Castro San Lucas Eric Steve, Torres Hidalgo Angélica Paola, Triana
Vaca Stefany Lisseth (2014), “Mejora del proceso de evaluacion
académica de la escuela de formacion de oficiales y tropa del cantdn
milagro, para lograr la satisfaccion de los aspirantes a agentes de transito”
UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS.

La investigacién se realizé en la escuela de formacién de oficiales y tropa,
ubicada en el cantdon Milagro, esta comprendio entre el afio del 2013 —
2014, de los cuales para la investigacion participo activamente el director

de la EFOT, aquel responsable del proceso de evaluacién académica.

La causa de estudio fue el déficit de satisfaccion por parte de los
aspirantes, para ello se propuso un plan de mejora para el proceso. Para
ello fue importante analizar la influencia del insuficiente control de aquel
proceso, la pérdida del confianza por parte del aspirante, luego se
identific6 como incide la falta de automatizacion en el proceso, la baja
calidad de aquellas evaluaciones y para finalizar se fue necesario
determinar la forma en que incide el incumplimiento del tiempo en cada

actividad.

La investigacion se aborddé con la tipologia de estudio, descriptivo,
explicativo y documental, con una muestra de 154 aspirantes, se emple6
observaciones y entrevistas y una encuesta de 26 preguntas cerradas, los
resultados determinaron una insuficiente control del proceso en un 89%,
con un bajo nivel de confianza, automatizacién, lentitud del proceso y las
evaluacion empleadas, de esta manera se concluyd que esa es la causa
de la insatisfaccion de los aspirantes, para ello se propuso un plan de

mejora del proceso que alcance automatizar el proceso en general.
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Maria Gabriela Moya Gomez (2004), “Modelo de servicio de atencién al
cliente con apoyo tecnolégico” UNIVERSIDAD DE CHILE FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA DE
SISTEMAS DE INFORMACION Y AUDITORIA.

Los conceptos que han dado vida a una estrategia empleada en la
actualidad como lo es el CRM, son la satisfaccion y retencion de los
clientes, aquella estrategia nace desde la historia de los barrios, donde le
propietario tenia la suficiente memoria capaz de recordar a los clientes,
sus nombre, preferencias y deseos, estableciendo asi una relacion

familiar.

Para la actualidad que el dia a dia se vive, la competitividad y la
globalizacion de los mercados, las exigencias de los clientes por
encontrar mejores productos y servicios van en constante aumento lo que
junto con el crecimiento de las empresas, hace que la relacién familiar

antes mencionada se pierda o se torne mas dificil.

Lo que se releva de esta investigacibn es que las empresas estan
centradas en satisfacer al cliente y cémo hacerlo, es aqui donde la
tecnologia e internet, juegan un papel fundamental en esta historia de
nunca acabar, pero que se desea es llegar al hecho de cumplir y retener,
obviamente este camino debe de ser evaluado y para ello presentado en
un cuestionario que se permita conocer a la empresa entre sus

componentes y relaciones.

El punto final de esta investigacion fue de entregar pautas o herramientas
generalizadas para que de acuerdo a caracteristicas particulares, evaluar
a la empresa en su situacion actual y emplear las herramientas antes
mencionada y logra de esa manera entregar una atencion al cliente de

calidad que ellos esperan recibir.
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Marco legal
Para esta investigacion se contempla todos los articulos basados en la
Constitucion de la Republicad del Ecuador y el Plan Nacional del Buen

Vivir.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Articulo nimero veinte seis. - La educacion es un derecho de las
personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del
Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la
inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusidon social y condicion

indispensable para el buen vivir.

Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la

responsabilidad de participar en el proceso educativo.

Articulo numero veinte siete.- La educacion se centrara en el ser
humano y garantizara su desarrollo holistico, en el marco del respeto a los
derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la democracia;
sera participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y
diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia,
la solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura
fisica, la iniciativa individual y comunitaria, y el desarrollo de
competencias y capacidades para crear y trabajar. La educacion es
indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la
construccion de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el

desarrollo nacional.

Articulo namero veinte nueve. - El Estado garantizara la libertad de
ensefianza, la libertad de catedra en la educacion superior, y el derecho
de las personas de aprender en su propia lengua y ambito cultural. Las

madres y padres o0 sus representantes tendran la libertad de escoger para
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sus hijas e hijos una educacion acorde con sus principios, creencias y

opciones pedagdgicas.

Articulo numero trescientos cincuenta.- El sistema de educacion
superior tiene como finalidad la formaciéon académica y profesional con
vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnoldgica; la
innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas;
la construccién de soluciones para los problemas del pais, en relacién con

los objetivos del régimen de desarrollo.

Articulo numero trescientos cincuenta y uno.- El sistema de educacion
superior estara articulado al sistema nacional de educacion y al Plan
Nacional de Desarrollo; la ley establecera los mecanismos de

coordinacién del sistema de educacion superior con la Funcion Ejecutiva.

