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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo el disefio de estrategias para el
mejoramiento en la atencién al cliente en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”, el mismo que permite el desarrollo de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes que acuden a la institucion educativa. El disefio de estrategias se desarrolld
en base a la realizacion de los manuales de: atencion al cliente, optimizacion de tiempo
y movimiento, organizacion de archivo y capacitacion, los mismos que tienen como
propdsito ser un soporte y apoyo didactico fundamental de mejora continua, dando a
conocer los principales lineamientos en aspectos relacionados con brindar un servicio
adecuado al cliente, definiendo la manera de gestionar los servicios y pretendiendo el
fortalecimiento de conocimientos y desarrollo de habilidades en el personal
administrativo y docente de la Unidad Educativa. Los resultados obtenidos mediante la
investigacion contribuiran a optimizar el proceso de atencion, gestionando sus actividades
con mayor eficiencia. Se recomienda ejecutar la propuesta de disefio de estrategias para

el mejoramiento en la atencion, para lograr un servicio oportuno y eficaz.

Palabras claves: DISENO, ESTRATEGIAS, CALIDAD, SERVICIO.

Ing. Luis Miguel Mejia Paucar.
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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EXECUTIVE SUMMARY

The present investigation work has as aim to design strategies for the improvement in the
customer attention in the Educational Fiscomisional Unit "Hermano Miguel", the same
that allows the quality development of service and satisfaction of the customer that attend
to the educational institution. The strategy design was developed based on the making of
the manuals of: customer attention, time optimization, movement, file organization, and
training whose purpose it iss the support and didactic help which are fundamental for a
continuous improvement; providing knowledge of the main guidelines in aspects related
to bring an adequate service to the customer, by defining the manner of managing
services, and pretending the strengthening of knowledge, development of abilities in the
administrative and teacher staff of the Educational Unit. The obtained outcomes in the
investigation will contribute to optimize the process of attention, by managing their
activities with a bigger efficiency. Furthermore, the proposal of the strategy design is to

improve the attention to reach an opportune and efficient service.

KEY WORDS: DESIGN, STRATEGIES, QUALITY, SERVICE.
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INTRODUCCION

La educacion es un sector donde se brinda servicios fundamentales en la formacion del
proceso de ensefianzas-aprendizaje, en el que segmentos poblacionales muy importantes
corresponden a la nifiez y a la juventud. Uno de los objetivos esenciales de la educacién
es brindar las competencias basicas requeridas para un desenvolvimiento éptimo tanto en

lo social como en lo laboral.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” del canton Tena, tiene la misién
de formar estudiantes, docentes y padres de familia capaces de educar al ser humano con
calidad a la luz del evangelio, en pro de un servicio eficiente y eficaz en beneficio de la
comunidad educativa Miguelina.

Esta investigacion se lo realiza en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”
del cantdén Tena, donde se detectd que existe la deficiencia y ausencia de un valor
agregado en la atencion a los clientes, como consecuencia es que se opaca la imagen
institucional frente a los clientes internos como externos, lo que desencadena un sin
numero de problemas que llevan a insatisfacciones y crear resistencias al acudir a la

institucion educativa.

El fin de esta investigacion es disefiar estrategias de atencién al cliente, analizar el proceso
operacional para identificar los puntos criticos, en base a un diagnostico y entender los
problemas que afectan al momento de atender al cliente; el mismo que permite
perfeccionar el nivel de servicio donde al aplicar varias acciones, la atencion sera
oportuno y méas adecuado de acuerdo a las necesidades y demandas del cliente y por ende

mejorara la imagen Institucional.

La forma adecuada para llegar a cumplir con este proposito, es cimentar los
conocimientos adquiridos, especialmente en temas como: la actitud en la calidad de
servicio, formas de cortesia y simpatia, el asertividad en el trabajo, la atencién rapida y
personalizada del cliente interno y externo; los mismos que al aplicarlos se beneficiara a
la Unidad Educativa la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” del canton

Tena, y poder llegar a los resultados anhelados.



La presente investigacion consta de los siguientes capitulos.

CAPITULO I: EL PROBLEMA. - En este capitulo se desarrolla el planteamiento,
formulacidn, delimitacion vy justificacion del problema el cual es objeto de estudio en la

presente investigacion; el objetivo general y especifico que se pretenden alcanzar.

CAPITULO II: MARCO TEORICO. - Se fundamento la investigacion a través de la

conceptualizacion tedrica de las variables en estudio.

CAPITULO Ill: METODOLOGIA. - Se definen la modalidad, tipo de investigacion,
poblacién, muestra, métodos, técnicas e instrumentos utilizados a lo largo del desarrollo
de la presente investigacion, los resultados de las encuestas realizadas, cuyo analisis
respectivo permite la verificacion de la idea a defender.

CAPITULO IV: LA PROPUESTA. - Se desarroll6 la fundamentacion de la propuesta,
conclusiones y recomendaciones que deben ser tomadas en cuenta para mejorar la calidad

de atencion al cliente en la Unidad Educativa “Hermano Miguel”, del cantdn Tena.

La metodologia que se aplico en la investigacion fue: bibliografica, documental y de
campo, ademas se realizo la investigacion de tipo descriptica, documental se utilizo
namero de poblacion, muestra, técnicas e instrumentos como observacion, las encuesta
se dirigio a los clientes externo e internos, entrevista a la Rectora de la Unidad Educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Mejorar la calidad de servicio, es fundamental dentro del mundo globalizado y que cobra
mayor relevancia en paises de primer orden como son: Estados Unidos, Canadd;
Australia, Nueva Zelanda; Alemania, Austria, Suiza, Francia, lItalia, Espafia, Benelux,
Escandinavia y Reino Unido y mientras en paises tercermundistas todavia estan en un
proceso de mejorar sus estrategias que vayan destinadas a mejorar la calidad de atencion

a los clientes.

Durante los Gltimos afios, en Ecuador se ha generado profundos cambios en los aspectos
sociales, politicos, econémicos, ambientales y por ende educativos, a partir de la vigencia
de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador del 2008, generando un nuevo
pacto social donde la educacion forma parte de los primeros cambios de la estructura,
donde la politica del Gobierno Nacional esta encaminada a alcanzar el buen vivir, con el

mejoramiento de la calidad de vida y servicio en el pais.

Dentro de la provincia de Napo las instituciones educativas, centros de capacitaciones,
Unidades del Milenio, sean publicas y privadas brindan sus servicios a la poblacion
estudiantil con procesos educativos que van encaminados a la calidad, direccionadas a la

eficiencia educativa; con el objeto de fortalecer la condicion de los servicios que brinda.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, fue creado, a peticion del
Vicario de Educacion de la Mision Josefina de Napo, provisionalmente, mediante
Resolucion N. 460-DP-CZ2-2013 del 2 de Octubre del 2013, y es reconocida como
Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, la misma que naci6 al fusionar; el
Jardin “Santo Domingo Savio”, la Escuela “Santo Domingo Savio N° 17, la Escuela
Domingo Savio N° 2” y el Instituto Pedagégico “Hermano Miguel” con el codigo AMIE
15H00370; por lo que esta institucion actualmente presta sus servicios en: Educacion

Inicial, Educacion Basica, Educacion media y bachillerato.



La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, se ubica en la Misién Josefina,
en el Cantdon Tena, Provincia de Napo, y atiende alrededor de 900 personas entre
Estudiantes, Docentes, Personal Administrativo y Padres de Familia, siendo los

beneficiarios directos de este centro educativo.

Al realizar una previa indagacion al personal que integran la institucion educativa, se
detect6 que dan poca importancia en atencion a los clientes que integran de una forma
directa con la institucién como por ejemplo padres de familia, debido a que las actividades
de los funcionarios por su falta de capacitacion y conocimiento, se limitan Unica y
exclusivamente a realizar procesos administrativos, sin tomar en cuenta que los clientes
son la base fundamental para el desarrollo de la institucion, por lo que se merecen un

mejor trato tanto con eficiencia como con calidad.

Por esta razon se plante6 mejorar la calidad en el servicio dentro de la institucion a fin de
eliminar la insatisfaccion que el cliente presenta, por una demora innecesaria, a la falta
de un canal de comunicacion entre el cliente y el personal; cortesia por parte de los
empleados, todo ello genera desde el inicio, alejamiento, desconfianza y apatia

ocasionando fricciones entre ambas partes.

Con estos problemas detectados, la institucion se ve en la necesidad de implementar un
disefio de estrategias de mejoramiento en la atencién al cliente, la misma que se constituye
en una guia, que servira para todo el personal que labora en la institucion, fortaleciendo
el trabajo dinamico y efectivo en el personal de la Unidad Educativa Fiscomisional

“Hermano Miguel”.

1.1.1 Formulacion del problema

¢ Cuales son los factores que imposibilitan a la institucidn entregar una atencion de calidad

y oportuno a los clientes de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?

1.1.2 Delimitacion del problema

CAMPO: Administracion
AREA: Unidad Educativa Hermano Miguel



ASPECTO: Estrategias para mejorar la atencion al cliente

Delimitacion Espacial

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” se encuentra ubicado en la

avenida Juan Montalvo/Mision Josefina.

Delimitacion Temporal

Se lo realizaréa el primer semestre del 2016.

1.2 JUSTIFICACION

La realizacion de la presente investigacion es de vital importancia, ya que tiene como
objetivo mejorar la calidad de atencion al cliente de la Unidad Educativa Fiscomisional
“Hermano Miguel”; la implementacién de estrategias de atencion al cliente, va a permitir
desarrollar un trabajo con eficacia y competitividad, frente a los nuevos retos de la

actividades sociales y administrativas del siglo XXI.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, carece de instrumentos
estratégicos que facilite un normal funcionamiento con respecto a la atencion al cliente
se refiere, no garantizando a la institucion educativa un servicio integral, incumpliendo

con los lineamientos que persigue alcanzara el plan Nacional del Buen Vivir.

Frente a los cambios sociales y tecnoldgicos permanentes, asi como la reestructuracion
de la educacion en el pais, amerita realizar varios ajustes tanto en la gestion
administrativa, calidad y calidez de ensefianza educativa y docente con constante
actualizacién de conocimientos, a fin de lograr una educacion integral lo cual se encuentra
en proceso y al mismo tiempo requiere de contar con el desarrollo de estratégicas

efectivas.

Para el desarrollo del presente tema de investigacion existe el compromiso de las

personas, disponibilidad de recursos humanos, materiales y el apoyo con documentos y



datos de los archivos historicos de secretaria general que serviran de base para desarrollar
la propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio.

El resultado de la investigacion permitird a la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel” contar con un plan de estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente,
dentro del proceso de gestion de la institucion regulando la administracion de los servicios

prestados por la institucion.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

e Disefiar estrategias de mejoramiento de atencion al cliente en la Unidad Educativa
Fisco Misional Hermano Miguel, Canton Tena, Provincia Napo, Periodo 2015, para
satisfacer las necesidades del sector educativo.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual de la atencion al cliente en la Unidad Educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel” para identificar aspectos que afectan el servicio al

cliente.

e Efectuar un modelo estratégico de servicio para identificar puntos criticos que afectan

la calidad de servicio al cliente.

e Mantener estrategia de mejoramiento de servicio al cliente para la Unidad Educativa

“Hermano Miguel”.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Cuando se habla de servicio de atencion al cliente, se la interpreta como el servicio que
proporciona una institucion para relacionarse con sus clientes. Pero cuando este concepto
se lo apega a la vida diaria, ahi es cuando surgen los inconvenientes por la falta de
conocimiento del tema; por esta razén dentro de los antecedentes investigativos sobre la
atencion al cliente, es necesario hacer recuento de los fundamentos tedricos sentados por
varios autores en investigaciones anteriores en la que definen y exponen el tema
ubicandole en diversos contextos, pero con similares problemas; los mismos que sirven

de guia, orientacion y consulta y que se describen a continuacion.

Seguin la Tesis (Freire, 2015) en su tema “Propuesta de un plan de mejoramiento de
Servicio al Cliente en la Casa de la Cultura Nucleo de Tungurahua”, manifiesta que en el
servicio de atencion al cliente de la casa de la cultura tienen deficiencias, lo que conlleva
manifestaciones negativas y percepcion de una imagen desmejorada ante el publico, pues
no satisfacen los requerimientos de la ciudadania; a lo que propone un plan de mejora que

coadyuve a mejorar la calidad de atencion de forma eficiente y eficaz.

Para (Anilema, 2015), en su trabajo de investigacion titulada ““ Estrategias para fortalecer
el servicio de atencion al cliente, en el “Cuerpo de Bomberos del canton Salcedo”
manifiesta que los servicio del Cuerpo de Bombero tienen desconocimiento en la
adecuada atencién al cliente, lo que no permite que el servicio sea el esperado para
satisfacer las necesidades; por lo que es necesario que acoja las estrategias propuestas con
el propdsito de que al ser ejecutada permita el cambio de actitud en los servidores
adquiriendo conocimientos relacionados al tema especifico de servicio de atencion al

cliente para fortalecer el proceso.



Cabe recalcar que, por estas razones expuestas en estas investigaciones, afianza mas el
criterio que una cosa es el concepto de servicio de atencion al cliente y otra es llevarlo a
la realidad y hacerlo practico, especialmente cuando existe mucho desconocimiento del

tema.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” tiene claro de la problematica
existente en la institucion y por esta razon se abre a buscar caminos y corregir los errores:
mas aun sabiendo que el estudiante es el principal cliente y que le da vida a la Unidad

Educativa ya que sin la existencia de ellos dejara de existir.

Bajo estos argumentos la Unidad Educativa, se ve en la necesidad de implementar

estrategias para el mejoramiento en la atencion al cliente tanto interno como externo.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Empresa

La empresa segun manifiesta (MUNCH, 2007), que es la unidad econémica-social en la
cual, a través del capital, el trabajo y la coordinacion de recursos se producen bienes y

servicios para satisfacer las necesidades de la sociedad.

2.2.1.1 Importancia

El mismo autor dice que las multiples ventajas demuestran la trascendencia de las

empresas; entre las mas importantes es posible destacar:

e Crean fuentes de trabajo.

o Satisfacen las necesidades de la comunidad al producir bienes y servicios socialmente
necesarios.

e Promueven el desarrollo econdmico y social al fomentar la inversion.

e Son una fuente de ingresos para el sector publico mediante la recaudacion de
impuestos.

e Propician la investigacion y el desarrollo tecnolégico.

e Proporcionan rendimiento a los inversionistas.



2.2.1.2 Clasificacion de la empresa

Una de las cosas importantes que se debe destacar en esta investigacion es la clasificacion
de la empresa desde el punto de vista administrativo y organizaciones, en la cual queda
claro que la empresa es la unidad econémica-social, con o sin fines de lucro, en la que el
capital, el trabajo y la direccidn se coordinan para realizar un servicio o una produccion

socialmente util.

Bajo esta dptica, (MUCH, OSORIO, & VITAL, 2011), describe la siguiente clasificacion

de las empresas:

Gréfico N° 1: Clasificacion de la Empresa

‘/' — —
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Fuente: Libro de Administracion de Empresa
Autor: MUCH, OSORIO, & VITAL, 2011

2.2.1.2.1 Por su tamafio

Existen diversos criterios para clasificar el tamafio de las empresas: de acuerdo con el
volumen de ventas, de produccion, capital, y personal ocupado. A partir de estos criterios

se determinan el tamafio de la empresa, la cual puede ser:

Grande:
Su constitucion se soporta en grandes cantidades de capital, un gran nimero de
trabajadores y el volumen de ingresos al afio, su numero de trabajadores excede a 100

personas. Ejemplo: Comestibles.


http://www.monografias.com/trabajos12/consti/consti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml

Mediana:
Su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son limitados y muy

regulares, numero de trabajadores superior a 20 personas e inferior a 100.

Pequefias:

Se dividen a su vez en:

e Pequefa: Su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos son muy reducidos, el
numero de trabajadores no excede de 20 personas.

e Micro: Su capital, nimero de trabajadores y sus ingresos solo se establecen en
cuantias muy personales, el numero de trabajadores no excede de 10 (trabajadores y
empleados).

e Famiempresa: Es un nuevo tipo de explotacion en donde la familia es el motor del

negocio convirtiéndose en una unidad productiva.

2.2.1.2.2 Por su finalidad

Privadas
Son las empresas que para su constitucion y funcionamiento necesitan aportes de personas
particulares. Ejemplo: Un centro educativo privado, un supermercado propiedad de una

familia, un taller de carros, una fabrica de ropa, una empresa de lacteos.

Oficiales o Publicas
Son las empresas que para su funcionamiento reciben aportes del estado. Ejemplos:

Hospitales departamentales, Colegios Nacionales.

Mixtas

Son las empresas o instituciones que reciben aportes de los particulares y del estado.
Ejemplo: La Unidad Educativa “Hermano Miguel”, est4 dentro de esta categoria ya que
recibe ayuda del estado a través de partidas presupuestarias para cubrir sueldos de

docentes y algunos del personal administrativo como la colectora.
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Cabe destacar que el plantel educativo fue fundado por la Misién Josefina en el afio de
1975, con base legal con la Resolucion Ministerial N°. 186 de fecha 14 de enero de 1975
con el nombre de Instituto Normal Superior N°. 9y con el caracter de Fisco-Misional. De
acuerdo al Reglamento General de la Ley de Educacion del afio 1985, se suprime el
término Superior, quedando como Instituto Normal N°. 9, expresion a la que se afiade el
nombre de “Hermano Miguel” segtn resolucion N°. 1072 de fecha 12 de noviembre en
1985 emanada por la Direccion Provincial de Educacion y Cultura de Napo. Mediante
Acuerdo Ministerial N°. 459 del 9 de Agosto de 1991, el Ministerio de Educacion y
Cultura eleva a la categoria de instituto superior pedagdgico “Hermano Miguel” a nuestro

Plantel.

