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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial las necesidades que representan los clientes en referente
al servicio de atencioén al cliente que brindan las instituciones educativas
son ineficientes, debido al inicio de proceso de informacion vy
documentacion. Estas demandas de los clientes aumentaron mucho mas,
por la pandemia que se vive hasta la actualidad, esto obliga a la
administracion de cada institucién a evaluar y brindar servicios de calidad,
adaptandose a las necesidades y expectativas que los estudiantes

necesitan.

Hoy en dia en Estados Unidos, especificamente en la universidad de
Stanford, es importante la calidad de los servicios e informacién que
ofrecen a los estudiantes, ya que esto determina la eficiencia que tienen
las instituciones. Es importante indicar que la capacitacion constante que
se le brinde al empleado que esta a cargo de este departamento juega un
rol fundamental a la hora de cumplir con la calidad en el servicio, ya que
los empleados son pieza clave de una organizacion, son la cara de

nuestra institucion hacia los clientes.

1.2 Ubicacion de un problema en un contexto

En el Ecuador existe un sin numero de irregularidades con respecto a la
atencion al cliente lo cual abarca a instituciones educativas en el area de

bienestar estudiantil sean publicas o privadas.

La queja sobre la calidad del servicio de atencion al cliente en el pais es

frecuente en esta area, esto se debe a que la gran mayoria de



instituciones no tiene al personal capacitado, para llevar a cabo los
procesos y la ejecucion que requieren las mismas. Sin embargo el
Ecuador se posiciona como el sexto pais con altos indices de eficiencia

en el servicio publico y privado.

1.3 Situacién conflicto

Causas Consecuencias
Reclamos Insatisfaccion de los clientes.
Escasa preparacion del personal Retraso en procesos administrativos.
Uso inapropiado del correo institucional y del
Recursos tecnoldgicos SGA genera desinformacion a los usuarios y

a su vez demora en respuestas.

Tabla 1 Anélisis de Entorno.
Elaborado por: Zambrano Maria

1.4 Delimitacion del problema

Campo : Administracion
Area : Servicio de atencion al cliente
Aspectos: Satisfaccion del estudiante

Tema : Propuesta de un plan de mejora al servicio de atencion al
cliente en el departamento de Bienestar Estudiantil del Instituto Superior

Universitario Bolivariano de Tecnologia.

1.5 Formulacion del problema

¢, Como mejorar el servicio de atencion al cliente en el departamento de
Bienestar Estudiantil, para la satisfaccion del estudiante del Instituto
Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia, ubicado en la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas, en el periodo 20217

1.6 Variables de la investigacién

Variable independiente: Servicio de atencion al cliente

Variable dependiente: Satisfaccion del estudiante



1.7 Evaluacion del problema

1.7.1 Delimitado

¢, Como mejorar el servicio de atencién al cliente en el departamento de
Bienestar Estudiantil, para la satisfaccion del estudiante del Instituto
Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia, ubicado en la ciudad de
Guayagquil, provincia del Guayas, en el periodo 20217

1.7.2 Claro

Esta investigacion esta basada en la recopilacion de informacién expuesta
en las redes sociales del Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, ya que hemos podido evidenciar la falta de accion en la
peticion de los distintos procesos que gestionan los empleados del
departamento de Bienestar estudiantil.

1.7.3 Evidente

Por la cantidad de usuarios insatisfechos que se quejan del servicio que
dan los empleados del departamento de Bienestar Estudiantil.

1.7.5 Concreto

Esta investigacion va dirigida especificamente al departamento de
Bienestar estudiantil, la misma que seré clara, precisa y concreta siempre

y cuando el departamento nos brinde la informacion necesaria.
1.7.4 Relevante

El presente trabajo de investigacion nos permitira fortalecer las
habilidades de los empleados que trabajan en el departamento de
bienestar estudiantil, para de esta manera poder establecer politicas

adecuadas en el trato de la atencion a los usuarios.
1.7.6 Factible

El plan de mejora que se implementara ayudara a mejorar las habilidades

de los empleados del departamento de Bienestar Estudiantil.



1.8 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Proponer un plan de mejora al servicio de atencion al cliente en el
departamento de Bienestar Estudiantil para la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia

“ITB”, de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

e Estudiar los datos referentes a los antecedentes tedricos e
histéricos del servicio de atencion al cliente y satisfaccion de
estudiantes en las instituciones educativas.

e Diagnosticar la situacién actual del servicio de atencién al cliente
gue se brinda en el departamento de Bienestar Estudiantil del
Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia.

e Disefiar un plan de mejora al servicio de atencion al cliente en el
departamento de Bienestar Estudiantil que garantice la satisfaccion
de los estudiantes del Instituto Superior Universitario Bolivariano de

Tecnologia, de la ciudad de Guayaquil

1.9 Justificacion de la investigacion y viabilidad
Justificacion

El presente trabajo de investigacién tiene como finalidad mejorar el
servicio de atencion al cliente, el mismo se realizara a través de un plan
de mejora para el departamento de bienestar estudiantil del Instituto
Superior Universitario Bolivariano de tecnologia, esto nos ayudara a

visualizar la satisfaccion de los estudiantes del instituto.

Este trabajo investigativo beneficiara al instituto como tal y a su vez a los
estudiantes, dando asi un resultado favorable en el momento de realizar

un proceso administrativo requerido por parte del alumnado. Por medio de



este plan de mejora de servicio de atencion al cliente, buscamos

fortalecer las habilidades en atencion al cliente del empleado.
Viabilidad

En este trabajo investigativo se aplicara las siguientes viabilidades cada

una de estas dependen de diferentes factores.

Viabilidad Técnica: Analizaremos los recursos que emplearemos a lo
largo de esta investigacion, con esto podemos conocer si lo implementado
es 0 no efectivo, tanto para los usuarios del Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia y a su vez para los empleados del

departamento de Bienestar Estudiantil.

Viabilidad Institucional y de Gestidén: Por medio del departamento de
bienestar Estudiantil con sus estrategias y politicas, lograremos analizar

nuestro proyecto de investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Histoéricos

A principios del afio 1946, la creacién de los primeros estandares del
servicio de atencion al cliente y la calidad en el servicio por parte de la
Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO). Estos fundamentaron
todos sus requisitos ya que el cliente como eje principal, en las empresas
desempefia recursos para garantizar la satisfaccion de los usuarios.
Desde el origen, la evolucion de la atencién al cliente se ha manifestado a
través del desarrollo tecnolégico, desde los afios 90 se encontré un
impacto positivo en la atencién al cliente, gracias a la tecnologia el
servicio comenzd a necesitar un servicio mas personal e individualizado
(blog, 2019).

Las relaciones entre los clientes en base a las organizaciones publicas,
privadas, comerciantes ambulantes e instituciones educativas recorren un
ciclo de vida a lo largo de la historia, esto comienza segun Karl Marx
desde 200 Mil A.C. con la teoria del modo comunitario hasta el siglo XXI
con las teorias del capitalismo y socialismo, mediante la cual se formd las
bases del comercio a nivel mundial y de los sistemas de consumo masivo
de productos, en los cuales esta inmerso; el comercio, la mercancia, el

desarrollo del capital comercial y los clientes.

En la edad de piedra la economia en base a la relacion depredadora en el
medio ambiente como la caza, recoleccion y pesca se limita; debido a
esto tenemos la necesidad de los alimentos aqui nos damos cuenta que
inicia el proceso de satisfaccion de necesidades por parte de los

consumidores. A partir de la edad media hubo nuevos esquemas de



comercializacién, con esto hubo mayor desarrollo en el cliente, a raiz de
esto también hubo apertura de mercado en diferentes sectores como la

hoteleria, prestacion de servicios entre otros.

En la edad moderna tenemos que hubo combinacion de culturas, dando
nuevas ideas sean estas culturales y filosoficas, a partir de esto tenemos
gue comenzaron las universidades las mismas que brindaban un servicio
académico a cambio de obtener un titulo calificando nuestro
conocimiento. Hubo aumento de productividad el mismo que nos daba

calidad del producto o servicio adquirido.

En los tiempos de la edad contemporanea hasta la actualidad
comenzaron a implementarse normas para medir la calidad de un bien o
servicio, existieron programas de capacitacion de personal para una mejor
preparacion en la atencion a los clientes ya que en la antigiiedad no se
media la satisfaccion al cliente, es decir; el vendedor desconocia si el
producto o servicio que ofertaba era el correcto y adecuado para su

consumidor.

Tenemos que uno de los grandes avances del servicio de atencion al
cliente a lo largo de la historia fue el desarrollo de la tecnologia, ya que la
tecnologia fue la esencia fundamental para avanzar econémicamente y

culturalmente.

Por afios han existido diferentes tipos de servicio al cliente dependiendo

del mercado e instituciones empresariales.

