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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion aplicado en el Distrito de educacién
09D22- Playas se refiere al analisis de la calidad de servicio que se ofrece a
los usuarios al acudir a esta institucion a solicitar un servicio, considerando
qgue los puntos débiles detectados mediante instrumentos de investigacion
adecuados y aplicados a la muestra, se encuentran principalmente en la falta
de capacitacién de los funcionarios especialmente en el area de atencion
ciudadana y la deficiente informacion de los servicios que se presta a la
ciudadania.

El problema de investigacion se baso en el analisis de las estrategias que se
aplicaran para lograr la completa satisfaccién de los usuarios mediante un
plan de accidon de mejora a fin de dar solucién a la problematica cumpliendo
con la meta de ofrecer servicios de calidad con calidez.

Servicios Satisfaccion Calidad Mejora
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ABSTRACT

The present work of investigation applied in the District of education 09D22-
Beaches refers to the analysis of the quality of service that offers to the
users when attending to this institution to request a service, considering that
the weak points detected by means of instruments of investigation adapted
and applied to the sample, they find mainly in the fault of qualification of the
civil servants especially in the area of citizen attention and the deficient
information of the services that loans to the citizenship.

The problem of investigation based in the analysis of the strategies that will
apply to attain the complete satisfaction of the users by means of a plan of
action of improvement to end to give solution to the problematic fulfilling with
put it to offer services of quality with warmth.

Services Satisfaction Quality Improvement
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El tema de servicio y satisfaccién del usuario ha sido de gran importancia ya
que a través de la historia nos hemos podido dar cuenta como ha
evolucionado el tema de estrategias de calidad para brindar un mejor

servicio.

La calidad es un afan que ha preocupado siempre a la humanidad, el hombre
en su esencia siempre ha buscado mejorar su entorno. La calidad, perfeccién
y la mejora son ideales que han existido en todas las culturas a lo largo de la
historia. (Gutiérrez, 2000).

En los ultimos afos se ha podido observar que el exceso de regulaciones y
demoras al realizar los procedimientos ha sido una limitante severa respecto

a las oportunidades y la optimizacién de tiempo y recursos.

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del usuario" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los usuarios y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a
cada usuario» ha traspasado las fronteras en mercadotecnia para

constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales



(produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.
(Garcia, 2015)

Situacion conflicto

Los procedimientos que se llevan en las instituciones publicas en general
deben reformarse, entre otras razones, porque aun existe la concepcion de
ineficiencia, que se expresa no tanto en el nUmero de tramites a realizar para
obtener un buen servicio de la institucion, sino en el tiempo que tarda la

realizacion de cada tramite.

CUADRO DE CAUSAS Y EFECTOS

Tabla 1 Cuadro de causas y efectos

CAUSAS EFECTOS

Aumento en el numero de quejas y | Usuarios insatisfechos
reclamos en cuanto a la atencion al

usuario

Espera para la entrega de|Aumento de usuarios y esperas

respuestas a tramites prolongadas

El personal para el area de atencién | Constantes retrasos en los procesos
ciudadana es contratado por un | mientras dura el entrenamiento del

lapso de dos afios personal nuevo

Espacios reducidos en el area de | Aglomeracion de los usuarios

Atenciéon Ciudadana

Falta de capacitacion al personal que | Desconocimiento por parte de los
labora en Atencién Ciudadana usuarios de los servicios que ofrece
el Distrito 09D22-Playas

Fuente: Elaboracion propia

Actualmente el Ministerio de Educacion cuenta con el Distrito 09D22

acantonado en Playas de Villamil, el mismo que cuenta con la tecnologia y




personal capacitado para atender los requerimientos de los usuarios,
mediante un departamento de Atencion Ciudadana, donde se buscan

estrategias que agiliten aiin mas los tramites optimizando tiempo y recursos.

Delimitacion del problema

CAMPO : Atencion al usuario

OBJETO : Politicas inapropiadas de atencion al usuario
AREA : Atencion ciudadana

SECTOR : Playas

ANO : 2018

Para la solucién del problema detectado en el Distrito de Educacién 09D22-
Playas nos enfocaremos especificamente en los principales elementos que
impiden la satisfaccion de los usuarios al solicitar un servicio y definir un plan
de accion de mejora a fin de lograr cumplir con los objetivos el afio 2018.

Por lo cual se plantea la siguiente formulacién del problema que propone
establecer un plan de mejora en el area de Atencion Ciudadana para lograr

la satisfaccion de los usuarios.

Formulacion del problema

¢,Cuales son las caracteristicas de un plan de accion para mejorar la calidad
en la atencion y el servicio al usuario del Distrito de Educacién 09D22
Playas, con base en la identificaciéon de las debilidades en cuanto a la calidad

y los niveles de satisfaccion?

Evaluaciéon del problema

En base a la problematica detectada se pretende investigar cuales son los

factores que impiden la completa satisfaccion de los usuarios al solicitar un



servicio en el Distrito de Educacién 09D22-Playas y que acciones se

tomarian para dar solucion a este inconveniente.

Delimitado.- ¢Cuales son las caracteristicas de un plan de acciéon para
mejorar la calidad en la atencion y el servicio al usuario del Distrito de
Educacion 09D22 Playas, con base en la identificacién de las debilidades en
cuanto a la calidad y los niveles de satisfaccion? EIl problema en estudio se
lo ha identificado con la insatisfacciébn de algunos usuarios al solicitar un

servicio o producto en el Distrito de Educacion 09D22-Playas.

Claro.- Esta relacionado directamente con satisfaccion del usuario.

Evidente.- Los reportes de quejas y sugerencias expresan ciertas falencias

en los servicios prestados.

Relevante.- Esta afectando claramente en la calidad con calidez que

propone el Ministerio de Educacion a través de sus direcciones distritales.

Factible.- Se dispone de la informacion y conocimientos necesarios para

contribuir con un plan de accion de mejoras.

Variables de investigacion

Variable independiente:

Calidad en la atencion y servicio al usuario.

Variable dependiente:

Niveles de satisfaccion



Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Proponer un plan de accién para mejorar la calidad en la atencién y el
servicio al usuario del Distrito de Educacion 09D22 en el canton Playas para
el afio 2018.

Objetivos especificos

v" Fundamentar los aspectos tedricos sobre las variables definidas.

v Diagnosticar y evaluar las estrategias que se estan utilizando para
ofrecer un mejor servicio al usuario.

v' Proponer estrategias que permitan cumplir con los requerimientos

solicitados por los usuarios en el menor tiempo posible.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El presente trabajo de investigacion referente al cumplimiento de los
requerimientos solicitados por los usuarios se justifica teniendo en cuenta

que:

La solucion propuesta permitira mantener un Optimo flujo de la
documentacion, certificando su ingreso y gestion, garantizando la atencién
eficaz y eficiente; asi como también la posterior administracion de los

documentos en el archivo distrital.

Es necesario establecer una comunicacion en linea con los departamentos y
los usuarios para el intercambio de informacion que permita la notificacion
electrénica del estado de los tramites, asi como el control de los plazos de

atencion del expediente para las solicitudes ingresadas.



Este proyecto de investigacion es muy acertado para el Distrito Educativo
09D22 puesto que ayudara a mejorar sus estrategias, en cuanto a servicio al

usuario a fin de cumplir con los requerimientos de los usuarios.

Es necesario cumplir con las metas establecidas para este afio con el
objetivo de mejorar el rendimiento de acuerdo a los estandares de calidad

propuesto por el Ministerio de Educacion.

En consecuencia, beneficia a toda la comunidad educativa del Distrito 09D22

situado en el cantén Playas.

Al realizar este proyecto de investigacion se podra ayudar a fortalecer los
conocimientos de lo que significa “Satisfaccion del usuario” para el aumento

de las mismas poderlos aplicar de la mejor forma.

Por lo cual este trabajo tiene utilidad metodolégica ya que esta propuesta de
mejora ayudara a crear una nueva estrategia que permita cumplir con los
requerimientos solicitados por los diferentes usuarios debido a que esta
accion mejorard el servicio que presta el Distrito Educativo con las diferentes
variables presentadas en el mismo.

Los métodos empiricos que se aplicaran a la investigaciéon con lleva una
serie de procedimientos practicos con el objeto de la investigacion vy los
medios, figuran un nivel en el proceso de investigacion cuyo contenido nace

fundamentalmente de la experiencia.

Histéricamente la observaciéon se instituyé en el primer método cientifico de
investigaciéon empleado desde hace mucho tiempo, constituyéndose en el
modo basico para la obtencion de informacion cientifica puesto que es una

manera inmediata de acceder a la informacion que se procura investigar.

Para efecto de la investigacion, la observacion se utilizara en conjunto con
otros procedimientos y técnicas como la entrevista, el cuestionario, entre

otros que permitan una comparacion de los resultados obtenidos por



diferentes rutas, que se complementen y permitan alcanzar la exactitud
necesaria en la informacion recopilada. De ahi que, en la préactica, junto con
la observacién se trabajard metddicamente con otros métodos tedricos o
procedimientos como la medicion para llegar a la esencia del objeto

investigado.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

A medida que pasa el tiempo, cada vez mas existe la responsabilidad de
cuidar a los usuarios manteniendo esto como una constante, pero como ha
ido evolucionando es lo extraordinario, cuando se ha visto los adelantos al
calor de la tecnologia, lo cual sin dudad alguna ha presentado ventajas e
inconvenientes, ya que mientras la tecnologia ha permitido atender un mayor
namero de clientes, también ha establecido barreras que hasta la actualidad
no se han podido superar, basicamente en lo que respecta a la satisfaccion

de los usuarios al obtener un producto o servicio.

El servicio al cliente ha ido evolucionando a medida que pasa el tiempo y ha
presentado importantes cambios a lo largo de las uUltimas décadas gracias a
los avances tecnologicos que cada vez cambian y mejoran la manera de

comunicarnos.

Todo empieza con el uso de los teléfonos, siendo estos medios de
comunicacion los que han permitido una manera facil y rapida de poder
interactuar unos a otros acortando distancias y logrando la satisfaccion de los
usuarios, seguidamente llega el internet mediante correo electronico
herramienta que permite transmitir por escrito la informacion que queremos
emitir ya sea inconveniente o0 pregunta con la certeza de que lograremos
obtener una respuesta y de la cual se tendria un respaldo magnético

disponible en cualquier lugar y momento.

Con la trascendencia que tuvo el internet a inicios del afio 2000 los usuarios
empezaban ya a contar con un espacio disponible en la web que les

11



permitiera dar a conocer sus productos y servicios mediante lo que en la
actualidad conocemos como pagina web, sin duda alguna gracias a aeste
meétodo se logré reducir tiempo y recursos a los usuarios en la busqueda de
lo que consideraban necesario, se consigue que las preguntas frecuentes se
vuelvan més especificas reduciendo el ciclo de contacto y relacién con los
usuarios obteniendo respuestas oportunas a lo que se le suma el chat en
linea con el objetivo de despejar ciertas dudas de los usuarios aumentando

su satisfaccion con el servicio prestado.