El 26 de Octubre del 2004 el Instituto Pedagdgico se incorpora al Sistema Nacional de
Educacion Superior con el registro N°. 15-003 y el nombre de instituto superior
pedagdgico “Hermano Miguel”. Posteriormente, mediante resolucion N° 0460-DP-2013,
emitida el dos de octubre del 2013, El instituto es nombrado Colegio Fisco Misional

“Hermano Miguel”, ingresando al sistema de educacion nacional.

La anterior es modificada con la Resolucion N° 480-DP-CZ2-2014, del ocho de
septiembre de 2014, la misma que fusiona los establecimientos educativos: Jardin
Domingo Savio Y Escuela Domingo Savio N° 1 con codigo AMIE 15H00036 y el colegio
Hermano Miguel, con cédigo AMIE 15H00370, Ubicada en la Provincia de Napo, canton

y parroquia Tena, sostenimiento fisco misional, jornada matutina, régimen Sierra.

2.2.1.2.3 Por su actividad econdémica.

De acuerdo a la actividad econémica puede ser:

1.- Industrial
Este tipo de empresa produce bienes mediante la transformacion y extraccion de materias

primas. La industria, a su vez son susceptibles de clasificarse en:
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a) Extractivas
Se dedican a la explotacion de recursos naturales renovables o no renovables. Ejemplo de
este tipo de organizaciones son las agropecuarias, madereras, mineras, petroleras,

etcétera.

b) De Transformacion o Manufactureras
Como su nombre indica, transforman las materias primas en productos terminados, los

cuales pueden ser:

Bienes de consumo: Sus productos satisfacen directamente las necesidades del

consumidor, por ejemplo, el calzado, los alimentos y el vestido entre otros.

Bienes de produccion: Cubren la demanda de las industrias de bienes de consumo final,
por ejemplo, las maquinas herramienta, los materiales de construccion, los productos

quimicos etcétera.

2.- Comerciales
Estas organizaciones son intermediarias entre el productor y el cliente; su principal

actividad es la compra-venta y distribucion de productos. Se clasifican en:

a) Autoservicio: Son grandes empresas comercializadoras que le venden al puablico
productos de consumo. Dentro de estas se encuentran los supermercados, los

hipermercados y los grandes almacenes y tiendas departamentales.

b) Comercializadora: Distribuyen y venden una serie de productos de diversos

productores nacionales y extranjeros.

c) Mayoristas: Efectian ventas en gran escala a otras empresas minoristas, las cuales a

su vez distribuyen el producto directamente al consumidor.

d) Minorista o detallistas: Venden productos al menudeo, o en pequefias cantidades al
consumidor.
e) Comisionistas: Venden la mercaderia que los productores les dan a consignacion, por

lo cual “perciben una ganancia o comision.
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3.- De servicio

Su finalidad es proporcionar un servicio con o sin fines de lucrativo. Existen gran cantidad
de instituciones de servicio, entre las mas usuales se encuentran las de salud, educacion,
transporte, turismo, financieras, de comunicaciones, de energia y outsourcing que
proporcionan toda clase de servicios, por ejemplo, asesoria contable, juridica,
administrativa, promocion y ventas, agencias de publicidad.

2.2.1.2.4 Por su Filosofia 'y Valores

La filosofia de una empresa se refiere al conjunto de valores, compromisos y principios

que orientan su actividad.

La filosofia organizacional esta intimamente relacionada con la cultura organizacional.

La cultura organizacional es la forma de vida o de ser da la empresa y esta integrada por
el sistema formal (estructuras, procesos, politicas, etc.) e informal (estilos de liderazgo,

costumbres, mitos tradiciones, etc. de sistemas y subsistemas.

De acuerdo con su filosofia y compromiso con la sociedad, las empresas pueden ser:
lucrativas, cuando su finalidad es obtener rendimiento y utilidades financieras; o no
lucrativas que, como su nombre lo indica, tienen como fin Gltimo el bienestar social y no

persigue ningun tipo de lucro, por ejemplo, las beneficencias y asociaciones, entre otras.

2.2.1.2.5 Por su tecnologia

De acuerdo con el grado de tecnificacion que exista dentro del proceso de produccion, las

empresas se clasifican en:

e Alta tecnologia: Cuando existen procesos robotizados, automatizados, sistemas
flexibles o sistemas integrados de manufactura. También se refiere a las empresas
inteligentes en donde no solamente los procesos de produccion sino de arquitectura e
instalaciones se manejan via sistema.

e Media tecnologia: Se caracteriza porque sus procesos, son mecanizados, pero solo

en alguna parte de sus etapas.
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e Tradicionales: Son empresas de baja tecnologia, en la cual no invierten, aunque si
utilizan maquinaria y equipo.
e Artesanal: Como su nombre lo indica, el proceso de produccion esta a cargo de

personas que se encargan de elaborar el producto manualmente.

2.2.1.2.6 Por su régimen juridico

En relacién con la constitucion legal de la empresa, existen diversos tipos de personas

morales o sociedades, cuyas caracteristicas se contemplan en la ley general de sociedades

mercantiles.
Gréfico N° 2: Por su régimen
¢ Sociedad an6nima
Sociedad ¢ Sociedad cooperativa civil
ocleda ¢ Sociedades de responsabilidad
limitada
¢ Sociedad de Capital variable
) ) Asociacion
Régimen Juridico
Patronato
Fundacion

Fuente: Libro de Administracion de Empresa
Autor: MUCH, OSORIO, & VITAL, 2011

2.2.2 Marketing

De acuerdo a (Kotler & Armstrong, 2012) los servicios se han convertido en el nuevo
medio de marketing que es parte de la funcion comercial que identifica las necesidades y
los deseos de los clientes, determina que mercado meta puede atender mejor la
organizacion, disefia productos, servicio y programas apropiados para atender esos
mercados. Sin embargo, como se ha referido el marketing es mucho mas que una funcion

aislada de los negocios, es una funcion que guia a toda la organizacion. “La meta del
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marketing es crear satisfaccion de los clientes de forma rentable, forjando relaciones de

valor con los clientes importantes”.

Para (Ruiz G, 2006), el marketing es la ciencia y el arte de explotar, crear y entregar valor
de satisfacer las necesidades de un mercado objetivo y obtener asi una utilidad. El
marketing identifica las necesidades y los deseos insatisfechos, define, mide y cuantifica
el tamafo del mercado identificado y la potencial utilidad es desempefiada por un

departamento de la organizacion la cual presenta ventajas y desventajas.

Marketing: es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las necesidades y deseos.
También se le ha definido como una filosofia de la direccion que sostiene que la clave
para alcanzar los objetivos de la organizacion reside en identificar las necesidades y
deseos del mercado objetivo y adaptarse para ofrecer las satisfacciones deseadas por el

mercado de forma maés eficiente que la competencia.

En importante tener claro que el marketing una actividad reconocida y aceptada en todas
las circunstancias de la vida. Para la unidad educativa “Hermano Miguel” le es de vital
importancia considerarla, ya que el marketing tiene actividades destinadas a lograr la

satisfaccion del cliente mediante un servicio de calidad.

2.2.2.1 Marketing de servicio

Para (Stanton, Etzel, & Walker, 2007) manifiesta que en el marketing de servicio son
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccién
disefiada para brindar a los clientes satisfacciones de deseo o necesidades. Es que la
concepcidn de los servicios como proceso constituye el punto de partida fundamental y
necesaria para alcanzar el objetivo deseado, para estructurar un eficaz sistema de gestion.
Los servicios son intangibles y muchas veces se hace dificil concbirlo com lo que en
realidad son; una secuencia de los pasos fisicos y concretos que pueden ser identificados,

descritos, mededos y evaluados con total precision.

2.2.2.2 Elementos del Marketing de los servicios

Para (Zeithaml & Bitner , 2002) los elementos fundamentales del marketing son:

15



e Producto
Define la cartera de productos de una empresa, caracteristicas de como ser y que

necesidades deben satisfacer.

e Personas
Las personas reciben el servicio dada la interaccidn con otras personas prestadoras del

servicio.

e Precio
Para los clientes este elemento representa el costo que se ve afectado por el costo de
tiempo y el esfuerzo. Por lo que para su fijacién deben considerarse estos costos extras

para el cliente poder obtener los beneficios deseados.

e Distribucion

Es la que lo hce a entrega del servicio tanto directa o traves de inetrmediarios.

e Prestacion
Se lo define a la prestacion de servicio como un seguro de grantia para el cliente como es
en caso de la salud.

e Comunicacion

La comunicacion es fuendamental al momento de ofertar un servicio de calidad, porque
la comunicacién que reciben los clientes ya sea por la institucion o por otros que estan
fuera de la institucion, sea esta por un amigo, mismos cliente o el trabajo de hormiguita,

el cliente va formando muchas espectativas respecto al servicio que va a recibir.

e Procesos

Procesos eficaces son necesarios para garantizar la entrega de la promesa ofreicda y pueda
considerarse que entrega valor real. Procesos mal disefiados producen entegas lentas,
ineficientes, burocraticas, convirtiendo al proceso general en una experiencia
decepcionante atentando también contra la moral de los empleados disminuyendo sus

niveles de productividad.
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Grafico N° 3: Procesos de marketing
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Fuente: Libro de Marketing
Autor: (Stanton, Etzel, & Walker, 2007)

2.2.2.3 Direccion de Marketing

Para (Vazquez, 2003) la direccion de marketing se define como el andlisis, planeacion,
implementacién y contro de programas disefiadas para crear, forjar y mantener
intercambios provechosos con los compradores meta y asi alcanzar los objetivos de la
organizacion.La direccion de marketing implica administrar la demanda, lo que a su vez

supone adminstrar las relaciones con los clientes.
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Grafico N° 4: Direccion de marketing
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Fuente: Libro de Direccion de Marketing
Autor: (KOTLER & ARMSTRONG, 2012)

La Direccion de marketing es el proceso de planificacion y ejecucion de la concepcion,
fijacién de precios, comunicacion y distribucion, de ideas productos y servicios para crear

intercambios que satisfagan a los individuos y a los objetivos de la organizacion.

2.2.2.4 Funciones de Marketing

Para (Kotler, 2008) entre las funciones que tiene el marketing manifiesta las siguientes:

e Detectar las necesidades de los usuarios: Mediante la adopcién de politicas que
acoten las areas donde buscan dichas necesidades, al mismo tiempo que se define
quienes son los posibles usuarios y se establece qué tipo de soluciones puede aportar
la organizacién. En este punto es fundamental aplicar una filosofia imaginativa e
innovadora.

e Encontrar un producto que satisfaga adecuadamente las necesidades del
usuario: El punto clave aqui esta en la palabra “adecuadamente”. Hay que comparar
nuestro producto con el de la competencia y ver como evallan esta satisfaccion de las
necesidades los usuarios potenciales a quienes nos dirigimos.

e Comunicacion: Es vital en la comercializacion de un producto.
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El marketing sirve para que las empresas fijen sus objetivos corporativos y competitivos,
a través del marketing estratégico, las empresas pueden planificar sus acciones.

Otros beneficios que aporta el marketing a las empresas es que orienta el trabajo de las
diferentes areas funcionales. Una empresa estd formada por diferentes funciones
especializadas: la produccion, las finanzas, la contabilidad, la informética, los recursos
humanos entre otros. Para que estas funciones puedan responder exitosamente a las

demandas del mercado se necesita coordinar y orientar su trabajo a una meta comun.

2.2.3. Atencion al Cliente

Este tema es muy importante para el proceso de investigacion que se realiza, ya que el
éxito de la unidad educativa esta estrechamente vinculada a la solucion de la demanda de

los clientes de la institucidn por tal motivo veremos lo que es atencion al cliente.

2.2.3.1. Concepto de Atencidn al Cliente

Para (PAZ, 2010), “La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones que
realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. Es el que ofrece
una empresa para relacionarse con sus clientes por lo que es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto de la misma.

2.2.3.2. Necesidades y expectativas del cliente

La importancia que se le debe dar al cliente dentro de lo que se maneja la atencion al
cliente es tener en cuenta sus necesidades y su expectativa, razén por la cual

determinaremos las mismas.

De acuerdo a (VILLACIS, 1999) determina:

e Las razones por las cuales el cliente decide trabajar con la institucion.
o Lacalidad de atencion personal y telefonica que recibe el cliente (Cortesia, amabilidad,

informacidn apropiada, rapidez, lineas disponibles).

19



La atencion que recibe el cliente del asesor, oficial o directivo.

La seguridad y comodidad que brinda al cliente el ambiente fisico de la institucion.
El grado de conformidad con la difusion de servicio y producto.

El conocimiento de las condiciones o requisitos para utilizar los servicios
mencionados.

La forma como se podria mejorar el servicio que se le ofrece al cliente.

2.2.3.3. Los diez mandamientos de atencion al cliente

© ©0 N o g b~ w D

El cliente por encima de todos

No hay nada imposible cuando se quiere

Cumple todo lo que prometas

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle méas de lo que espera
Para el cliente tu marcas la diferencia

Fallar en un punto significa fallar en todo

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

Por muy bueno que sea el servicio siempre se puede mejorar

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

2.2.3.4 Caracteristicas de atencién

Podemos identificar las siguientes caracteristicas de atencion:

Conocimiento, necesidades y expectativa del cliente: Antes de disefiar cualquier

politica de atencidn al cliente es necesario conocer a profundidad las necesidades de los

diferentes segmentos de cliente para poder satisfacer sus necesidades.

Flexibilidad y mejora continua: las empresas han de estar preparadas para adaptarse a

posibles cambios en su sector y las necesidades crecientes de los clientes.

20



Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion

No es facil modificable: Para conseguir cambio de actitud en un cliente son necesarias

sucesivas experiencias que el cliente perciba como exitosas.

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de los
mismos: No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al mercado por unas

necesidades diferentes.

2.2.4. Servicio

Cuando se habla de servicio, viene a la mente que es una actividad por consecuencia de
una orden; sin embargo, es necesario enunciar conceptos que van a clarificar el

conocimiento de este tema para un mejor entendimiento.

Para (Paz, 2010), servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, también es algo que va mas alla de la amabilidad y la
gentileza. El servicio es un valor agregado para el cliente y en ese campo el cliente es
cada vez mas exigente. El servicio se convierte en el eje central de la oferta que hace a
los clientes es muy diferente del tipo de competencia con el que estan familiarizados tanto
las empresas de servicios como las que elaboran productos intangibles.

2.2.4.1. Caracteristicas del Servicios
De acuerdo a la misma autora, las caracteristicas mas frecuentemente establecidas de los

servicios son:

. Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar
u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco puede ser almacenados, ni colocados en el
escaparate de una tienda para ser adquirido y llevados por el comprador (como sucede

con los bienes o productos fisicos).

21



. Inseparabilidad
Los bienes son producidos, luego vendidos y consumidos; mientras que los servicios se

venden, luego se producen y consumen, de manera simultanea.

. Variable
Depende de quién, cuando, como y donde se ofrece. Es dificil lograr la estandarizacion
de la produccion en los servicios, debido a que cada “unidad” en lo relativo a prestacion

de estos, puede ser diferente de otras “unidades”.

« Perecibilidad
Los servicios son susceptibles de parecer y no se puede almacenar.

. Propiedad
Los servicios no tienen la caracteristica de cambio de cambio de pertenencia del vendedor

al comprador, es decir al cliente realiza el pago por hacer uso de determinados elementos.

2.2.4.2. Calidad de Servicio

Cuando se habla de calidad de servicio, se destaca el alto desempefio de gente feliz y
satisfecha, gente que se enfoca en una visiéon de futuro con condiciones competitivas

acordes a la realidad actual.

Bajo este enfoque (Robbins & Coulter, 2010) le define a la calidad como la habilidad de
un producto o servicio de realizar de manera confiable lo que se supone debe hacer y
satisfacer las necesidades del cliente. Es fundamental en la actualidad mejorar las
organizaciones y el liderazgo para poder lograr la calidad y esto debido a que las
iniciativas son ideadas por personas de la organizacion, es importante que los gerentes

analicen como organizarlos y dirigirlos para optimizar el desempefio.

Las organizaciones que cuentan con programas exitosos de mejoramiento de calidad
emplean dos enfoques importantes: El primero es el equipo de trabajo multifuncionales y
el segundo es los equipos de trabajo auto dirigidos. Por estos enfoques es necesario que

la calidad del servicio sea un objetivo comin de todos los niveles de la entidad, ya que la
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clave del éxito de estos programas radica en | participacion y compromiso de empleados

bien capacitados, con pensamiento flexible y autonomia en sus actos.

2.2.4.2.1. Caracteristicas de la Calidad de Servicio

(Curay, 2003) La calidad de servicio se basa principalemente en la fiabilidad que ofrecen
las empresas o instituciones ya que el cliente solicita que el servicio quien busca obtenga
de forma fiable, precisa, consistente y lograr por parte de los miembros de la empresa u
organizacion para que genere mayores utilidades. Hay que considerar que la calidad va

de la mano con la excelencia.

La calidad existe por el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes,
ya que se debe tener muy claro que la calidad es satisfacer al cliente, cumpliendo con los
requerimientos y prestando un buen servicio, para que el nombre de la empresa u

organizacion posesiones su sello de calidad en el mercado o en los usuarios.