Este sistema se regira por los principios de autonomia responsable,
cogobierno, igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad,
autodeterminacién para la producciéon del pensamiento y conocimiento, en
el marco del didlogo de saberes, pensamiento universal y produccion

cientifica tecnoldgica global.

Articulo numero trescientos cincuenta y dos.- El sistema de educacion
superior estard integrado por universidades y escuelas politécnicas;
institutos  superiores  técnicos, tecnologicos y pedagdgicos; vy
conservatorios de musica y artes, debidamente acreditados y evaluados.
Estas instituciones, sean publicas o particulares, no tendran fines de

lucro.

19



PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR EN LA EDUCACION

La educacion y el Buen Vivir interactian de dos modos. Por una parte, el
derecho a la educacién es un componente esencial del Buen Vivir, ya que
permite el desarrollo de las potencialidades humanas, y como tal,

garantiza la igualdad de oportunidades para todas las personas.

Y, por otra parte, el Buen Vivir es un eje esencial de la educacion, en la
medida en que el proceso educativo debe contemplar la preparacion de
futuros ciudadanos, con valores y conocimientos para fomentar el

desarrollo del pais.

1.- implementar el desarrollo de las capacidades ciudadanas a través de

la practica cotidiana de los valores.

2.- Propiciar y fortaleces espacios e instancias de participacion,
organizacién y representacion de los actores del Sistema Nacional de
Educaciéon, que contribuyan a la implementacion de una democracia

deliberada.

3.- Promover una cultura de dialogo y consulta permanente entre los
actores del Sistema Nacional de Educacion y hacia las autoridades

educativas, en sus diferentes niveles de la administracion publica.

4.- Procurar que los establecimientos educativos se conviertan en lugares
idoneos para el aprendizaje de los conocimientos, actitudes y habilidades
necesarios para ejercer una ciudadania critica, en una sociedad

democréatica, solidaria e intercultural.

5.- Vincular debidamente los establecimientos educativos con las

comunidades que los circundan.
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DEFINICIONES CONCEPTUALES

Servicios

Para (Sanhusen Richard, 2002), "los servicios son actividades, beneficios
o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son

esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo"

Satisfaccion al cliente

Segun, (Churchill Jr, 1982), acotan que es la respuesta de aquella compra
realizada y/o servicio y que se deriva de la comparacion del consumidor,
de las recompensas y apuntan a la relacion de las consecuencias

esperadas.

Calidad

Para, (Crosby, 1994), definid que la calidad es tener los requerimientos
claramente establecidos para que no haya malos entendidos, y que las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar asi la

conformidad de esos requerimientos.

Eficacia
Segun, (Robins, 1999), nos mencionan en su libro de administracion,
concluyen que es hacer lo apropiado, es decir las actividades de trabajo

gue ayuden a la entidad o empresa alcanzar sus metas propuestas.

Eficiencia

Segun, (Chiavenato, 2003), eficiencia es la utilizacion correcta de los
recursos o los medios de produccién disponibles. Se acota que podria ser
también lograr la productividad sea favorable u optima y aun asi lograr el

maximo resultado contando con un ahorro de recursos.
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Conceptualizacion de variables.

Servicios integrales

El servicio integral podemos definir que es aquel servicio prestado por
profesionales o establecimientos que proyecta una amplia experiencia
trabajando en conjunto junto a otros servicios que van a permitir al cliente
sentirse mas satisfechos ya que en el aquel servicio recibido tendra todo

en uno solo.

Satisfaccion al cliente
La satisfaccion al cliente es un concepto utilizado mas en el ambito del
marketing pero que a su vez se ha utilizado de muchas maneras en

distintas aplicaciones que tenga que estar inmerso el cliente.
La satisfaccion que experimenta un cliente radica en que ellos han

adquirido un producto o servicio y el mismo ha cubierto todas sus
expectativas depositadas a momento de adquirirlos.
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CAPITULO Il
Marco Metodoldgico

Presentacion de la empresa

El siguiente capitulo tiene como objetivo emplear una serie de técnicas y
métodos investigativos para cumplir con el enfoque de mejora a los
servicios integrales y satisfaccion al cliente de la presente institucion
educativa.

Logo de la empresa
FIGURA 02: Logo de la empresa

Elaborado por: Escuela Galo Plaza Lasso
Objeto social
La Escuela de Educacién Basica tiene como objeto social los siguientes:

e La educacion de los nifios y nifias de los diferentes niveles de

educacién esta sean educacion inicial, basica y basica superior.

e El desarrollo de actividades culturales, deportivas y artisticas y otra

complementarias y conexas con las actividades docentes.
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Mision
Ofrecer servicios educativos de calidad y calidez en los noveles inicial y
bésico y asi asumir cambios profundos de actitud frente al desafio de

llegar a la excelencia académica y tecnoldgica que exige la sociedad.