Continda la evolucion con los moviles, aparatos electronicos que se vuelven
cada vez mas innovadores como las novedades y actualizaciones que
permiten la comunicacion entre el usuario y la intitucion evidentemente mas

facil y répida.

Actualmente la Ultima etapa en la evolucién del servicio al usuario son los
medios sociales donde se puede evidenciar una comunicacion efectiva entre
la organizacién y los usuarios que permite la exigencia de un mejor servicio.
Lo cual ha llevado a las organizaciones a adoptar varios canales que a la

vez permitan medir la calidad de servicios o productos que se ofrecen.

Antecedentes referenciales

TITULO: “ENCUENTRO DE SERVICIO, VALOR PERCIBIDO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA RELACION ENTRE EMPRESAS”

AUTORES : IRENE GIL SAURA
MANUEL SANCHEZ PEREZ
GLORIA BERENGUER CONTRI
MARTINA GONZALEZ-GALLARDA

FECHA : JULIO DE 2005
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RESUMEN

Durante la ejecucion de esta investigacion se ha tratado de expresar que el
proceso de servicio puede ser el antecedente méas sustancial de la
evaluacion del cliente sobre el resultado del servicio que presta y que en ese
juicio evaluativo altimo, el valor del servicio adquiere un papel notable. Sin
embargo los autores consideran que la naturaleza de este proceso de
formacién no ha sido ampliamente estudiada, especialmente aplicado a un
argumento de relacién inter organizativa. La  presente investigacion
pretendié ayudar al conocimiento de cémo el encuentro de servicio y el valor
del servicio favorecen a aumentar la completa satisfaccion del cliente. El
trabajo investiga la relacién entre ambos, partiendo del andlisis del caso de
una organizacion que abastece servicios de intermediacion financiera al
sector bancario. Sobre la base de una revision meticulosa se ha podido
comprobar las hipoétesis de los elementos examinados.

En conclusién Los autores consuman que el analisis de validez y fiabilidad de
las escalas empleadas proyectaron resultados satisfactorios, y las
conclusiones establecen que el encuentro del servicio afecta directa y
elocuentemente al valor del servicio, siendo éste el antecedente indiscutible

de la satisfaccion.

TITULO: “CONSECUENCIAS POLITICAS DE LA  ACCION
ADMINISTRATIVA: EL PARADIGMA DEL CIUDADANO - CLIENTE”

AUTORES : LAURA ROMAN MACEDO

FECHA : ABRIL DE 2012
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RESUMEN

En este trabajo de investigacion el autor realizé el analisis del concepto de
ciudadano-usuario desde una doble representacion. En primer lugar, ha
respaldado que existen peligrosas dificultades tedricas para combinar los
conceptos de “ciudadano” y “usuario” en el mismo término, puesto que las
relaciones de los individuos-usuarios en el mercado son principalmente
distintas a las relaciones de los individuos-ciudadanos con el Estado. En
segundo lugar, examind de manera exploratoria uno de los ultimos
documentos publicados por la Unién Europea sobre este contenido — el
European Primer on Customer Satisfaction Management - al objeto de
conocer en qué sentido se maneja el concepto de “ciudadano-usuario” por
los reformadores. De esta investigacion puede concluirse por el momento,
gue el concepto de “ciudadano-usuario” que en él se trata no se acomoda al
contenido de los conceptos de ciudadania propio de los modelos liberal-
representativo y democratico-participativo de democracia. Se ha llegado a
esta conclusién partiendo del analisis del contenido y del examen de los
instrumentos que en él aparecen como potenciadoras de la participacion
ciudadana en todas las etapas del proceso de prestacion de servicios
publicos. En este sentido, y sin poner en duda la mejora en la gestién publica
a la que dichas herramientas pueda conducir, opinamos que al término
“ciudadano-usuario” le corresponde en realidad un significado préximo al de
simple consumidor, de modo que el problema que trasciende la aplicacion
del conjunto de iniciativas recogidas es, si se quiere, que los tradicionales
conceptos de ciudadania finalicen despojados de su verdadero contenido,
bajo la falsa figura de estar tratando como “ciudadanos” a quienes soélo se

considera “consumidores”.
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TITULO: “CLIMA Y SATISFACCION LABORAL COMO PREDICTORES
DEL DESEMPENO: EN UNA ORGANIZACION ESTATAL CHILENA”

AUTORES : ANDRES A. RODEIGUEZ M.
MARIA PAZ RETAMAL
JOSE N. LIZANA
FELIPE A. CORNEJO

FECHA : AGOSTO DE 2011

RESUMEN

Mediante esta investigacion los autores intentan replicar que actualmente
existe consenso respecto a que el clima organizacional y la satisfaccion
laboral son variables primordiales dentro de la mision de las organizaciones.
Sin embargo, no esta claro cuales son los efectos concretos que tienen
dichas variables sobre el desempefio laboral en general ni tampoco sobre los
aspectos determinados del desempefio, tales como la conducta normativa, la
productividad y las relaciones sociales. El objetivo de este estudio es
comprobar si el clima organizacional y la satisfaccién laboral son predictores
especificos tanto del desempefio laboral como de sus dimensiones
especificas. Se usaron los cuestionarios de clima organizacional de Litwing y
Stringer (1989) y de satisfaccion laboral JDI y JIG (1969) a un total de 96
trabajadores de un gremio publico de la Region del Maule. Los cuestionarios
fueron contestados de forma individual y en un solo periodo. Esta diligencia
fue elaborada junto al proceso de evaluacion anual de desempefio de la
institucion. En esta valoracion se aplicé un cuestionario elaborado por la
institucién cuyo objetivo era valorar tres dimensiones del desempefio de los

funcionarios  (comportamiento  funcionario, condiciones personales,
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rendimiento y productividad). Se puede notar que existe una relacion
significativa entre el clima, la satisfaccion y el desempefio. Y que el
desempeiio es anunciado de mejor forma por las variables en conjunto.
Considerando las dimensiones del desempefio, solo el clima pronostica
significativamente el proceder del funcionario y las condiciones personales,

mientras que la satisfaccion solo predice el Rendimiento y la Productividad.

Fundamentacién legal

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO
Decreto Ejecutivo 710

Registro Oficial Suplemento 418 de 01-abr.-2011
Ultima modificacion: 25-ene.-2016

Estado: Vigente
Considerando:

Que, el articulo 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador dispone
que la administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion;

Que, el articulo 314 de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefala
que los servicios que brinde el Estado deben responder a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad;

TITULO Il
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DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO DE LAS Y LOS
SERVIDORES PUBLICOS CAPITULO UNICO DE LOS ORGANISMOS DE
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO Y REMUNERACION

Art. 120.- Estructura de la gestion de las Unidades de Administracion del
Talento Humano - UATH.- Las UATH estructuraran su gestion mediante la
conformacion de procesos y estaran integradas basicamente por:

a) Calidad del servicio, atencion al usuario y de la gestion institucional, en el
ambito de sus atribuciones y competencias;

b) Manejo técnico del talento humano;

c) Administracion del talento humano, remuneraciones e ingresos
complementarios; y,

d) Salud ocupacional. Los procesos enunciados anteriormente pueden ser
unificados o divididos de acuerdo a la complejidad, tamafio organizacional y
necesidades prioritarias de la institucion. Las atribuciones y acciones de cada
uno de estos procesos serdn determinadas en el correspondiente
reglamento, estructura institucional y posicional y manual de descripcién,

valoracion y clasificacion de puestos de cada institucion.

CAPITULO Il
DEL SISTEMA INTEGRADO DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
DEL SECTOR PUBLICO

Seccion la. Estructura, objeto y caracteristicas
Art. 137.- Administracién del desarrollo institucional.- Las UATH tendran bajo
su responsabilidad el desarrollo, estructuracion y reestructuracion de las

estructuras institucionales y posicionales, en funcion de la misién, objetivos,

procesos y actividades de la organizacion y productos.
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Art. 138.- Del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.- En las instituciones establecidas en el articulo 3 de la LOSEP,
se integrara el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional que tendra la responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar
la aplicacion de las politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento

de la eficiencia institucional.

Art. 131.- Objetivo del sistema.- El objetivo del Sistema Integrado de
Desarrollo del Talento Humano es garantizar en las instituciones del servicio
publico, un equipo humano competente, comprometido, capaz de adaptarse
a nuevas politicas y realidades para asumir retos y conseguir el logro de los
objetivos institucionales, con eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,

planificacion, transparencia, evaluacion y responsabilidad.

Art. 132.- Caracteristicas del sistema.- El sistema propende a una gestion
técnica y flexible, sustentada en puestos orientados a generar productos y
servicios de los procesos, con grupos ocupacionales que integran puestos
similares, para aplicar principios de equidad interna y competitividad externa
gue garanticen un trato equitativo a sus participantes, que estimule la
profesionalizacion y capacitacion de la o el servidor, promueva su desarrollo
en la carrera institucional en funcion de los resultados, que impulse en el
servicio publico una cultura gerencial basada en la medicion de objetivos y

metas de la institucién, de los procesos internos y del personal.

CAPITULO VI
DE LA FORMACION Y LA CAPACITACION

Seccion la. De la formacion y capacitacion de las y los servidores publicos.
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Art. 195.- De la formacion y capacitacion.- El subsistema de capacitacion y
formacién para el sector publico constituye el conjunto de politicas y
procedimientos establecidos para regular los estudios de carrera del servicio
publico para alcanzar capacitacion, destrezas y habilidades, que podrian
realizar las y los servidores publicos acorde con los perfiles ocupacionales y
requisitos que se establezcan en los puestos de una organizacion, y que
aseguran la consecucion del portafolio de productos y servicios
institucionales, su planificacion y los objetivos establecidos en el Plan
Nacional de Desarrollo.

Art. 196.- De los objetivos de la capacitacidon y formacion.- Los objetivos de la
capacitacion y formacion seran los siguientes:

a) Contar con servidoras y servidores con formacion y capacitacion técnica,
profesional o con especializaciones de cuarto nivel vinculadas con las
necesidades y objetivos institucionales y nacionales;

b) Propender a la generacién de conocimientos cientificos a través de la
investigacion aplicada a campos de interés nacional; y,

c) Generar el desarrollo de capacidades, destrezas y habilidades en los
servidores publicos.

Art. 197.- C la politica nacional de capacitacion y formaciéon del sector
publico. Las normas técnicas para la aplicacion de sus disposiciones seran
emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales, sin perjuicio de otras que

se emitan para el efecto.