Segun (FERNANDES, 2018) , desde la década de los noventa, una nueva
tendencia se ha venido consolidando, que coloca al cliente y sus
necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios. Se trata

de la filosofia del servicio al cliente.

Las compaiiias se enfocaron mas en retribuir a sus clientes, llevando a
cabo promociones por su lealtad. Aerolineas, hoteles, empresas

financieras, de seguros, tiendas por departamentos y otras cadenas de



servicios, crearon sus sistemas de fidelizacion, en un afan por ganar
mercado bajo la filosofia de atencion al cliente, cercania y calidad en
servicio duradera en el tiempo. (FERNANDES, 2018)

El nuevo despertar de la conciencia en los consumidores respecto al
servicio al cliente plantea importantes implicaciones para los
profesionales. Ese despertar implica que sus clientes van a pedir, de
forma creciente, mejores servicios; si usted no se los suministra, alguien
lo hara, es por esto que a veces los clientes cambian de organizacion.
(DAVID, 1991)

Como principios de la atencion al cliente se establece que el cliente es el
que valora la calidad en la atencidon que recibe. Cualquier sugerencia o
consejo es fundamental para la mejora. Toda accién en la prestacion del
servicio debe estar dirigida a logar la satisfaccion en el cliente. Esta
satisfaccion debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio. Las
exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a
la produccién de bienes y servicios (SOLORZANO, 2013).

El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de la
empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las
empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente. El
servicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y como tal debe tratarse (SOLORZANO, 2013).

Esto permite la personalizacién de la atencién a los clientes que los hace
sentirse especiales. La politica de atencion al cliente va acompafiada de
una politica de calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede
esperar del servicio brindado por la empresa. La calidad en la atencion al
cliente debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que
involucren a todas las personas de la empresa. Asi cada empresa

desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta



el sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla
(SOLORZANO, 2013).

Para cada segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas
adecuado, ya que no siempre un unico disefio de servicio al cliente es
capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender la
empresa (SOLORZANO, 2013).

La gestion de la atencion al cliente consiste en gestionar la forma de
atender al usuario, los negocios se han identificado con la competencia,
ya que se trata de competir por los mercados, territorios, en los lugares
donde se desarrollé la venta del bien o servicio sean estas en
organizaciones publicas o privadas. Las necesidades y satisfaccion del

cliente hoy en dia son mayores a diferencias de siglos pasados.

A lo largo de los afios podemos observar que la satisfaccion del
estudiante comienza hacer importante, hoy en dia el usuario es muy
exigente con respecto a la calidad del servicio brindado. Las primeras
investigaciones sefialaron que tanto los clientes satisfechos como los que

no, influyen de una manera decisiva sobre las empresas (Dutka, 2001).

En el caso de las instituciones educativas muchas ofrecen un servicio de
calidad por el alto estandar de trabajo, organizacion y estrategia de
marketing. Sin embargo no todos los usuarios estan satisfechos, sea por
gue no se realizd una gestion a tiempo o porque tuvo inconvenientes con
la atencion que le brindan, tienden a mostrar una inconformidad. Ademas
existen instituciones educativas que trabajan sin un estandar definido, por

consiguiente su funcionamiento a nivel de servicio es pésimo.

Tener un pésimo servicio, te abre un abanico de posibilidades de buscar
alguna otra Institucion educativa que si pueda ajustarse a las necesidades
del cliente, las necesidades del cliente que surge atreves de un mal
servicio ofrecido. Actualmente en el Ecuador muchas instituciones tienen
un mal sistema de gestibn administrativa, ya que por motivos de la

pandemia se ven, obligados a usar la tecnologia.



Actualmente el uso de las plataformas digitales, requieren de un personal
gue se esté en constante capacitacion, con la finalidad de ofrecer un
servicio 6ptimo de acuerdo a las circunstancias de cada cliente. La mala o
nula capacitacion de los prestadores de servicios puede asociarse con el
poco interés que la organizacion esta, dando al departamento de servicio

al cliente.

SERVICIO AL CLIENTE EN
PLATAFORMAS DIGITALES.

Figura 1: Servicio al Cliente.

Fuente:
https://lwww.facebook.com/Expocibao/photos/a.15537124
41356884/3515203528541089/?type=3

Servicio al Cliente en Plataformas digitales

Actualmente es considerado el uso de plataformas digitales, como un
servicio imprescindible en nuestras vidas, ya que actualmente estan
generando un cambio muy abrupto en nuestros hogares, lugares de
trabajo y demés entornos que mueva la comunicacion y el comercio. No
obstante, esta nueva tendencia de innovacion digital, ha fomentado el
auge de nuevas tacticas y estrategias servicios sobre los negocios.

Actualmente existe un gran nimero de plataformas digitales que ayudan
al proceso de atencion al cliente, desde procesos sencillos hasta los
procesos mas complejos, ayudando automatizar las solicitudes de los

10



clientes de forma agil y eficiente sin la intervencion humana. Esta mejora
de procesos automatizados se efectia sin mucha burocracia, con bots

creados por algoritmos que simulan una inteligencia artificial.

La percepcion del consumidor brasilefio sobre el servicio al cliente.
El consumidor brasilefio vive en constante cambio. Con el avance de la
tecnologia, los consumidores se han vuelto mas empoderados, mas
capaces de resolver sus problemas y, cada vez mas, buscan experiencias
de consumo relevantes. Hoy en dia, brindar un buen servicio al cliente es
mucho méas que una ventaja, brindar un buen servicio al cliente se esta
convirtiendo en un requisito y una gran ventaja competitiva (Geneze,
2018).

En este momento, la interaccion humana es fundamental porque generara
confianza en el consumidor, ya que esta podria ser la solucién para que el
usuario no necesite entrar en contacto nuevamente por la misma
situaciéon. Esta es reconocida como la mayor frustracion del 36% de los
consumidores. Asi mismo, solo el 6% afirmaron que solian “esforzarse

poco para que su problema fuese resuelto” (Butzge, 2018).

Hoy en dia por la pandemia que estamos atravesando a nivel mundial, se
ha vuelto un gran desafio la atencion al cliente, debido que existe mas
concurrencia de clientes a solicitar un determinado proceso; y en la
mayoria de empresas existe un solo canal de comunicacién. Para atender
la gran demanda de clientes muchas empresas optaron por abrir mas
canales de comunicacion para poder satisfacer al cliente, incurriendo en
un mayor gasto, contratacion de empleados no cualificados para las

distintas facetas que tiene la empresa en el &mbito de atencion al cliente.

Empresas con un mayor poder adquisitivo utilizaron herramientas
tecnoldgicas para la atencién al cliente, las mismas que permiten captar la
informacion, respaldar la informacion, mapear el proceso al cliente, esto
quiere decir que la informacion dada por el cliente, se puede revisar y

monitorear todas las solicitudes que el cliente a procesado. Tiene la

11



finalidad de saber cada paso del cliente y que el cliente sienta satisfaccion

por el proceso realizado.

El mundo digital crece de manera exponencial, ya que la mayoria de
negocios modernos y los ecommerces, giran atreves de la atencion al
cliente y de los servicios al cliente via online. Actualmente esta
considerado como un concepto nuevo en los negocios, también muchos
consumidores han aprendido nuevos habitos en compra de servicios y
productos, por ende las exigencias al momento de brindar una atencion al

cliente de alta calidad es imperativo.

Conocer atu cliente

Conocer a cada uno de los consumidores de acuerdo al giro de tu negocio
es de vital importancia, para poder definir nuevos métodos de captacion
de clientes, otros canales de comunicacion con los clientes, de esta

manera disefiar nuevas estrategias de ventas y mejorar nuestro servicio.

Lo fundamental es que las empresas puedan tener una toma de
decisiones oportunas para estimular a los clientes a formar parte, de

nuestra empresa de consumos masivos de servicios y productos.

Adaptar la atencién del cliente a las nuevas tendencias tecnolégicas
Analizar cada uno de los medios de comunicacion en el que interactian
tus clientes, estar presente y comunicarte con ellos frecuentemente,
indicarle los nuevos servicios que ofreces, de tal manera cautivar su

atencion y mantenerlos.
Brindar atencion personalizada

Tener en cuenta la cordialidad es muy importante ya que es un factor de
peso para lograr gestionar todo tipo de transaccionalidad solicitados por el

cliente.

Criticas a la empresa
Siempre va ser de suma importancia lo que pueda contar el cliente

atreves de los medios de comunicacion, en este caso sus redes sociales.
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Las redes sociales actualmente son un medio de comunicacion, en la que
interactian muchos usuarios, y hay muchos debates de connotacion
social, econémico, académico, etc. Si tu empresa empieza a ser blanco
de criticas por un medio como las redes sociales, se debe estar pendiente
porque la confianza de los consumidores de tu servicio que ofreces,

puede crear desconfianza una mala critica.