Visién

Institucion constructiva, participativa, critica, lider y generadora de
educando capaces de detectar y solucionar problemas educativos,
sociales y comunitarios que garanticen la sociedad mas justa y solidaria,
proporcionando estudiantes competitivos en los niveles académicos y

tecnoldgicos.

Estructura organizativa

Figura 03: Estructura organizativa de la empresa

DIRECCION
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

RECURSOS INSPECCION

ADMINISTRACION COLECTURIA HUMANOS GENERAL

PERSONAL
DOCENTE

SERVICIOS
GENERALES

Elaborado por: (Autor, 2017)
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Plantilla de total de trabajadores

Grafico 01: Plantilla total de trabajadores

PLANTILLA TOTAL DE TRABAJADORES

= ADMINISTRATIVOS
= JEFES DE AREA
= OPERATIVOS

Elaborado por: (Autor, 2017)
Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

Grafico 02: Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

CANTIDAD DE TRABAJADORES POR
CATEGORIA OCUPACIONAL

= DIRECCION GENERAL
' = ADMINISTRACION
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= SERVICIOS GENERALES

= PERSONAL DOCENTE

Elaborado por: (Autor, 2017)
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Principales productos o servicios
e Educacion inicial
e Educacion bésica

e Educacion basica superior

Disefio de la Investigacion

Investigacion Cientifica

Para (Grajales, 2000), la investigacion cientifica se basa en la critica,
controlada y empirica, guiada por la teoria y la hipbtesis acerca de las

supuestas relaciones entre los fenomenos investigados.

Segun, (Fidias G, 2006), la investigacion cientifica se define como una
serie de métodos que intentaran resolver la problematica y aquellas
soluciones seran obtenidas de un conjunto de operaciones ldgicas,
tomando como referencia los datos objetivos.

Segun lo mencionado con anterioridad de los presentes autores, la
investigacion cientifica es un proceso en el cual se aplicaran una serie de
metidos cientificos con la cual se procura obtener informacion relevante
para la investigacion y asi poder entender, verificar, corregir o aplicar el

conocimiento adquirido a lo largo de la investigacion.

Ademas, esta investigaciobn posee de una serie de caracteristicas que
ayudan al investigador a trabajar de manera eficaz por que posee

elementos procesos y distintos tipos.

Investigacion Cualitativa

Por parte de (Taylor S. J., 1987) es una investigacion que permite
encararse al mundo empirico, ya que su evaluacién radica en su lado
descriptivo, esto quiere decir que las palabras de las personas, habladas
0 escritas, y la conducta todo aquello que sea observable.
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Segun (Blasco, 2007), nos sefialan que la investigacion cualitativa nos
ayuda a estudiar la realidad en un contexto natural de como sucede,
sacando e interpretando los fendmenos en base a las personas

implicadas.

Para los autores antes mencionado lo que aportan en base a la
investigacion cualitativa es que se basa en recabar informacion basada en
la observacion de comportamientos de caracter natural, ya que los
investigadores al usar este método estudian la realidad en un estado

natural.

Investigacion Cuantitativa
Segun (Pefuelas, 2010), sefiala que el método cuantitativo se enfoca en
los hechos o causas de dicho fendmeno social, con un escaso interés por

los estados subjetivos del individuo.

Para (Tamayo M. , 2007), la investigacion cuantitativa consiste en el
contraste de teorias o hipétesis surgidas de la misma, para ello se obtiene
una muestra aleatoria o discriminada, pero que represente una cantidad
de la poblacion o fendbmeno de estudio entonces la investigacion

cualitativa se debe realizar en base a una teoria ya construida.

Segun lo aportado por los autores la investigacidn cuantitativa es un
procedimiento que permite al investigador plasmar los resultados
obtenidos usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas

mediante herramientas utilizadas en la estadistica.

Investigacion Descriptiva.
Para, (Tamayo M. , 2004), esta investigacion comprende en la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y el

proceso de los fenomenos.
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Segun, (SABINO, 1986), la investigacion descriptiva trata sobre la
realidad de los hechos y su caracteristica primordial es de presentar una
interpretacion correcta, para esta investigacion es prioritario encontrar

caracteristicas fundamentales de los fendmenos.

La investigacion descriptiva para los autores en mencion, aportan que se
trata de una investigacion que se preocupa por descubrir aspectos,
registrarlos y analizarlos para posteriormente ser interpretados y asi
aclarar las caracteristicas de los fendmenos para asi apuntar hacia una

investigacion correctamente desarrollada.

Investigacion Explicativa.
Para (Sabino C. , 2014), determina que estos estudios tienen como

propdsito encontrar relaciones entre las variables.

Segun (Hernandez Sampieri, 2003), estos estudios explicativos van mas
alla de la descripcién de los conceptos o fendmenos o de la relacion entre
los conceptos, esta investigacion esta dirigida a responder las causas de

los fendbmenos o eventos sociales.

Tal como lo menciona los autores esta investigacion sobrepasa fronteras
de investigacion porque mas alla de encontrar relacién entre las variables,
trata que el resultado final sea de responder las hipétesis o causas del

fendbmeno investigado.