CAPITULO IV
NORMAS TECNICAS PARA LA CERTIFICACION DE CALIDAD DE
SERVICIO

Art. 280.- Del Sistema de Control y Certificacion de Calidad de Servicio.- El

sistema de control y certificacion de calidad de servicio es el conjunto de

politicas, normas, procedimientos e instrumentos de caracter técnico y
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operativo que garantizan la efectividad y productividad en la prestacion de
productos y servicios por parte de las instituciones establecidas en el articulo
3 de la LOSEP, a sus usuarios externos, de acuerdo con estandares de
calidad establecidos en la normativa técnica que emita para el efecto el
Ministerio de Relaciones Laborales. Se exceptian a los gobiernos
autébnomos descentralizados, sus entidades y regimenes especiales, quienes
emitirdn su normativa en virtud de los principios que establezca el Ministerio
de Relaciones Laborales. Estos podran acogerse al sistema de control y
certificacion de calidad de servicio mediante resolucion u ordenanza.

Art. 281.- Del reconocimiento por la prestacion de servicio publico de
calidad.- El Ministerio de Relaciones Laborales, sobre la base del
cumplimiento de la certificacion de calidad de servicio, realizara un
reconocimiento publico a la o las instituciones que mantengan estandares de
excelencia en la prestacion de productos y servicios a la ciudadania.

Art. 282.- Del organismo de control y certificacion de la calidad de servicio.-
El Ministerio de Relaciones Laborales, la SENPLADES y la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica, integraran el Comité Nacional de la
Calidad de Servicio Publico, sus facultades se establecerdn en la norma
técnica respectiva. EI Comité sera presidido por la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica. El Ministerio de Relaciones Laborales actuara en
calidad de organismo competente para regular y evaluar el cumplimiento de
los estandares de obtencion del certificado de calidad. Nota: Inciso primero
reformado por Disposicion Reformatoria Primera de Decreto Ejecutivo No.
106, publicado en Registro Oficial Suplemento 91 de 30 de Septiembre del
2013.

Art. 283.- De los efectos del informe de evaluacion de calidad de servicio.-
Los resultados del informe de evaluacion de calidad de servicio permitiran:

a) Establecimiento de la certificacion de calidad de servicio;

b) Establecer el ranking y premio a la calidad de servicio publico;

c) Establecimiento de la remuneracion variable por eficiencia;
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d) Evaluacion de servidoras, servidores e instituciones;

e) Formular los programas de mejoramiento de la gestion institucional; y,

f) Determinar las responsabilidades por el incumplimiento de la LOSEP, este
Reglamento General y las normas técnicas expedidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales.

Art. 284.- Del premio y mecanismos de reconocimiento por la prestacion de
servicio publico de calidad.- ElI Ministerio de Relaciones Laborales realizara
un reconocimiento publico a la o las instituciones que se ajusten a las
directrices del modelo de evaluacién y certificacion de la calidad, a través del
establecimiento del ranking de acuerdo a sus resultados. Las instituciones
con certificacibn seran promocionadas como modelos de gestion, que,
ademas, permitiran generar mecanismos de aprendizaje y mejoramiento

continuo.

Definiciones conceptuales

Durante los ultimos afios, el interés en la implementacion de mejoras
perdurables a lo largo del tiempo dentro de los procesos o servicios que
ofrecen las instituciones publicas a sus usuarios ha ido creciendo de forma
acelerada. Se ha observado la intencion de mejorar la calidad con la que se
ofertan bienes y servicios influyendo de manera considerable en la confianza
y credibilidad de las instituciones.

Se ha demostrado que para ofrecer una buena atencion a los usuarios
externos, se debe crear una cultura de calidad dentro de la organizacién y al
mismo tiempo ofrecer una excelente calidad en el servicio interno, con esto

se motiva al personal para que realice su trabajo de la mejor manera.

Calidad
Calidad representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas

de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a
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ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la
prestacion de servicios. (Alvarez, 2006)

De la definicion podemos concluir que la calidad busca como meta final la
satisfaccion de los clientes, desarrollando estrategias y planes de accion
orientados a la mejora continua de la organizacion, esto para ofrecer

excelencia en el producto o servicio prestado.

Servicio Publico

La expresion “servicio publico”, corresponde a una categoria juridica, que
hace referencia a un conjunto de actividades de caracter general que una
persona estatal o privada realiza con el fin de suministrar a otras personas
prestaciones, que le facilitan el ejercicio de su derecho a tener una vida
digna, por lo tanto incluye actividades de muy variado orden como son: la
salud, la educacion, el suministro de agua, la energia, el transporte y las

telecomunicaciones entre otras. (Rios, 2014)

Buenas Practicas en servicios de atencion al ciudadano

Se refiere a las politicas, acciones y sistemas que una institucién implementa
para mejorar su relaciébn con la ciudadania, con la finalidad de garantizar
calidad en la informacion brindada, y en el trato ofrecido para asi prestar un

servicio oportuno con, eficiencia, cordialidad y efectividad. (Publica, 2013)

Requerimiento

En primera instancia, debemos entender que un requerimiento eficiente es
aguel acto y consecuencia de solicitar, pedir o necesitar algo. Asimismo,
debemos tener claro que toda entidad para el desarrollo y cumplimiento de
sus fines se valdran de requerimientos. Por lo tanto, el &rea usuaria de cada
entidad debe describir el bien, servicio y obra a contratar, definiendo con
exactitud su cantidad y calidad, asimismo, indicando la finalidad publica para
la que debe ser contratado, con el objetivo de asegurar la oportuna
satisfaccion de sus necesidades.
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Para contratar el bien o servicio mas apropiado para la entidad, el area
usuaria debe formular el requerimiento eficiente de forma clara, precisa y
organizada. Estas caracteristicas permitiran obtener una oferta idonea y un
costo adecuado. Por ellos, es importante ser muy cuidadosos al momento de
realizar un requerimiento, si se carece de claridad, precisién y organizacion
terminard en un deficiente servicio y solo se generaria pérdida de tiempo y
dinero para la entidad. (CONSULTING, 2018)

Satisfaccion del usuario

Podemos decir, que la satisfaccion del usuario supone una valoracién
subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de informacién, y puede servir
como elemento sustitutivo de medidas mas objetivas de eficacia que, a
menudo, no estan disponibles. Podemos considerar que la satisfaccion es un
indicador blando, con un marcado componente subjetivo, porque esta
enfocado mas hacia las percepciones y actitudes que hacia criterios
concretos y objetivos. En cierta manera, la satisfaccion proporciona una
valoracion sobre la visién del sistema que tienen sus usuarios, mas que
sobre la calidad técnica de los mismos, y puede conducir a situaciones en las
que, si un sistema de informacién es percibido por sus usuarios como malo,
deficiente o insatisfactorio, constituird para ellos un mal sistema de
informacion. Por lo que la vision del usuario sera determinante para el éxito o

fracaso de un sistema de informacion. (Martin, 2000)

Usuario interno

El usuario interno es aquel miembro de la organizaciéon, que recibe el
resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a
la que podemos concebir como integrada por una red interna de proveedores
y usuarios. Yo soy proveedor de quien recibe el producto de mi trabajo, y

usuario de quien me hace llegar el resultado del suyo.
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Segun (GESTIOPOLIS, 2014), toda persona interviene en un proceso
generador de resultados (productos o servicios), que son entregados a un
usuario. Si éste se encuentra en la misma organizacion (usuario interno),
utilizara los productos resultantes del proceso anterior como entrada
(recursos) para su propio proceso. A su vez, éste ultimo elaborara las salidas
oportunas (productos) que seran utilizadas por otro usuario interno, o que

llegaran hasta el destino, dirigidas a usuarios externos.

Usuario externo

Esta categoria de usuarios comprende a los intermediarios que directamente
tienen relacién con la institucion y hacia los cuales debe manifestarse un
valor agregado perceptible y una calidad en el servicio que establezca una
diferencia. El tratamiento es obligado porque tiene un efecto directo hacia
otros intermediarios y hacia el usuario final.
Los usuarios externos y los comentarios que hacen a otras personas sobre
los servicios o productos que adquieren, esta altamente determinada por su
nivel de satisfaccién con ellos. Por esta razén conocer con precision sus
niveles de satisfaccion le ayuda a la institucion a desarrollar politicas y

practicas que garantizan la permanencia y confianza del usuario.

Los clientes externos son la sociedad en general, cada individuo y grupo y
fundamentalmente los nifios y adolescentes quienes son los protagonistas de

este sistema.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

En el presente capitulo expondra en esencia como se va a analizar el
problema de investigacion planteado, es decir que metodologia,
procedimientos, etapas y pasos de analisis o cualquier otra forma que se ha
seleccionado para describir y analizar el problema, especificamente cémo se
va a realizar el diagnostico para determinar las posibles causas y los efectos
gue estan generando el problema planteado. Pero antes, es preciso que en
este capitulo se realice una presentacion de la empresa que se toma como
referencia para el estudio. Para ello pueden tomarse en cuenta los siguientes
aspectos:

La Direccion Distrital 09D22-Playas Educacién segun registro oficial No 290
en la ciudad de Quito a los 28 dias del mes de mayo del 2012 establece, la
conformacion de 140 distritos educativos a nivel nacional, entre ellos el 09D22
ubicado en el cantén Playas de Villamil provincia del Guayas con el objeto de

cumplir con los requerimientos de toda la comunidad educativa.

Mision

“Garantizar el acceso y calidad de la educacion inicial, basica y bachillerato a
los y las habitantes del territorio nacional, mediante la formacién integral,
holistica e inclusiva de nifios, nifias, jévenes y adultos, tomando en cuenta la
interculturalidad, la plurinacionalidad, las lenguas ancestrales y género desde
un enfoque de derechos y deberes para fortalecer el desarrollo social,
econdémico y cultural, el ejercicio de la ciudadania y la unidad en la diversidad

de la sociedad ecuatoriana.”

Vision
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“El Sistema Nacional de Educacion brindara una educacion centrada en el ser
humano, con calidad, calidez, integral, holistica, critica, participativa,
democratica, inclusiva e interactiva, con equidad de género, basado en la
sabiduria ancestral, plurinacionalidad, con identidad y pertinencia cultural que
satisface las necesidades de aprendizaje individual y social, que contribuye a
fortalecer la identidad cultural, la construccién de ciudadania, y que articule

los diferentes niveles y modalidades del sistema de educacion.”

Valores
Honestidad.- Para tener comportamientos transparentes —honradez,
sinceridad, autenticidad, integridad — con nuestros semejantes y permitir que

la confianza colectiva se transforme en una fuerza de gran valor.

Justicia.- Para reconocer y fomentar las buenas acciones y causas, condenar
aguellos comportamientos que hacen dafio a los individuos y a la sociedad, y

velar por la justicia a fin de que no se produzcan actos de corrupcion.