O en su defecto una critica buena puede ser un impulso acelerado de la
confianza en tus consumidores del servicio, por ende puede decirse que

es un plus mas para la empresa.

Figura 2: Empresas Digitales

Fuente https://nodonueve.com/2019/11/11/el-uso-de-
plataformas-digitales-la-forma-mas-efectiva-de-llegar-a-
sus-clientes/

En la actualidad en regiones como Norteamérica y Europa brindan un
buen servicio de atencion ya que se preocupan que el consumidor tenga

una satisfaccion al momento de adquirir un bien o servicio.

En resumen el servicio de atencion al cliente es indispensable para cada
empresa o institucion educativa ya que prevalece el buen servicio que se
estd brindando a cada uno de sus usuarios, en las universidades e
institutos debe existir un plan de mejora sea este el que califique si
cumple o no las expectativas en este caso de los estudiantes ya que ellos

son parte fundamental de cada institucion.
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2.2 Antecedentes Referenciales

Castrillon Freyzer Bernal (2018) Universidad Militar Nueva Granada,
tema: Propuesta de mejoramiento del proceso de servicio al cliente, en la
empresa Genionet. Resumen: El presente trabajo se enfocé en mejorar
los tiempos de respuesta del servicio al cliente. Diferencia: Se trata de un

estudio especifico en tiempo de respuesta.

Cordero Pasquel Edward Bernardo (2019) Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia, tema: Plan de mejora en el servicio al cliente,
para el segmento corporativo de la empresa corporacion nacional de
telecomunicaciones. Resumen: Se enfoca en elaborar un plan correctivo y
de mejora en el servicio de atencion al cliente corporativo. Diferencia: Se

trata de un plan correctivo enfocado en la calidad del servicio al cliente.

Palma Suéarez Narexi Nicole (2019) Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia, tema: Propuesta de Mejora al Servicio de
atencién al cliente de la empresa Milenita. Resumen: El presente trabajo
se enfoca en un plan de capacitaciébn para el servicio de atencion al
cliente que abarca especialmente a los empleados de dicha empresa.
Diferencia: Se enfoca dentro de una empresa de textii donde se
identificara el proceso del servicio de atencién al cliente ya que este tipo

de empresas tienen cambios constantes.

Torres GoOmez Roberth Steven (2019) Universidad Estatal de Guayaquil,
tema: Disefio de Propuesta para mejorar la calidad del Servicio al cliente
en la Sanducheria y pasteleria “Le Croissant”. Resumen: El presente
trabajo esta basado en la implementacion de un disefio que pueda
mejorar la calidad del servicio que brindan hacia los clientes. Diferencia:
Se diferencia en que “Le Croissant” es una pasteleria la cual oferta un

producto de consumo alimenticio al publico en general.

Vargas Andrade Susan Juana (2019) Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia, tema: Plan de Mejora a servicio de atencion al

cliente del Gabinete de Belleza Lily. Resumen: Va dirigido a los clientes
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del gabinete de Belleza Lily de la parroquia Pascuales donde se busca
conocer el servicio es eficiente en el momento de su debida atencion.
Diferencia: Lo que diferencia de nuestro tema de proyecto son los tipos
de clientes ya que no podemos compararlos con los estudiantes de

institucion educativa.

Bedoya Morejon Verbonica Daniela (2012) Universidad Politécnica
Salesiana Sede Quito, tema: Plan de mejoramiento de la calidad en el
servicio y atencion al cliente para grupo Viennatone. Resumen: Se basa
en la medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente al momento de
adquirir un producto. Diferencia: Se trata de que ellos ofrezcan su
producto y quieren conocer si el mismo supera las expectativas de su

comprador (cliente).

Reyes Navarrete Génesis Estefania (2017) Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia, tema: Propuesta de Mejora para la atencién al
cliente de la empresa Jehova Shama. Resumen: Se disefiara una
propuesta para mejorar la atencion en el servicio al cliente asi se
determinara los fallos en el servicio ofertado. Diferencia: Se diferencia en

la busqueda de un plan estratégico para la mejora del servicio.

Zamora Pefia Shirley Thalia (2018) Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia, tema: Plan de mejora de la atencién al cliente
en la gestion de recaudacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Solidaria. Resumen: Se busca mejorar la calidad del servicio brindado
dando resultados positivos a los requerimientos de registro que solicite el
cliente. Diferencia: Se trata de recaudar informacion del servicio mal
brindado con respecto a registros bancarios de dicha institucion

financiera.

En conclusién una buena atencion es tener al cliente satisfecho y un
cliente satisfecho es un cliente que tiene afianzada su identidad con la

empresa como una institucion que presta un excelente servicio, en este
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caso educativo ya que los estudiantes son parte fundamental para la

unidad educacional.

2.3 Fundamentacion Legal

Constitucion de larepublica del Ecuador (2008)
Ley organica de defensa del consumidor

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. El Estado respondera civilmente por los dafios y
perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia

de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestaciéon del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcion que incorpore. Las
personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

Reglamentos Internos del Instituto Superior Universitario Bolivariano

de Tecnologia.
Reglamento de Bienestar Estudiantil

El departamento de Bienestar Estudiantil del “ITB” estd destinado a
promover la orientacion vocacional y profesional, facilitar la obtencion de
crédito, estimulos, ayudas econdémicas y becas, ofrecer los servicios

asistenciales que se determina en las normativas del instituto.

Art. 5.- El departamento de Bienestar Estudiantil tiene a su cargo:
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a) Brindar apoyo en el plano econdmico y social a aquellos alumnos

gue lo requieran, de acuerdo a una evaluacion socioeconomica.

b) Orientar a los aspirantes en la toma de decisiébn de sus futuras

carreras tecnologicas.

c) Brindar atencion individual a la probleméatica de los estudiantes

docentes y administrativos en los diferentes aspectos; académico,

salud, alimentacion, familiar.

2.4 Variables de la Investigacion

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
Satisfaccion del | Son las | Precio Seguridad.
estudiante. personas Producto Evaluacion de

encargadas en | Promocion alternativas y
evaluar el decision.
servicio
académico que
brinda una
institucion
educativa.
Servicio de | Es el encargado | Practicas del | Rapidez del
atencion al | de brindar la servicio al cliente | servicio.
cliente. informacion Tiempo de
necesaria del respuesta a
servicio o solicitudes.

producto que se
esta

adquiriendo.

Tabla 2 Variables de la Investigacion.
Elaborado por: Zambrano
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2.5 Definiciones Conceptuales

Servicio: Es la accion o un conjunto de actividades que estaran

destinadas a satisfacer la necesidades de los clientes (JAVIER, 2016).

Atencién al cliente: Es el servicio que se presta a las personas que
adquieren un bien o servicio (SIGNIFICADOS, 2017).

Satisfaccion: Es el conjunto de placer que puede generar una persona
en el uso de un producto o servicio brindado (KOTLER, 2015).

Usuario: Se refiere a la persona que utiliza un producto o servicio de
forma habitual (Pérez, 2021).

Estudiante: Es la palabra que permite referirse a quienes se dedican a la
aprehension, puesta en practica y lectura de conocimientos sobre alguna

ciencia, disciplina o arte (Gardey J. P., 2008)

Dimension: Puede tratarse de una caracteristica, una circunstancia o una

fase de una cosa o de un asunto (Gardey J. P., 2011).

Precautelar: Prevenir y poner los medios necesarios para impedir un

riesgo (Alegsa, 2019).

Integral: Integral es un adjetivo que permite sefialar a lo que es total o
global (Merino, 2010).

Inferencias: Constituye el proceso por medio del cual se establecen

conclusiones basadas en argumentos corroborables (Rodriguez, 2021).

Software: Es un término informatico que hace referencia a un programa o
conjunto de programas de cOmputo, asi como datos, procedimientos y
pautas que permiten realizar distintas tareas en un sistema informatico
(Gardey J. P., 2008).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Presentacién de la Empresa

El Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia es una
Institucién de Educacion Superior, con Registro Institucional Nro. 09-030
otorgado por el CONESUP, de derecho publico, con personeria juridica
propia, y capacidad de autogestion administrativa y financiera.

Inicia con la cesién de derechos que realiza el Sr. Antonio Gregorio
Gutiérrez Pefafiel del Instituto Técnico Superior Particular Mastercomp
con sede en la ciudad de Milagro, creado por resolucion 2763 del
Ministerio de Educacién y Cultura del 24 de Junio de 1996 al Lsi. Manuel
Roberto Tolozano Benites, posteriormente la Direccion Provincial de
Educacién y Cultura en acuerdo No. 0068 del 12 de octubre de 1999
autoriza el cambio de nombre a Instituto Técnico Superior Particular

Megacompu.

