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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objeto el disefio de estrategias para el
mejoramiento en el servicio al usuario en la Unidad Educativa Fisco-misional
Monsefior Alberto Zambrano Palacios, el mismo que permitira el desarrollo de Ia
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que acuden a la institucion. La
metodologia utilizada fue la observacion y encuesta a los clientes externos e internos de
la institucidén, para en base a los manuales existentes hacer un andlisis, obteniendo como
resultados la falta de conocimiento en la atencion al cliente con calidad, perfiles de
puestos inadecuados, empleados desmotivados y la insatisfaccion del usuario. De esta
forma se disefid estrategias como son: la optimizacion de tiempo y movimiento,
organizacién de archivo y capacitacion, los mismos que ayudaran a ser un soporte y
apoyo didactico fundamental de mejora continua en el personal administrativo Yy
docente de la Unidad Educativa. Se recomienda la aplicacion de las estrategias
propuestas logrando que el personal administrativo y docente se capacite y se alinee en
aspectos relacionados con brindar un excelente servicio, trabaje en equipo y desarrolle

mejores conocimientos Yy habilidades ante las exigencias de los usuarios.

Palabras  claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y  ADMINISTRATIVAS>
<ESTRATEGIAS> <CALIDAD DE SERVICIO> <CAPACITACION> <ATENCION
AL USUARIO> <PASTAZA (CANTON)>.

Ing. Gerardo Luis Lara Noriega
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION



ABSTRACT

The present research aims the design of strategies for the improvement in the service to
the user in the Missionary Educational Unit, Bishop Alberto Zambrano Palacios, which
will allow the development of the quality of service and the satisfaction of the users
who go to the institution. The methodology used was the observation and survey to the
external and internal clients of the institution, based on the existing manuals make an
analysis, obtaining as result the lack of knowledge in customer service with quality,
inadequate job profiles, unmotivated employees and user dissatisfaction. In this way,
strategies such as time and movement optimization, archive organization and training
were designed, which will help to be a support and basic didactic support for continuous
improvement in the administrative and teaching staff of the Educational Unit. It is
recommended that the proposed strategies be applied reaching that administrative and
teaching staff be trained and aligned in aspects related to provide an excellent service,

work as a team and develop better knowledge and skills before the user requerements.

Key Words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <STRATEGIES>
<QUALITY OF SERVICE> <TRAINING> >ATTENTION TP THE USER>
<PASTAZA (CANTON)>
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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 educacion
es brindar las competencias bésicas requeridas para un desenvolvimiento Optimo tanto

en lo social como en lo laboral.

La Unidad Educativa Fiscomisional “Monsefor Alberto Zambrano Palacios” del Canton
Puyo, tiene la misiébn de formar estudiantes 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.

Esta investigacion se lo realiza en la Unidad Educativa Fiscomisional “Monsefior
Alberto Zambrano Palacios”, donde se detectd que existe la deficiencia y ausencia de un
valor agregado en la atencion a los usuarios, como consecuencia se opaca la imagen
institucional frente a los usuarios internos como externos, lo que desencadena un sin
nimero de problemas que llevan a insatisfacciones y crear resistencias al acudir a la

institucion educativa.

El fin de esta investigacion es disefiar estrategias de atencion al usuario, analizar el
proceso operacional para identificar los puntos criticos, en base a un diagndstico 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 mas adecuado de acuerdo a las necesidades y demandas del usuario y

por ende mejorara la imagen Institucional.

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

Puyo, y poder llegar a los resultados anhelados.



La presente investigacion consta de los siguientes capitulos.

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

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

CAPITULO II: MARCO TEORICO. - Se fundament6 la investigacion a través de la

conceptualizacién teorica de las variables en estudio.

CAPITULO IIl: 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 desarrolld la fundamentacion de la propuesta,
conclusiones y recomendaciones que deben ser tomadas en cuenta para mejorar la
calidad de atencion al usuario en la Unidad Educativa Fisco-misional “Monsefior

Alberto Zambrano Palacios”.

La metodologia que se aplicd en la investigacion fue: bibliografica, documental y de
campo, ademas se realizd la investigacion de tipo descriptiva, documental se utiliz
numero de poblacion, muestra, técnicas e instrumentos como observacion, las encuesta
se dirigio a los clientes externos e internos, entrevista al Rector de la Unidad Educativa

Fiscomisional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios”.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mejora de servicio es un tema globalizado que cobra mayor relevancia en los paises
del primer mundo como; Estados Unidos, Canada, Australia, Nueva Zelanda, Austria,
Suiza, Francia, Italia, Espafia, Benelux, Escandinavia y Reino Unido y mientras en
todos los paises en via de desarrollo han incursionado estrategias para mejorar la

atencion a los clientes.