Respeto.- Empezando por el que nos debemos a nosotros mismos y a
nuestros semejantes, al ambiente, a los seres vivos y a la naturaleza, sin

olvidar las leyes, normas sociales y la memoria de nuestros antepasados.

Paz.- Para fomentar la confianza en nuestras relaciones con los demas, para
reaccionar con calma, firmeza y serenidad frente a las agresiones, y para

reconocer la dignidad y los derechos de las personas.

Solidaridad.- Para que los ciudadanos y ciudadanas colaboren mutuamente
frente a problemas o necesidades y se consiga asi un fin comun, con

entusiasmo, firmeza, lealtad, generosidad y fraternidad.

Responsabilidad.- Para darnos cuenta de las consecuencias que tiene todo
lo que hacemos o dejamos de hacer, sobre nosotros mismos o sobre los

demas, y como garantia de los compromisos adquiridos.
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Pluralismo.- Para fomentar el respeto a la libertad de opinion y de expresién

del pensamiento, y para desarrollar liboremente personalidad, doctrina e

ideologia, con respeto al orden juridico y a los derechos de los demas.

Estructura organizativa

llustracién 1 Estructura organizativa

Direccion Distrital

Unidad Distrital de Asesoria Juridica

Division Distrital de Planificacion

Unidad Distrital de Tecnologias de la Informacién y

Divisién Distrital Administrativa Financiera

!
J | |

Unidad Distrital ~ Unidad Distrital ey 0ot

Fuente: (EDUCACION, https://educacion.gob.ec/el-distrito-educativo/, 2017)

Elaborado por: Andrea Moya Limaico
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PLANTILLA TOTAL DE TRABAJADORES

llustracién 2 Detalle de funcionarios

= DIRECTOR DISTRITAL

= ASESORIA JURIDICA

= TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

u PLANIFICACION

= ADMINISTRATIVO FINANCIERO

= ATENCION CIUDADANA

= APOYO SEGUIMIENTO Y

REGULACION

= ADMINISTRACION ESCOLAR

= CIRCUITO EDUCATIVO

Elaborado por: Andrea Moya Limaico

Tabla 2 Trabajadores por area ocupacional

AREA CANTIDAD
DIRECTOR DISTRITAL 1
ASESORIA JURIDICA 2
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1
PLANIFICACION 2
ADMINISTRATIVO FINANCIERO 10
ATENCION CIUDADANA 3
APOYO SEGUIMIENTO Y REGULACION 3
ADMINISTRACION ESCOLAR 2
CIRCUITO EDUCATIVO 4

Elaborado por: Andrea Moya Limaico
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Cantidad de trabajadores: 28 trabajadores

Usuarios

Se cuenta con una variada cantidad de usuarios que solicitan los servicios
que presta la Direccion Distrital 09D22 Playas Educacion, partiendo de que
contamos con una poblacion de 41.395 habitantes aproximadamente, en una
extension territorial de 269.3 km2, con una poblacién estudiantil de 10.032
estudiantes en Instituciones Educativas de sostenimiento Fiscal; 1.088
estudiantes en Instituciones Educativas de sostenimiento fisco misionales,
3.741 estudiantes en Instituciones Educativas de sostenimiento Particular;

durante el periodo lectivo 2017 — 2018.

Proveedores

Al ser esta una institucidon perteneciente al sector publico se realizan los
procedimientos establecidos correspondientes para cada necesidad que se
presente en las instituciones educativas mediante el portal de compras

publicas.

Competidores
Por ser una institucién publica que presta servicios a la comunidad educativa

no tiene competidores.
Principales productos o servicios
Concretamente, las Unidades Administrativas Distritales estan mas cerca de

la ciudadania, que accedera a través de ventanillas a varios servicios como:

Para la ciudadania

o Refrendacion y legalizacion de titulos para estudiantes que culminaron
el bachillerato.

« Solicitud de cupo en las instituciones del sistema educativo.
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Recepcion de denuncias y/o quejas sobre irregularidades en el
sistema educativo, asi como peticiones ciudadanas.

Solicitud de certificados de pases de afio o culminacion de educacion
béasica.

Entrega de reporte de calificaciones.

Solicitud de recalificacion de examenes, a través de la institucion
educativa.

Respuestas a consultas juridicas en el ambito educativo.

Validacion y homologacion de estudios realizados en el exterior.
Solicitud de pase o transferencia del estudiante a otra escuela o
colegio, del mismo régimen escolar, siempre y cuando esté entre los

primeros seis meses del afio lectivo.

Para docentes vy personal administrativo

Entrega de certificado de tiempo de servicio, de remuneracion, de no
haber sido sancionado, de no estar inmerso en sumario administrativo.
Activacion de clave para el IESS.

Solicitud de factibilidad para realizar una comisién de servicios.
Solicitud de vacaciones, previa autorizacion del jefe/a inmediato
superior.

Solicitud de permisos y licencias (calamidad doméstica, maternidad,
paternidad, lactancia, estudios, etc.)

Categorizacion de docentes (escalafon).

Para instituciones educativas

Certificacion 'y reimpresibn de acuerdos de creacion de
establecimientos.

Solicitud para la asignacion de textos, alimentos y uniformes.

Solicitud para contratacion de personal (docentes, personal
administrativo, etc.)

Solicitud para soporte técnico para laboratorios de informatica.

Certificado de cumplimiento de estandares educativos.
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Registro de calificaciones de los estudiantes en todos los niveles.
Certificacion de registro de nombres de autoridades, representantes
legales y secretarias.

Registro de organismos escolares para garantizar la participacion de
la comunidad (Gobierno Escolar, Consejo Ejecutivo, Junta General, de
Profesores, de Directores de Area).

Autorizacion de costos de matricula y pensiones en establecimientos
particulares y fisco misionales.

Presentacion de demandas por incumplimiento a la normativa legal
vigente.

Solicitud de atencién en infraestructura y equipamiento.

Solicitud para creacion de personeria juridica, reformas, etc.
Certificado del estado de las organizaciones de personas juridicas sin
fines de lucro (fundaciones, centros de estudios, cooperativa, etc.)
Aprobacién del distributivo de trabajo de instituciones educativas.
Creacion, cierre, traslado y reorganizaciéon de la oferta educativa.

Fiscalizacion y fisco misionalizacion de establecimientos educativos.

Fuente: (EDUCACION, https://educacion.gob.ec/el-distrito-educativo/, 2017)

Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

Existe un manual de procedimientos estandarizados para cumplir con los

requerimientos solicitados por los usuarios, y aun con aguello se evidencian

algunas falencias en cuanto a la atencion que se brinda a los usuarios que

asisten a la direccion distrital, ya sea por la demora en la entrega de los

servicios o0 el trato que reciben por los funcionarios por los cuales son

atendidos.
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An

alisis Financiero

llustracién 3 Ejecucién anual 2016 — 2017

EJECUCION ANUAL 2016

GRUPO CODIFICADO %
DESCRIPCION COMPROMETIDO | DEVENGADO
PRESUP. ACTUAL EJECUCION
51 GASTOS EN PERSONAL 5.102.799,45 5.042.076,03 | 5.042.076,03 98,81
53 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 174.934,12 174.053,80 | 174.051,34 99,50
57 OTROS GASTOS CORRIENTES
7.167,53 7.081,81 7.081,81 98,80
58 TRANSFERENCIAS Y DONACIONES
CORRIENTES 4.085,26 3.978,28 3.978,28 97,38
71 GASTOS EN PERSONAL PARA
INVERSION 96.137,19 89.500,93 89.500,93 93,10
99 OTROS PASIVOS 15.197,65 15.197,65 15.197,65 100,00
TOTAL 5.400.321,20 5.331.888,50 | 5.331.886,54 98,73
EJECUCION ANUAL 2017
e DESCRICION e COMPROMETIDO DEVENGADO |% EJECUCION
PRESUP. ACTUAL
S1|GASTOS EN PERSONAL 544031501 5.440315,01] 5.440315,01 100,00]
53|BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 218.674,31 216.104,77 216.104,74 98,82
S7JOTROS GASTOS CORRIENTES 484 68 484 68 AR4 6B 10000l
SB|TRANSFERENCIAS ¥ DONACIONES CORRIENTES 3.978 28 3.729 76 3.779 26 93 74
T1|GASTOS EN PERSOMNAL PARA INVERSION 257.978,74 257.978,74 257.978,74 10&00'
TIIBIENES Y SERVICIOS PARA INVERSION 75.050.00 75.049.31 75.049 31 100 DDI
99|OTROS PASIVOS 2.861,94 2.861,94 2.861,94 100,00'
TOTAL 5.999.342,96 5.996.523,71] 5.996.523,68 99,95

Fuente: (EDUCACION, 2016 - 2017)

Elaborado por: Andrea Moya Limaico

Basandonos en

la dltima ejecucion anual

(2017) tenemos que, del

presupuesto asignado por un total de $ 5.999.342,96 se ejecutd $

5.996.523,71 que equivale al 99,95%, los cuales fueron ejecutados de la

siguiente forma:
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En el grupo 51 se cancel6 las remuneraciones, décimos, fondos de reserva,
beneficios sociales, y en ciertos casos liquidacién del personal: Contratos
ocasionales y Nombramiento (Docentes que se acogieron al proceso de
Jubilacion).

En el grupo 53 se realizo el pago de Servicios basicos de 21 Instituciones
educativas, ademas de Gastos corrientes para el desenvolvimiento de las
operaciones normales de 19 Instituciones educativas y de la Direccidn
Distrital 09D22 Playas — Educacion.

En el grupo 57 se cancel6 el pago de la Matriculacion del vehiculo de placa
PEO-0106 asignado a la Direccion Distrital y la Poliza de caucion de todo el
personal.

En el grupo 58 se cancel6 la remuneracion del Jubilado.

En el grupo 71 se cancel6 las remuneraciones y liquidaciones del personal
contratado para el Proyecto de EDUCACION BASICA PARA JOVENES Y
ADULTOS.

En el grupo 73 se cancel6 el Mantenimiento de Instalaciones e
infraestructura del Distrito y de Instituciones educativas de la Direccion
Distrital 09D22 Playas — Educacion.

En el grupo 99 se canceld las liquidaciones del personal que cesé en
funciones en el afio 2016.

Cabe mencionar que en relacién al afio 2016 existe un incremento en la
asignacion de presupuesto para el grupo 73 correspondiente a bienes y

servicios para inversion el mismo que fue ejecutado al 100%.

Disefio de investigacion
El disefio es considerado un concepto amplio que comprende varias etapas y
procesos de la investigacion cientifica como, aspectos metodolégicos vy

estaditicos.
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El disefio de la investigacion es conocido como un conjunto de reglas que se
realizan metodol6gicamente para obtener resultados sitematicos del objeto
de estudio como lo afirma (BALLUERKA, 2002).