En el criterio de (Curay, 2003) el cual propone que la calidad se establece en los siguientes

principios:

Hacer las cosas bien desde la primera vez de ahi nace la expectativa de que la persona

pase ser de usuario a cliente.

o Satisfacer las necesidades del cliente a nivel de excelencia ya que él siempre quiere
mas.

e Buscar soluciones y no estar justificando errores, se debe tomar en cuenta las
sugerencias del cliente

e Ser optimista a afianzar la autoestima

e Tener buen trato con los demas de una forma asertiva.

e Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas; el plus que le ponga al servicio hara la
diferencia

¢ La puntualidad como un valor importante frente a | cliente

o Colaborar con amabilidad con sus comparieros/as de equipo de trabajo.

e Aprender a reconocer los errores y procurar enmendarlos.

e Ser humilde para aprender de los demas.
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e Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo como cultura de
servicio.
e Ser responsable y generar confianza con los demas.

o Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos.

Se debe tomar muy en cuenta que el cliente es el centro, la razén de ser de la institucion,
la filosofia de la mismas debe estar enfocada hacia ese centro, con el objetivo no solo de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, sino también de hacer negocios en la

empresa y destacar la imagen de la misma, para hacerle frente a la competencia.

2.2.4.2.2. Pasos para lograr la Calidad de Servicio

El servicio de calidad es un elemento clave tener éxito, pero muchos tienen dificultades
para mejorar el servicio y retener a sus clientes. Una mala experiencia puede ahuyentar a

un cliente por afos.

Para (Toso, 2004), las instituciones u organizaciones que triunfaran en este milenio, seran
las que se encuentre formadas para dar un excelente servicio con gerente o ejecutivos
liderando procesos de cambio en todos los niveles y estructuras de la atencion y servicio

al cliente, por esta razon propone los cuatro pasos de la excelencia en el servicio son:

Lograr que el cliente regrese. - Brindar una buena atencion, la amabilidad es
fundamental, mostrarle atencién y darle la importancia que se merece, esto hara que el

cliente valore el trato que se le ha dado y lo mas seguro es que volvera.

Ocuparse de las necesidades del cliente. - Hay clientes que buscan, piden y sugieren los
servicios, productos y demas; ahi el personal estara sujeto a ellos porque atiende y escucha

sus necesidades y deseos.

Determinar las necesidades del cliente. - Para entender las necesidades de los clientes
se debe ir mas alla de las necesidades manifestadas y descubrir también las no
manifestadas. Comunicarse con ellos, de esta manera se llegara a satisfacer sus

necesidades.
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Actitud mental positiva. - Es la disposicion o el &nimo con el que se enfrenta una

situacion, acondicionada con pensamientos positivos de una forma beneficiosa.

Si en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” se entiende y se aplica la
calidad de servicio correctamente, entonces el resultado serd el compromiso de quienes
laboran, con una actitud positiva, con una mente abierta, con iniciativa, creando
oportunidades, y con todo este factor se obtendran beneficios tanto para la Institucion

como para la colectividad.

2.2.4.2.3. Estrategias para el éxito de la Calidad de Servicio

Para (Pérez, 2010), para tener éxitos en los servicios, las empresas u organizaciones se
deben volver mas competitivos sostenidas en el tiempo y consolidar estrategias
funcionales adaptadas a las necesidades del cliente; con un conjunto de acciones que
vayan con recursos y capacidades de la empresa, con el objetivo de lograr la satisfaccién
de multiples grupos que se benefician del servicio de calidad. La idea central del tema
radica en que un servicio eficiente y cortes al cliente, resulta decisivo para el éxito de la

organizacion.

Bajo esta vision se puede considerar esta estrategia que puede servir para mejorar el

servicio al cliente y que son las siguientes:

e Amar lo que uno hace

¢ Resolver problemas siempre, no dejar para después

e Convertirse en excelente vendedor

e Generar curiosidad ante el cliente, expectativa

e Ofrezca una experiencia agradable

¢ Vender mas en menos tiempo, el cliente lo agradece

o Estudiar al cliente (costumbre, habito, cultura en general)
e Aprender a ceder, quien no lo hace, no es negociador

¢ Paciencia) hoy significa sumar inteligencia emocional)

e Ser transparente con los sentimientos en la negociacion

e Analizar los resultados
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¢ Siga, aunque le vaya mal, pues en cualquier momento viene la recompensa

e Hacer que cada explicacién sea un cierre de ventas

e Tener un buen manejo de objeciones

e Tenga presente que por mas bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar

o El cliente desde luego esta primero y el servicio es primero antes que el producto

Cuando hablamos de servicio, se refiere una vez mas a la herramienta mas economica,
pero mas eficiente para que un cliente regrese, ya que el valor del servicio impulsa la

satisfaccion del cliente.

2.2.4.2.5 Modelo Servqual

Un aspecto fundamental dentro del servicio al cliente, es el modelo Servqual de calidad
de servicio que fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo proposito es mejor
la calidad de servicio ofrecida por una empresa u organizacién. Este método utiliza un
cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; la misma
que esta constituido por una escala de respuesta mdltiple y que es disefiada para
comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Cabe indicar que esta
permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones.

El modelo Servqual de calidad de servicio, permite medir lo que el cliente espera de la
organizacion u empresa que presta el servicio en las cinco dimensiones antes
mencionadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de

ese servicio en esas dimensiones.
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Grafico N° 5: Modelo Servqual Cliente
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Fuente: Libro de Calidad
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El modelo Servqual de calidad de servicio est4 basado en un enfoque de evaluacion del

cliente sobre la calidad de servicio en que:

1.- Se define como un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes de este modo, el mismo que permite un balance ventajoso
para las percepciones, de manera que éstas superan a todas las expectativas, la misma que
implicaria una elevada calidad percibida del servicio y con una alta satisfaccion del

mismo.

2.- Sefala ciertos factores claves que condicionan las expectativas de los clientes:

e Se debe realizar la comunicacion de “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de
amigos y familiares sobre el servicio que se ofrece.

e Tomar en consideracion las necesidades personales
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e Tomar en cuenta las experiencias con el servicio que el cliente haya tenido
previamente.

e Manejar las comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el cliente tiene sobre

las mismas.

3.- Es necesario identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion

que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

Vale la pena considerar que las dimensiones del modelo Servqual de la calidad de servicio

puede ser definida del siguiente modo:

Fiabilidad
Es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y de una manera fiable

Capacidad de respuesta
Es la disposicion y voluntad que se da para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio rapido

Seguridad
Los conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
concitar credibilidad y confianza.

Empatia

Esta es clave en la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Elementos tangibles
Parte fundamental es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el cuestionario

Servqual
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El cuestionario consta de tres secciones:

e En la primera se debe interrogar al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de
lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones en
las que el cliente debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada
una de dichas declaraciones.

e En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas
descritas en cada declaracion.

e La tercera se refiere a la otra seccion situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo

que permitira ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluacion de la
calidad citadas anteriormente, agrupados de la siguiente manera:

e Elementos tangibles ltemsdelal4
e Fiabilidad Items del 5 al 9
e Capacidad de respuesta Items del 10 al 13
e Seguridad Items del 14 al 17
e Empatia items del 18 al 22

De esta forma, el modelo Servqual de calidad de servicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del servicio
evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicaran los déficits de calidad

cuando la puntuacién de expectativas supere a la de percepcion.
2.2.5. Cliente
Unas de las primeras cosas que se vienen a la mente es que cliente es la persona que

compra en un establecimiento comercial o pablico y lo hace regularmente. Sin embargo,

es indispensable citar conceptos que nos van aclarar su definicion e importancia.
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De acuerdo a (Larrea, 2004), el cliente “Es un individuo con necesidades y
preocupaciones, tomando en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene

que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio”.

Otro autor hay que destacar es (Varo, 2000), el cual al cliente le define como “El acto de
pagar y la capacidad de eleccion. Un cliente es alguien que elige y compra algo; por el
contrario, el usuario es quien recibe el beneficio pretendido del producto sea o no el

comprador”.

Segun (Londofo, 2006) expresa que: “El cliente no es unicamente aquel que compra los
productos o servicio de una empresa. El concepto es mucho méas amplio. Son clientes
reales o potenciales, todos aquellos que entran en contacto con la empresa. También se
consideran como clientes aquellos que en su momento que por diversos motivos dejaron

de serlo”.

Entiendo estos criterios, para la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” el
cliente es de real importancia, ya que es la razén de la existencia de la institucion es por
ellos, y hacia alla esta el mejoramiento del servicio donde se llene sus expectativas y se

sientan complacidos por el trato recibido.

2.2.5.1 Importancia del cliente

2.2.5.2 Un Cliente

e La persona méas importante de la institucion

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de €l

e Nos esta comprando un servicio o producto y no haciéndonos un favor
e Esel propdsito de nuestro trabajo, no interrupcion al mismo

e Es la parte mas importante de la institucion y no alguien ajeno al mismo
e Es merecedor del trato mas cordial y atento que podamos brindar

e Esalguien que debemos complacer y no alguien con quien discutir

e Esla fuente de vida de nuestra institucion
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Grafico N° 6: Clientes
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Autor: (PAZ, 2010)

2.2.5.1ientes Internos y externos

2.2.5.3. Clientes Internos

Para (Lopez, 2003), “El cliente es aquel que pertenece a la organizacidon o empresa; y que
no por estar con ella deja de requerir de la prestacion de servicio por parte de los

empleados”.

2.2.5.4 Clientes Externos

De acuerdo a (Pérez, 2007) “Es la persona que satisface necesidades con los productos o

servicios que le proporciona una empresa u organizacion.

El cliente externo recibe productos y servicios ofrecidos; son extrafios o ajenos a la
empresa o institucion y son fuente de ingreso que sostienes las operaciones; sin embargo,
si se consideran a los clientes de una empresa como una definicion mas amplia e integral,
se pueden decir que estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones determinan

la posibilidad de que la organizacién prospere o0 mejore en el tiempo.
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2.2.5.5 Clases de Clientes

e Clientes Satisfechos

Para (Estrada, 2007), existen los clientes satisfechos que son los que percibieron el
desempefio de la empresa o institucion, el producto o el servicio como coincidente con
sus expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero
puede hacerlo si encuentra otro proveedor que ofrezca una alternativa mejor. Si se quiere
elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e implementar servicios

especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir.

Cabe destacar que existen beneficios de lograr la satisfaccion del cliente. Entre ellos se
puede destacar los siguientes beneficios:

Primer Beneficio. - El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar; por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo beneficio. - El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer beneficio. - El cliente satisfecho deja de lado a la competencia; por tanto, la

institucion o empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado.

Que fundamental va hacer para la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”
tener a sus clientes complacidos ya que es uno de los factores claves para alcanzar el éxito

con las personas que se forman en la institucion.

e Clientes Insatisfechos

Para (Estrada, 2007), manifiesta que existen tambien el otro lado que es los clientes
insatisfechos, que son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa o institucion,

el o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir esa
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experiencia desagradable y optan por otro proveedor o se hacen una mala imagen de la

institucién.

e Clientes Dificiles

Es aquel cliente muy exigente y usualmente no queda satisfecho con el producto.

e Cliente indeciso
Estos clientes se consideran incapaz de tomar una decision por si solos, temen plantear

claramente su peticion o problema.

e Cliente agresivo
Son clientes que tiene un temperamento fuerte el cual se debe a algiin comportamiento

inadecuado por parte de alguna persona de la empresa.

e Clientes Quejambrosos
Es la persona que se queja del servicio producto hasta de la misma empresa; regafia
diestra, y siniestra; se aferra a pequefios detalles para atacar de manera contraria, es decir

el cliente interno dice blanco ellos dicen negro.

e Clientes Dominantes
Es el que gusta imponer sus opiniones a obligar a los demas para que lo haga lo que él

quiere, no acepta sugerencia de ninguna clase.

e Clientes Simpaticos
Es la persona que quiere hacer gracioso y llamar la atencion con sus comentarios.

e Clientes Inseguros
Personas inseguras con poca confianza en si mismo no suele saber que quiere no es capaz

de comunicarlo.
e Clientes Preguntones

Es el que tiene curiosidad ya agilidad mental para hacer tiempo, quiere saberlo todo y

exige muchas informaciones.
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e Clientes Callados
Parece ausente y preocupado, pero no expresa sus sentimientos cuesta saber cuél es su

intencién real.

2.2.6. La Estrategia

Para entender lo que es un disefio de estrategias, es necesario empezar enunciando y

analizando el concepto de estrategias.

Para (Jhonson, Scholes & Whittington, 2010) manifiesta que: La estrategia constituye la
orientacion y alcance de una organizacién a largo plazo, que consigue alcanzar una
ventaja en un entorno cambiante mediante su configuracidn de recursos y competencias

con la intencidn de satisfacer las expectativas de los grupos de intereés.

Pero no solo en la vida militar se realizan estrategias, también se lo utiliza en deportes
para un jugador en la cual se lo da un plan de accion completa para ganar una

competencia.

En la Docencia también es habitual que se hable de estrategias educativa para definir a
todas las actividades y actuaciones que se organizan el valor objetivo de poder lograr los
caminos para conseguir que los estudiantes aprendan y que la educacion les haga
aprovechar al méximo sus posibilidades de alcanzar la meta deseada de una manera

constructiva y eficiente.

GRAFICO N° 7: Estrategia

Fuente: Libro de Estrategia
Autor: (Munuera José Luis & Rodriguez Ana Isabel, 2008)
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2.2.6.1 Enfoque de la Estrategias

De acuerdo a (Sancho, 2002) también hace relacion con la direccion de operaciones
militares destinadas a lograr objetivos preestablecidos. En el planteamiento de la
estrategia se describe que las acciones de intervencion ayudaran a la organizacion a
cumplir con su mision y organizando para cada estrategia, planes y presupuestos tan

detallados como sea necesario.

Bajo este planteamiento existen dos enfoques de la estrategia como son: La estrategia

general y la estrategia empresarial.

La estrategia general es la encargada de concebir la direccion global de la organizacion.
Su papel se inicia desde la misién propia de la organizacion, los valores en los que dicha
mision se va a soportar para establecer las politicas generales de la organizacion. La
estrategia determina y revela que el proposito organizativo en términos de objetivos de
largo plazo, programa de accion y prioridades de asignacion de recursos. Selecciona los
negocios Yy actividades en los que participan o debe participar la organizacion. Apunta a
desarrollar y fomentar las competencias centrales de la Institucion. Es un medio para
invertir selectivamente en recurso tangible e intangible que garanticen una ventaja

competitiva sostenible.

La estrategia empresarial actualmente el entorno cambia muy rapido con la influencia de
las nuevas tecnologias en la gestion de la empresa, instituciones u organizaciones, por
ello, en la Unidad Educativa “Hermano Miguel” se debe tener claro cual es la razén de
ser de su existencia en el proceso educativo, a donde quiere llegar actualmente, cuando
cree gue se debe realizar una autoevaluacién de los procesos, como estas las relaciones
con los estudiantes y sus representantes y con qué recursos humanos y econdmicos
cuenta; ademas de propiciar una buena comunicacion interna. La estrategia de la
institucion tiene que estar enfocada con los principios de la estrategia empresarial, la
misma que le va a permitir determinar la forma y secuencia de las operaciones mas
adecuadas y necesarias para el cumplimiento de los objetivos en cada area de actividad

de la unidad educativa.
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2.2.6.2 Niveles de la Estrategia

Para (Jhonson, Scholes, & Whittington, 2010) manifiesta que existen tres niveles de

organizacion y se los enuncia de la siguiente manera:

La estrategia corporativa, se refiere a que se ocupa del proposito general y alcance de una
organizacion y de como se afiadird valor a las diferentes partes. Se entiende que la
estrategia de nivel corporativo se ocupa de las expectativas de los propietarios con una
mision positiva que refleje altas expectativas de satisfaccion.

La estrategia de negocio, se refiere a como competir con éxito en los mercados de una
forma competitiva. Vale entender que, en el sector pablico, la estrategia son las decisiones

sobre como las unidades deberian proporcionar servicios de calidad.

Las estrategias operativas, se ocupan de como las partes que componen una organizacién
apoyan las estrategias corporativas y de negocio en términos de recursos procesos y

personas.

Gréfico N° 8: Niveles de Estrategia

LA LAS
=M ESTRATEGIA|  ESTRATEGIAS
DE NEGOCIO | OPERATIVAS

Fuente: Libro de Estrategia
Autor: (MUCH, 2007)g

Para la Unidad educativa “Hermano Miguel”, resulta primordial mejorar los niveles de
estrategia, ya que al tener una estrategia corporativa, se fortalece la imagen institucional.
El capital humano es fundamental en la Unidad Educativa, ya que, al ser aplicada una
buena estrategia, se podréa lograr satisfacer completamente las necesidades del cliente de
la Unidad Educativa. Los cuales permitiran un aprendizaje significativo; acompariado de
estrategias operativas para armonizar a todos los estamentos que componen la unidad

educativa.
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2.2.3.3 La Estrategia y su aplicacion

(Villacis, 2009). Este autor pone enfasis en manifestar que toda empresa define su norte
u horizonte, ya que si esta logra integrar un equipo interdisciplinario, donde ellos definan
claramente las metas y objetivos y hacia donde quieren llegar; entonces el enfoque vy las
acciones seran aplicadas en estrategias a desarrollar durante el tiempo planificado.

Bajo este enfoque se debe considerar los siguientes componentes:

e LaMega: Es la meta méas importante y la mas ambiciosa de la organizacion.

e La Misidn: Es la razon de ser o el motivo por el cual existe la organizacion y este debe
ser: amplia, concreta y motivadora posible.

e La Vision: Es la que define el objetivo general que la organizacién quiere lograr, el
suefio a cumplir.

e Los Valores. Tienen que ser los principios filosoficos que regiran la gestion
organizacional.

e La Politica de Calidad: Es el compromiso que asume la organizacién frente al
desempefio de los productos o servicios que ofrece.

e Los Objetivos especificos: Es el compromiso que asume cada una de las &reas o
departamentos de la empresa u organizacion como apoyo y soporte fundamental de la
mision, la vision y la mega.

o Las Estrategias: Son acciones fundamentales claramente definidas que seran el medio

por el cual se generan los resultados y se alcanzan los objetivos.