Luego la Subsecretaria Regional de Educacion con acuerdo No. 0474 del
28 de junio del 2000 reconoce el acuerdo No. 0068 expedido por la
Direccion Provincial de Educaciéon y Cultura del 12 de octubre de 1999; la
cesion de derechos a favor del sefior Lsi. Manuel Roberto Tolozano
Benites; y, autoriza el cambio de domicilio del canton Milagro a la ciudad
de Guayaquil; reconociendo al sefor Lic. Gonzalo Enrique Jarrin Mora

como rector.

El 11 de Diciembre del afio 2001 la Junta General de Directivos y
Profesores acepta la renuncia presentada por el Lic. Gonzalo Enrique
Jarrin Mora a su cargo de Rector y nombra en su lugar al Lsi. Manuel

Roberto Tolozano Benites, documento que se hizo llegar al CONESUP.
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El 25 de septiembre, el CONESUP con resolucion RCP.S21.No0.368.08
autoriza el cambio de nombre de Instituto Superior Tecnoldgico

Megacompu a Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.

Su domicilio civil es en la ciudad de Guayaquil y su @mbito en el area de
docencia es la provincia del Guayas y en los de Ciencia y Tecnologia y

Vinculacion con la Comunidad su ambito es nacional.

A partir del afio 2020 el Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia, de acuerdo a la reforma de la Ley Organica de Educacion
Superior (LOES) pasa hacer nombrado como Instituto Superior
Universitario, logrando el reconocimiento a nivel nacional y con la premisa
de ofertar titulos Tecnolégicos Universitarios, Maestrias y entre otras

especialidades.

Su objetivo es formar profesionales de excelencia académica y

compromiso social ante la comunidad.
Logotipo de la Empresa

Figura 3: Logotipo del “ITB”

_ Ins!ituto Su_perio_r
Q b Universitario
- Bolivariano
de Tecnologia

Fuente: https://www.itb.edu.ec/
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Misién

La misién del Departamento de Bienestar Estudiantil, brindar a docentes,
estudiantes y personal administrativo en servicios: de salud, de
orientacion psicoldgica, becas e incentivos econémicos, recreacionales,
entre otros; creando una cultura de bienestar y desarrollo humano, que se
traduce en climas institucionales favorables a la convivencia y a la

actividad académica.
Vision

El Departamento de Bienestar Estudiantil, se constituira en una estructura
lider y de apoyo al desarrollo institucional, facilitador y propiciador del
bienestar de sus integrantes, que priorizara las politicas de servicios en el
cuidado de la salud integral y las competencias laborales que demandan

los sectores productivos.
Estructura Organizativa

Figura 4: Organigrama

ORGANIGRAMANINSITIMUCIONALS

CONSEIO
ACADEMICO () CONSEJODE
| SUPERIOR CAS REGENTES

:\, COMISION DE ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

on [

! VICERRECTORADO DE EXTENSION COMISION DE VINCULACION
o . vegmscrouro | Y GESTION ADMINISTRATIVA ° CON LA SOCIEDAD
ACADEMICA € INVESTIGAC : Ve |

"DIRECCION DE

DIRECCION FACULTAD DIRECCION DE
e | iR g
DISTANCIA SOCIALES 2 N Y VIALIDAD TECNOLOGICA

o
ST DF.
Y
-4 S5

Fuente: https://www.itb.edu.ec/Organigrama
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Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional
Departamentos Cantidad de personas

Direccién de Bienestar Estudiantil 1
Departamento Psicologia Clinica
Departamento de Medicina General
Departamento de Odontologia
Departamento de Trabajo Social
Coordinacion de Becas y Ayudas Financieras
Servicios de Control de Calidad del Bar

Total
Tabla 3 Categoria Ocupacional “ITB”.

N iR (R [Rr|R|R|R

Elaborado por: Zambrano Maria

Clientes

Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios
gue ofrece una empresa. También la palabra cliente puede usarse como
sinbnimo de comprador, el cliente puede comprar un producto y luego
consumirlo; o simplemente comprarlo para que lo utilice otra persona
(Quiroa, Economipedia, 2019).

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia tiene como
clientes una gran poblaciébn de estudiantes, de acuerdo a la cifra
publicada en el informe anual 2020, tiene un aproximado de 11.107

estudiantes matriculados.

line i

=\

Figura 5: Estudiantes Matriculados 2020.

Fuente
https://lwww.itb.edu.ec/Transparencia/rendicion
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Proveedores
Se denomina proveedor a aquella persona fisica o juridica que provee o
suministra profesionalmente de un determinado bien o servicio a otros
individuos o sociedades, como forma de actividad econdmica y a cambio
de una contra prestacion (Galan, 2018).
Los proveedores del Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia son diversos desde fabricantes de software, hardware etc,
entre ellos destacan:

e PAYMENTEZ

e OPEN JOURNAL SYSTEM

e VIMEO

e DSPACE

e ESET

e CEDIA

e MOVISTAR
e Z00M

Competidores
Un competidor es una persona individual o juridica que compite dentro de
un mercado determinado, ofreciendo bienes o servicios para poder

obtener un beneficio econémico (Quiroa, Economipedia, 2020).

Competidores mas importantes

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia tiene como
principales competidores a tres instituciones que ofertan entre si las
mismas carreras que ofrece el “ITB”, a continuacion, detallamos sus

principales competencias:

- Tecnolégico Universitario Espiritu Santo “TES”

Segun su sitio oficial (TES) El 18 de enero de 1988 el Tecnoldgico
Espiritu Santo obtuvo el permiso de funcionamiento para dar solucion a

las necesidades de los estudiantes, formando profesionales en cuatro
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especialidades: Turismo, Mercadotecnia, Administracion Bancaria,

Gestion Empresarial.

En 2020 el Tecnoldgico Universitario Espiritu Santo cumplio 32 afos de

vida académica a nivel nacional.

Figura 6: Logo del Instituto “TES”

Tecnolégico
Universitario
Espiritu Santo

Fuente: https://www.tes.edu.ec/

- Tecnolbgico Universitario Argos

Segun su sitio oficial (Argos) La Direccién Ejecutiva de Consejo
Nacional de Educacion Superior, mediante Acuerdo No. 384 del nueve de
julio del dos mil siete, resolvié reactivar la licencia de funcionamiento para
el Instituto Superior Tecnolégico ARGOS en las carreras de Disefio de la

Informacién, Marketing y Publicidad.

Con fecha 15 de Noviembre de 2007, el Consejo Nacional de Educacion
Superior CONESUP, aprobo el Estatuto del Tecnologico Argos, el mismo
gue en el literal c) del articulo 17, establece entre otras atribuciones del
Consejo Gubernativo, conocer y aprobar los reglamentos que se

presenten por parte de los directivos del Tecnolégico.
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Figura 7: logotipo del Tecnologico Universitario Argos

TECNOLOGICO
UNIVERSITARIO

=\ ARGOS.

Fuente: https://tecnologicoargos.edu.ec/

- Instituto Tecnoldgico Universitario de Formacion

Segun su sitio web (Santdev) El Instituto Superior Universitario de
Formacién Profesional Administrativa y Comercial es una institucion con
mas de 30 afios de experiencia en la formacion de tecndlogos y
ciudadanos con responsabilidad social y ambiental, se encuentra
acreditada con un puntaje del 96%, ofrece carreras tecnolOgicas de
Tercer Nivel en diferentes modalidades de estudios superiores a fin de dar
respuesta a un mercado laboral cada vez mas exigente, que requiere

profesionales competentes e integrales.

Figura 8: Logotipo del Instituto “UF”

INSTITUTO SUPERIOR
UNIVERSITARIO DE FORMACION

Fuente: https://formacion.edu.ec/
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Principales productos o servicios
Producto

En sentido “estricto”, un producto es un conjunto de atributos
fundamentales unidos en una forma identificable. Cada producto se
identifica por un nombre descriptivo (0 genérico) que el comun de la gente
entiende, como acero, seguros, raquetas de tenis o entretenimiento.
Caracteristicas como la marca y el servicio posventa, que apelan a las
emociones del consumidor o agregan valor, no tienen parte en esta
interpretacion “estricta”, de acuerdo con la cual una Apple y una Dell
serian el mismo bien: una computadora personal, y Disney World y Six
Flags serian equivalentes: parques de diversiones (William, Michael, &
Bruce, 2017) .

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de tecnologia actualmente
no ofrece ningun tipo de producto.

Servicios

Los servicios como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion disefiada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades (William, Michael, & Bruce, 2017).

El Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia ofrece como
servicios el principio de la calidad educativa superior universitaria, el cual
realiza un seguimiento continuo de cardcter cualitativo y cuantitativo a su
comunidad. Estd compuesta por docentes, estudiantes y un extenso
numero de colaboradores asegurando la produccién de conocimiento de
la colectividad.

Se Brinda servicios gratuitos a la ciudadania como es la salud y servicios
sociales, entre sus innovaciones podemos destacar en el campo de los
conocimientos tecnologicos y humanisticos de la medicina.