Tipos de investigacion
De acuerdo con los objetivos planteados, el tipo de investigacidbn que se

propone realizar es:

Exploratoria: Porque permite al investigador familiarizarse con el fenébmeno
que investiga, en este caso conocer la percepcion de los usuarios del distrito
de educacién 09D22 Playas, este tipo de investigaciones ofreen un primer
acercamiento al problema que se pretende conocer y estudiar, los resultados
de la misma nos daran un panorama o conocimiento superficial del tema

pero es el primer paso fundamental para cualquier tipo de investigacion

Descriptiva: Los estudios descriptivos responden a técnicas especificas en
la recoleccion de informacion como la observacién, cuestionarios y
entrevistas, la mayoria de veces se opta por el muestreo para la recoleccion
de informacion, la misma que es sometida a un proceso de tabulacion y
analisis estadistico. (MENDEZ, 2003), consiste en plantear lo mas relevante

de un hecho o situacion.

Esta investigacion es descriptiva ya que busca identificar las caracteristicas
generales de la direccion distrital de educacién 09D22 — Playas, en cuanto al
nivel de satisfaccion de los ususarios, ademas se delimitaran los hechos que
conforman el problema, para recolectar y analizar las pautas y actividades de
la atencion brindada y de esta manera con los recursos necesarios
establecer el plan de mejora de la calidad del servicio.

Para el presenste proyecto, partiremos de un diagnéstico inicial que permita

determinar la situacion actual, informacion que sin duda alguna sera
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fundamental para el desarrollo de la propuesta de un plan de mejoras en la
calidad del servicio que ofrece la direccion distrital a los usuario.

La poblacién y muestra
Concepto de poblacion
Para el desarrollo de la presente tesis se asignara mediante la totalidad de
los usuarios que asisten a la Direccion Distrital en la que se realiza la
investigacion, involucrada y relacionada, directa o indirectamente con el

proceso de atencion y satisfaccion del usuario.

La poblacién se halla compuesta de 9 personas que conforman la némina de
la microempresa es asi que para la muestra para andlisis de nuestra
investigacion estara conformada por la totalidad de la poblacion. Se detalla a

continuacion el tipo de poblacién y sus caracteristicas.
Tipo de poblacion

En el Distrito de Educacion 09D22-Playas se determind el siguiente tipo de
poblacion:

» Autoridades educativas

» Docentes

» Padres de familia

> Estudiantes

Tabla 3 Cuadro poblacién de la empresa

Tipo de poblacién

Autoridades Docentes Padres de familia | Estudiantes
educativas 0 representantes
35 800 5800 14860

Elaborado por: Andrea Moya Limaico

35



Caracteristicas de la poblacién.

La poblacidon correspondiente a nuestra investigacion esta conformada por
los usuarios externos que solicitan productos o servicios en la direccion
distrital, conformado por padres de familia, autoridades, docentes vy

estudiantes.

Concepto de muestra
La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de

generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso.

Segun (TAMAYO, 1997), afirma que la muestra “es el grupo de individuos

que se toma de la poblacién, para estudiar un fendmeno estadistico”

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos,
sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se
estudia (HERNANDEZ SAMPIERI, 2007).

Tipos de muestra
Muestreo aleatorio simple: La forma mas comudn de obtener una muestra
es la seleccién al azar. Es decir, cada uno de los individuos de una poblacién

tiene la misma posibilidad de ser elegido.

Muestreo estratificado: Una muestra es estratificada cuando los elementos

de la muestra son proporcionales a su presencia en la poblacién.

Muestreo por cuotas: Se divide a la poblacion en estratos o categorias, y se
asigna una cuota para las diferentes categorias y, a juicio del investigador, se

selecciona las unidades de muestreo.
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Muestreo intencionado: También recibe el nombre de sesgado. El
investigador selecciona los elementos que a su juicio son representativos, o

gue exige un conocimiento previo de la poblacion a investigar.

Muestreo mixto: Se combinan diversos tipos de muestreo. Por ejemplo: se
puede seleccionar las unidades de la muestra en forma aleatoria y después

aplicar el muestreo por cuotas.

Muestreo tipo: Es una aplicacion combinada y especial de los tipos de
muestra ya existentes. Consiste en seleccionar una muestra "para ser usada"
al disponer de tiempo, la muestra se establece empleando procedimientos
sofisticados; y una vez establecida, se constituira en el médulo general del
cual se extraera la muestra definitiva conforme a la necesidad especifica de

cada investigacion.
Formula para el calculo del tamafio muestral

Para realizar el célculo de la muestra se determiné una férmula que
represente la poblacién de estudio con un nivel de confianza del 95%. Para
este caso y de acuerdo a las normas internacionales por motivo de que la
poblacion es finita y la conforman los directivos, docentes, padres de familia y
estudiantes se tomara una muestra considerando que tenemos una

poblacion total de 21495, por lo que se utilizara la siguiente formula:

Z%-p.q-N
n= - 2
e"-(N-1D)+Z°-p-q
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En donde:

Tabla 4 Definicién y calculo del tamafio de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion 21495
Z = Margen de confianza Z = 0.95 (95%)
p = Probabilidad de éxito p =50 % =0.50
e = Error muestral e=5%=0.05
g= Posibilidad que no se cumpla g=1-P=0.50
n = Tamafo de la muestra ?
0,95 0,9025 | Z2
05|p
0,5|q
21495|N
Resultado 4849 81
0,05 0,0025|e
21494 | N-1
0,95 0,9025 | 72
05|p
0,519
Resultado 53,96
n= 90

Elaborado por: Andrea Moya Limaico

Una vez aplicada la formula establecida para determinar el valor del tamafio
de la muestra se ha podido observar que la presente investigacion la

realizaremos basados en una muestra de n = 90 usuarios externos.
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Técnicas e instrumentos de investigacién

La investigacion no tiene sentido sin las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos. Estas técnicas conducen a la verificacion del problema
planteado. Cada tipo de investigacion determinara las técnicas a utilizar y
cada técnica establece sus herramientas, instrumentos o medios que seran

empleados.

Las técnicas se conciben como un conjunto de procedimientos que conducira
en la presente investigacion a un fin en el orden practico, sin prescindir de un
conocimiento previo necesario para desarrollar un juicio diagnostico

confiable.

Estas técnicas permitirAn recoger datos a fin de complementar la
investigacion. Y posteriormente realizar una tabulacion aplicando gréficos
estadisticos que fundamenten la investigacién, basadas en los objetivos
preestablecidos de este estudio.

Se aplicaron las siguientes técnicas en el proceso investigativo.

Encuesta: Servira para conocer la aceptacion de la poblacion antes y

después de la aplicacion de los instrumentos.

Se realizaran encuestas a usuarios que acuden a la direccion distrital 09D22-
Playas para procesarlas y posteriormente tabularlas mediante gréaficos
estadisticos que permitan establecer conclusiones de la atencion al usuario

que ofrece la institucion a la comunidad educativa.

Tipos de encuesta

A continuaciéon se detallan los tipos de encuestas que se pueden aplicar

durante la presente investigacion.

Segun sus objetivos:
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Encuestas descriptivas: Estas encuestas buscan reflejar o documentar las
actitudes o condiciones presentes.

Encuestas analiticas: Estas encuestas en cambio buscan, ademas de

describir, explicar los por qué de una determinada situacion.

Segun las preguntas:

De respuesta abierta: En estas encuestas se le pide al interrogado que
responda con sus propias palabras a la pregunta formulada.

De respuesta cerrada: en estas los encuestados deben elegir para
responder una de las opciones que se presentan en un listado que

formularon los investigadores.
Segun la forma en que se realiza la entrevista:

Por correo: En estas se requiere que una determinada muestra llene un

cuestionario.

Por teléfono: Estas se realizan via telefénica y las hacen un equipo de
personas entrenadas que seran las encargadas de verbalizar las preguntas y

apuntar las respuestas.

Personal: Estas entrevistas se realizan cara a cara. Pueden hacerse tanto
en el lugar de trabajo u hogar del entrevistado, a personas que caminan por
la calle o bien, que los entrevistados sean invitados a un lugar establecido

para realizarla.

Las encuestas personales pueden ser estructuradas, es decir que las

preguntas ya fueron fijadas previamente.
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En las encuestas inestructuradas, en cambio, el encuestador tiene mayor
libertad para intervenir en la conversacién ya que las preguntas son mas

generales y existe la posibilidad de repreguntar.

Entrevista
La Entrevista es una conversacion entre el entrevistador y el entrevistado
que tiene como finalidad la obtencion de informacion para poder tener una

vision clara de los factores que inciden en el andlisis de una organizacion.

Se realizara basicamente a los usuarios externos para conocer sobre la
aplicacion de politicas y procedimientos establecidos a fin de lograr la

completa satisfaccion de los usuarios.

Observacion

La técnica de investigacion denominada observacion es de las mas comunes
entre las técnicas como lo afirma (RODRIGUEZ, 2005), siendo esta un
conductor de las nesesidades del problema y de los datos.

En el contexto cientifico la palabra observacion hace referencia
explicitamente a la percepcion visual y se aplica para a todas las formas que

se utilizan para el registro de respuestas de la investigacion.

Los instrumentos de investigacién que se utilizan para el presente proyecto
es la encuesta y entrevista con estos instrumentos se pretende conocer todo
lo relacionado con las inconformidades que presentan los usuarios al recibir
un servicio en la direccion distrital, a fin de que permita alcanzar el objetivo
de propuesta de un plan de mejora en el servicio que presta el distrito de
educacion 09D22.

Esta técnica se utilizard durante la investigacion de campo, y se podra

determinar, analizar y evaluar todos los aspectos relevantes motivo de esta

investigacion evidenciando desde diferentes Opticas y segun la condicion y
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necesidad de cada usuario la calidad de servicio que ofrece la direccion
distrital y sus niveles de satisfaccion.

Organizacién

“‘En esta etapa se disefia la estructura que permite una éptima coordinacion
de los recursos y las actividades para alcanzar las metas establecidas en la
planeacién. Mediante la organizacion se determinan las funciones y
responsabilidades y se establecen los métodos tendientes a la simplificacion
del trabajo. Al organizar es imprescindible aplicar los siguientes
principios: del objetivo, de especializacion, jerarquia, paridad de
autoridad y responsabilidad, unidad de mando, difusion, tramo de
control, coordinacion y continuidad.” (GALINDO, 2006)

Organizar la informaciébn que nos proveen los instrumentos de la
investigacion para presentar el analisis en base a graficos en Excel, las
técnicas de organizacion son disponibles durante el proceso de investigacion

y aplicables de acuerdo a cada necesidad.