2.3. IDEA A DEFENDER

La presente investigacion se ha desarrollado con el proposito de hallar las causas de un
servicio inadecuado y los efectos que pueden provocar. A través del diagndstico, se logro
recabar informacién proveniente de fuentes: primarias y secundarias; necesarias para
palpar la realidad del entorno y quienes estan involucrados directamente en el mismo. El
uso de diferentes métodos y técnicas de investigacion constituyen uno de los pilares
fundamentales para el logro de un excelente trabajo investigativo, es por ello que se
requiere conocimiento teoricos y cientificos que puedan ser llevados a la practica y

faciliten un diagnéstico, apegado a la realidad de la Unidad Educativa Fiscomisional
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“Hermano Miguel” con respecto al servicio al cliente. Una vez realizado un minucioso
diagndstico, se logré evidenciar claramente el problema de investigacion que en éste caso
es el Deficiente Servicio al Cliente ofrecido por la Unidad Educativa Fiscomisional
“Hermano Miguel” ya conocido dicho aspecto es necesario proponer alternativas de
solucion ante tal problema; en el caso de esta investigacion se Disefiard Estrategias de
servicio al cliente que les permita a los empleados de la Unidad Educativa brindar un
servicio al cliente de calidad, con lo cual se conseguira fidelizar a los clientes actuales y

captar clientes potenciales.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Investigacion bibliografica

Para desarrollar este estudio se utilizd la investigacion bibliografica de tipo documental
de acuerdo a las exigencias de desarrollo y progreso del tema, el cual contribuy6 a
complementar, conocimientos inherentes a mejorar la calidad del servicio mediante la
utilizacion de libros, revistas cientificas, informes y tesis de grado dirigida hacia el cliente
a través de estrategias y técnicas, con el proposito de detectar, ampliar y profundizar
diferentes enfoques, teorias, conceptos de diferente autores, como también la aplicacién
de textos encontrados.

Investigacion de campo

La investigacion de campo que consistio en obtener toda la informacién directa de la
Unidad Educativa Fisco Misional “Hermano Miguel” mediante entrevista realizada a la
rectora y encuestas al cliente externo: padres de familia e interno: personal administrativo

y profesores para conocer mas ampliamente las causas del objeto de estudio.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Para la realizacién de la presente investigacion, se utiliz6 los métodos analitico,

descriptivo y documental.

Investigacion Descriptiva
Se describio las causas y los problemas que afectan a la atencion al cliente de la Unidad

Educativa Fisco Misional “Hermano Miguel”.

Investigacion Documental
Por cuanto las bases teoricas y conceptuales se obtuvieron de fuentes bibliograficas, tales
como: libros de organizacion, de empresa, servicio al cliente, estrategia que sirvid de

apoyo para su elaboracion, de esta manera lograr con la propuesta establecida.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacion

La poblacién o universo a investigarse de la Unidad Educativa Fisco Misional “Hermano

Miguel”, fue la siguiente:

Clientes Internos: Es de 34, entre personal administrativo y profesores.

Cliente Externos: Es de 756, padres de familia y estudiantes

Dado que el total de los clientes internos es cuantificable no se recurrird a calcular la

muestra mientras que para calcular de los clientes externos se aplico la siguiente formula:

_ Z%p.q.N
"TNEZ+Zz%pq

Donde

n= tamafo de muestra

N= tamafio de la poblacién

E= error maximo aceptable (5%=0,05)

p= probabilidad de ocurrencia de un fenémeno (0,50)

g= probabilidad de no ocurrencia de un fenémeno (0,50)

k= valor tipificado (para el 95% de confianza z=2), representa el 1,96

Aplicacion de la formula

Z%.p.q.N
N.E2+Z%.p.q

n =

_ (1,96)%.0.50.0.50.756
™ =756 (0.05)% + 22.0.50.0.50

4025756
"= 756 0.0025 + 4.0.25
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756

" =189 +4.0.25

756
T 1.89+1

n= 262 encuestas

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 METODOS

Los métodos utilizados son:

Método inductivo-deductivo
Este método parte de lo general a lo particular para obtener informacién y extraer las
causas del problema sobre el inadecuado servicio al cliente en la Unidad Educativa Fisco

Misional “Hermano Miguel”.

Método Analitico-Sintético

Este método permitid analizar las causas por las cuales conviene llevar a cabo el disefio
de estrategias de atencion al cliente, a la vez reunir la solucion del problema planteado,
para la apropiada elaboracion del disefio, asi mejorar la calidad de servicio en la Unidad

Educativa.

3.4.2 TECNICAS E INSTRUMENTO

Encuestas

Se utilizo la encuesta, que es una técnica destinada a obtener opiniones de varias personas,

se utilizé un listado de preguntas escritas; se aplico a los padres de familia y personal de

la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.
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La aplicacion de esta técnica permitira a las postulantes identificar la unidad de estudio y

conocer la situacion y condiciones del fendmeno de estudio.

Entrevista
Consistio en la recopilacion de la informacién en forma oral de una conversacion entre
dos partes el (entrevistado y entrevistador) en forma directa, esta técnica se la aplico a la

rectora de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

Observacion

La observacion permitio obtener conocimientos acerca del comportamiento del objeto de
la investigacion, tal como este se da en la realidad, a si obteniendo la informacién directa
e inmediata sobre el fendmeno u objeto que se iba a investigar, se uso en el diagnostico

del problema a investigar.
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3.5. RESULTADOS

3.5.1. Encuesta aplicada a los clientes externos de Unidad Educativa Fisco Misional

“Hermano Miguel”.

3.5.1.1 PRIMERA IMPRESION

¢Cual fue su primera impresion al ser atendido por el personal de la Unidad Educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Cuadro N° 1: Primera Impresion

OPCIONES RESULTADOS | PORCNTAJE
EXCELENTE 55 21%
BUENA 86 33%
REGULAR 103 39%
MALA 18 7%
Total 262 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Grafico N° 9: Primera Impresion

7%
21% EXCELENTE
39% BUENO

33% REGULAR
) | MALA

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Anélisis. - De los 262 clientes externos, el 21% manifestaron que la primera impresion

es excelente, el 33% que es buena, el 39% es regular y el 7% que es mala.
Interpretacion. - De acuerdo a los encuestados el 39% consideran que la primera

impresion es regular; mientras que 33% opina que es buena, por lo que es necesario dar

charlas sobre las actitudes que debe mostrar al momento de atender a los clientes.
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3.5.1.2 TIEMPO DE DEMORA

¢ Qué tiempo se demora en atenderle cuando acude a la institucion?

Cuadro N° 2: Tiempo de Demora

OPCIONES RESULTADOS | PORCENTAJE
RAPIDO 50 19%
PRUDENTE 121 46%
DEMOROSO 91 35%
Total 262 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Gréfico N° 10: Tiempo de Demora

35% 19%
RAPIDO
PRUDENTE

DEMORSOS

46%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 19% sefialaron que es rapida en atender, el

49% es prudente, y el 36% dijeron que es demoroso.

Interpretacion.- EI 49% de los encuestados indican que es prudente en atender, sin

embargo el 39% sefalan que existe demora por parte de la secretaria, este resultado

indica que hace falta rapidez en la entrega de servicio, por lo que es necesario

implementar tacticas para mejorar el proceso de atencion.
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3.5.1.3 ACTITUD

¢Cual es la actitud demostrada por el personal al momento de atenderle?

Cuadro N° 3 Actitud

OPCIONES RESULTADO | PORCENTAJE
POSITIVA 70 271%
VACILANTE 123 47%
NEGATIVA 69 26%
Total 262 100 %

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Grafico N° 11: Actitud

26% 27%

POSITIVA
VACILANTE

47% NEGATIVA

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 262 clientes externos, el 27% manifestaron que es positiva la actitud

mostrada, el 47% expresaron que es vacilante, y el 39% indicaron que es negativa.

Interpretacion.- En lo referente a la actitud demostrada en la unidad educativa un 47%
de los encuestados manifiestan que la actitud es vacilante; mientras el 27% opinan que la
actitud es positiva; esto demuestra que los clientes no se sienten conformes con la actitud
demostrada, por lo que amerita cambio de actitud inmediata por parte del personal de la

unidad educativa a través de una capacitacion.
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3.5.1.4 GRADO DE SATISFACION

¢Cual es el grado de satisfaccion del servicio que brinda la Unidad Educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Cuadro N° 4: Grado de Satisfaccion

OPCIONES RESULTADO [PORCENTAJE
EXCELENTE 52 20%
BUENA 67 37%
REGULAR 98 26%
MALA 45 17%
Total 262 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 12: Grado de Satisfaccion

17% 20% EXCELENTE
BUENA

26%
37% REGULAR

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 20% expresaron que el grado de satisfaccion
es excelente, el 37% sefialaron que es buena, el 26% indicaron que es regular y el 17%

es malo.

Interpretacion.- EI 37% de los encuestados exteriorizan que es buena; sin embargo el
26% manifiestan que el grado de satisfaccion es regular; este resultado indica que auin
falta mejorar el grado de satisfaccion en la atencion al cliente en la Unidad Educativa
siendo necesario plantear nuevos objetivos con el disefio de estrategias, para asi alcanzar

metas propuestas como es de brindar un servicio de calidad.
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3.5.1.5 SERVICIO ADECUADO

¢Considera usted que el personal que labora en la Unidad Educativa da un servicio

adecuado a sus necesidades?

Cuadro N° 5: Servicio Adecuado

OPCIONES RESULTADO |PORCENTAJE
Sl 129 49%
NO 133 51%
Total 262 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréafico N° 13: Servicio Adecuado

. 49%
51% S|

-

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

NO

Anélisis.- De los 262 clientes externos, el 49% manifestaron que si, el 51% dijeron que

no.

Interpretacion.- EI 51% concluyen que no dan un servicio adecuado a los clientes;
mientras que el 49% indican que brindan un servicio adecuado; este resultado muestra
que una parte de clientes no estan conforme con la atencion brindada por lo que es
importante que el personal mantenga una actitud positiva, entusiasta y buena
predisposicion para ayudar y orientar al cliente, haciendo que su estancia sea agradable

por lo que es necesario prepararles en temas actualizados de atencion cliente.
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3.5.1.6 EXPECTATIVA

¢Cree usted qué la oferta académica de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano

Miguel”, cumple con sus expectativas?

Cuadro N° 6: Expectativa

OPCIONES RESULTADO |PORCENTAJE
Si 153 58
NO 109 42
Total 262 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 14: Expectativa

42%

58% Sl
’ NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 58% sefialaron que si cumple con la

expectativa académica, el 42% indicaron que no.

Interpretacion.- EI 58% de los encuestados consideran que si cumple la oferta académica
con la expectativa de los clientes, mientras que 42% manifiestan que no; esto amerita
que alcance la excelencia, con la implementacion de estrategias, bajo un rol dindmico en

la prestacion de servicio.
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3.5.1.7 MEJORAR LA ATENCION

¢En qué aspecto piensa que la unidad educativa deberia mejorar?

Cuadro N° 7: Mejorar la Atencion

OPCIONES RESULTADO PORCENTAJE
TIEMPO DE ATENCION 103 39
TRATO CON LA GENTE 49 19
TIEMPO DE ENTREGA

59 23
DE DOCUMENTO
INFORMACION

51 19
CLARA Y OPORTUNA
Total 262 100

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréfico N° 15: Mejorar la Atencion
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 262 clientes externos, el 39% manifestaron que mejore en atencion, 19%

trato cordial, el 23% sefialaron rapidez, 19% indicaron informacién claray oportuna.

Interpretacion.- EI 39% de los encuestados revelan que se debe mejorar en el tiempo
atencion; sin embargo el 23% consideran en el tiempo de entrega de documento,
mostrando este resultado que se debe tomar en cuenta la atencion y rapidez de entrega de
documento, debido a que el tiempo es importante, por lo que el disefio de estrategias

ayudara a potenciar la calidad de servicio con eficiencia y rapidez en la Unidad

Educativa.
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3.5.1.8 CALIFIQUE LA ATENCION

¢Coémo califique usted la atencion que recibid por parte de los funcionarios durante la

visita a la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Cuadro N° 8: Califique la Atencion

OPCIONES RESULTADO |PORCENTAJE
BUENO 94 36%
REGULAR 99 38%
MALA 69 26%
Total 262 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 16: Califique la Atencién
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 36% califican que la atencion es buena, el

38% sefialan que esregular y el 26% dijeron que es mala.

Interpretacion.- El 38% califican la atencién como regular, manifestando que no han
recibido una atencion adecuada; mientras que el 36% mencionan que es buena, siendo
importante implementar cronograma de atencion que permita brindar una atencion de

calidad en forma consistente.

50



3.5.1.9 CAPACITACION

¢Cree usted que el personal debe recibir capacitacion en atencion al cliente?

Cuadro N° 9: Capacitacion

RESPUESTA PORCENTAJE%
Sl 95%
NO 5%
Total 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 17: Capacitacion
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 95 % manifestaron que se debe recibir

capacitacion, el 5% indicaron que no a la capacitacion.

Interpretacion.- EI 95% exponen que si es necesario que el personal debe estar
capacitado para mejorar su servicio; sin embrago un minima cantidad de encuestados que
representa al 5% sefialan que no necesitan capacitacion; este resultado nos muestra que si
es necesario la capacitacion al personal que labora en la Unidad Educativa para mejorar
la calidad de atencion al cliente.
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3.5.1.10 ESTRATEGIAS

10.- ¢Piensa usted que es necesario contar con un disefio de estrategias en la Unidad

Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” que permita tener un servicio de calidad?

Cuadro N° 10: Estrategias

RESPUESTA PORCENTAJE%
Sl 97%
NO 3%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 18: Estrategias
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Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 262 clientes externos, el 97 % manifestaron que se siy el 3% que no

Interpretacion.- EI 97% de los encuestados expresan que si es necesario contar con el
disefio de estrategia; sin embargo un 3% manifiestan que no es necesario, este resultado
sefiala que es necesario contar con un disefio de estrategias ya que servira como guia al

personal de la Unidad Educativa para brindar un mejor servicio.
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3.5.1.11 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

e EI39% de los encuestados, sefialan que la primera impresion que tuvieron al momento
de ingresar a la institucion es regular.

e El 47% de los encuestados, manifiesta que el tiempo que demora al momento de
atender, cuando acude a la institucion es prudente.

e EIl 47% de los clientes externos, indican que la actitud demostrada por el personal de
la Unidad Hermano Fiscomisional Miguel Hermano al momento de atenderle, es
vacilante.

e EI 37% de los clientes externos revelan que el grado de satisfaccion del servicio que
brinda la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, es regular.

e EI 51% de los clientes externos exponen que el personal que labora en la Unidad
Educativa no da un servicio adecuado a sus necesidades.

e EIl 58% de los encuestados dicen que la oferta académica de la Unidad Educativa
Fiscomisional “Hermano Miguel”, cumple con las expectativas.

o EI 39% de los encuestados opinan que deben mejorar en tiempo de atencién al cliente.

o EI 38% de los clientes externos manifiestan que la atencion que recibi6 por parte de
los funcionarios durante la visita a la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”, es regular.

e EIl 95% de los encuestados indican que el personal si debe recibir capacitacion en
atencion al cliente.

e El 97% de los encuestados consideran que es necesario contar con un disefio de
estrategias en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” el mismo que

permitira dar un servicio de calidad.
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3.5.2 Encuesta aplicada a los clientes externos de Unidad Educativa Fisco Misional

“Hermano Miguel”.

3.5.21TIPO DE ESTRATEGIAS

¢Se haimplementado algun tipo de estrategia de atencidon al cliente en la unidad educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Cuadro N° 11: Tipo de Estrategias

OPCIONES [RESULTADOS |PORCENTAJE
Sl 2 6%
NO 32 94%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréfico N° 19: Tipo de Estrategias
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango
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Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 6% manifestaron que si se ha implementado

estrategias y el 94% dijeron que no.

Interpretacion.-El 94% de los encuestados sefialan que no se ha implementado
estrategias de atencion al cliente; mientras que 6% indican que si; este resultado da a
conocer que es necesaria la implementacion de estrategias en la Unidad Educativa para

mejores rendimientos y mayor satisfaccién asi brindar un servicio de calidad.
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3.5.2.2 APLICACION DE ESTRATEGIA

¢Cree usted que la aplicacion de algun tipo estrategias de atencién al cliente, mejoraria la

relacion con los clientes?

Cuadro N° 12: Aplicacion de Estrategia

OPCIONES RESULTADO [PORCENTAJE

SI 30 88%
NO 4 12%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 20: Aplicacion de Estrategia

12%

Sl

88% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 88% manifestaron que si se debe aplicar
estrategias, mientras que el 12% dijeron que no.

Interpretacion.- EI 88% de los encuestados exponen que la aplicacion de estrategias de
atencion al cliente mejoria la relacion con los clientes; sin embargo el 12% sefialan que
no; por lo tanto es oportuno la aplicacion de estrategias para mejorar la relacion con los

clientes, asi brindar un servicio de calidad.

55



3.5.2.3 METODOS DE MEJORA

¢Piensa usted que la institucién educativa debe aplicar métodos de mejora en la calidad

de servicio?