Investigacion de Campo.
Segun (Palella Stracuzzi, 2006), La investigacion de campo consiste en
recolectar los datos en el lugar de origen de los hechos sin manipular o

generar control en las variables.
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Para (Arias, 2012), la investigacion de campo consiste en la recoleccion
de datos de manera directa hacia los sujetos investigados, es decir que el
investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones que

existan en el mismo.

Para los autores la investigacion de campo es un tipo de estudio que su
trabajo es de recolectar los datos, pero de manera directa y en el lugar del

hecho sin considerar las variables de la investigacion.

Investigacion Correlacional
Segun (Hernandez Sampieri, 2003), la investigacién correlacional es un
tipo de estudio que tiene como objetivo relacionar dos 0 mas conceptos,

variables en un contexto particular.

Para (Tamayo M. , 2003), la investigacion correlacional se refiere al grado
de relacién no causal, que puede existir entre dos 0 mas variables, para
este tipo de estudio se deben de medir de alguna manera la variable,
luego la sometes a pruebas de hipoétesis, aplicando técnicas estadisticas y
posteriormente se determina la correlacion. Desde los puntos de vistas
diversos de los autores, se concluye que la investigacion correlacional es
encontrar la relacion entre dos conceptos, pero para que se determine
uno en particular se debe de someter a pruebas el concepto con la
hipétesis y luego aplicar métodos estadisticos para determinar la

correlacion de ambos.

Poblacion.

La poblacion segun (Tamayo M. , 2003), es el total de un fenébmeno o
estudio, a su vez incluye la totalidad de la unidad de andlisis que forman
parte de ese fenomeno. Para cuantificar el mismo se debe de integra un
conjunto (N), de entidades que forman parte de determinada
caracteristica y se denomina la poblacién que constituira la totalidad del

fendmeno de la investigacion.
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Tipos de poblacion

Poblacion finita

La poblacién finita en teoria nos propone que s cuando nosotros podemos
acceder como investigadores a todos los individuos o elementos que lo

componen, a este conjunto de unidades se les da la denominacioén (P).

Segun como lo define este concepto una poblacion finita es cuando
nosotros podemos llegar a medir, recolectar la informacion ya que

disponemos de una poblacion especifica con un nimero especifico.

Poblacién infinita
La poblacién infinita, es cuando se postulan varias variables a investigar y
no se define un numero finito de experimentos, ya que en teoria se los

puede repetir cuantas veces sea necesario.

A diferencia de la poblacién finita, este tipo de poblacion no nos da claro
una cantidad especifica de poblacién, ya que no se la define como finita
por que los datos tienden a repetirse y no es necesario fijar un nimero

exacto de poblacion.

Cuadro de poblacion de la empresa.

Tabla 01 Poblacién de la empresa

ANO BASICO |Inicial 01|Inicial 02 |1er|2do | 3er|4to |5to |6to | 7mo|8vo [9no | 10mo
CANTIDAD 10 10 5| 5 51555 5 5 5 5
TOTAL 70

Elaborado por: (Autor, 2017)

Muestra
Para (Balestrini, 2006), sefala que la muestra es una parte
representativas de la poblacién, cuyas caracteristicas deben de

producirse en ella y de la manera mas exacta posible.
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Tipos de muestra.

Muestreo probabilistico

Todos los individuos deben de terne la probabilidad conocida de quedar
incluidos en la muestra obtenida, esta probabilidad no necesariamente

tiene que ser la misma.
e Muestreo aleatorio simple
e Muestreo sisteméatico
e Muestreo estratifico
e Muestreo por conglomerados

e Muestreo en multiples etapas

Muestreo no probabilistico
En este muestreo la estadistica no se encuentra legitimada y por lo tanto
no deberia de emplearse, sin embargo, se lo aplica para fines
exploratorios podria utilizarse este muestreo.

e Muestreo accidental

e Muestreo por cuota

e Muestreo intencionado

Z, xpxq
dZ

B =

Z= Nivel de confianza
P= Probabilidad de éxito
Q=  Probabilidad de fracaso

D= Precision
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Observacion
Segun, (Sierra Bravo, 1984), nos indica que se basa en la inspeccién
realizada por el investigador empleando sus propios sentidos, con 0 sin

ayuda de aparatos técnicos, tal como son de manera espontanea.

Para, (Van Dalen, 1981), considera que la observacion juega un papel
importante en lo que se desarrolla la investigacion, porque proporciona

uno de los elementos mas importantes, los hechos.

Tal como los indica los autores, la observacion es una técnica en el cual
se emplean los sentidos en su totalidad, por el cual se extraera mediante

ellos lo interpretados de los hechos investigados.

Observacion Cientifica

Para, (Asti Vera, 1973), la observacion cientifica se basa en la busqueda
de manera controlada y deliberada de los fendmenos, hechos, todo esto
bajo ciertas condiciones planteadas previamente entre ellas la

subjetividad.