ASPECTOS O CONDUCTAS A OBSERVAR

» En qué forma se atiende los requerimientos de los usuarios
» La demora en la entrega de requerimientos

» La calidad de atencion que ofrecen los funcionarios a los usuarios

Instrumentos:

Cuestionario: mediante un banco de preguntas objetivas se realizara el

cuestionario que serviran para realizar la encuesta.
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DISENO DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Informacion primaria:
Para la presente investigacion, se realizo:
» Una entrevista dirigida a los directivos de las instituciones educativas
Encuestas dirigidas a los docentes
Encuestas dirigidas a estudiantes
Encuestas dirigidas a padres de familia

vV V VYV V

Observacion general de los procesos de atencion ciudadana

Informacién secundaria:
» Documentacion interna de la institucion
» Bibliografia, documentacién, e informacién obtenida del internet a fin a

la tematica planteada

Tratamiento estadistico de la informacion
La informacion que se analizard para sustentar lo establecido en la
investigacion debe seguir el siguiente procedimiento:

» Diseiio del cuestionario de encuesta

» Aplicacién del instrumento

» Recopilacion y tabulacién de la informacién

» Anadlisis de la informacion

Registro y tabulacion de los datos

Una vez realizado el trabajo de campo y la edicién de los datos obtenidos, es
necesario efectuar el procesamiento de los datos, es decir, que los mismos
se preparan para ser analizados, para ello se apela a dos técnicas de
elaboracion de los datos: la codificacion o registro y la tabulacion. Lo que
precede es valido, tanto para una perspectiva metodoldgica cuantitativa

como cualitativa.
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En el caso de la tabulacion, cabe sefialar que no necesariamente esta refiida
con los estudios cualitativos, el hecho de realizarla o no depende de la
decision adoptada por el investigador.

Registrar los datos obtenidos mediante encuestas que se van a realizar para
presentar graficos de manera que se pueda determinar las respuestas de las
muestras tomadas a la poblacion seleccionada.

Tablas en Excel

Mediante este instrumento se presentaran los datos obtenidos en Excel para
el desarrollo de gréficos estadisticos donde se reflejen los resultados de las
herramientas aplicadas, las mismas que nos serviran para el siguiente

procedimiento

Procedimiento y analisis

Para el procedimiento y el desarrollo se emplearan las herramientas de
investigacion y andlisis de las respuestas de las mismas que sean
presentadas, para ello se procedera a aplicar todos los elementos ya
descritos para obtener la mayor cantidad de informaciébn que permita
alcanzar los objetivos planteados durante el desarrollo de esta investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas de instrumentos

Para la consecucion de la presente investigacion se aplicaron técnicas de
investigacion social que han sido aplicadas para el analisis de la percepcién
de los ciudadanos que acuden al Distrito de Educacién 09D22-Playas a
solicitar un servicio, especificamente la encuesta, la misma que nos ha
posibilitado conocer ciertas caracteristicas de la poblacion objeto de este
estudio, la cual consistié en plantear una serie de preguntas iguales y en el
mismo orden a los usuarios seleccionados en la muestra.

El diseiio del cuestionario se fundamenta en el texto que expone (GOMEZ,
2003) , de ahi se determinaron las preguntas pertinentes para la encuesta,
de igual manera los indicadores de medicién se toman en base al mismo
texto.

Mediante esta técnica hemos podido determinar la percepcién de un conjunto
amplio de personas (usuarios externos), sobre una gran variedad de
aspectos de los servicios que presta la direccion distrital, permitiéndonos
conocer que servicios o cudles son las dimensiones mas importantes para
los usuarios al momento de determinar la satisfaccion general.

De esta manera los servidores publicos podran definir cuales son sus
falencias y debilidades hasta dirigir los esfuerzos de mejora, cambios en la
politica y asignacion de recursos.

Analisis documental

Partiendo del estudio de satisfaccion aplicado a los usuarios que asisten a la
direccién distrital se ha obtenido la siguiente informacion que aporta
totalmente al planteamiento de un plan de mejora en la calidad del servicio

gue se pretende ofrecer a la ciudadania.
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Como se expuso anteriormente la muestra tomada para el presente estudio
es de 90 usuarios mayores de edad en diferentes niveles.

Una vez aplicado el instrumento de investigacion se podra observar en los
graficos que existe un alto porcentaje de insatisfaccion e incomodidad por
parte de los usuarios al acudir al distrito de educacién a solicitar algun
requerimiento de lo cual realizaremos el analisis de los resultados obtenidos

en el trabajo de campo realizado.

Tabla 5 Percepcién de los usuarios

1.- ¢Antes de acudir a la Direccion Distrital, disponia usted informacion de
los servicios que se ofrece a los usuarios?

Alternativas Cantidad Porcentaje

S| 30 33,33%
NO 60 66,67%
TOTAL 90 100%

llustracién 4 Percepcion de los usuarios

SI; 30; 33%

NO; 60; 67%
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Durante la aplicacién de esta pregunta a los usuarios seleccionados, se

puede observar que en un 67% no disponian de la informacién de todos los

servicios que ofrece la direccion distrital, motivo por el cual acudian primero a

las instituciones educativas a realizar sus requerimientos los mismos que

posteriormente fueron derivados a la dependencia correspondiente lo cual

ocasiona inconformidad en la ciudadania afectando su tiempo y economia,

probablemente este inconveniente se produce por la falta de difusion y

propaganda por diferentes medios de comunicacion.

Tabla 6 Percepcidn de las instalaciones

comodas y funcionales?

2. éLas instalaciones donde funciona la Direccién Distrital son amplias,

Alternativas Cantidad Porcentaje
S| 10 11,11%
NO 80 88,89%
TOTAL 90 100%
llustracién 5 Percepcidn de las instalaciones
SI; 10; 11%

NO; 80; 89%

= NO
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Al momento de realizar esta pregunta se puede notar que existe 89% de
usuarios que consideran que las instalaciones donde funciona la direccion
distrital no son amplias, comodas ni funcionales, este inconveniente se
puede aducir a la realidad del distrito, puesto que las instalaciones donde
funciona no son propias ni adecuadas para ese fin, al funcionar dentro de las
instalaciones de una Institucion Educativa en un bloque de oficinas.

Tabla 7 Percepcién del usuario

3.- ¢En el drea de atencidn ciudadana resuelven siempre las preguntas
planteadas?
Alternativas Cantidad Porcentaje
INSATISFECHO 25 27,78%
ACEPTABLE 38 42,22%
SATISFECHO 15 16,67%
MUY SATISFECHO 12 13,33%
TOTAL 90 100%

llustracién 6 Percepcién del usuario

MUY
SATISFECHO; 12;
13%

INSATISFECHO;

25; 28%

SATISFECHO;
17%

ACEPTABLE; 38;
42%

® [INSATISFECHO = ACEPTABLE M SATISFECHO M MUY SATISFECHO
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Al aplicar esta pregunta se puede evidenciar que los usuarios en un 28% se
encuentran insatisfechos, ya que no encontraron informacion oportuna al
momento de acudir a la direccion distrital, lo cual ocasiona inconvenientes y
probablemente es producto de la inestabilidad de los funcionarios que
laboran en esta dependencia acompafiado de la poca capacitacion que
reciben al momento el ingreso, cabe destacar que aun asi existe un 42% de
usuarios que consideran aceptable el servicio lo cual significa que aplicando

estrategias se podria subsanar este inconveniente.

Tabla 8 Disponibilidad de tiempo

4.- éLa direccidn distrital dispone de horarios amplios y flexibles?

Alternativas Cantidad Porcentaje

S 40 44,44%
NO 50 55,56%
TOTAL 90 100%

llustracién 7 Disponibilidad de tiempo

SI; 40; 44%

NO; 50; 56%

=S| = NO
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Al aplicar esta pregunta es evidente que existe una falencia en la direccion
distrital ya que al obtener un 56% de usuarios que han asistido en su
mayoria en horario de 12h00 a 14h00 no han podido obtener los resultados
ni la informacién esperada, puesto que aducen que los funcionarios al
momento de salir no dejan reemplazo durante su ausencia, lo cual ocasiona

insatisfaccion por parte de la ciudadania.

Tabla 9 Predisposicion por parte de los funcionarios

5.- éLos funcionarios estan dispuestos a dar la informacidon oportunamente?
Alternativas Cantidad Porcentaje
INSATISFECHO 31 34,44%
ACEPTABLE 38 42,22%
SATISFECHO 11 12,22%
MUY SATISFECHO 10 11,11%
TOTAL 90 100%

llustracién 8 Predisposicién por parte de los funcionarios

MUY
SATISFECHO;
10; 11%

SATISFECHO;
11; 12%

INSATISFECHO;
31;35%

ACEPTABLE; 38;
42%

m [NSATISFECHO = ACEPTABLE M SATISFECHO M MUY SATISFECHO
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En cuanto a la predisposicion que tiene los funcionarios pertenecientes a la
direccion distrital al momento de atender a los usuarios se puede observar
que un 42% consideran aceptable el servicio recibido, lo cual incrementa los
niveles de satisfaccion de los usuarios, debiendo mejorar la atencion ya que

un 34% presentan insatisfaccion.

Tabla 10 Percepcién de conocimiento

6.- éLos funcionarios demuestran conocer a fondo los procedimientos para cada
tramite?

Alternativas Cantidad Porcentaje

S| 30 33,33%

NO 60 66,67%

TOTAL 90 100%

llustracién 9 Percepcidn de conocimiento

SI; 30; 33%

NO; 60; 67%

=S| = NO

El desconocimiento a fondo de los procedimientos que se siguen para
realizar un trdmite ha generado inconformidad en los usuarios externos, se

puede notar que un 67% dijeron que los funcionarios no supieron guiarles
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durante la realizacion del tramite, probablemente esto ocurre por la falta de

capacitacion al personal.

Tabla 11 Percepcién de confianza durante el desempefio

7.- éLos funcionarios transmiten confianza durante su desempefio?
Alternativas Cantidad Porcentaje
INSATISFECHO 26 28,89%
ACEPTABLE 34 37,78%
SATISFECHO 18 20,00%
MUY SATISFECHO 12 13,33%
TOTAL 90 100%

llustracién 10 Percepcidon de confianza durante el desempefio

MUY
SATISFECHO; 12;

13%
INSATISFECHO;
26; 29%

SATISFECHO;
20%

ACEPTABLE; 34;
38%

m INSATISFECHO = ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

Durante la encuesta un 38% de usuarios expresan que los funcionarios
transmiten confianza durante su desempefio, no asi un 29% de usuarios que
expresaron su inconformidad, cabe destacar que un 13% se mostraron muy

satisfechos con la atencion y la predisposicion de los funcionarios.
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Tabla 12 Percepciéon de amabilidad y cortesia

8.- éLos funcionarios tratan a los usuarios de una forma amable y cortés?