Cuadro N° 13: Métodos de Mejora

OPCIONES RESULTADO PORCENTAJE
Sl 29 85%
NO 5 15%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 21: Métodos de Mejora

15%
N

85% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 34 clientes internos, el 85% indicaron que si se deben aplicar y el 15%

dijeron que no.

Interpretacion.- EI 85% de los encuestados exteriorizan que si se debe aplicar métodos
de mejora; sin embargo el 15% revelan que no; por lo que es apropiado aplicar métodos
en la calidad de servicio, con el fin de ofrecer una mejor percepcion sobre la atencion al

cliente en la Unidad Educativa.
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3.5.2.4 CAPACITACION

¢Ha recibido usted algun tipo de capacitacion, en relacion al tema de atencion al cliente

u otros temas?

Cuadro N° 14: Capacitacion

OPCIONES

RESULTADOS

PORCENTAJE

Sl

10

29

NO

24

71

Total

34

100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 22: Capacitacion

29%
Sl

71% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 29% indicaron que si ha recibido capacitacién

y el 71 % manifestaron que no.
Interpretacion.- ElI 71% de los clientes encuestados exponen que no han recibo

capacitaciéon; mientras que el 29% de los encuestados opinan que si; por lo que es

necesario dictar cursos de atencion al cliente.
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3.5.2.5 MEJORA LA ACTITUD

¢Cree usted que estar capacitado mejora la actitud de los empleados?

Cuadro N° 15: Mejora la Actitud

OPCIONES RESULTADOS PORCENTAJE
Si 26 76%
No 8 24%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréfico N° 23: Mejora la Actitud

24%

Sl
76% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 34 clientes internos, el 76% indicaron que si y el 24% manifestaron

que no.

Interpretacion.- El 76% de los encuestados exponen que si mejora la actitud la

capacitacion; sin embargo el 24% indica que no; siendo significativo la capacitacion al

personal para fortalecer su conocimiento, y asi se encuentren en capacidad de entregar

un servicio de calidad a los clientes.
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3.5.2.6 REGLAS

¢ Conoce usted las reglas de atencion al cliente?

Cuadro N° 16: Reglas

OPCIONES |RESULTADOS [ PORCENTAJE
SI 7 21

NO 27 76

Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréfico N° 24: Reglas

21%

sl
79% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 34 clientes internos, el 21% sefialaron que si y el 79 % revelaron que

no.

Interpretacion.- ElI 79% de los encuestados manifiestan que no conocen las reglas de

atencion al cliente; sin embargo el 21% de indican, por lo que es necesario dar a conocer

las reglas basicas de atencidn al cliente a través de una capacitacion, asi mejorar la calidad

de servicio.
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3.5.2.7 FIDELIDAD

¢Cree usted que es importante el buen trato al cliente para obtener su fidelidad?

Cuadro N° 17: Fidelidad

OPCIONES RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 26 76

NO 8 24

Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréafico N° 25: Fidelidad

24%

Sl
76% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Analisis.- De los 34 clientes internos, el 76%exteriorazon que siy el 24% indicaron que

no.

Interpretacion.- El 76% de los encuestados manifiestan que es importante el buen trato
al cliente; sin embargo el 24% sefialan que no; este resultado muestra que es importante
el buen trato al cliente para obtener la fidelidad de los mismo, asi cubrir las expectativas

e incrementar la satisfaccion de los clientes.
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3.5.2.8 LOS CLIENTES SON IMPORTANTES

¢Piensa usted que los clientes son importantes para la institucion?

Cuadro N° 18: Los clientes son importantes

OPCIONES RESULTADOS PORCENTAJE
SI 31 91%
NO 3 9%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Gréfico N° 26: Los clientes son importantes

9%

Sl

91% NO

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 91% indicaron que siy el 9% manifestaron

que no.

Interpretacion.- EI 91% de los encuestados revelan que si son importantes los clientes;
mientras que el 9% de los encuestados exponen que no, este resultado exterioriza que los
clientes son el factor fundamental de cualquier institucion ya que sin ellos no tendria

existencia la empresa.
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3.5.2.9 CALIDAD DE ATENCION

(Como califica usted la calidad de atencion que ofrece la unidad educativa “Hermano

Miguel”?

Cuadro N° 19: Calidad de Atencion

OPCIONES RESULTADOS | PORCENTAJE
EXCELENTE 7 21%
BUENA 14 41%
REGULAR 9 26%
MALA 4 9%
Total 34 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 27: Calidad de Atencion

12%  21% EXCELENTE
26% BUENA

l 41% REGULAR
MALA

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 26% 26% indicaron que se excelente, 41%

dijeron que bueno, el 21% manifestaron que es regular, 12% sefialaron que es mala

Interpretacion.- EI 41% de los encuestados califican que la calidad de atencion es buena;
sin embargo el 26% de los clientes expresan que es regular, este resultado nos demuestra
que es buena la calidad de atencidén pero necesita mejorar buscando estrategias para

mejorar y ofrecer un servicio de calidad, con la implementacion de estrategias.
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3.5.2.10 IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS

¢Piensa usted que es necesario la implementacion de estrategias en la Educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel” para mejorar la calidad de servicio?

Cuadro N° 20: Implementar Estrategias

OPCIONES RESULTADOS PORCENTAJAE
SI 28 82%
NO 6 18%
Total 34 100

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Grafico N° 28: Implementar Estrategias

18%
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82%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

Anélisis.- De los 34 clientes internos, el 82% indicaron que si se debe mejorar y el

18% manifestaron que no.
Interpretacion.- EI 82% de los encuestas manifiestan que es necesario implementar

estrategias; sin embargo el 18% indican que no, este resultado muestra que si es oportuno

la implementacion de estrategia en la Unidad Educativa entregar un mejor servicio.
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3.5.2.11 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

El 94% de los clientes internos, contestan que no se ha implementado algun tipo de
estrategia de atencion al cliente en la unidad educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”.

El 88% de los clientes internos, manifiestan que la relacion con los clientes externos
mejorara por que se aplicara tipos de estrategias que ayudaran a la atencion oportuna
y de calidad a los clientes de la institucion.

El 85% de los encuestados revelan que, si se debe aplicar métodos de mejora en la
calidad de servicio, en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

El 71% de los empleados exponen que no han recibido algan tipo de capacitacién, en
relacion al tema de atencion al cliente u otros temas.

El 76% de los empleados, indican que la capacitacion si mejora la actitud de los
empleados.

El 76% de los clientes internos, sefialan que no dominan las reglas de atencion al
cliente, las mismas son de vital importancia, para un servicio eficiente.

El 76% de los cliente interno, indican que si es importante el buen trato al cliente para
obtener su fidelidad.

El 91% de los encuestados, opinan que los clientes si son importantes para la
institucion.

El 41% de los encuestados, sefialan que la calidad de atencion que ofrece la unidad
educativa “Hermano Miguel, es buena.

El 82% de los clientes internos manifiestan que si es necesario la implementacién de
estrategias en la Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” para mejorar la calidad

de servicio.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

“DISENO DE ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL HERMANO MIGUEL,
CANTON TENA, PROVINCIA DE NAPO, PERIODO 2015”.

4.2 INTRODUCCION

El Ecuador se caracteriza por tener gente amable y trabajadora; sin embargo, en el pais
no hay cultura de servicio al cliente mas aun en el ambito educativo, cabe entender que,
sin esta cultura, las instituciones educativas sean estas publicas, privadas o
fiscomisionales, asi como también las empresas que creen que le estan haciendo un favor
al cliente; el estar errado en esta apreciacion contribuye a que la imagen institucional se

debilite frente al cliente y ciudadania en general.

En la educaciéon de un ser humano no solo es importante dirigirse a su formacion,
desarrollo cognitivo, mantener un nivel de motivacion y atencion y todo lo que puede
ofrecerle la unidad educativa “Hermano Miguel” dentro de su malla curricular; sino que
debe fortalecer las estrategias de atencion al cliente ya que tanto los estudiantes como sus
padres de familia o representantes, se constituyen larazon de la existencia de la institucion

educativa, fortaleciendo el desarrollo social y de convivencia.

En las instituciones educativas u organizaciones sean publicas o privadas, el recurso mas
valioso es el talento humano, por lo que es uno de los puntos méas importantes para el
logro de los objetivos de la unidad educativa “Hermano Miguel”, los cuales se pueden
llegar a cumplir siempre y cuando estos recursos humanos estén bien atendidos y

armonizados en el concepto de calidad de atencion al cliente.

Esta propuesta esta enfocada en disefiar estrategias de atencion al cliente, para fortalecer

la calidad de atencion que brinde todos quienes laboran en la unidad educativa “Hermano
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Miguel” del cantoén Tena y por ende pueda mejorar la actitud al momento de prestar los

servicios que se ofrecen en la institucion.

4.3 Objetivo

Proponer el disefio de estrategias para mejorar la atencién al cliente en la unidad educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”, del canton Tena.

4.3.1 Objetivos Especificos

e Establecer los fundamentos tedricos que sustenta la propuesta de disefio de estrategias,
el cual permitird obtener un mayor conocimiento sobre la calidad de servicio que debe
brindar la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

e Motivar al personal de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, a
aplicar la propuesta.

e Contribuir con el disefio de estrategias, el fortalecimiento de las capacidades y
habilidades del personal en diferentes temas mejorando la atencion al cliente, en la

Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

44 GENERALIDADES DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL
“HERMANO MIGUEL” DEL CANTON TENA.

4.4.1 Breve Resefia Histérica de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”

El cantdn Tena es una entidad territorial sub nacional ecuatoriana de la provincia de Napo.
Esta ubicada sobre el valle del rio Misahualli y esta situada a una altitud de 510 msnm,
en la Region Amazonica del Ecuador. Tena tiene 150561 habitantes, en el canton viven
51640 habitantes.

Dentro del plano educativo uno de los planteles emblemas del Tena es la unidad educativa
Fiscomisional, fue creado Mediante Resolucion N° 186 del Ministerio de Educacion
publica y deportes, de fecha 14 de enero de 1975, se crea como Instituto Normal Superior
N° 9.
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Mediante RESOLUCION N° 590 de fecha 19 de Agosto de 1975, AUTORIZA “a la
conferencia Episcopal Ecuatoriana, el funcionamiento de los Institutos Normales

Superiores de Esmeraldas con el N° 8, Tena N° 9 y Macas N° 10.

Finalmente el 22 de octubre del afio 2004, el consejo Nacional de Educacién Superior
otorga el registro institucional N° 15-003 en el nivel superior de formacion docentes
primarias y pre primario incorporandose al CONESUP, con el nombre de INSTUTO
SUPERIOR PEDAGOGICO FISCOMISIONAL “HERMANO MIGUEL”.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, es de la fusion del jardin
Domingo Savio, escuela Domingo Savio N° 1, escuela Domingo Savio N° 2 ubica en la
Mision Josefina, en el Cantdn Tena, Provincia de Napo, y atiende alrededor de 900
personas entre Estudiantes, Docentes, Personal Administrativo y Padres de Familia,

siendo los beneficiarios directos de este centro educativo.

Grafico N° 29: Unidad Educativa Fiscomisional Hermano Miguel

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Hermano Miguel
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango
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4.4.2 ldentificacion de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”

La fortaleza de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” es ofrecer
educacion de calidad, basado en principios y valores para formar estudiantes con calidad
humana donde garantice su éxito personal, profesional y familiar.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” es de la provincia de Napo,
Canton Tena, cuenta con edificacion propia que se encuentra ubicada en la avenida Juan
Montalvo/Mision Josefina. Eloy Alfaro 304 y Azuay Esquina.

4.4.3 Servicios que oferta

Educacién Inicial

Educacién “Pre — escolar

Educacién Bésica

Bachillerato

4.4.4 Objetivos

El objetivo es tener una Unidad Educativa de calidad, la misma que permita formar
estudiantes con valores cristianos y humanos; desarrollando el proceso cognitivo, afectivo
y sico-social, el mismo que fortalecerd la rectoria en la educacion Fiscomisional,

conjuntamente con los objetivos del buen vivir.

4.4.5 Competencias

Desarrollo integral

Desarrollo Cognitivo

Desarrollo Afectivo

Vinculacion con la sociedad
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4.4.6 Estructura organica

GRAFICO N° 30:

Estructura Organica
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Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Hermano Miguel
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

4.4.7. Principios propuestos por la Unidad Educativa “Hermano Miguel”

La Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” del cantén Tena, bajo la

direccion de. Hermana Susana Caiza, tiene el firme compromiso de establecer y ejecutar

politicas educativas, estrategias y programas de educacién en valores, ratificando el

compromiso de velar por que se cumplan los siguientes valores:
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¢ Responsabilidad
e Eficiencia

e Desempefio

e Respeto

e Solidaridad

e Honradez

e Puntualidad

e Solidaridad

4.7.1 Mision y vision

Mision

Formar bachilleres en ciencias, mediante una formacion general una preparacion
interdisciplinaria que les guie para la elaboracién de proyectos de vida y para integrarse
a la sociedad como seres humanos responsables, criticos y solidarios con capacidades

permanentes de aprendizaje y competencias ciudadanas.

Vision

Somos una institucién Fisco-misional catdlica que fortalece y potencializa habilidades,
destrezas y competencias en nifios, nifias y adolescentes con acciones que les permitan
insertarse en el campo laboral y les facilite su articulacion a la Educacion Superior.
Mediante la vivencia del evangelio y la valorizacion del ser humano con mistica de

servicio como principio y fin de nuestro trabajo.

4.8. Fuentes de estudio

En este trabajo de investigacion fue necesario aplicar técnicas e instrumentos de
investigacion como fue la entrevista a la directora de la comunidad de la Unidad
Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” y encuestas dirigidas tanto al personal como
a los clientes; las mismas que permitio tener la idea clara de los cambios que se deben

obtener en lo que es atencion al cliente por parte del personal de la unidad educativas.

Las fuentes de informacion que se utilizaron fueron las siguientes:
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Fuentes Internas:
e Nivel Directivo
e Personal Administrativo

e Docentes

Fuentes externas:

o Bibliografia

e Constitucion

e Codigo de Trabajo

e Leyde educacion

4.9. Disefio de las estrategias

Luego de haber realizado la investigacion de campo y de acuerdo con los resultados
obtenidos se ha visto la necesidad de disefio de estrategias enfocados en mejorar la calidad

de servicio en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, fortaleciendo la

imagen institucional y motivando a preferir los servicios que brinda la institucion.
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MANUAL DE
ATENCION AL
CLIENTE




4.9.1 INTRODUCCION

El presente “MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE” tiene como objetivo proponer
al personal de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, algunas cuestiones
relativas a la atencion al cliente al momento de vender un determinado producto o
servicio, con la expectativa de que se comprenda la importancia de mejorar las

habilidades y destrezas en la relacion con los clientes.

El manual permitird mejorar la calidad del servicio al cliente en la Unidad Educativa,
siendo una herramienta de uso obligatorio para que los empleados, docentes y autoridades
de la Unidad Educativa. A través de este manual lograr el mejoramiento y el progreso

continuo del servicio al cliente y asi satisfacer los requerimientos que el cliente solicita.

Este manual comprende cuatro unidades basicas en lo que los empleados de la Unidad
Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, puedan identificar situaciones que podrian

suceder en la préctica de atencion al cliente.

En la primera unidad se aborda una definicion de lo que es “cliente” y los elementos clave
que buscan los clientes al momento de acudir a un establecimiento para la provision de

bienes o servicios.

En la segunda unidad se ensefia el proceso de organizar el servicio de atencion al cliente,
donde se destacan los tres elementos clave para un eficiente proceso. Asi mismo se

detallan los tipos de clientes y la forma en cémo tratarlos.

En la tercera unidad se detallan los pasos que debe observar los empleados de la Unidad

Educativa para practicar una excelente atencion con sus clientes.

En la cuarta unidad del Manual se establecen algunas pautas para responder a los reclamos
de los clientes, mediante el buzén de quejas y sugerencias tratando de encontrar las

mejores soluciones que reviertan en el mejor prestigio para la institucion.
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4.9.1.2 OBJETIVO GENERAL

Ofrecer al personal de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” un soporte
teorico sobre los aspectos relacionados con la atencidn al cliente, para que incorporen en
forma eficiente las buenas practicas al momento de interactuar con sus clientes, mediante
la implementacion de varios mecanismos y estrategias con la simulacion den actividades

practicas.
4.9.1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer lo que los clientes necesitan para sentirse satisfechos.
e Identificar los tipos de clientes, para saber como tratarlos, en el momento oportuno.
e Aplicar el manual en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, para la

entrega un servicio oportuno.

UNIDAD 1

Grafico N° 31: El Cliente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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49.1.4 EL CLIENTE

Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo de satisfacer, que tiende a solicitar

y utilizar los servicios brindados por una empresa que ofrece dichos servicios.

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

e Presentacion
e Sonrisa
e Amabilidad

e Educacion

La atencion al cliente, la excelencia en el servicio constituye una de las bases

fundamentales para el éxito y desarrollo de una empresa, organizacion e institucion.

4.9.1.4.1 ;Como evalua el cliente el servicio?

Atencidn y servicio no son lo mismo, el cliente se fija en todos los detalles y reacciona
ante ellos. Debes conocer los cinco elementos basicos a valorar para mantener un eficiente
control sobre los procesos de atencién al cliente. Los elementos basicos a tener en cuenta

son.

Elementos basicos

Seguridad
Damos seguridad cuando le brindamos al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas

en el servicio.

Credibilidad
Va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y honestos, no sobre prometer o

mentir con tal de brindar servicio.
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Comunicacion
Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo

que pueda entender, si ya hemos cubiertos los aspectos de seguridad y credibilidad.