Segun, (Taylor S. &., 1984), la observacion cientifica es una habilidad
basica que emplea el investigador, de los cuales existird un finy a su vez
se realizara una planificacion previa de los cuales sera un sisteméatico que
iniciara con un “plan, observacion, registro y evaluacion vy finalizara con

una validez y fiabilidad de los datos.

Para los autores la observacion cientifica a diferencia de la observacion
tradicional en esta esta se emplea un plan que funcionara de manera
sistematica, el cual iniciara con un plan, desarrollo, registro, evaluacion y
finalizara con la proyeccion para la fiabilidad de los datos recabados a lo

largo del empleo de todo el plan.
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Guia de Observacion
Una guia de observacion es un instrumento que sirve como un registro de
desempefios en el cual se establecen categorias con rangos amplios en

una lista de cotejo.

Ventajas.-
e Es una evaluacion justa e instantanea
e Se observa los procesos actitudinales de cambio y el progreso
evolutivo del evaluado
e Permite al investigador obtener directamente los datos de la
realidad empirica
e Los hechos son percibidos de manera directa sin intermediario, tal

como se da

Desventajas.-
e Pierde objetividad, por la variedad de perspectiva
e Un solo sujeto no puede observar todo el proceso

¢ No prevé espontaneidad

La estructura de una guia de observacion puede ser:

e Nombre del evaluado
¢ Fecha de observacion
e Nombre del evaluador
e Titulo de la tarea
e Lista de los items
e Dos columnas de SI/NO
e Columna de observaciones
e Escala de nota final
Para la redaccion se debe de iniciar con el desempefo, que es nuestro

objeto de evaluacion
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Entrevista
Para (Sabino C. A., 1992), La entrevista desde un punto de vista del
método es una forma de interactuacion social que tiene por finalidad

recolectar datos para la investigacion.

Segun (Caceres, 1998), la entrevista es un instrumento eficaz de gran

precision en la medida que se fundamenta en la interrelacion humana.

Para los autores la entrevista se basa en una interaccion entre el
entrevistador y el entrevistado en el cual inicia con la interactuacion entre

ambas personas sobre los fendmenos u caso a investigar.

Tipos de entrevistas

Para acudir a una entrevista se debera de conocer los distintos tipos de
entrevista que se podria emplear dependiendo la causa o hecho a
investigar de los cuales se recolectard la informacion mediante los

distintos tipos de entrevista que se menciona a continuacion.

e Entrevista personal

e Entrevista grupal
o Entrevista de panel
o Entrevista en linea

o Entrevista de dindmica de grupo

e Entrevista telefonica

e Entrevista estructurada
e Entrevista libre

e Entrevista mixta

e Entrevista por competencia
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Encuesta

Segun (Malhotra , 2004), las encuestas son entrevistas de gran namero
de personas empleando una serie de preguntas previamente
predisefiadas el cual esta disefiado para obtener informacion especifica.

Para (Sandhusen Richard, 2008), la encuesta tiene el poder de obtener
informacion sistematica de los encuestados a través de un cuestionario ya

sean de manera personal, via telefénica o correo.

Mediante lo mencionado por los autores, la encuesta es un instrumento
de investigaciéon de mercados en el cual consiste en obtener informacion
de las personas mediante el uso de un cuestionario disefiado previamente

para la recopilacion de informacion especifica.

Tipos de encuesta
Las encuestas se emplean en base a la aplicacibn como se menciona a

continuacion.

Segun la forma de aplicacion:
e Encuesta por correo
e Encuesta via telefénica
e Encuesta personal

e Encuesta online

Segun los objetivos:
e Encuesta descriptiva

e Encuesta analitica
Segun las preguntas:

¢ Respuesta abierta

e Respuesta cerrada
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Modelo de encuesta a emplear
ENCUESTA PARA EVALUAR EL SERVICIO Y
SATISFACCION ACTUAL DEL CLIENTE
ANO BASICO:
TACHE CON UNA X EN EL RECUADRO EN LA RESPUESTA A ELEGIR

1.- ¢ Coémo califica la atencion recibida en el area de administracién?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

2.- ¢,Como califica la atencién recibida en el area de direccion general?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

3.- ¢En la siguiente escala como califica la capacidad de respuesta a sus tramites en el

area de secretaria?

2 (M) 4 (R) 6 (B) 8 (MB) 10 (EX)

4.- ¢, Como califica el servicio que recibe de educacién por parte de los docentes?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

5.- ¢Los equipos y materiales utilizados para el servicio de educacién, a su apreciacion

son los adecuados?

Si No

6.- De manera generalizada, ¢Qué tan satisfecho se siente con los servicios y atencion

recibidos en la institucion educativa?

2 (M) 4 (R) 6 (B) 8 (MB) 10 (EX)

7.- Segun su criterio, ¢(Qué area debe de mejorar para que cumpla con su total

expectativa?