Alternativas Cantidad Porcentaje

INSATISFECHO 16 17,78%
ACEPTABLE 29 32,22%
SATISFECHO 15 16,67%
MUY SATISFECHO 30 33,33%
TOTAL 90 100%

llustracién 11 Percepcion de amabilidad y cortesia

MUY INSATISFECHO;
SATISFECHO; 30; 16; 18%
33%

ACEPTABLE; 29;

SATISFECHO; 15; 32%

17%

m INSATISFECHO = ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

Un 33% de los usuarios que asisten a solicitar servicios en la direccién
distrital mencionan que el trato por parte de los funcionarios es amable y
cortés, es decir se sienten muy satisfechos, no asi un 18% de los usuarios

se encuentran insatisfechos por algun inconveniente o falta de atencion.
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Tabla 13 Percepcién de satisfaccion

9.- éSe siente usted satisfecho con los requerimientos que ha solicitado en la
direccidn distrital?

Alternativas Cantidad Porcentaje

INSATISFECHO 11 12,22%
ACEPTABLE 23 25,56%
SATISFECHO 21 23,33%
MUY SATISFECHO 35 38,89%
TOTAL 90 100%

llustracién 12 Percepcion de satisfaccion

INSATISFECHO; 11;

12%
MUY SATISFECHO; |
35; 39%

ACEPTABLE; 23;
26%

SATISFECHO; 21;
23%

m INSATISFECHO = ACEPTABLE m SATISFECHO m MUY SATISFECHO

De manera general podemos demostrar mediante esta pregunta que los
usuarios sienten satisfaccion con el resultado de sus requerimientos en un
39% y existe un porcentaje de insatisfaccion del 12% que probablemente

pueda ser a causa de la demora en la entrega de los requerimeintos.
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Tabla 14 Percepcidn de calidad con respecto al servicio

10.- ¢Recomendaria a otros usuarios acudir a la direccién distrital a solicitar un
servicio?
Alternativas Cantidad Porcentaje
S 75 83,33%
NO 15 16,67%
TOTAL 90 100%

llustracién 13 Percepcion de calidad con respeto al servicio

NO; 15; 17%

SI; 75; 83%

m S| = NO

Al finalizar la encuesta se cuestiona a los usuarios si recomendarian a la
ciudadania acudir a la direccion distrital a solicitar un servicio para lo cual un
17% no recomendarian por varias razones expuestas y de otra manera un

83% recomendarian a los usuarios acudir a la institucion.

Una vez realizada la narrativa de los resultados obtenidos en la encuesta
realizada, se expone un analisis comparativo, a fin de establecer los puntos

susceptibles de mejoramiento enfocados en la satisfaccion del cliente.
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En los siguientes gréficos se presentan los resultados mas relevantes de la

encuesta frente a indicadores predeterminados como los niveles de

satisfaccion adecuados dentro de la institucion.

llustracién 14 Indicadores de referencia

USUARIOS

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

INSATISFECHO ACEPTABLE SATISFECHO MUY SATISFECHO

llustraciéon 15 Indicadores obtenidos en la encuesta
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Al comparar de manera general los resultados con los indicadores
predeterminados se observa que las necesidades de mejoramiento se
concentran en la falta de capacitacion a funcionarios nuevos, temas
relacionados con la cordialidad y buena atencién, desconocimiento de ciertos
procedimientos, infraestructura inadecuada, entre otros, disponibilidad del

funcionario por resolver las inquietudes del usuario.

A continuacibn se presentan ciertos aspectos evaluados que fueron
calificados como inaceptables por los usuarios que asisten a la direccion

distrital.

e Disponibilidad del funcionario
e Calidad de la informacion

e Solucion de inquietudes

e Agilidad en la atencion

e Solucion de dudas

¢ Incomodidad al momento de la espera

De acuerdo al trabajo de campo realizado y en base a la tabulacién de las
encuestas aplicadas a la empresa, a continuacién se presentara una
propuesta de mejoramiento para el servicio al usuario que ofrece el Distrito
de Educacion 09D22-Playas.

Plan de mejoras
Meta

Como primera medida se plantean algunos beneficios que resulten de
implementar actividades relacionadas con el servicio al usuario vy
posteriormente las estrategias que se aplicaran para lograr establecer una

cultura o modelo de servicio al usuario.
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Objetivo de la propuesta

Diseflar un plan para desarrollar las estrategias encaminadas al
mejoramiento del servicio al usuario en el Distrito de educacién 09D22-

Playas.
Objetivos especificos

e Revisar tedricamente los aspectos de las estrategias a elaborar
enfocadas en atencion ciudadana.

e Elaborar un diagnoéstico de las causas a mejorar en la atencion que se
ofrece al usuario.

e Desarrollar las estrategias de atencion al usuario para lograr la

satisfaccion de los mismos.
Misién

Mejorar la calidad de los procesos internos de la direccién distrital para poder

cumplir con los requerimientos del cliente

Vision

Que las estrategias a desarrollar en la propuesta de la investigacion sirvan
de ayuda en el mejoramiento del servicio que ofrece la institucion.

Descripcién de la propuesta

Inicialmente se plantea un andlisis de problemas y causas a fin de determinar

la solucién mas conveniente.

Seguidamente se detectan cuatro problemas principales, siendo estos, la
falta de conocimiento por parte de los usuarios de los servicios que ofrece la
istitucion, el segundo problema es la percepcion de los usuarios de la

deficiente atencidbn en cuanto a sus inquietudes, el tercer factor mas
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relevante es la demora en la resolucion de los requerimientos y por ultimo la

no solucion de quejas y reclamos.

De los anteriores problemas se detectan tres causas fundamentales: La
deficiente gestion en atencion ciudadana, falta de personal y politicas de
servicio al usuario y falta de capacitacion en temas de servicio y atencion al
cliente. En base a estas tres causas se realiza la propuesta de mejora mas
adecuada para implementar.

De esta manera a propuesta de mejora implica ante todo el disefio de un
modelo de servicio al usuario adaptado a la direccion distrital.

llustracién 16 Andlisis de la situacion de la direccién distrital frente al servicio al
usuario

AUDITORIA DEL SERVICIO AL
CLIENTE

IDENTIFICACION DE ANALISIS DE PROBLEMAS

PROBLEMAS — Y CAUSAS

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Adicional a las ventajas anteriores el disefio de un modelo de servicio al
usuario debe cumplir con una serie de actividades que lo encaminen a su

disefio e implementacién como por ejempilo:

Crear una base de datos de los usuarios que acuden a la direccién

distrital, determinando sus caracteristicas, necesidades y requerimientos, de
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esta manera se reconoce la participacion de cada usuario y la calidad del
servicio que se ofrece, enfocando politicas y procedimientos para cada
tramite a fin de que los esfuerzos sean equiparados de acuerdo a cada

necesidad.

Caracterizar a los usuarios, para definir de forma objetiva el nivel de
servicio a ofrecer a los usuarios, de acuerdo con sus caracteristicas deseos y
posibilidades a fin de garantizar la calidad de servicio que se pretende

ofrecer.

Identificar y clasificar las necesidades de cada usuario, de esta manera
se pretende establecer las dificultades o debilidades que actualmente se

pueden observar con relacion al servicio.

Establecer indicadores de medicion del servicio en los siguientes

aspectos:

Duracion del ciclo solicitud — respuesta

Disponibilidad de informacion oportuna

Informacion sobre el recorrido del tradmite

Flexibilidad ante casos especiales

Actuacion sin errores en el servicio que llega al cliente
Tiempo de entrega

Trato y relaciones con el cliente

Tiempo de atencion a reclamos y sugerencias

Espacio adecuado para la atencion y espera

Identificar necesidades y capacidades de los funcionarios con respecto a
la atencion que se ofrece a los usuarios externos, es decir, evaluar su grado
de capacitacion, actitud, disponibilidad y conocimiento de las politicas de la
institucion para poder atender a los usuarios con calidad, esto quiere decir
que deben ser sometidos a evaluacion de procesos y procedimientos
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especialmente en las areas que generan inconvenientes en la prestacion del

servicio.

Disefiar la organizacion para brindar el servicio al usuario, para esto

deben plantearse los siguientes cuestionamientos:

Tabla 15 Contenido de la organizacion para brindar el servicio al usuario

INTERROGANTE

DEFINICIONES A LOGRAR

¢ Estamos preparados?

Caracteristicas de la cultura de la direccion distrital
para enfrentar un servicio al usuario superior
Necesidades de capacitacion

¢ Para quién?

Caracterizacion de los grupos de usuarios
Caracteristicas de la atencion a dar a cada grupo
Sistema de informacion y orientacion al usuario

:Qué? Contenido del servicio que se brinda
Caracteristicas
; COMo? Procedimientos para que el usuario solicite el servicio
Procedimientos (tecnologia) para brindar el servicio
y Personal que se encarga de brindar el servicio:
¢Quien? cantidad, funciones, caracteristicas, estética, ética y
calificacion.
< Cuanto? Estruc_:tura organizativa N
Magnitud de los pardmetros relevantes del servicio
¢ Cuando? Duracion de los ciclos de respuesta y de ejecucion del
servicio
) Relacion de medios a utilizar (equipos, utensilios,
¢Con que? mobiliario, dispositivos, instalaciones, medios técnicos
y otros).
;Donde? Lugar para brindar el servicio. Su localizacion vy
disposicion en planta.
Definir sélo tareas y acciones que agreguen valor al
¢Por qué? servicio al cliente.

Objetivos y metas del servicio al cliente.

Fuente: (GONZALES GOMEZ ACEVEDO). Disefio del servicio al cliente. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos17/serviciocliente/servicio-cliente.shtml
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Una vez proyectado el contenido de la organizacién es conveniente elaborar
el manual de servicio al usuario el mismo que resultara de gran utilidad
como guia para los directivos, pues se constituye en una herramienta para
evaluacion y capacitacion del personal.

Capacitacién en servicio al usuario, esta estrategia de capacitacion es uno
de los aspectos clave para el éxito de la gestion esperada, al respecto se
considera conveniente que cumpla con aspectos como:

Brindar a los empleados las herramientas necesarias para poder
imIplementar en la direccion distrital una cultura de servicio al usuario.

Se pueden considerar entre los temas mas acertados: Cultura de servicio al
usuario, cdémo lograr la completa satisfaccion de los usuarios, estrategias
para mejorar la calidad en los servicios publicos. Desarrollo del trabajo en
equipo, obstaculos del servicio, motivacion para un desempefio excepcional ,

estrategias de servicio, pasos para el proceso de motivacion.

Fortalecer las actividades de promocion y publicidad, pasando a otro
aspecto de la propuesta de mejoramiento, se sugiere incrementar las
atividades de promocion y difusién de los servicios que ofrece la direccion
distrital a la ciudadania, a fin de comunicar a los usuarios la importancia de

esta institucion que presta sus servicios en el cantén Playas.