Comprension del cliente
No se trata de sonreir en todo momento a los clientes sino de mantener una buena
comunicacion que permita saber que desea, cuando lo desea y como lo desea en un

esfuerzo de ponernos en su lugar.

Accesibilidad
Paran dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto con el cliente,

buzones de sugerencias, quejas y reclamos tanto fisicamente como en el sitio web.

Cortesia
Atencion, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la educacion
y las buenas maneras no pelean con nadie, es mas facil cautivar a nuestros clientes si les

damos un excelente servicio, un excelente trato y una atencion.

Profesionalismo
Posesion de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion del servicio, de parte

de todos los miembros de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

Capacidad de respuesta
Disposicién de ayudar a los estudiantes, padres de familia y ciudadania del cantén de un

servicio rapido y oportuno
4.9.1.4.2 La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente
Mire

e Cuando usted atiende a alguien, evite desviar la mirada de su oyente
e Sisus ojos se distraen, su mente también lo hara

e Evite distracciones y utilice sus 0jos y oidos para concentrar su atencion
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Escuche

e Nunca se debe interrumpir a un cliente mientras habla
e Espere hasta que haya terminado de hablar, para ayudarlo.
¢ Recuerde que cuando el cliente esta hablando también est4 comprando un producto o

servicio.
Pregunte

e Cuando usted hace preguntas bien pensadas, asegura al cliente

4.9.1.4.3 La comunicacion con el cliente

En la atencion al cliente uno de los aspectos mas importantes es la COMUNICACION,
pues es la base de las buenas relaciones con el cliente, ésta consiste en: la transmision de
informacién desde un emisor, hasta un receptor, por medio de un canal. En la
comunicacion con el cliente, debemos prestar atencion tanto a la comunicacion verbal

como a la no verbal.

Comunicacion verbal

La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje,

ésta debe ser coherente con la “via oral”. Aspectos que debe cuidar:

Chillona Denota descortesia

Quebradiza Denota tristeza

Serena Denota seguridad y comprension
Fuerte Denota autoridad

e Elvolumen ointensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy desagradables.
Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace confidencial. Nunca

se hablara en voz demasiado alta.

e El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.
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e EIl tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo tono en la

conversacion, cada momento requiere cierta entonacion predominante.

e EIl uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos con el
cliente. Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su vocabulario

y colocarnos a su nivel.

e Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una escucha

eficaz es un medio para establecer el clima de confianza entre el cliente y el empleado
Comunicacion no verbal
Este tipo de comunicacién llamado “lenguaje corporal”, se produce en situacion cara a
cara, ya que la comunicacion es a partir de los gestos que expresan emociones y
sentimientos.

Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

e Reemplazar las palabras.

e Repetir lo que se dice (adi6s con palabras y adiés con la mano).

Aspectos que debe cuidar:

e Expresion facial: Para el empleado es conveniente conservar la sonrisa, pues

demuestra acuerdo y entendimiento con quienes la intercambian.

e Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos. Es una
sefial de comunicacion, mientras que una mirada directa, pero no insistente, ni fija,

puede ser un gran apoyo en la situacion de comunicacién con el cliente.
e Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del cuerpo las manos son

las que mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces contribuyen a esclarecer

en mensaje verbal poco claro.
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e Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacién con los demas.

UNIDAD 2

Grafico N° 32: Calidad y proceso del servicio al cliente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

4.9.1.5 CALIDAD Y PROCESOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Considera los siguientes elementos fundamentales, al hacer un seguimiento de los

procesos de atencién al cliente.

Elementos:

e Determinacion de las necesidades del cliente.

e Evaluacion de servicio de calidad. o Andlisis de recompensas y motivacion.

4.9.1.5.1 Las necesidades del cliente

Preguntarse como empleado lo siguiente:
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¢Quiénes son mis clientes?: Determinar con qué tipos de personas va a tratar en la

Unidad Educativa.

4.9.1.5.2 Tipos de clientes y como tratarlos

Cuadro N° 21: Tipos de Clientes y como tratarlos

Tipos de clientes

Caracteristicas

Como tratarlo

Cliente discutidor

Son agresivos por naturaleza y
no estdn de acuerdo por cada

cosa que digamos.

Solicitar su opinidn.

Hablar suave pero firme.
Concentrar la conversacion en
los puntos en que estd de

acuerdo.

Cliente enojado

No hay que negar su enojo.
Evitar decirle “No hay motivo

para enojarse”.

No ponemos a la defensiva.
Calmar el enojo.

No hay que prometer lo que no
se puede cumplir.

Hay que ser solidario.

Cliente

conversador

Estas personas pueden ocupar

mucho de nuestro tiempo

No hay que tratar de sacérselo
de encima.
Se debe demostrar interés y

tener un poco de paciencia.

Cliente ofensivo

Cuando tenemos una persona
ofensiva delante es muy facil

volverse “ironico” no lo haga

Lo mejor es ser: Amable,

excepcionalmente amable.

Cliente infeliz

Entran en un negocios y hacen
esta afirmacion: Estoy seguro

que no tienen lo que busco™.

No hay que intentar cambiarlos
Se debe procurar de mejorar la
situacion

Mostrarse amable y
comprensivo

Traer de colaborar y satisfacer

lo que estan buscando
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El cliente que

siempre se queja

No hay nada que le guste. El
servicio es malo, los precios son

caros, etc.

Hay que asumir que es parte de
su personalidad
Se debe intentar separar las

quejas reales de las falsas

Cliente exigente

Es el que interrumpe y pide

atencion inmediata

Hay que tratarlos con respeto,
pero no acceder a sus

demandas

Cliente

coqueteador

Las insinuaciones, comentarios
que realiza pueden provenir
tanto de hombres como de

mujeres.

Se debe mantener una actitud
calmada, ubicada y
profesionalismo en  todo
momento

Ayudarles a encontrar lo que
buscan y asi se van lo mas

rapido posible

Cliente indeciso

Es callado y no menciona al

empleado lo que quiere

Hay que tener paciencia y
ayudarlos
Sugerirles  alternativas vy
colaborar en la decision de

compra.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

¢ Qué buscaran las personas -clientes- con las que trato?

Tratan de determinar las necesidades que motivan la basqueda de un producto o servicios,

para lo cual buscan satisfaccion con el producto y atencion.

4.9.1.5.3 Evaluacién del comportamiento de atencién

Tiene que ver con la parte de atencion del cliente. A continuacion, se presentan algunas

reglas importantes para la persona que atiende:

e Mostrar atencion.

e Tener una presentacion adecuada.

e Atencion personal y amable.
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e Tener a mano la informacién adecuada.

e Expresion corporal y oral adecuada.

4.9.1.5.4 Motivacion y Recompensas

Mantenerlos motivados a los empleados es fundamental en la atencion al cliente. El
animo, la disposicion de atencion y las competencias nacen de dos factores

fundamentales:

1. Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo realizado por cada empleado

e Instrumentos: Puede ser entrega de reconocimiento en las festividades de la Unidad
Educativa.

2. Motivacién: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la atencién al

cliente.

e Instrumentos: Incentivos, condiciones laborales mejores, talleres de motivacion,

integracion, dinamicas de participacion etc.

UNIDAD 3

Grafico N° 33: Pasos para una excelente atencion al cliente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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4.9.1.6 PASOS PARA UNA EXCELENTE ATENCION AL CLIENTE

Debes tener en cuenta los siguientes puntos:

Mostrar atencién: Para que una empresa o institucion funcione debidamente lo primero
que se debe realizar en el momento que ingresa un cliente es demostrarle que para es una

persona importante.

Tener una presentacion adecuada: Un cliente es muy observador y para nada le

gustan que un empleado o funcionario descuide su imagen.

Atencion personal y amable: El cliente es su publicidad gratuita, si es atendido de forma
cordial, este dira a todos lo bien que fue recibido en su institucion y es mas probable no

solo que regrese, sino que traiga a mas clientes.

UNIDAD 4

4.9.1.7 ; QUE HARIAS CON LOS RECLAMOS DE TUS CLIENTES?

La comunicacion entre los empleados y clientes es uno de los aspectos centrales de la
atencion al cliente, en ocasiones se presentan situaciones en las que dificultan continuar
con el normal desarrollo de las actividades en los distintos departamentos, lo que conlleva
a molestias de los clientes, por una o varias razones no han satisfecho sus necesidades al

momento de acudir a la institucion educativa.

Bajo estas circunstancias, es de vital importancia disponer de mecanismos de valoracion,
los mismos que le permitan evaluar el servicio que ofrece la unidad educativa, el mismo
que permitira obtener informacion de vital importancia de parte de los clientes y que esta
informacidn permitird contar con elementos que permitan corregir erres para renovar la

eficiencia y por ende la calidad de servicio al cliente.

Con este antecedente es necesario conocer el sentir de los clientes internos y externos, y
para eso se debe implementar un “Buzoén de quejas y sugerencias”, el mismo que servira

acoger las expresiones e inquietudes, criticas, observaciones y todo cuanto cause
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molestias, y llegue hacia los directivos de la unidad educativo “Hermano Miguel”, el
mismo que debe ser tomado de manera positiva y asi se eliminaran se corregira falencias
existentes, para lograr el cumplimiento de las metas y objetivos planteados para un

excelente servicio en beneficio a la comunidad educativa.

Debemos tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

1.- Escuchar atentamente: Dejar que el cliente exponga su punto de vista y los motivos

que le inducen a quejarse.

2.-Respetar la opinion del cliente: Anotar en un papel todos los datos aportados por el

cliente (en caso de ser necesario), mostrando interés por sus opiniones.

3.-Comprometerse: Si la reclamacion tiene solucion, comprometerse con el cliente
indicandoles forma y fecha en que se solucionara el problema.
4.-Controlar: Realizar el seguimiento oportuno para gque se solucione la reclamacion, en

caso de que no seamos nosotros directamente los encargados de hacerlo.

4.9.1.7.1 ;:QUE ES BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS?

Son instrumentos puestos a disposicién del cliente para hacernos llegar las observaciones
y reclamaciones que estimen convenientes sobre el funcionamiento de la institucion

Educativa, asi mejorar la calidad de los servicios.

Gréfico N° 34: Buzon de Sugerencias y quejas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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4.9.1.7.2 Reglas para formular sugerencias y quejas en la unidad educativa

Fiscomisional “Hermano Miguel”.

El buzon de sugerencias y quejas debe estar a disposicion de todos los clientes sean

estos internos o externos.

e Lasugerenciay gqueja debe orientarse al area donde se recibio la atencion o servicio.

e La formulacién de sugerencia y queja debe ser realizada sin ofender la integridad de

los empleados o docentes de la institucion educativa.

e Se debe escribir con letra legible y el mensaje debe ser preciso y conciso.

e La respuesta a su peticion se realizara en un periodo de tiempo maximo de 8 dias a

partir de la prestacion de su queja o reclamo.

4.9.1.7.3 Procedimiento que debe aplicar el seguimiento del buzon de sugerencias

quejas.

Gréfico N° 35: Proceso del buzdn de quejas y sugerencias

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango
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4.9.1.7.4 Formulario de sugerencias y quejas de la unidad educativa “Hermano
Miguel”

La informacién que se maneja en la presente es confidencial y de uso exclusivo de los

responsables de la unidad educativa “Hermano Miguel”.

Gréfico N° 36: Formulario de quejas o sugerencias

UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL f"—'\
“HERMANO MIGUEL” @
¥ N

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango

4.9.1.7.5 Ubicacién del buzén de sugerencias y quejas

El buzon de sugerencias y quejas se ubicara en el pasillo principal a la Unidad Educativa
Fiscomisional “Hermano Miguel”, el lugar serd visible para los clientes, y se debera
instalar un modular para que los clientes tengan la comodidad de escribir sus sugerencias.

Responsables

o Inspector General, Rectora y Vicerrector.
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Manual de
optimizacion de
tiempo y
movimiento




4.9.2 Introduccién

El presente manual de optimizacion de tiempo y movimiento para mejorar la atencion al
cliente, tiene como objetivo proponer al personal de la Unidad Educativa Fiscomisional
“Hermano Miguel”, la optimizacion de tiempo y movimiento, con el objetivo de brindar

servicio de calidad.

Estudio de tiempo y movimiento es una herramienta para la medicion de trabajo utilizado
con éxitos desde finales del siglo X1X, cuando fue desarrollada por Taylor. A través de
los afios dichos estudios han ayudado a solucionar multitud de problemas de produccion.

ESTUDIO DE TIEMPO: Actividad que implica la técnica de establecer un estandar de
tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del
contenido del trabajo del método prescrito, con la debida consideracion de la fatiga y las

demoras personales y el retraso inevitable

ESTUDIO DE MOVIMIENTOS: Analisis cuidadoso de los diversos movimientos que
efectya el cuerpo al ejecutar un trabajo.

El presente manual contiene temas:

- Gestion de tiempo.

- Proceso de atencion.

- Estudio de movimiento.

- Simplificacion del trabajo.

- Aprovechamiento de recursos materiales.
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4.9.2.1 OBJETIVO GENERAL

Optimizar el proceso de servicio al cliente con la aplicacion de la guia en la Unidad

Educativa “Hermano Miguel”.

4.9.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el trabajo y proponer mejores técnicas para realizar las tareas de una forma

mas eficiente.

e Incrementar la eficacia en la atencion al cliente, a través de estudio de tiempo y

movimiento.

e Motivar a la aplicaciéon del manual de la optimizacién de tiempo y movimiento en la

Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”.

El estudio de tiempo permitira ver a los empleados de la Unidad Educativa la importancia

que tiene el tiempo de atencion para un cliente.

4.9.2.3 GESTION DE TIEMPO

Grafico N° 37: Gestion de tiempo
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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El tiempo, es un recurso no renovable, esto significa que una vez que se pierde no puede

ser recuperado.

En la oficina moderna, y siempre, el factor tiempo ha sido de vital importancia en la

realizacion de las tareas, cumplimiento de plazos y el alcance de las metas.

Hoy, se entrelazan varios factores que hacen de la Administracion del Tiempo en el &rea
de Oficina, un punto focal dentro del proceso de produccidn de las empresas y entre estos

podemos mencionar:

1.- La diversificacion de las funciones en el trabajo de oficina: a las ya tradicionales
se afiaden otras nuevas como resultado de las actuales tendencias gerenciales y
administrativas, que exigen un personal mas proactivo a la hora de mostrar iniciativa
dentro del rango de autoridad que se le haya concedido; creatividad en la resolucion de

problemas y habilidad para las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo.

2.- Los avances tecnoldgicos y en el area de las telecomunicaciones: los cuales, no sélo
proporcionan una interconexion casi instantanea entre las partes interesadas, sino que
ademas, implican en si mismos un continuo proceso de capacitacién y actualizacion en

todo lo que son nuevos equipos y programas.

Toda esta diversificacion puede producir, algunas veces, la sensacion de que no se
dispone del tiempo suficiente para realizarlo todo de manera eficiente para obtener

resultados efectivos; lo exige de los profesionales una gran capacidad de organizacion.

Para esto, las Técnicas de Administracion del Tiempo, pueden ser muy Utiles.

Administrar el tiempo, no es mas que administrarse uno mismo para, de ese modo, sacar

el mayor provecho del tiempo del cual se dispone para la realizacién de sus tareas.

A continuacion presentamos algunos consejos para la administracion del tiempo en la

Oficina:
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1.- Identificacion de los “Malgastadores de Tiempo”: estos son cualesquiera cosas que
le impidan realizar sus funciones de la manera més efectiva que le sea posible. Entre estos
estan: falta de planes y controles para el manejo de las comunicaciones escritas, llamadas
personales, visitas no programadas, falta de un manual de procedimiento,

desconocimiento de sus funciones, su actitud personal hacia el trabajo, etc.

Gréfico N° 38: Llamadas personales innecesarias

—

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

2.- Establecimiento de metas: identifique sus funciones cotidianas y asigneles periodo
cortos para su realizacion de manera que disponga de tiempo para los imprevistos y las

posibles urgencias que se presenten.

Gréfico N° 39: Disponibilidad de tiempo

Me quedaré hasta
tarde, ingresando
las notas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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3.- Manuales de Control: Establezca manuales de control para la correspondencia que

Ilega o sale; para que sepa cudl es su destino y en qué curso esta.

Grafico N° 40: Control de correspondencia

UNIDAD EDUCATIVA E < ‘ FORMATO DE
FISCOMISONAL & X
“HERMANO MIGUEL” g CONTROL INTERNO
& —
-
Na. [ g Numers de Tpo de | Firmade
Covawcntive | FECH2 Dependencia Fecha de Entreza Radicacién Decuments | Quien Recibe

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

4.- Agenda: lleve siempre organizada su agenda haciendo un registro detallado de sus
tareas diarias (citas-asignadas y por asignar, llamadas-recibidas, realizadas o por hacer,
reuniones, programacion de viajes, visitas e itinerarios, etc.). Leer ésta debe ser su primera

tarea del dia, para saber qué tiene programado hacer.

Gréfico N° 41: Agenda organizada

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

92



5.- Atencidn al Cliente: Debe mantenerse siempre dentro del marco profesional, siendo

el planteamiento de las informaciones que le requieran, lo mas conciso posible.

Grafico N° 42: Atencion al cliente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Por lo que una buena gestion de tiempo ayuda a mejorar la atencion al cliente.