Administracion Colecturia Secretaria Docente Mantenimiento
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Procedimientos para el tratamiento de la informacion.
Una vez que se abordd la informacidn necesaria para conocer cOmo

realizarse el levantamiento de informacién se determiné lo siguiente.

Se realizard una investigacion de caracter cientifica aplicando los
conocimientos adquiridos a lo largo de la investigacion, el cual mediante
métodos cuantitativos y cualitativos se interpretara los resultados

obtenidos.

Por otro lado, para realizar la aplicacion de la herramienta encuesta, el
cual estd compuesto de un cuestionario de 8 preguntas de seleccion
simple, para aplicarlo en la muestra se determina una poblacion finita con

una muestra probabilistica.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

1.- ;:COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL AREA DE
ADMINISTRACION?

Tabla 02: Atencién recibida en el &rea de administracion

Excelente |10| 14%
Muy bueno | 18| 26%
Bueno |17 24%
Regular 14| 20%
Malo 11| 16%

TOTAL [70]100%
Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 03: Atencion recibida en el area de administracion

ATENCION RECIBIDA EN EL AREA
DE ADMINISTRACION

>

24%

= Excelente
= Muy bueno
Bueno

= Regular

= Malo

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -

Mediante lo presentado en las graficas se logra determinar entre valores
mas altos y el mas bajo por lo tanto la atencién recibida en el area de
administracion es excelente en un 14% mientras que en un 26% se
muestra muy bueno, mientras que en un 16% se determina como malo.
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2.- ¢COMO CALIFICA LA ATENCION RECIBIDA EN EL AREA DE
DIRECCION GENERAL?

Tabla 03: Atencion recibida en el area de direccion general

Excelente (12| 17%
Muy bueno | 14| 20%
Bueno 15| 21%
Regular 13| 19%

Malo 16| 23%
TOTAL [70]100%
Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 04: Atencion recibida en el area de direccion general

ATENCION RECIBIDA EN EL AREA
DE DIRECCION GENERAL

!!ll = Excelente

= Muy bueno
Bueno

= Regular

= Malo

21%

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -

En base a lo que muestra la gréafica, se determina que el porcentaje mas
elevado es en el campo de malo con un 23%, mientras que el mas bajo es
excelente con un 17%, por lo cual en una evaluacion general se interpreta

como mala la atencion recibida en el &rea de direccion general.
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3.- ¢EN LA SIGUIENTE ESCALA COMO CALIFICA LA CAPACIDAD DE
RESPUESTA A SUS TRAMITES EN EL AREA DE SECRETARIA?

Tabla 04: Capacidad de respuesta en el area de secretaria

10 (EX)|12| 17%
8 (MB) 10| 14%
6(B) 20| 29%
4 (R.) (14| 20%
2(M) [14] 20%
TOTAL | 70]100%
Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 05: Capacidad de respuesta en el area de secretaria

CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL
AREA DE SECRETARIA

‘b|

= 8 (MB)
6 (B)

"4 (R.)

"2 (M)

29%

Elaborador por: (Autor, 2017)
Anélisis. -
En las graficas nos muestra que el valor en excelente se muestra en un
17% mientras que el campo denominado malo se muestra en un 20%,
para el analisis general se denota que el porcentaje que se destaca es un

29% como bueno.
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4.- ;COMO CALIFICA EL SERVICIO DE EDUCACION QUE RECIBE
POR PARTE DE LOS DOCENTES?

Tabla 05: Servicio de educacion por parte de los docentes

Excelente |28| 40%
Muy bueno | 18| 26%
Bueno |12| 17%
Regular | 7 | 10%
Malo 5| 7%

Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 06: Servicio de educacion por parte de los docentes

SERVICIO DE EDUCACION POR
PARTE DE LOS DOCENTES

‘ = Excelente

= Bueno
= Regular

= Malo

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -
Segun lo que nos indica la grafica, En el campo excelente se determind
un 40%, mientras que en el campo malo con un 7%, por lo tanto en una

vista generalizada se determind excelente los servicios percibidos por
parte del area docente.
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5.- ¢LOS EQUIPOS Y MATERIALES UTILIZADOS PARA EL SERVICIO
DE EDUCACION, A SU APRECIACION SON LOS ADECUADOS?

Tabla 06: Equipos y materiales para el servicio de educacion

Si 42| 60%
No |[28] 40%

Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 07: Equipos y materiales para el servicio de educacion

EQUIPOS Y MATERIALES PARA EL
SERVICIO DE EDUCACION

= Si
= No

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -
Mediante la grafica podemos determinar los valores, en el campo si con
un 60%, y el otro campo no con un 40%, por lo tanto se determina que los

encuestados nos indican que los materiales y equipos utilizados en la
institucion si son los adecuados.
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6.- DE MANERA GENERALIZADA, (QUE TAN SATISFECHO SE
SIENTE CON LOS SERVICIOS Y ATENCION RECIBIDOS EN LA
INSTITUCION EDUCATIVA?