Durante los ultimos afios, en Ecuador se ha generado profundos cambios en los aspectos
sociales, politicos econdmicos, ambientales y por ende educativos, a partir de la
aprobacion de la ciudadania y vigencia de la Constitucion Politica de la Repdblica 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 en buen vivir  apuntados directamente a las funciones

administrativas dirigidos hacia el buen trato al cliente.

La Unidad Educativa Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios” se
encuentra ubicada en la de la ciudad del Puyo Canton y Provincia de Pastaza en la Av.
Gonzales Suarez en el barrio Cumanda. Hace 15 afios se vio la necesidad de la creacion
de un colegio a distancia para la ayuda a jovenes que no podian asistir a una educacion

presencial.

Mediante la observacion directa, se ha podido identificar un deficiente servicio al
cliente, asi como también de las estrategias para mejorar la calidad de atencion al
cliente, dando como resultado un elevado nimero de quejas y reclamos los cuales ha ido
en aumento durante el Gltimo afio (2015), por tal razon, se considera importante conocer
la percepcion actual de los usuarios con el fin de proponer estrategias que permitan

consolidar la imagen de la Institucion.

De esta manera surge la necesidad de planear y ejecutar una evaluacion del servicio, con

la finalidad de mejorar la calidad de atencion al cliente y definir estrategias, para en
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base a esto establecer nuevos indicadores de satisfaccion, retroalimentar la percepcion
del usuario, todo esto en pro del crecimiento y prestigio de la institucion, educativa;
Con todo estos problemas detectados, la Institucién se ve en la necesidad de crear un
disefio de estrategias de mejoramiento en la atencion al cliente, la misma que se
constituye en una guia y que servird para todo el personal que labora en la Institucion;
Fortaleciendo un trabajo dinamico y efectivo en el personal de la Unidad Educativa

Fisco misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Como incide el disefio de estrategias para el mejoramiento del servicio al usuario en la
Unidad Educativa Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios”, ubicada en

la ciudad del Puyo Canton y Provincia de Pastaza, periodo 20167

1.1.2 Delimitacion del problema

Camypo: Administrativo

Area: Departamento Secretaria

Aspecto: Disefio de estrategias de servicio al usuario.

Delimitacion Espacial: Esta investigacion se realizard en la Unidad Educativa

Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios” se
encuentra ubicada en la ciudad del Puyo Canton y
Provincia de Pastaza.

Delimitaciéon Temporal: La presente investigacién se realizara en el Periodo 2016.

1.2 JUSTIFICACION

Segun experiencias propias y de cometarios de los usuarios por el servicio ofrecido en
la institucién se ha visto reflejado en la necesidad y en el imperioso afan de mejorar la
calidad de servicio de atencion al usuario, ofreciendo en conjunto a los niveles de la que
brinda su personal, atendiendo de una manera mas rapida, eficiente y cordial a todos sus

usuarios



La investigacion estard centrada a la implementacibn de estrategias para el
mejoramiento de la atencion al usuario, los problemas que tiene la Unidad Educativa
Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios” y que es de transcendental
importancia para la institucion, porque de esta manera utilizaremos las estrategias mas
idoneas, para brindar un mejor servicio a los usuarios internos y externos que reciben a

diario los servicios que entrega la institucion.

Una de las causas que surgid para implementar las estrategias fue que en los archivos
que reposan en la institucion, se ha constatado que no existen investigaciones sobre el
tema de como mejorar la atencion al usuario, basdndonos en tacticas o técnicas que
deberén utilizar los funcionarios para dar un mejor servicio a la sociedad, por lo que

este trabajo de investigacién serd muy relevante por su originalidad.

La investigacidn que se plantea se desarrollara en el presente afio 2016, porque es
notorio que deseamos que los usuarios sean mejor atendidos ya que se cuenta con el
apoyo absoluto de los directivos, quienes proporcionaran las facilidades e informacion

necesaria, con lo cual nos permitird conocer més a fondo los diversos problemas.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Realizar estrategias para mejorar el servicio a los usuarios internos y externos de la
Unidad Educativa Fisco-misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios de la ciudad de
Puyo, Cantdn y Provincia de Pastaza periodo 2016, aplicando técnicas de mejoramiento
continuo.