Técnico Superior en Enfermeria Tecnologia Superior en Tecnologia en Planificacion y

Tecnologia Superior en Podologia Optometria Gestion de Transporte Terrestre

Tecnologia Superior en Tecnologia Superior en Mecanica

Tecnologia Superior en Atencién
Emergencias Médicas Automotriz

Integral a Adultes Mayores

Tecnologia Superior en Tecnologia Superior en

Rehabilitacion Fisica Imagenologia y radiologia

Escuela de Enfermeria
Tecnologia Superior en

Explotacién y Mantenimiento de Tecnologia Superior en
Equipos Biomédicos Contabilidad
Tecnologia Superior en Tricologia
y Cosmiatria

Escuela de Conduccién

Tecnologia Superior en Carreras Online

Administracion
Tecnologia en Desarrollo de
Software

Carreras sin Oferta Académica

Guia Nacional de Turismo

Tecnologia Superior en
Gastronomia

Figura 9: Oferta Académica del "ITB".
Fuente: https://itb.edu.ec/
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Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Direccion de
Bienestar
Estudiantil

Departamento Coordinacionde Serviciosde

Departamento
Psicologiz Clinica

Departamento Departamento

de Odontologia de Trabajo Social Control de

Calidad del Bar

de Medicina
General

Becas y Ayudas
financieras

Figura 10: Organigrama del departamento de Bienestar Estudiantil del “ITB”

Cada uno de los departamentos que conforman la unidad de Bienestar
Estudiantil cumple con un determinado proceso en el marco institucional
gue rige al Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnhologia.

Direcciéon de Bienestar Estudiantil

El Departamento de Bienestar Estudiantil tiene como objetivo general:
Fomentar y generar oportunidades que permitan fortalecer la formacion

integral de todos los miembros del instituto (ITB-U).

El departamento de Bienestar Estudiantil del “ITB-U” ofrece diferentes
servicios para los docentes, personal administrativo y estudiantes, por lo
cual facilita el desarrollo institucional con el fin de fortalecer la actividad

académica.
Departamento Psicologia Clinica

El departamento de Psicologia clinica tiene como responsabilidad
precautelar la salud mental y psicosocial de toda su unidad académica:

estudiantes, docentes y sus trabajadores.
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Departamento de Medicina General

El departamento de Medicina General tiene como finalidad la creacion de
ficha medica de los estudiantes y atender cualquier requerimiento de

forma inmediata, para precautelar la salud y el bienestar de sus usuarios.
Departamento de Odontologia

El departamento de Odontologia ofrece como servicios varios

procedimientos de odontologia general.
Departamento de Trabajo Social

El Departamento de Trabajo Social realiza planificaciones y actividades
de accion social dando un diagnostico socioecondémico de los estudiantes.
Ayuda dentro de su marco institucional a los estudiantes a la vinculacién

laboral con distintas Instituciones.
Departamento de Becas y Ayudas Financieras

El departamento de Becas y Ayudas Financieras es creado para beneficio
de los estudiantes del “ITB”, que tengan un promedio alto y distincion
académica, las personas que tienen algun grado de discapacidad, los
grupos de personas de atencidén prioritaria y a los deportista de alto
rendimiento que representen al pais, todas estas personas tienen beca de
manera preferente en conformidad con la Ley Organica de Educacion

Superior.
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3.2 Andlisis econdmico Financiero

Analizando el estado de situacién financiera claramente observamos una
disminucién en el afio 2020, es decir que en el afio 2019 logro obtener un
gran impacto financiero, esto varia segun la atencién brindada por cada

departamento.

Figura 11: Estado de situacion financiera

Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia

Estados de situacion financiera
Al 31 de diclembre de 2020

Expresados en Ddlares de EU A
Al 31 de diciembre

Notas 2020 2018
Activos
Activos corrientes:
Efecihvo en caja y bancos {6) UsSs S56.315 834 452
Cuentas por cobrar comarciales (N 157.7e8 60,932
Cuentas por cobrar reflacionadas {15) 4 BOS. 187 4 989 048
Otras cuentas por cobrar (8 249.340 452 €95
Total activo corriente ____5.763.641 6.157.169
Actives no corrientes:
Propiedad, muebles. equipo y wehiculo [4=)] 18.03% 825 17.660.418
Total activos no corrientes 18.039.825 17.660,418
Total activos UsSSsS 23.8038.468 23.817.587

Pasivos y patrimonio
Pasivos corrientes:

Obilgacionas bancanas {10 uUss 2.477.663 2.§20.289
Cuentas por pagar comerciales {11) 576,189 812.910
Cuentas por pagar relacionadas (15} 7.510 2588778
Otras cuentas por pagar (4 1.610.002 1.128.173
Total pasivos corrientes 4674 348 4. 650 150

Pasivos no comientes:

Oblgacicnas bancaras {10} 5 427 457 5. 426 625
Total pasivos no corrientes 5 427 457 6.426.625
Total pasivos 10.101.806 11.086.775
Patrimonio neto:

Capital 51.505 51.508
Resena de capital 1.430 519 1.430.519
Excedente acumulado 12 224 636 ___11.248 788
Total patrimonio 13.706.6580 12.730. 812
Total pasivos y patrimonio uss 23.808.466 23.817.587
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D

Fuente:https://www.itb.edu.ec/public/docs/balances/informe_auditado_20

20.pdf
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Figura 12: Estados de resultados integrales

Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia

Estados de resultados integrales
Par el afio taminado of 31 de dicembre da 2020

Expresados en Ddlares de E U A

Al 31 de diclembre

Notas T 2020 2019

Ingraso de actiidades ordinarias (16) uUsS$ 12.772.261 13.731.085

12.772 261 13.731.085
Costos y gastos:
Gastos de oparacion y agministrativos (17N (11.086.544) ($1.348 162)
Gastos financiaros (18) (689.979) (753 818)
Total gastos (11.796.523) ~ (12.102 980)
Excedents del afo Uss 975.738 1.628.105

e Ph\?. Robaro Tolbzano

_Trlga '.'anas'sa Velasquez
Rector

Caontadora General

Fuente:https://www.itb.edu.ec/public/docs/balances/informe_auditado_20

20.pdf
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Figura 13: Estados de flujos de efectivo

Instituto Superior Tecnolégice Bolivariano de Tecnologia
Estados de flujos de efectivo
Par el afic temminada el 31 de diciembre de 2020
Expresados an Délares de E UA,
Al 31 de diciembre
2020 2019
Flujo de efectivo de las actividades operacionales
Excedente neto del ano uss 875738 1.628.1056
Mas cargos & msultados gue no MEpresantan movwmento
da elctivo
Dw 10 de prog , Muehies, equipcs y vahiculos 443 857 515620
1425 558 2143728
Cambioc en activos y pasivos:
C POT CODFDT COMGICInk (86.867) (18181}
Cuemas por cobrar miacioradss 153.861 259658
Ctras cuontas por cobrar 243385 154 908)
Cuentas por pagar comarciakes {33.741) {130 845)
Cuentas per pagar relacionadss (251.268)] 3023
Otras cueniss por pagar 481 939 412.907
Efuctivo neto previsto por las actividsdes de o 0 185287 2.534 527
Flujo de efectivo de las actividades de inversion:
Adicionss de propledad, whiculos Y SGuipcs {829 29_4_ (2 E37.712)
Efectivo neto utilizado en las actvidades de inversidn (825.264) 3637.712)
Flujo de efectivo de las actividades de Snanciamisnto:
Obigacionas bancarias {1.141.789) 1.208 993
Efectivo neto {utlizado en) provisto por las actividades de financlamients (1.141,788) 1.203 993
(Disminucién) Aumento neto de sdective 78.179) £5.878
Efactivo en 2aja y bances al mice del a%c 534,484 578616
Efactivo en caja y bancos al final del afic uss 5886.315 534,454
s
Roberto Tolozbno _—Triga, VanstswVoasquez
| Rector ! : Contadors General

Fuente:https://www.itb.edu.ec/public/docs/balances/informe_auditado_20

20.pdf
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3.3 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion consiste en conocer el estado de nuestro
proyecto, a través de busquedas de informacion, recopilacién de datos y
andlisis bibliograficos, que nos permiten tener los estados y una mejor

vision acerca de nuestro problema (Carlos Mufioz Rocha, 2015).

El método cientifico es la sucesion de pasos que debemos dar para
descubrir nuevos conocimientos, o en otras palabras, para comprobar
hipétesis que implican o predican conductas de fendmenos desconocidos

hasta el momento (Ernesto Rodriguez Mongue, 2005).

Este proyecto es factible en el area del departamento de bienestar
estudiantil del “ITB” porgue nos permitird conocer como funciona un area
de gestion de informacién y a su vez poder implementar una estrategia

empresarial para mejorar el servicio al cliente.