Costos de implementacion de la propuesta, al ser esta una institucion
publica depende de la asignacion correspondiente que se recibe anualmente
para concepto de capacitaciébn de los funcionarios, en este caso 8000.00
dolares semestralmente establecido en plan de capacitacion para servidores
publicos dispuesto por el ministerio de relacionas laborales, y de la
implementacion del plan de mejoras se encargara el departameto de Gestion
de calidad de la direccion distrital conjuntamente con la unidad distrital de
talento humano, por lo que se considera factible ya que no incurriria en

mayores gastos.
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Tabla 16 Plan de mejoras método 5w2h

Cémo?

Qué? Porqué? Dénde? Quién? Cuando? Cuéanto?
Para que la En el
ne
IPrg_ran\_/gr Mediante los | ciudadania tenga , o
a diusion ) o Cantén La direccién Mayo 2018 (Se
de los medios de conocimiento y o o
servicios L . Gral. distrital 09D22- realizara 2 100.00
f comunicacié acuda a solicitar ) .
que oirece Villamil Playas veces al mes
la direccion n locales sus
distrital . Playas
requerimientos
Garantizand
Mejorar la o una Porque la misién ) y Los
y y o Direccion ) ) Desde el mes
percepcion atencion de la institucion o funcionarios
o ) distrital de ) de mayo 2018 )
de los eficiente y es brindar ) y especialmen- No requiere
. . Ediucacion 3 hasta ) »
usuarios en oportuna servicios de te del area de o inversion
) ) 09D22- y diciembre2018
cuanto ala | mediante el calidad con atencion o
y ) Playas ) (diariamente)
atencion control calidez ciudadana
interno
Realizar la ) Para cumplir con 3
Mediante El &rea de )
entrega de los plazos . y y (Trimestralment
charlas para ) Direccion atencion
los ) establecidos de o ) e)
o mejorar la distrital de ciudadanay ) )
requerimien L acuerdo a los ) y ) Junio 2018 No requiere
comunicacio i Ediucacion calidad ) ) »
tos en el estandares de ) Septiembre inversion
n entre las ) 09D22- conjuntamente
menor ) calidad i 2018
) diferentes ) Playas con las areas =
tiempo ) establecidos por . Diciembre 2018
) areas involucradas
posible el MINEDUC
Ofrecer un Para que los 3
) Instalando ) El area
espacio . usuarios no ) o )
un televisor . En el &rea administrativa
adecuado ) ) sientan N ) )
informativo, ) ) de atencion | y de calidad de Inmediato 150.00
para la . incomodidad al . L
y un sistema ciudadana la direccion
espera de momento de la o
) de turnos distrital
los usuarios espera
Realizando
) capacitacion | Para mejorar sus Direccion
Mejorar la . o Todos los (Semestralment
) esalos capaciadades, distrital de . .
calidad e ) ) ) ) » funcionarios de e)
o funcionarios actitudes, Ediucacion ) y ) 8000.00
imagen . - la direccion Junio 2018
o sobre disponibilidad y 09D22- o o
institucional » o distrital Diciembre 2018
atencion al conocimientos. Playas
usuario

63




CONCLUSIONES

La direccion distrital de educacion, creada para prestar servicios a toda la
comunidad educativa presenta ciertas falencias en su gestion en cuanto al
servicio y atencidén al usuario, por lo que se disefia un plan de mejora con
la finalidad de evaluar la percepcion del usuario en cuanto a atencion, calidad
en el trato, comunicacién, informacién, imagen de la institucion y trato de los

funcionarios. Se establecen indicadores de insatisfaccion elevados.

Los niveles de stisfaccién general con la atencion se ubican por debajo del
nivel excelente aunque un 36% es aceptable, es 6ptimo para la institucion
llegar a un nivel excelente para garantizar la permanente calidad en el

servicio y lograr los objetivos planteados.

Se destaca la necesidad de mejorar la percepcién que tienen los usuarios
con respecto a la imagen de la empresa, no porque los resultados sean del
todo inaceptables sino porque se ubican en un nivel aceptable lejos del nivel
excelente que deberia una institucion publica mas adn si sus servicios van

destinados a educacion.

Los problemas detectados se relacionan con la falta de capacitacion,
deficiencias en la difusion de la informacion y falta de politicas claras en

atencion al usuario.
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RECOMENDACIONES

Ante las falencias detectadas en el desarrollo de esta investigacion, se
sugiere poner en ejecucion y monitorear la implementacion del plan de

mejoramiento establecido.

Los planes de capacitacion deben involucrar a todos los funcionarios de la
direccion distrital, pero es necesario enfocarse en los funcionarios de
atencion ciudadana puesto que son quienes tienen el contacto directo con los

usuarios externo.

También es necesario evaluar las necesidadades de capacitacion del
personal ya que no solo el servicio al cliente se refiere a calidad y calidez en

la atencién sino también el conocimiento de los servicios que se ofrece.

La implementacion del plan de mejora se realizara durante el afio con la
finalidad de ir mejorando detalles, recolectando datos, involucrando al

personal y actualizando la informacion.
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ANEXOS

ANEXO 1 Preguntas de la encuesta

ENCUESTAALOS USUARIOS.

‘Queremos mejorar nuestro servicio de atencién al usuario que ofrece el Distrito
de Educacion 09D22-Playas: Necesitamos conocer su opinion sobre el servicio, este es
el punto de partida para mejorarlo.

DATOS GENERALES

Género: Edad:
Nivel de estudios: Fecha:

Por favor, responda de forma sincera, segun su apreciacion y experiencia, para
posteriormente realizar el analisis y tomar los correctivos necesarios.”

“Indiquenos por favor el grupo al que pertenece:”

|:| Autoridades educativas

I:I Docentes

I:I Padres de familia

I:I Estudiantes

1. ¢Antes de acudir a la Direccion Distrital, disponia usted informacion de los
servicios que se ofrece a los usuarios?

st [ ] Nno [ ]

2. ;lLas instalaciones donde funciona la Direccion Distrital son amplias, comodas
y funcionales?

7. ¢Los funcionarios transmiten confianza durante su desempeiio?

Insatisfecho/a Aceptable Satisfecho/a Muy satisfecho/a

] [] ] []

8. iLos funcionarios tratan a los usuarios de una forma amable y cortés?

Insatisfecho/a Aceptable Satisfecho/a Muy satisfecho/a



L] L] L] L]

9. ;Se siente usted satisfecho con los requerimientos que ha solicitado en la
direccion distrital?

Insatisfecho/a Aceptable Satisfecho/a Muy satisfecho/a

] [ ] L] ]

10.;Recomendaria a otros usuarios acudir a la direccién distrital a solicitar un

servicio?
s [ ] nO [ ]

“Agradecemos sinceramente su esfuerzo y colaboraciéon”

NOMBRE DEL ENCUESTADOR: Andrea Moya Limaico

ANEXO 2 Aplicacion de la encuesta
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En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por la
Comisién de Culminacién de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico

Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:
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accion para mejorar la calidad en la atencion y el servicio al usuario del
Distrito de Educacion 09D22 Playas, con base en la identificacién de las
debilidades en cuanto a la calidad y los niveles de satisfaccion?, presentado
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DILIGENCIA DE RECONOCI%&T&BE-%MAS N° 20180921000D00322

fe mi, NOTARIO(A) ALFREDO PATRICIO SANCHEZ ANDRADE de la NOTARIA UNICA , comparece(n) ANDREA
LEDAD MOYA LIMAICO portador(a) de CEDULA 1714802558 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad,
do civil SOLTERO(A), domiciliado(a) en QUITO, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE;
ien(es) declafa(n) que la(s) firma(s) constante(s) en el documento que antecede , es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n)
nfodos sus actos publicos y privados, siendo en consecuencia auténtica(s), para constancia firma(n) conmigo en unidad de
o, de todo lo cual doy fe. La presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral noveno
larticulo dieciocho de la Ley Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que antecede,
re cuyo texto esta Notaria, no asume responsabilidad alguna. — Se archiva un original. PLAYAS, a 5 DE ABRIL DEL 2018,
11:34).

\GREA SOLEDAD MOYA LIMAICD
DULA: 1714802558 4

¥ g
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NOTARIO(A) ALFREDO PATRICIO %ANCHEZ ANDli}j\DE

NOTARIA UNICA DEL CANTON PLAYAS.
| \
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CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE
TITULACION

Yo, Andrea Soledad Moya Limaico en calidad de autora con: los derechos
‘patnmomales del presente trabajo de titulacién Propuesta de un Plan de Accién
de Mejora en el Servicio de Atencion al usuario del Distrito de Educacion 09D22-
Playas para el afio 2018. de la modalidad de Semipresencial realizado en el
Instituto  Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la

cuminacion de los estudios en la carrera de Tecnologia en Administracion de
Empresas, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA
ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E
INVOVACION reconozco a favor de la institucién una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado trabajo de
titulacién, con fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el

repositorio virtual de la institucién, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de

laLEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

11 4 { &\4
Andrea Soledad Moya Limaico Nfectoa ’

Nombre y Apellidos del Autor 4, Firma

No. de cedula: 1714802558



9

GERTIFICADO DE VOTAGION »
4 DF PEBRERD 2048 cm

(o AT (ESTIN

027 - 158 1714802558
NOugRO CEDULA
MOYA LIMAICO ANDREA SOLEDAD
APELLIDOS ¥ NOMBRES
GUAYAS
PROVINCIA CIRCUNSCRIPCION:
PLAYAS
CANTON ZONA 1
GRALVILLAMIL | PLAYAS

PARROQUIA

cnE

N

)
N

A\

HAP 1GW. I8



I'de certificado: 187-110-22813
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REPUBLICA DEL ECUADOR

Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién

N &

Nuimero Gnico de identificacién: 1714802558

Direccién General de Registro Civil,
ldentificacién y Cedutacidé:.

Nombres del ciudadano: MOYA LIMAICO ANDREA SOLEDAD

Condicién del cedulado: CIUDADANO

Lugar de nacimiento: ECUADOR/PICHINCHA/QUITO/SAN BLAS

Fecha de nacimiento: 5 DE OCTUBRE DE 1984
Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: MUJER

Instruccién: SECUNDARIA

Profesion: ESTUDIANTE

Estado Civil: SOLTERO

Cényuge: No Registra

Fecha de Matrimonio: No Registra

Nombres del padre: ARTURO MOYA CESAR
Nombres de la madre: CARMEN LIMAICO ROSA DEL

Fecha de expedicién: 29 DE NOVIEMBRE DE 2013

Informacion certificada a la fecha: 5 DE ABRIL DE 2018

Emisor: BRYAN RICARDO VALENCIA GUERRERO - GUAYAS-PLAYAS-NT 1 - GUAYAS - PLAYAS




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestién de la Informacién Cientifica
y Transferencia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo
Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA LA
UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS
PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

CEGESCYT

csemo

&
T4 /
Joun EC\\ ¢

Vi