Tabla 07: Satisfaccidon de los servicios y atencion

10 (EX)| 10| 14%
8 (MB) |16| 23%
6 (B) |32] 46%
4(R) | 6] 9%
2(M) | 6] 9%
TOTAL | 70]100%
Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 08: Satisfaccion de los servicios y atencién

SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

Y ATENCION
o
= 8 (MB)
6 (B)
"4 (R)
"2 (M)

46%

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -

Mediante la grafica se determina que la satisfaccion de los servicios y
atencion hacia el cliente con un 14% con excelentes, y con un 9% son
malos, pero determinando mediante una vista generalizada, se determina
con un 46% como bueno.
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7.- SEGUN SU CRITERIO, ¢(QUE AREA DEBE DE MEJORAR PARA
QUE CUMPLA CON SU TOTAL EXPECTATIVA?

Tabla 08: Area que debe mejorar para cumplir total expectativa

Administracion | 26| 37%

Colecturia 7! 10%
Secretaria 29| 41%
Docente 5 7%

Mantenimiento| 3 4%

Elaborador por: (Autor, 2017)

Grafico 09: Area que debe mejorar para cumplir total expectativa

AREA QUE DEBE MEJORAR PARA
CUMPLIR TOTAL EXPECTATIVA

A‘ = Administracion
= Colecturia

= Secretaria
= Docente

= Mantenimiento

Elaborador por: (Autor, 2017)

Andlisis. -

Mediante la gréafica nos indica que de manera relativa que el area que
debe mejora es administracion con un 37%, mientras que secretaria con
un 42%.
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Plan de mejoras
El plan de mejora se basara la satisfaccion al cliente y en la mejora de los
servicios que actualmente se brindan a los clientes, se detalla a

continuacion:

e Capacitaciéon alas areas, enfocada a la atencion al cliente
Se realizara una jornada de capacitacion basada en la atencion al cliente,
en el cual se iniciara con el area administrativa, operativa y se finalizara
con el area de servicio, esta capacitacion no tendra enfoque educativo, la
capacitacion tendrd un enfoque de satisfaccion al cliente convirtiendo a

los padres de familia y alumnos como clientes potenciales.

Esta capacitacion se compondra de los siguientes temas:
e Situacion del mercado actual
e Circulo de calidad de servicio
e Conceptos de cliente
e ¢ Por qué se pierden los clientes?
e Causas de la insatisfaccion de los clientes
e Claves para una atencion de calidad
e Tipologia de clientes y maneras de tratarlos
¢ Imagen de los servidores
e La comunicacion
e Tipos de comunicacién con el cliente

e Ronda de preguntas basadas en la experiencia

Esta capacitacion tendr4 material de apoyo digital y fisico y se
desarrollard en una jornada establecida por la direccion general que
estara compuesta de 3 horas con una duracion de 5 dias laborables, y
sera impartido por un colaborador el cual estd capacitado en temas de
Marketing, administracion.

Precio estimado por sesion: $40, 00
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e Publicacion de material informativo en redes sociales.
Se realizard la publicacién de material informativo en redes sociales las
mismas que han sido elegidas en base a una ranking de utilizacion, esto
quiere decir que se seleccionaron en base a las mas utilizados por el
mercado o usuarios. Una de las primeras serd Facebook para continuar
con Instagram y finalizamos con twitter, estas publicaciones seran
realizadas por un disefiador grafico independiente, que se contratara bajo
la modalidad de trabajo realizado, trabajo pagado, que estara encargado
de plasmar en una imagen publicitaria lo enviado por la institucion, que
posteriormente serd revisado por el departamento de administracion para
transferirlo al area de secretaria para su publicacidén en las redes sociales

antes mencionadas.

Precio estimado por trabajo realizado: $10, 00

Precio estimado de publicacion: Gratis

e Implementacion de formulario web, para la solicitud de
tramites al area de secretaria.

Mediante la aplicacion gratuita de google forms (formularios de google),
se realizara un formulario con campos que describiran el tipo de solicitud,
datos del solicitante, y un estimado de fecha de entrega, adicional para la
mejora eficaz de este medio, se preguntara de qué manera deseara el
solicitante que se entregue la resolucion del tramite, esta sera con dos
vias de entrega, una de ellas sera el digital el cual se remitir4 al correo
electrénico de la persona que solicito, o a su vez de manera fisica el cual
se procedera a la impresién y firma de los responsables para de esta
manera colocarla en una bandeja de entrega, que el solicitante se

acercara a la institucion educativa y retirara.