3.4 Tipos de Investigacion

Segun Rus (2020) nos dice que:

Los tipos de investigacion se agrupan segun el objetivo que buscan, los
niveles de profundizacion, las formas de hacer inferencias estadisticas,
las formas de dirigir variables, los tipos de datos o los periodos de tiempo

de estudio.
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Tipos de investigacién por el objetivo perseguido

e Teolrica o pura: Su objetivo es generar leyes o teorias que puedan
ser refutadas. Son el soporte de las aplicadas y utilizan, sobre todo,
las matematicas (Arias, 2020).

e Aplicada: En este caso buscamos, como su nombre indica, poder
aplicarla a la realidad. Normalmente queremos resolver problemas

especificos y de aplicacion practica (Arias, 2020).

Tipos de investigacién por el tipo de inferencia

e Deductiva: Parte de premisas basicas a comprobar, y llega a
conceptos, teoremas o leyes. Va de lo general a lo particular (Arias,
2020).

e Inductiva: Es la inversa de la anterior, y se preocupa de la
observacion de fendmenos de los que extrae teorias generales (Arias,
2020).

e Hipotética-deductiva: En este caso, plantea unas hipétesis iniciales

basadas en un marco tedrico (Arias, 2020).

Tipos de investigacion por la forma de manipular variables

e Experimental: En este caso, la experimentacion se realiza de forma
controlada. Se utilizan muestras aleatoriasy se reproducen
fenomenos que provocan un efecto determinado (Arias, 2020).

e Cuasi-experimental. Existen algunos aspectos no controlados en el
experimento. Estos pueden estar relacionados con la obtencion de la

muestra u otros factores (Arias, 2020).
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Tipos de investigacién por el nivel de profundizacion

Descriptiva

La investigacion
descriptiva es un tipo
de investigacion que
se encarga de
describir la poblacion,
situacion o fenémeno
alrededor del cual se
centra su estudio
(Jervis, 2020).

Arquetipos

Exploratoria

Se trata de un proceso
para tener informacion
bésica relacionada
con el problema de
investigacion,

corresponde a ese
primer acercamiento
gue permitira un mejor
manejo del objeto de

Correlacional

Es un de
investigacion no
experimental en la que
los investigadores
miden dos variables y

tipo

establecen una
relacion estadistica
entre las mismas

(Tatiana, 2017).

estudio (Ortiz, 2019).

Tabla 4 Arquetipos
Elaborado por: Zambrano Maria

En la presente investigacion que se va realizar llevara a cabo la
investigacion exploratoria para determinar el problema y a su vez la

explicativa para determinar las causas del servicio al cliente.

3.5 Poblacion y Muestra

Poblacioén

La poblacién consiste en un conjunto de individuos (humanos) que
integran una comunidad que habitan una determinada area geografica
(Uriarte, 2020).

Una investigacion puede tener como proposito el estudio de un conjunto
numeroso de objetos, individuos e incluso documentos. A dicho conjunto

se le denomina poblacién (Arias Fidia, 2012)

La poblacion para esta investigacion es todo el conjunto de estudiantes
gue acceden a los servicios del Departamento de Bienestar Estudiantil,

los cuales comprenden edades entre los 18-30 afos y de 31- 60. Los
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estudiantes del “ITB" forman parte de un conjunto poblacional
econdmicamente activo entre hombres y mujeres.

El nimero de estudiantes del "ITB" es de 14.000 personas distribuidas
entre las distintas carrera que oferta el instituto.

3.6 Tipos de poblacién

Poblacion Finita

Es aquella poblacion que se puede contabilizar en la que el numero de
valores que la componen tienen un fin. Por ejemplo: los estudiantes del
grupo ASO61 (Lopez, 2019).

Para el presente proyecto la poblacion es finita, se trabajara en especifico
con el departamento de Bienestar Estudiantil y con una cantidad de 100
estudiantes que seran de los ultimos afios de las distintas carreras del
“ITB”

3.7 Poblacion Infinita

Se trata de aquella poblacién que no tiene fin, es decir que no se puede
contabilizar. Por ejemplo: el nimero de planetas que existen en el

universo (Lopez, 2019).

Elementos Cantidad
Directora 1
Personal de bienestar 6
estudiantil
Estudiantes “ITB” 14000
TOTAL 14007

Tabla5 Poblaciéon
Elaborado por: Zambrano Maria
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3.8 Muestra

La muestra estadistica es un subconjunto que pertenece a una poblacion
de datos. Es decir, debe estar constituido por un cierto nimero de
observaciones que representen adecuadamente el total de los datos.
(Francisco, 2018).

B NxZuzxpxq
d*x(N-1)+2Zxpxq

n

N= Total de la poblacién
Z= Nivel de confianza

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso

D= Precision

En el presente proyecto la muestra de la poblaciéon cuyos datos se
extraeran de manera aleatoria a los estudiantes del Instituto Superior

Universitario Bolivariano de Tecnologia.

Elementos
Cantidad
Estudiantes encuestados
100
TOTAL
100

Tabla 6 Muestra

Elaborado por: Zambrano Maria
3.9 Tipos de Muestra
En la actualidad existen diferentes tipos de muestra o0 mas conocidos
como tipos de muestreo, los mismos estan divididos en dos grupos que
son: Métodos de muestreo probabilisticos y Métodos de muestreo no

probabilisticos.
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Método de Muestreo Probabilistico

La forma en la que se usa el muestreo probabilistico es en elegir un
conjunto de datos los mismos que pueden ser seleccionados de forma
aleatoria o al azar, el objetivo que tiene es poder determinar la situacion

poblacional de ese grupo elegido.

Método de muestreo No Probabilistico

Aqui el procedimiento no es mecanico ni se basa en formulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras
seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion (Samperi,
2014).

El tipo de método de muestreo que se utilizara en la presente
investigacion va ser no probabilistico, porque se sabe el grupo poblacional

gue se trabajara de forma independiente, mecanica y aleatoria.

3.9 Métodos de investigacion

3.9.1 Métodos tedricos

Entre estos métodos tenemos los siguientes: Método deductivo, método
inductivo, método histérico, método descriptivo, método explicativo,
método experimental, método hipotético.

Método Deductivo

Esta opcion se trata de aquella orientacion que va de lo general a lo
especifico. Es decir, el enfoque parte de un enunciado general del que se

van desentrafiando partes o elementos especificos (Brenda, 2020).
Método Inductivo

A diferencia del deductivo, este método va de los casos particulares a lo

general. En este caso, se parte de los datos o elementos individuales vy,
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por semejanzas, se sintetiza y se llega a un enunciado general que

explica y comprende esos casos particulares (Brenda, 2020).
Método Historico

Este método pretende ir del pasado al presente para proyectarse al futuro.
Por lo general, la etapa de tiempo proyectada al futuro es equivalente en
extension a la etapa considerada del pasado (Brenda, 2020).

Método Descriptivo

Se refiere a aquella orientacion que se centra en responder la pregunta
acerca de cdmo es una determinada parte de la realidad objeto de estudio
(Brenda, 2020).

Método Explicativo

Al seguir este método se intenta, ademéas de considerar la respuesta al

“e,cOmMo?”, se centra en responder la pregunta “;jpor qué es asi la
realidad?”, o “scuales son las causas?”’ Esto implica plantear hipétesis

explicativas asi como un disefio explicativo (Brenda, 2020).
Método Experimental

Se trata de una orientacion que, a partir de lo ya descrito y explicado, se
centra en predecir de lo que va a pasar en el futuro si, en esa situacion de
la realidad, se hace un determinado cambio. Sobre la base de las
respuestas al “;como?” y al “4por qué?”, como premisas, se afirma que,

si se hace el cambio, sucedera tal cosa (Brenda, 2020).

En la presente investigacion se aplicara los métodos:

Inductivo. Funciona a partir de generalizaciones, apoyadas en
observaciones especificas es decir es el contrario u opuesto al deductivo,
y por ende marcha desde lo mas particular hacia lo mas general. Es decir,

se emplea la observacion, registro y contraste de la informacion, para
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construir premisas generales que puedan servirles de sustento o de

explicacion (Equipo editorial, 2021).

Comparativo. El método comparativo es una forma de generar o refutar
teorias e hipotesis que utiliza comparaciones basadas en procedimientos

analogos a los del método cientifico (Rus, 2020).

3.10 Técnicas e Instrumentos

Técnicas Instrumentos

Observacion. - es la técnica de recogida
de la informacibn que consiste
basicamente, en observar, acumular e
interpretar las actuaciones,
comportamientos 'y hechos de las
personas u objetos (Perez, 2021).

Guias

Entrevista. - Una entrevista es un

intercambio de ideas u opiniones

mediante una conversacion que se da

entre dos o mas personas. Todas las Formularios
personas presentes en una entrevista estructurados
dialogan sobre una cuestion determinada

(Equipo Editorial, 2020).

Encuesta. - La encuesta es un
instrumento para recoger informacion
cualitativa y/o cuantitativa de una
poblacion estadistica. Para ello, se
elabora un cuestionario, cuyos datos
obtenidos sera procesado con métodos
estadisticos (Westreicher, 2020).