4.9.2.3.1 PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA BUENA GESTION DE
TIEMPO

Grafico N° 43: Proceso de atencion al cliente

Institucién Recibimiento

Atencién inmediata

Informacidn oportuna

Cliente satisfecho

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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4.9.2.4 ESTUDIO DE MOVIMIENTO

El estudio de movimiento ayudara a que los empleados de la Unidad Educativa conozcan
los movimientos que deben utilizar para realizar una labor determinada, con la mira de
mejorar el servicio brindado, eliminando los movimientos innecesarios Yy
simplificAndolos necesarios, y estableciendo luego la secuencia 0 sucesion de
movimiento mas favorables para lograr una eficiencia maxima, por lo que deben tomar

en cuenta la simplificacion de trabajo.

4.9.2.4.1 SIMPLIFICACION DE TRABAJO

Gréafico N° 43: Proceso de atencion al cliente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Obijetivos de la simplificacion de trabajo:

¢ Reducir al minimo el esfuerzo requerido para llevar a cabo una determinada tarea, ya

sea mental o fisica.
e Mejorar el funcionamiento organizacional, a través de métodos tales como la

redistribucion de funciones, la eliminacion, reduccion y combinacion de fases de una

actividad o labor y la nivelacion o tabulacion del trabajo.
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e Optimizacién y aprovechamiento de los recursos disponibles.

e Mejorar el flujo o secuencia del trabajo dentro de todas las areas que la integran.

e Reduccion del nimero y el costo de las operaciones administrativas, mediante la

disminucion de trdmites y la combinacién, union 6 eliminacién de formas impresas.

e Mejor aprovechamiento del recurso humano, al reducir desplazamientos y tiempos

innecesarios.

e Satisfaccion del personal con su trabajo y mayor disposicion del mismo al

encomendarle una labor o tarea.

e Mejora la supervision, ya que se estimula la iniciativa personal del empleado.

e Mejor atencidn al cliente, al disminuir el tiempo dedicado a las actividades de trdmite
de documentos y trabajo rutinario.

La optimizacion de los recursos, es una grandiosa técnica para llevar a cabo debido a que
se basa en la eficacia y la eficiencia para alcanzar grandes objetivos utilizando la menor
cantidad de recursos posibles. Las instituciones deben establecer prioridades para que asi
se trabaje mas réapido en los puntos criticos que estan afectando a su crecimiento y la
atencion al cliente, por lo que a continuacion observaremos como debe estar distribuido
el espacio de trabajo y como optimizar los recursos existentes para que, al momento de
atender al cliente, los empleados tengan la facilidad necesaria para ofrecer un servicio de

calidad
Cuando se habla de optimizar los recursos, no solo se habla de poder ahorrar o eliminar

ciertos aspectos que no son deseables para el rumbo de la empresa, sino que se puede

definir como la mejor manera u opcion para llevar a cabo una actividad.
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Gréfico N° 45: Distribucion de espacio de trabajo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

La distribucion de espacio se refiere a la disposicion fisica de los puestos de trabajo, de
sus componentes materiales y la ubicacion de instalaciones para la atencién y servicio de

los clientes.

4.9.2.4.2 Aprovechamiento de recursos materiales existentes en la oficina

Los recursos materiales son los bienes tangibles que la organizacion puede utilizar para
el logro de sus objetivos. En los recursos materiales podemos encontrar los siguientes
elementos, los mismos que permiten optimizar tiempo y movimiento si estan ubicados en

el sitio correcto:

Gréfico N° 46: Equipos de oficina

Computadora

Impresora

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Gréfico N° 47: Equipos de oficina

Teléfono Fax

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Grafico N° 48: Inmuebles

o Archivadores
Escritorio

Silla

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Insumos

Son aquellos utilizados para cubrir las necesidades de los empleados de una oficina,
mismos que ayudan a realizar el trabajo diario de los oficinistas, facilita las practicas de
trabajo que suelen requerir de lapiz, papel, utiles, libros, carpetas y otros elementos,

mismos que se debe aprovechar al méximo, evitando su pérdida.

Grafico N° 49: Suministros de oficina

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Estos suministros de oficina es importante tener a la mano, en el lugar adecuado para

facilitar el trabajo del personal por ende ofrecer un servicio oportuno.

También es importante tener en cuenta la optimizacién del recurso papel para que la
institucion no acumule papeles innecesarios y a si de brindar un servicio eficiente y

rapido.

Control del nimero de copias e impresiones

Nombrar a una persona responsable del control del papel en la oficina serd muy facil
controlar e informar mensualmente sobre las fotocopias que se realizan. Al ser este uno

de los principales focos de consumo de papel, nos dara idea de los progresos que estamos

realizando.
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Grafico N° 50: Control de copias

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Correccion en pantalla

Corrige en pantalla en lugar de en el papel. Pasa el corrector ortogréfico y/o gramatical
antes de imprimir, puedes aumentar el tamario de letra del documento para que te resulte

mas facil la correccion y una vez terminada, establecer el tamafio de letra definitivo.
Guardar archivos no impresos en ordenador

No es necesario guardar copias en papel de todos los documentos e informes. Se pueden
guardar en el disco duro, disquetes, cds, microfichas, etc., esto permitird ademas el ahorro
de espacio de almacenamiento. No imprimir los e-mails que se reciban, se pueden leer en
pantalla y guardar los que sean necesario en el propio ordenador como documento de

texto para que ocupen menos espacio 0 en otro soporte informatico.

Gréfico N° 51: Materiales de archivo digital

\IL_‘!QG

Floppy Disk Zip Diske

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Conocer el uso correcto de fotocopiadoras e impresoras

Es muy importante que todos los empleados conozcan el funcionamiento correcto de

impresoras y fotocopiadoras para evitar el despilfarro de papel.

En muchas instituciones se realizan pequefios cursos sobre el funcionamiento de las
maquinas para todos los empleados, a cargo de los técnicos de las empresas proveedoras.
También deben conocer la asignacion correcta de bandejas de fotocopiadoras e
impresoras, las 6rdenes de impresion. Tipos de papel en cada bandeja de la maquina

impresora.

La optimizacion tiene que ver con la eficiencia de poder tener resultados favorables
utilizando el minimo de recursos posibles y los minimos gastos para lograr un objetivo o
una meta. Todos los recursos son importantes, ya sea recursos humanos, recursos

monetarios o cualquier otro tipo de recursos.

Para poder tener una eficacia en estos aspectos, es necesario conocer los objetivos o metas
que tiene la empresa y de esa forma, los recursos utilizados seran solamente los necesarios

para llegar a tener éxito cumpliéndolas.

Los encargados de llevar a cabo el proceso de optimizacion deben tener bastante
esclarecidos los conceptos mas importantes que son manejados como la eficacia, que se
puede definir como la utilizacion racional de los recursos para lograr o alcanzar objetivos;
la eficiencia que se puede definir como la relacidén gque existe entre la inversion de los

recursos destinados hacia cierta tarea.

Por lo tanto la optimizacion de tiempo y movimiento en el personal de la Unidad
Educativa permitira buscar mejorar con mayor eficiencia, eficacia en el desempefio del

personal y calidad de atencion al cliente.

100



ANNUAL
REPORTS

2
*\

2

Manual de
organizacion de
archivos




4.9.3 Introduccién

El escaso grado de organizacion existente en los archivos de oficinas es causa diaria de
lentitud en la accién administrativa y origina no pocos problemas tanto interno como
externos. En el pasado los usos de administrativos, el tan recurrido “vuelva mafana”, y
la menor complejidad de las taras encomendadas, hacian posible el manejo de un nimero
de expedientes mas o menos abarcable. Ahora, la actuacion de las administraciones es tan
complicada que su personal se sienta incapaz de afrontar con sus solas fuerzas la gestion
documental, tanto por falta de recursos como por desconocimiento de las técnicas
adecuadas. En los tiempos actuales ya no son posibles, la sociedad exige rapidez y

eficiencia en la gestion y atencion.

La correcta gestion de los documentos, archivo de oficina, al igual que las sucesivas, se
revela como una tarea fundamental para la buena marcha de los asuntos por lo es una
herramienta de primer orden para mejorar la calidad de servicio y evitar pérdidas

informativas.

El archivo de oficina esta formado por los documentos producidos o recibidos por una
unidad administrativa en el desarrollo de las funciones y actividades que tiene
encomendadas. Corresponde a la primera etapa de la vida de los documentos, y en ella
deben permanecer mientras dura la formacion del expediente e incluso al terminar ésta,

si las necesidades de consulta por la propia unidad son contindas.

En este manual se abordaran temas como:

- El archivo.

- Funciones del archivo.

- La organizacién de archivos es importante por cuanto.

- Organizacion de documentos para archivo en la Unidad Educativa “Hermano Miguel”.
- Formato para identificar el contenido de los archivadores.

- Materiales que facilitan una buena organizacion de archivos.

- Plantilla para localizacién de documentos archivados.
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4.9.3.1 OBJETIVO GENERAL

Contar con un archivo organizado en la Unidad Educativa “Hermano Miguel”, con la

finalidad de brindar un servicio de calidad a los clientes.

4.9.3.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Orientar a los funcionarios responsables del manejo de los archivos sobre los aspectos
que es necesario tener en cuenta para la organizacion y valoracion de los documentos.

e Constituirse como un instrumento de apoyo para la organizacién de los archivos de la
Unidad Educativa “Hermano Miguel”.

o Satisfacer eficazmente las exigencias de consulta e informaciéon que solicitan los

clientes de la Unidad Educativa “Hermano Miguel”.

4.9.3.3 EL ARCHIVO

Gréafico N° 52: El archivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Los archivos son documentos acumulados por un proceso natural en el curso de la
tramitacion de los asuntos de cualquier tipo, publico o privado en cualquier fecha y
conservado después para su consulta bajo la custodia del responsable de los asuntos en

cuestion.
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4.9.3.3.1 Funciones del Archivo

Para poder llevar a cabo esos objetivos finales las funciones de los archivos son las

siguientes: reunir los documentos, organizarlos, conservarlos y servirlos.

/_ - -
Reunir los archivos.

. Organizar los documentos. (clasificar + ordenar
FUNCION —J "¢ ( )

Conservar los documentos.

Difundir los documentos.

ARCHIVO= DOCUMENTOS + ORGANIZACION + SERVICIO

La organizacion de archivos es importante por cuanto:

e Facilita el acceso a los documentos y a la informacién
e Favorece el control por parte del encargado del archivo
e Ahorra de trabajos a las personas que los necesitan

e Agiliza la gestion de la institucién

e Beneficia al usuario

¢ Refleja una buena organizacion institucional.

Organizacion de documentos para archivo en la Unidad Educativa “Hermano

Miguel”

El archivo esta conformado por todos los documentos estudiantiles que ingresan en la
Unidad Educativa “Hermano Miguel”, por efecto de ser legalmente alumnos de la
institucion educativa, organizados y conservados para la gestion administrativa, asi como
para la cultura e investigacion.

Para el efecto, los documentos deberan estar clasificados de la siguiente manera:

e Documentos activos de estudiantes actuales
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e Documentos de estudiantes egresados
e Documentos de estudiantes graduados
e Documentos de estudiantes retirados

e Documentos de estudiantes inscritos, no matriculados

Los documentos que conformaran el expediente estudiantil, en su orden seran:

e Solicitud de inscripcion

e Derechos de inscripcion

e Solicitud de matricula

e Original de titulo de bachiller, acta de grado y copia de documentos personales
e Derecho de matricula

e Ficha socioeconomica

e Certificado médico

e Acta de matricula

e Record académico

e Certificaciones

Todos aquellos documentos adicionales que por efectos de estudio se deriven y reflejen

la actividad administrativa de la Unidad Educativa “Hermano Miguel”.

La adecuada organizacién de los documentos en la Unidad Educativa facilitara la fluidez
en la ubicacion exacta y oportuna de los documentos estudiantiles, coordinar la gestion

documental y la atencion al cliente, basandose en los siguientes parametros de gestion:

e Mantener un fondo documental, accesible para todas las Unidades administrativas de
la institucion educativa.

e Seguimiento de los documentos que han sido cedidos o prestados para actividades
estudiantiles, académicas.

e Ubicacion de tramites estudiantiles.

e Mantener informacidn exacta y actualizada de uno de los estudiantes de la institucion
educativa.

e Ahorro de tiempo y eficiencia en el servicio.
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Gréfico N° 53: Formato para identificar el contenido de los archivadores

UNIDAD EDUCATIVA “HERMANO MIGUEL”

ROTULO PARA IDENTIFICACION DE DATOS

)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

4.9.3.3.2 Materiales que facilitan una buena organizacion de archivos

Mobiliarios
Archivadores verticales

e Cuentan con gabinetes cerrados y resistentes, incluso contra fuego.
e Promueven cerraduras con llave o combinacién numérica.
e Se les puede adaptar marcos de metas con riles paralelos en casa lado para sostener

las carpetas que se guardan en forma sostenida.

Grafico N° 54: Archivadores verticales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Archivadores laterales

e Al colocar las carpetas en los archivos, los rétulos quedan situados de lado, por eso
se les llama laterales.

e Los expedientes guardados en este tipo de archivos, generalmente usan cddigos de

color para facilitar la localizacion.

Grafico N° 55: Archivadores laterales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Carpetas

Son objetos que se utilizan para agrupar y proteger los papales sueltos de una

organizacion. Usualmente son de cartulina, también pueden ser de cartén y otros de

pléstico.

e Tienen un pliegue que permite expandir el tamafio de la carpeta, a medida que se
afiadan los documentos.

e Proveen una posicion en forma vertical u horizontal donde se coloca una etiqueta para

identificar el contenido

Gréfico N° 56: Carpetas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Carpetas colgantes o suspendidas

e Tiene en sus extremos que permiten colocarles en los rieles de la gaveta del archivo,
de manera que puedan organizadas y derechas

e Quedan suspendidas en los rieles por lo que no se esparcen en el archivo

e En la parte superior tienen espacios para colocar etiquetas que identifican el
contenido.

Etiquetas
Se adquieren a la carpeta o folder.
Algunos tienen colores, formas y tamafios diferentes que permiten organizar

adecuadamente una gaveta de archivo.

Grafico N° 57: Etiquetas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Guias

e Piezas de carton rotulados con pestafias.
e Algunas tienen letras, nimeros o una combinacion de ambos.
e Se utilizan para dividir la gaveta de archivo en secciones.

e Tienen una pestafia que sobresale.
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Grafico N° 58: Guias

s U

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

4.9.3.3.3 Procedimientos generales para archivar.

Inspeccionar: Consiste en asegurarse que la correspondencia ha sido analizada,
estudiada y esté lisa para archivar; por lo tanto, debe estar sefialada en la parte superior

de la hoja que indica que el documento debe ir al archivo correspondiente.

Clasificar: Es asignar un cddigo a cada unidad, dentro de la ordenacion general, hasta
llegar a identificar los legajos por asunto. Para la buena organizacion de los expedientes
de los alumnos en la Unidad Educativa “Hermana Miguel” se puede realizar la siguiente

clasificacion.

Clasificacion Alfabética: Los documentos son organizados siguiendo el orden alfabético

de alguno de sus nombres:

Grafico N° 59: Clasificacién Alfabética

Caicedo Rosales

Alvarado Ruiz Luis

Andy Tunay

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Clasificacion Cronoldgica: En este método priva el tiempo como factor del
ordenamiento de los expedientes que contienen documentacion agrupada en afios, meses

y dias.

Gréfico N° 60: Clasificacion Cronoldgica

PROMOCION DEL ANO 2016

PROMOCION DEL ANO 2015

PROMOCION DEL ANO 2014

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Clasificacion por asunto: La clasificacion que se hace por este sistema, es tomado en
cuente el asunto tratado en los documentos y no tomado en consideracion el nombre de

la empresa remitentes.

Grafico N° 61: Clasificacién por asunto

PERSONAL ADMINISTRATIVO

PERSONAL DOCENTE

ESTUDIANTES

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Sistema numérico: Permite clasificar documentos asignando numeros por lo que cada
documento deberd llevar una ficha informativa donde se refleje el contenido del
expediente. Podra utilizarse colores, indices auxiliares u otros elementos que faciliten la

clasificacion.

Grafico N° 62: Carpetas colgantes

Materia:..

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Describir: Aqui se debe detallar el contenido del documento a archivar.

Gréafico N° 63: Describir

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

Distribuir: Es el proceso de organizar los documentos teniendo en cuenta la numeracion,

la primera letra del nombre o asunto que haya sido subrayado.

Archivar: Es colocar los documentos en las carpetas correspondientes de acuerdo con las

técnicas y sistemas elegidos.
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Grafico N° 64: Archivar

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango

4.9.3.3.4 Plantilla para localizacion de documentos archivados.

La plantilla facilitard la fluidez en la ubicacion exacta y oportuna de los documentos
estudiantiles, ahorro de tiempo, coordinar la gestion documental y un valor agregado para

la atencion eficaz al cliente de la Unidad Educativa “Hermano Miguel”.

La persona encargada de la secretaria de la institucion educativa debera llenar en la
plantilla de localizacién de los documentos archivados, el detalle de la documentacion,

con la siguiente informacién:

e NP° de Folder/Archivador
e Contenido o Asunto
e Fechao Afo

e Ubicacion
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La exigencia de la actualidad establece que la mejor manera es registrar en una base de
datos electronica por agilidad de los tramites.