Precio estimado de creacion y envié: Gratis.
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PROBLEMA ACCION ESTRATEGIA RESPONSABLE TIEMPO COSTO
CORRECTIVA
Insatisfaccion  del | Capacitacion sobre la | Se  realizara una jornada de | Capacitador 5 dias laborables, | Costo por
cliente (Padres de | satisfaccion al cliente | capacitacion a todas areas y las | independiente conocedor | 3 horas diarias. sesion:
familia) a todas areas, personas inmersas en las mismas | de temas de $40,00, costo
sobre la satisfaccion al cliente administracion y total: $200,00
marketing.
Falta de | Publicacion de | Se realizara publicacion mediante | Disefiador gréfico | Cada vez que se | Costo por
informacion a los | informacion redes sociales (Facebook, Instagram | independiente, con | requiera publicar | trabajo
clientes via redes | importante via redes | y twitter), las mismas que serdn | experiencia en redes | informacién realizado:
sociales. sociales. posteadas mediante imagenes | sociales. importante. $10,00
desarrolladas por un disefador
grafico independiente
Baja capacidad de | Realizacién de | Se realizara un formulario, el cual | Area administrativa y | Cada vez que lo | Creacion:
respuesta en el | formulario web, | cumpla con los requerimientos més | departamento de | requiera el | gratuita, costo
area de secretaria. | utilizando google | solicitados por el cliente, el cual el | secretaria usuario. de envié:
forms. mismo estara conectado con el correo gratuito

electrénico del area de secretaria y se

responderd mediante correo 0

entrega fisica de lo solicitado.
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Conclusiones

La poblacién a la cual se estudidé nos indicé que el departamento
de secretaria al igual que administracion debe mejorar.

Unos de los inconvenientes del area de secretaria se basan en la
capacidad de respuesta frente a los tramites solicitados por parte
de los clientes en general.

Los materiales y equipos empleados en la educacion no son el
problema de satisfaccion ya que la poblacion indica que son los
adecuados.

El &rea de administracion presenta problemas por la no
satisfaccion con respecto a la atencion, podria incluirse en este
problema a la direccién general.

El area docente no presenta novedad directa con los clientes.
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Recomendaciones

Se requiere de capacitacion a todas las éareas ya sean
administrativas o técnicas basada en la atencion al cliente.

Publicar informacion con respecto a las novedades que estan por
suceder o sucedidas en la institucion y adicionar informacion de
interés a los padres de familia.

Implementar un formulario web para solicitud de trdmites varios que
sea conectado con el &rea de secretaria y a su vez sea respondido
via correo electronico o entregado en el plantel educativo.

Utilizar el plan de mejora propuesto, en el cual se detalla las
maneras de realizar las recomendaciones antes mencionadas y
gue mejoraran de manera significativa las causas de los problemas

que inclinaron la realizacion de esta investigacion.
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" DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20170901030D02327

d(A) JESSICA ALICIA RODRIGUEZ ENDARA de la NOTARIA TRIGESIMA |, comparece(n) ELVIS MARIO
portador(a) de CEDULA 0924904196 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad, estado civil
~;t:iiliado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE; quien(es)
) firma(s) constante(s) en el documento que antecede , es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en todos
Y pfivados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto, de
fe. La.presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno del
_de la Ley Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede,

ta Notaria, no asume responsabilidad alguna. — Se archiva un original. GUAYAQUIL, a 23 DE NOVIEMBRE

NOTARIO(A) JESSICA ALICIA RODRIGUEZ ENDARA




TITULACION

FARINO MORAN ELVIS MARIO en calidad de autor(a) con los derechos
iales del presente trabajo de titulacion PROPUESTA DE MEJORA PARA
SERVICIO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCUELA DE EDUCACION
GALO PLAZA LASSO de la modalidad de PRESENCIAL realizado en el
tituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de Ia

linacion de los estudios en la carrera de TECNOLOGIA EN
MINISTRACION DE EMPRESA, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO

lita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado
3jo de titulacion, con fines estrictamente académicos.

lIsmo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

sitorio virtual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de
=Y ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

FARINO MORAN ELVIS MARIO {%:‘ aunt ”7
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Firma

No. de cedula: 0924904196-6
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ard al original del trabajo de titulacién co

Mo una péagina preliminar més.



&% Direccion General de Registro Civil,

PUBLICA DEL ECUADOR

ceion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

Nimero tnico de identificacion: 0924904196
Nombres del ciudadano: FARINO MORAN ELVIS MARIO
Condicion del cedulado: CIUDADANO

Lugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/GUAYAQUIL/BOLIVAR
/SAGRARIO/

Fecha de nacimiento: 28 DE MAYO DE 1991

Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: HOMBRE

Instruccion: BACHILLERATO

Profesion: ESTUDIANTE

Estado Civil: SOLTERO

Coényuge: No Registra

Fecha de Matrimonio: No Registra

Nombres del padre: FARINO VARGAS MARIO ANGEL

Nombres de la madre: MORAN ROMERO AURORA DEL CONSUELO

Fecha de expedicién: 19 DE ENERO DE 2015

Informacién certificada a la fecha: 23 DE NOVIEMBRE DE 2017

Emisor: ANDRES AUGUSTO CHAVEZ QUINTANA - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 30 - GUAYAS -
GUAYAQUIL
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