Cuestionarios

Tabla 7 Procedimientos

Elaborado por: Zambrano Maria
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3.11 Procedimientos de la Investigacién

En el siguiente proyecto de investigacion se trabajara con los
instrumentos de la entrevista y encuesta. Se aplicardn diez preguntas
como encuesta para el personal de Bienestar estudiantil y se entrevistara
con cinco preguntas a la directora del departamento y al director del

observatorio Bolivariano para la inclusion.

40



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis de los resultados de la encuesta

Segun el andlisis realizado por medio de encuesta, a una muestra de 100
estudiantes activos del Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia, tenemos como resultados que en ciertos servicios que brinda
el departamento de Bienestar Estudiantil, el usuario presenta una
relevante falta de conocimiento, lo cual genera descontento por la
escases de informacion que ellos poseen, esto conlleva a que los mismos
desestimen realizar las debidas solicitudes y requerimiento al
departamento de Bienestar Estudiantil.

A continuacion ponemos a disposicion los resultados obtenidos en la

ejecucion de la encuesta.

Esta encuesta se llevara a cabo con 100 estudiantes del Instituto
Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia, atendidos por el

departamento de Bienestar Estudiantil.
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1.- ¢Usted como estudiante del “ITB” tiene conocimiento del

departamento de Bienestar Estudiantil y de los servicios que

ofrece?
OPCIONES ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS
Si 22 22%
No 32 32%
Tengo poco conocimiento 46 46%
TOTAL 100 100%

Tabla 8 Pregunta 1

Elaborado por: Zambrano Maria

W Si
HNo

No tengo conocimiento

Figura 14 Estadisticas pregunta 1

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados vemos una marcada tendencia en la falta de conocimiento
de los servicios que ofrece el Departamento de Bienestar Estudiantil. Esta
muestra viéndola de una manera global nos da como indicador que el
Departamento de Bienestar Estudiantil debe de hacer una campafia mas
agresiva de concienciacion sobre sus servicios que ofrece a los

estudiantes.
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2.- ¢ Usted como obtuvo informacion de los servicios que ofrece

a los usuarios el area de Bienestar Estudiantil?

RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS
A través de docentes 9 9%
Redes Sociales 18 18%
Publicidad en la web “ITB” 24 24%
Ningutn tipo de fuente 49 49%
TOTAL 100 100%

Tabla 9 Pregunta 2

Elaborado por: Zambrano Maria

B A través de docentes
W Redes Sociales
B No se toma en cuenta

H Ningun tipo de fuente

Figura 15 Estadistica pregunta 2

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados marca una tendencia muy amplia con respecto al manejo de
sobre las fuentes de comunicacion, para hacer llegar a los estudiantes el
tipo de servicios y beneficios que ofrece el Departamento de Bienestar
Estudiantil. Sin embargo se aprecia que no hay una estrategia de
marketing digital a través de las redes sociales para tener una mejor

socializacion de los servicios que ofrece este departamento.
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3.- ¢Usted alguna vez ha tenido la necesidad de solicitar los

servicios del departamento de Bienestar Estudiantil?

RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS

Si 35 35%

No 65 65%

TOTAL 100 100%

Tabla 10 Pregunta 3
Elaborado por: Zambrano Maria

m5i
mNo

Figura 16 Estadistica pregunta 3

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes

encuestados tenemos un margen muy amplio de estudiantes que no han

requerido de los servicios que ofrece el Departamento de Bienestar

Estudiantil, debido al poco conocimiento que tienen de los beneficios y

servicios que ofrecen. Sin embargo los estudiantes que han gozado de

estos beneficios, dan fe del buen servicio de atencién de usuario.
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4.- ;Usted qué servicios ofrecidos por el departamento de

Bienestar Estudiantil ha utilizado por lo menos una vez?

RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS
Medicina General 6 6%
Odontologia 4 4%
Becas y Ayudas Financieras 12 12%
Psicologia Clinica 2 2%
Ninguna 76 76%
TOTAL 100 100%
Tabla 11 Pregunta 4
Elaborado por: Zambrano Maria
®m Medicina General
® Odontologia

® Becas y Ayudas
Financieras

m Psicologia Clinica

® Ninguna

Figura 17 Estadistica pregunta 4

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados tenemos una tendencia muy alta de estudiantes que no han
gozado de ningun servicio ofrecido por el Departamento de Bienestar
Estudiantil, esto es malo porque las necesidades reales que tienen los
estudiantes no son atendidas como tal y por consiguiente vemos una falta

de socializacién de los servicios que ofrece este departamento.
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5.- ¢ Qué calificacion le da usted al Departamento de Bienestar
Estudiantil, sabiendo ahora todo los beneficios que nos

brinda como estudiantes del “ITB”?

RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS

Excelente 22 22%
Satisfactorio 10 10%
Buena 40 40%
Mala 27 27%
Pésimo 1 1%

TOTAL 100 100%

Tabla 12 Pregunta 5

Elaborado por: Zambrano Maria

® Excelente

m Satisfactorio
® Buena

m Mala

®m Pésimo

Figura 18 Estadistica pregunta 5

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados tenemos que hay una gran aceptacion por parte de los
estudiantes, sin embargo hay una inconformidad por no tener una
estrategia de publicidad y marketing para que estos servicios que otorga

el Departamento de Bienestar Estudiantil sean conocidos.
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6.- ¢Considera usted que el Departamento de Bienestar
Estudiantil del “ITB” necesita tener estrategias de

comunicacion para dar a conocer los servicios que ofrece?

RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS
De acuerdo 100 100%
En desacuerdo 0 0%
Tal vez 0 0%
Ninguna 0 0%
TOTAL 100 100%

Tabla 13 Pregunta 6

Elaborado por: Zambrano Maria

m De acuerdo
m En desacuerdo
mTal vez

m Ninguna

Figura 19 Estadistica pregunta 6

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados tenemos estan de acuerdo que se necesita nuevas
estrategias de comunicacién. También piensan que el departamento de
Bienestar Estudiantii es muy importante para el desarrollo de los

estudiantes en su etapa educativa en el “ITB”.
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7.- ¢Usted como como estudiante del “ITB” a través de qué medio
de comunicacion le gustaria obtener informacion de las

gestiones que realiza el departamento de Bienestar

Estudiantil?
RESPUESTA ESTUDIANTES PORCENTAIJE
ENCUESTADOS
Sitio Web 16 16%
Correo Electrénico 22 22%
Redes sociales 39 39%
Radio/Television 22 22%
Otros 1 1%
TOTAL 100 100%

Tabla 14 Pregunta 7

Elaborado por: Zambrano Maria

i Sitio Web

& Correo Electrénico
i Redes sociales

W Radio/Television

u Otros

Figura 20 Estadistica pregunta 7

Elaborado por: Zambrano Maria

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la cantidad de estudiantes
encuestados tenemos como resultados que prefieren la socializacién de
los servicios que bringa el Departamento de Bienestar Estudiantil se
transmita por medios digitales, en la actualidad vivimos inmersos en un
mundo hiperconectado que cada vez se hace méas grande, a medida que

la tecnologia avanza.
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4.2 Plan de Mejora

Con los resultados obtenidos y realizando el respectivo analisis
investigativo, procedo a realizar el plan de mejora con la finalidad de
cubrir las necesidades y dudas tanto del usuario como del departamento
de bienestar estudiantil hacia los estudiantes del Instituto Superior
Universitario Bolivariano de Tecnologia, brindando asi un excelente
servicio, haciendo que los usuarios actuales y futuros usuarios se sientan

satisfechos al gestionar cualquier requerimiento.

Es de vital importancia el estudio que se llevd a cabo, ya que esto
permitié evidenciar las dudas de los estudiantes del “ITB”, con la finalidad
de oportunidades de mejora en el servicio brindado actualmente. A
continuacion, se detalla el plan de mejora que se implementara en el
departamento de bienestar estudiantii para la satisfaccion de los
estudiantes en lo relacionado al manejo de informacion acerca de los
servicios y beneficios que brinda el departamento como parte del Instituto

Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia.

Creacion de usuario de redes sociales del Departamento de
Bienestar Estudiantil del Instituto Superior Universitario Bolivariano
de Tecnologia.

Es necesario que el departamento de Bienestar Estudiantil del instituto
cree paginas de redes sociales en las plataformas de Facebook,
Instagram y Twitter; para dar a conocer a la sociedad en general sobre los
servicios y beneficios que brinda el Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia. Cabe mencionar que otras instituciones
educativas brindan estas facilidades de informacion a través de
plataformas virtuales como las redes sociales, lo cual les permite ser

reconocidas de manera significativa en el mercado educativo.
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Publicacién informativa a través de redes sociales y medios de

comunicacion.