Gréfico N° 65: Plantilla para localizacion de documentos archivados

[« i-] Libro1 - Excel (Esror de activacién de productos) 7 ®E - 8 X
PUGHIY NiCI0 | INSERTAR  DISENO DEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesién

< X - o= - [a===] oinsertar = T v A

9% calibri M | A K == ®- B Genenl - L 5= d = - T H

R 1hy - . ] . TA' . =" EEliminar - a_voz .

egar NKS-MH- D-A- === F- §-%m 2o Fomao Darlomao Esiosd . . Ordenary Buscary

- = * condicional - como tabla~ celda B TOMACT £ o seleccionar -
Portapapeles & Fuente s Aineacién Niimero Estilos Celdas Modificar ~
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1 UNIDAD EDUCATIVA "HERMANO MIGUEL" £ "»

2 Plantilla de localizacion de documentos t’.ﬁ:f;‘:
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N° de Folder/ -
n Contenido 0 Asuntos Fecha o Aiio Ubicacién

4 Archivero

5 1AL pedi de los estudi de 8vo A.B.C 2000 Archivador Lateral N° 1
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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4.9.4 Introduccién

La capacitacion y desarrollo constituyen la parte central de un esfuerzo continuo,
disefiado para mejorar las capacidades de los servidores y docentes de la unidad educativa
”Hermano Miguel”; para esto primero se debe crear un buen ambiente laboral,
concienciando que es necesario capacitarse en temas gque son necesarios para mejorar el
desempefio laboral; y para esto es importante empezar entendiendo que importante es el
clientes para la institucion y que estd plasmado de necesidades las cuales deben ser
satisfechas para su bienestar si es que es bien atendido y que por ende tendra un excelente
criterio sobre la imagen de la Unidad Educativa.

La unidad educativa fiscomisional “Hermano Miguel”, ha venido acarreando problemas
en lo que se refiere a calidad de atencion al cliente, la actitud negativa demostrada en
muchos casos por el personal tanto administrativo como docente al momento de atender
a los clientes; esto hace que la imagen corporativa de educacion decaiga y por ende crea
desconfianza en los clientes externos. Por esta razon, el realizar eventos de capacitacion
con la Direccion de rector y vicerrector conjuntamente con Facilitadores Nacionales de
alto nivel o buscar convenios con diferentes organizaciones dedicadas a la capacitacion,
permitira elevar el nivel de competitividad de los empleados y docentes y permitira

brindad una atencion de calidad, con notables resultados a corto plazo.

Las Instituciones educativas sean estas publicas o privadas del pais tienen como Unica
alternativa que es la capacitacion para este desarrollo de su Recurso Humano y por ende
la unidad educativa fiscomisional “Hermano Miguel”, desea proveer estos eventos con
resultados caracterizados por el cambio de actitud de los empleados y docentes que
satisfaccion e inmediatez del cambio de actitud, un buen desempefio laboral de los

capacitados, lo cual se traduce en una elevada competitividad organizacional.
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4.9.4.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir a la elevacion del desempefio laboral de los empleados y docentes de la Unidad
Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, mediante la capacitacion en “Calidad de
Atencion al Cliente”

4.9.4.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

e Desarrollar la adquisicién de conocimientos en areas relacionados al servicio al
cliente, y sus elementos para la entrega de un servicio oportuno.

e Valorar la importancia que tiene el cliente en la Unidad Educativa.

e Evaluar los conocimientos adquiridos a través de pruebas de conocimiento al personal

administrativo y docente de la institucion educativa.

4.9.4.3 Aplicacion

Duracion: 54 horas

Modalidad: 36 Presenciales — 18 Virtuales

Dirigido a:  Personal de empleados y docentes de la Unidad Educativa Fiscomisional

“Hermano Miguel”.
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Cuadro N° 22: Temario de capacitacion de servicio al cliente

TEMA |SUBTEMA CONTENIDOS TIEMPO |[RESPONSABLE
e CoOomo evalta el cliente el
servicio.
El Cliente | ® La_1 importancia de saber 6hor_as
mirar, escuchar y preguntar. | presenciales
e La comunicacion con el
cliente
Calidady |e Las necesidades del cliente.
procesos de | e  Evaluacion del| 6 horas
servicio al comportamiento de atencion. | presenciales
cliente |e Motivacion y recompensas Rectora,
Vicerrector,
.| Pasos para Inspector General
Atencion J
la excelente | Atencion de calidad 6 horas 1 ge |3 Unidad
al - virtuales :
Cliente | atencion Educativa
Fiscomisional
e Reglas para formular “Hermano
sugerencias y quejas en la Miguel”
unidad educativa
Fiscomisional “Hermano
Buzdn de Mlgue’l. .
quejas y e Procedimiento que debe| 6 horas
sugerencias apllgar el seguimiento del | presenciales
buzon de sugerencias y
guejas.
o Formulario de sugerencias y
guejas de la unidad educativa
“Hermano Miguel”

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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4.9.4.3.1 Material para la capacitacion al personal administrativa y docente de la
Unidad Educativa “Hermano Miguel”

Atencion al Cliente

CLI‘ENTES

Son las personas que tiene una necesidad o deseo por
satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar los
servicios brindados por una empresa o persona que
ofrece dichos servicios.

Como evalua el cliente el servicio. La importancia de saber mirar, escuchar

! y preguntar.
)
l"%

La comunicacion con el chiente

Calidad y procesos de servicio al cliente

Motivacion y Evaluacion del comportamiento de

Las necesidades del cliente T
recompensas atencion
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Pasos para la excelente atencion

Mostrar atencion

2 Tener una presentacion adecuada

Atencion personal y amable

Buzon de quejas y sugerencias

* Reglas para formular sugerencias Procedimiento que debe aplicar el Formulario de quejas o
S seguimiento del buzon de quejas sugerencias de la unidad
v/o sugerencias. educativa “Hermano
Miguel™

ENIDAR EDTCATIVA FISCOMISIONAL
“HEBMANO MIGLEL™

Dincripti fo b yuega s
s
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ACTIVIDAD PARA TRABAJAR EN LA CAPACITACION

Juego de roles (empleados y clientes). El capacitador debe escoger a un empleado o
varios para que realicen el papel de cliente y empleado a que simulen que van a la
institucion educativa para recibir servicio. Los clientes deben dramatizar los tipos

de clientes y deben saber como tratarlos.

¢Qué tipo de comunicacion utilizarias para atender a los clientes? y ¢Por qué?

¢Identifica las reglas de atencion al cliente y explica por qué son importantes?

Reglas

¢Por qué son importantes?

¢Qué debe hacer para ofrecer una excelente atencion a los clientes y como debe hacerlo?

Expliquelo:

Pasos para una excelente atencion

¢ Cbémo debo hacerlo?
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Cuadro N° 23: Temario de capacitacion de optimizacion de tiempo y movimiento

TEMA

SUBTEMA

CONTENIDOS

TIEMPO

RESPONSABLE

Optimizacion
de Tiempo y
movimiento

Gestion de
tiempo

La diversificacién de las
funciones en el trabajo
de oficina:

Los avances
tecnolégicos y en el
area de las
telecomunicaciones
Identificacion de los
“Malgastadores de
Tiempo”:
Establecimiento de
metas

Manuales de Control
Proceso de atencion al
cliente en la buena
gestién de tiempo

6 horas
presenciales

Estudio de
movimiento

Simplificacion de
trabajo

Distribucién de espacio
de trabajo
Aprovechamiento  de
recursos materiales
existentes en la oficina

6 horas
virtuales

Rectora,
Vicerrector,
Inspector General
de la Unidad
Educativa
Fiscomisional
“Hermano
Miguel”

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Optimizacidon de Tiempo y
Movimiento

Proceso de atencion de al cliente en la
buena gestion de tiempo

122



etivos de la simpliﬁcaci()n!c‘abajo.

- Reducir al miniho el esfuerzo requerido para llevar a cabo una determinada tarea.

- Mejorar el funcionamiento organizacional. {
- Optumizacion y aprovechamient@ide los recursos nibles.
- Mejorar el flujo o secuencia d 1j0 dentro de todas las dre qu mugrﬁ .

- Reduccion del niimero y el costo'dg las operaciones admmlstratnfas
- Mejor aprovechamiento del rec 0. al reducir desplazamientos y tiempos mnecesarios.
Satisfaccion del personal con
d

-Megjora la supervision, ya que se la miciativa personal del empleado.

-Mejor atencion al cliente.

Distribucion de espacio de trabajo

Aprovechamiento de recursos materiales existentes en la oficina

Equipo de oficina Insumos
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Cuadro N° 24: Temario de capacitacion de archivo

TEMA CONTENIDO TIEMPO RESPONSABLE

e Funciones
e La organizacion es| 6 horas presenciales
importante por cuanto.

e Organizacion de
documentos para archivo
en la Unidad Educativa| g horas presenciales | Rectora, Vicerrector,
“Hermano Miguel”. Inspector General de

ARCHIVO la Unidad Educativa

Fiscomisional

“Hermano Miguel”

o Materiales que facilitan
una buena organizaciéon| 6 horas presenciales

de archivos.
e Plantilla para
localizacion de

documentos archivados. | 6 horas virtuales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Shiguango
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Archivo e e

T
1T
REUNIR LOS ARCHIVOS

Funciones ORGANIZAR LOS DOCUMENTOS (clasificar + ordenar)
CONSERVAR LOS DOCUMENTO
DIFUNDIR LOS DOCUMENTOS

UNIDAD EDUCATIVA “HERMANO MIGUEL™
ROTULO PARA IDENTIFICACION DE DATOS

Formato para identificar

¢l contenido de los archivadores

Diesde:

Hasta:

Materiales que facilitan una buena
organizacion de archivos

Mobiliarios : =
: : Carpetas Etiquetas Guias

Procedimientos generales para archivar.
Inspeccionar Clasificar Describir Distribuir o

Alfabética

Cronologica
Por Asunto
Numeérica
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ACTIVIDAD PARA TRABAJAR EN LA CAPACITACION

JUEGO

Juego de clasificacion. El capacitador debe escoger a varios empleados para que en
un tiempo determinado reconozcan y clasifiquen los documentos poniendo en
practico lo aprendido en la capacitacion.

¢Por qué es importante ordenar el archivo?

¢Identifique el orden de los procedimientos generales para llevar a cabo un buen

archivo?
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5. GESTION Y CONTROL

CUADRO N° 25: Gestion y Control

Unidad Educativa

ESTRATEGIA GESTION CONTROL PERIODO | INDICADORES
Aplicacion del
Manual de calidad de manual en el Inspector Aceptacion del
» 2016-2017
atencion. personal de la | General manual
Unidad Educativa
Manual de optimizacion | Se ejecutard la | Inspector o
) o 2016-2017 | Acogimiento de
de tiempo y movimiento. propuesta General )
guia
El manual se
Manual de organizacién empleara enel | Inspector Admision de
. 2016-2017 )
de archivo. personal de la | General guia
Unidad Educativa
Se aplicaré la
capacitacion al Aprobacion de la
L Inspector L
Manual de capacitacion. personal de la . | 2016-2017 capacitacion.
enera

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango
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6. PRESUPUESTO

Para la presente investigacion se detalla los siguientes presupuestos

CUADRO NF° 26: Presupuesto

DETALLE VALOR

CAPACITACION DE LOS TEMAS:
e ATENCION AL CLIENTE

e OPTIMIZACION DE TIEMPO Y MOVIMIENTO |$1500.00
e ORGANIZACION DE ARCHIVO

TOTAL | $ 1500.00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Maria Ambrosina Shiguango
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CONCLUSIONES

o El disefio de estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente permitira a la Unidad
Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” brindar un servicio de calidad, eficiente

y oportuno para lograr satisfacer las exigencias de los clientes actuales.

e Se llegd a diagnosticar que dan poco importancia a la atencion al cliente, por lo que el
servicio viene hacer deficiente, por esta razon es necesario establecer un disefio de
estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente, que sirva de guia a todo el
personal que labora en la institucion, y asi mejorar el nivel de calidad de servicio en la
Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”. Ademas, se desarrollo el disefio
de estrategias de mejoramiento con el proposito de facilitar la toma de decision
respecto a la calidad de atencion que brinda la Unidad Educativa Fiscomisional
“Hermano Miguel”, fortaleciendo el trabajo dinamico y efectivo del personal, con el

fin de brindar un servicio eficaz.

e Monitoreo de los manuales de atencion; optimizacion de tiempo y movimiento;

organizacion de archivos; y capacitacion en la atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

e Es necesario que la institucion educativa cuente con otra alternativa de estudio como
es: la implementacion de un sistema de gestion documental, para lograr un servicio

con mayor eficiencia y eficacia.

o Aplicar el disefio de mejoramiento en la atencion al cliente, con la finalidad de emplear
las estrategias planteadas para promover un avance significativo en el desempefio del
personal de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”, con ello ofrecer
un servicio que este satisfaga las necesidades de los clientes asi logar proyectar una

buena imagen a los ciudadanos del canton.
e Controlar los manuales de atencion; optimizacion de tiempo y movimiento;

organizacion de archivos; y capacitacion en la atencion al cliente para la satisfaccion

al del servicio al cliente.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISENO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES EXTERNOS
DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL “HERMANO MIGUEL”

BOLETA N°

Objetivo: Identificar la Calidad de Servicio que presta la Unidad Educativa “Hermano
Miguel” a los clientes v conocer las causas y efectos de los mismos.

INSTRUCCIONES:
Marque con una (X) la respuesta que usted crea conveniente.
CUESTIONARIO

1.- ¢Cual fue su primera impresién a ser atendido por el personal de la Unidad Educativa
Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Excelente [ | Buena || Regular | | Mala | |

2.- ¢ Qué tiempo se demora en atenderle cuando acude a la institucion?

Rapido L Prudente [ | Demoroso [ |

3.- ¢ Cudl es la actitud demostrada por el personal al momento de atenderle?

Positiva | | Vacilante| | Negativa | |

4.- ;Cudl es el grado de satisfaccion del servicio que brinda la Unidad Educativa
Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Excelente| | Buena [ | Regular [ | Mala ]

5.- ¢Considera usted que el personal que labora en la Unidad Educativa da un servicio
adecuado a sus necesidades?

S N[
6.- (Cree usted qué la oferta académica de la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”, cumple con sus expectativas?

Si E No E
7.- ¢ En qué aspecto piensa que la unidad educativa deberia mejorar?
Tiempo de atencion | | Tiempo de entrega de documento

]

Trato con la gente ] Informacién oportuna y clara ]
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8.- ¢Como califique usted la atencion que recibié por parte de los funcionarios durante la
visita a la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Bueno [ | Malo [ | Regular | |

9.- ¢ Cree usted que el personal debe recibir capacitacion en atencidn al cliente?
si || No [ |

10.- ¢Piensa usted que es necesario contar con un disefio de estrategias en la Unidad
Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel” que permita tener un servicio de calidad?

sil | No|[ |

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISENO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES
INTERNOS DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL “HERMANO MIGUEL”

BOLETA N°

Objetivo: Identificar el estado actual de la calidad de atencion que manejan los clientes
internos de la Unidad Educativa “Hermano Miguel”.

INSTRUCCIONES:
Marque con una (X) la respuesta que usted crea conveniente.
CUESTIONARIO

1.- ¢Se ha implementado algun tipo de estrategia de atencion al cliente en la unidad
educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?

S ] Nl ]

2.- ¢ Cree usted que la aplicacién de algun tipo estrategias de atencion al cliente, mejoraria
la relacién con los clientes?

S N[

3.- ¢ Piensa usted que la institucidon educativa debe aplicar métodos de mejora en la calidad
de servicio?

il No
4.- ¢Ha recibido ustecJ;mL tipo de capacitacion, en relacion al tema de atencion al cliente
u otros temas?

S N[

5.- ¢ Cree usted que estar capacitado mejora la actitud de los empleados?

S ] N[ ]

6.- ¢ Conoce usted las reglas de atencion al cliente?

S N[ |

7.- ¢Cree usted que es importante el buen trato al cliente para obtener su fidelidad?

Si [ ] No | |
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8.- ¢Piensa usted que los clientes son importantes para la institucion?

S ] N

9.- ;Coémo califica usted la calidad de atencion que ofrece la unidad educativa “Hermano
Miguel”?

Excelente | | Buena [ | Regular | | Mala [ |

10.- Piensa usted que es necesario la implementacién de estrategias en la Educativa
Fiscomisional “Hermano Miguel” para mejorar la calidad de servicio?

il N[

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DISENO DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A LA RECTORA DE LA
UNIDAD EDUCATIVA FISCOMISIONAL “HERMANO MIGUEL”

Obijetivo: Conocer la vision que tiene la rectora con respecto a la atencién al cliente externos
al momento de requerir un Servicio en la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano
Miguel”.

CUESTIONARIO

1.- ;Como cree usted que el personal administrativo demuestra eficiencia en el

trabajo?

Pienso que se trabaja cada dia por que el personal se desenvuelva mejor, esté claro que

debemos que corregir muchos errores, especialmente en lo que es atencion al cliente.

2.- ¢ Qué tipo de capacitaciones ha proporcionado al personal administrativo y
docentes?

Relaciones humanas, archivologia, LOSEP, pero nos falta mucho lo que es atencién al

cliente que son nuestros padres de familia.
3.- ¢ Qué estrategias se han implementado para mejorar la calidad del servicio?

Horario de salida de almuerzo en forma alternada para que la atencion al cliente sea

permanente, pero como estrategias no.

4.- ; Como cataloga la actitud del personal al momento de atender a los clientes de

la Unidad Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?.

La actitud del personal es de acuerdo a como ellos se han preparado, pero a veces me

quejan de la actitud del personal al momento de atender.

5.- ¢ Cree usted que el perfil del personal administrativo, es el adecuado para

cumplir con las funciones encomendadas?

Falta mejorar
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6.- ¢ Como se realiza la seleccion del personal, para que labore en la unidad
educativa?

La seleccion del personal esta a cargo del distrito de educacion y el administrativo lo

realizamos nosotros.

7.- ¢Piensa usted que es necesario contar con un disefio de estrategias para la

Educativa Fiscomisional “Hermano Miguel”?

Totalmente estoy de acuerdo ya que es una falencia que tenemos en la unidad educativa.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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