Se necesita que el departamento de marketing del Instituto Superior
Universitario Bolivariano de Tecnologia realice los disefios creativos
publicitarios plasmando en ellos la informacion de los servicios y
beneficios que ofrece el Instituto Superior Universitario Bolivariano de
Tecnologia a través del departamento de Bienestar Estudiantil, para ser

divulgados por medios digitales antes sefialados.
Plan estratégico integral post pandemia.

Se recomienda que el departamento de bienestar estudiantil, elabore un
plan estratégico integral para la solucion de requerimientos en caso de un
acelerado crecimiento de usuarios post pandemia, con la finalidad de
mejorar la gestibon de los procesos, que estos sean mas agiles y

eficientes.

Plan de capacitacion continua para el personal del departamento de

Bienestar Estudiantil.

Se recomienda que el departamento de bienestar estudiantil goce de
capacitaciones constantes esto permitira que el personal ofrezca una

buena comunicacion y servicio.
Entre los temas a capacitar tenemos los siguientes:

¢ Manejo de plataformas virtuales

e Estrategias E-commerce o marketing digital
e Comunicacion asertiva

e Claves para brindar un buen servicio

e Capacitacion en técnica de desarrollo de proyectos

50



Figura 21 Plan de mejora continua

Fuente: https://atrevete.academy/blog/beneficios-capacitaciones-practicas-personalizadas/

Estos temas deben ser realizados a través de un cronograma de

actividades de manera mensual.

Se debe considerar realizar evaluaciones a los estudiantes atendidos para
medir la satisfaccion del cliente y poder hacer una autoevaluacion de los
procesos que se lleva a cabo de los servicios del Departamento de

Bienestar Estudiantil.
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éQué? éPor qué? ¢Como? ¢Cuando? ¢Quién? ¢Dénde?
Para dar a conocer a la A través de las
o . sociedad en general , El En las instalaciones del
Creacion de usuario de redes gy plataformas de Se implementara ; ;
. sobre los servicios y . _ . departamen Instituto Superior
sociales del Departamento de e : redes sociales: posterior a la : o
; o beneficios que brinda el > to de Universitario
Bienestar  Estudiantil  del : : Facebook - sustentacion de . S
] " Instituto Superior : Bienestar Bolivariano de
Instituto Tecnoldgico. . o o Instagram — esta tesis. o .
Universitario Bolivariano - Estudiantil. Tecnologia.
- Twitter.
de Tecnologia.
El
Para dar a conocer la departamen
TG 1 % o EE En las instalaciones del
o , , servicios y beneficios que | Realizando Se implementara Marketing . .
Pudlezelon — [INEHTENE @ ofrece el Instituto Superior | disefios osterior a la del Instituto Instituto Superior
través de redes sociales y . . >UPE . P > : Universitario
i . Universitario  Bolivariano | creativos sustentacion de Superior o
medios de comunicacion. p . L : . o Bolivariano de
de tecnologia a través del | publicitarios. esta tesis. Universitario .
NN Tecnologia.
departamento de Bolivariano
Bienestar Estudiantil de
tecnologia.
La finalidad de
Para la solucion de | mejorar la . El En las instalaciones del
o jorn Se implementara : ;
L requerimientos en caso | gestion de los . departamen Instituto Superior
Plan estratégico integral post posterior a la : S
. de un acelerado | procesos, que > to de Universitario
pandemia. o X . sustentacion de : L
crecimiento de usuarios | estos sean mas : Bienestar Bolivariano de
: - esta tesis. o g
post pandemia agiles y Estudiantil. Tecnologia.
eficientes.
o " A : El En las instalaciones del
Plan de capacitacion Para permitir que el A traves de un Se implementara ; .
cronograma de 3 departamen Instituto Superior
constante para el personal del personal ofrezca una s posterior a la . e
; i f actividades de 14 to de Universitario
departamento de Bienestar buena comunicacion y sustentacion de : L
L . manera ! Bienestar Bolivariano de
Estudiantil. servicio. esta tesis. T o
mensual. Estudiantil. Tecnologia.

Tabla 15 Plan de mejora
Elaborado por: Zambrano Maria
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CONCLUSIONES

Por medio del trabajo investigativo realizado al departamento de Bienestar
Estudiantil del Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia,
llegamos a las conclusiones siguientes:

El Departamento de Bienestar Estudiantil debe realizar una mejora
de atencion a sus usuarios, ya que estos carecen de informacion
sobre los servicios que ofrece el Instituto Superior Universitario
Bolivariano de Tecnologia.

Se puede evidenciar que debe mejorar la parte de la comunicacion
con respecto a los servicios que ofrece el Departamento de
Bienestar Estudiantil hacia los usuarios de la institucién, ya que los
servicios y beneficios que ofrecen no presentan una estrategia de
marketing de una manera individual sino que lo representan de
forma generalizada, teniendo con otros departamentos como es el
caso de Asuntos Estudiantiles.

De acuerdo a lo analizado el Departamento de Bienestar
Estudiantil no posee de un plan estratégico integral para una mayor
solucion de requerimientos en el caso de existir una alta demanda

de usuarios post pandemia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al Departamento de Bienestar Estudiantil que para
darse a conocer, es necesaria la utilizacién de redes sociales, blog,
ferias de informacién, mails y otras actividades de recreacion
dentro de la institucidon, permitiendo tener una mayor acogida por
los estudiantes.

Se pide la creacion de un nuevo logotipo que ayuda a que
bienestar tenga una autonomia de las otras areas y sea mas
atractivo para los estudiantes lo cual incentivard& una mejor
produccion del area en mencion.

Evaluaciones y capacitaciones constantes al Departamento de

Bienestar Estudiantil.
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ANEXOS



Anexo #1.

ENCUESTA

1.- Usted como estudiante del “ITB" tiene conocimiento del departamento
de Bienestar Estudiantil y de los servicios que ofrece?

2.- ¢Usted como obtuvo informacion de los servicios que ofrece a los
usuarios el dreade Bienestar Estudiantil

J.- ;Usted alguna vez ha tenido la necesidad de solicitar los servicios del
departamento de Bienestar Estudiantil?

4.- ;Usted qué servicios ofrecidos por el departamento de Bienestar
Estudiantil ha utilizado por lo menos una vez?

5.- ¢Qué calificacion le da usted al Departamento de Bienestar
Estudiantil, sabiendo ahora todo los beneficios que nos brinda como
estudiantes del “ITB"?

6.- ;:Considera usted que el Departamento de Bienestar Estudiantil del
“ITB" necesita tener estrategias de comunicacion para dar a conocer los
servicios que ofrece?

7.- ¢Usted como como estudiante del “ITB" a través de qué medio de
comunicacion le gustaria obtener informacién de las gestiones que
realiza el departamento de Bienestar Estudiantil?
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Anexo #2.

ENTREVISTA
Fecha: Qciyubre 12 del 2021

Datos Generales

Nombre y Apellido entrevistado: Wendy Cortés Guerrero

Cargo: _Directoradel Dpto. de Bienestar Estudiantil

Entrevistador:

Hora Inicio: _21h00

Hora de Finalizacion:

Lugar: Guayaquil

1.- El departamento de Bienestar Estudiantil uotiliza como
metodologia de procedimientos el manual de funciones, para
lograr llegar a sus usuarios.

5i

2.- Con que parametros se elabora el manual de funciones del
departamento de Bienestar Estudiantii v gquiénes son sus
principales responsables en su elaboracion.

Conforme a las actividades gue se desarrollan v se delegan a los
colaboradores. Los responsables de |a elaboracion es |a direccion del
departamento

J.- El departamento de Bienestar Estudiantil en a la actualidad
tiene un plan estratégico integral para la  solucion de
requerimientos en caso de una acelerada creciente de usuarios
post pandemia.

Mo

61



4. Cree usted que el personal de Bienestar Estudiantil tiene una
comunicacion asertiva con los usuarios.

sl

5.- El personal de Bienestar Estudiantil en la actualidad goza de
algin tipo de sistemas que le permita tener aprendizaje continuo,
para satisfacer las necesidades de los usuarios.

NO

.- Ustedes como departamento de Bienestar Estudiantil tienen algin
instructivo publicado en la plataforma web para acceder a los
servicios gque ofrecen.

|

7.- Ustedes hacen socializacion con sus usuarios de como deben
realizar los procesos para acceder a los beneficios que tiene el
departamento de Bienestar Estudiantil.

5l
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8.- El departamento de Bienestar Estudiantil en la actualidad tiene
algln tipo de mecanismo para saber ;cudl es el nivel de satisfaccion
de los estudiantes del “ITB".

NO

9.- El departamento de Bienestar Estudiantil tiene algin sistema de
evaluacion para que los estudiantes califiquen su desempefio en los
procesos requeridos.

51

10.- Ustedes como departamento se proponen metas y objetivos que
los ayude a desarroliar una calidad de servicio.

|

63