1.3.2 Objetivos Especificos

. Elaborar el marco tedrico referencial que permita el desarrollo de disefio de

estrategias para el usuario Yy lograr su satisfaccion.



Establecer un diagnostico del Area Administrativa en la Unidad Educativa Fisco-
misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios de la Ciudad del Puyo para definir

las deficiencias en el servicio al usuario.

Disefiar Estrategias encaminadas a formular mejoras en el servicio al usuario.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

“En la tesis la Calidad en el Servicio y Atencion al Usuario en la hosteria “Karen
Estefania” en la ciudad de Guano, de la Provincia de Chimborazo de la Autora
Nancy Janeth Carrazco Sanunga en la que nos habla de la calidad en el servicio
al Usuario juega un papel muy importante dentro de las empresas ya que no solo
juegan los intereses de la venta hecha, sino la imagen y confianza que deposito
el Usuario, en un producto o servicio; por consiguiente, un Usuario insatisfecho
representa una perdida para la empresa tanto en utilidad como en imagen y si
pasa lo contrario de tener un Usuario satisfecho y leal a un servicio o producto,
ademas de una publicidad gratis por sus recomendaciones, también se obtendra
mayores ingresos para la empresa. (CARRAZCO SANUNGA, 2010).

“En la tesis Calidad en el servicio de atencion al Usuario en una empresa
quimica industrial, es un aspecto de nuestra actividad que dia a dia va
permitiendo realizarnos mejor: como empleados, integrantes de grupos de
trabajo y como individuos, sin importar el ambito en el que nos desenvolvamos.
La calidad en el servicio a Usuarios se entiende como cumplir con los requisitos
que tiene el Usuario, ya que el satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la
filosofia de negocios y el enfoque central del plan estratégico de toda empresa,
ya que el mejorar continuamente los productos y el servicio haciéndolos de
calidad significa el elemento clave del éxito de las empresas. En la actualidad las
empresas estan en gran competencia por obtener el mayor nimero de Usuarios
posibles ya que sin ellos no existiria la empresa, y ya no solo se preocupan por la
calidad de los productos o servicio que prestan, sino también por la atencion que
deben Dbrindarles para mantenerlos a gusto, cumpliendo con todas sus
expectativas. Por lo anterior que se deba de prestar mas interés en los aspectos
de calidad en atencion al Usuario en todo tipo de empresas.” (RODRIGUEZ
ALVAREZ, 2004).



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Qué es una estrategia

La necesidad de estudiar y aplicar la nocion de estrategia en la administracion pasé a ser
sentida, en el momento en que se acentuaba la velocidad de los cambios sociales,
econdémicos y politicos que sucedian en el mundo y que afectaban las organizaciones,
alterando la posibilidad del alcance de los objetivos y los resultados deseables, de ahi la
necesidad de desarrollar alternativas y acciones potenciales que posibiliten el re

direccionamiento constante de los objetivos y de los caminos de la organizacion.

La estrategia es el conjunto de decisiones fijadas en un determinado contexto o plano,
que proceden del proceso organizacional y que integra mision, objetivos y secuencia de

acciones administrativas en un todo independiente. (Rovere, 1993).

Dentro del planteamiento de la Estrategia, se describe como se lograran los objetivos
generales de manera eficaz y correcta, es decir qué acciones de intervencién ayudaran a
la organizacion a cumplir con su Mision y organizando para cada estrategia planes y

presupuestos, tan detallados como sea necesario.

Debido a que las consecuencias de cualquier decision tienen un efecto drastico y
amplio, la administracién a través de su funcion de planeacion, debe buscar el
mejor curso de accion posible y de cualquier forma estar preparada para
cambiar, si la experiencia y la informacion nueva que se presenten, sugieren que
es necesario el cambio en las acciones ya antes establecidas. (Tremont E. Kast y

James E. Rosenzweig).

Las estrategias planteadas para lograr un objetivo (0 los objetivos), deberan

complementarse unas a otras.

El planteamiento de la Estrategia, viene a ser la respuesta a: ;Como los vamos a lograr?

plantea la estructuracion de las Estrategias por niveles: (Rovere, 1993).



Nivel I: En este nivel, la Estrategia se considera sinbnimo de "Como lograr los

Objetivos™.

Nivel 1l: En este nivel se acepta la deteccion de ciertos obstaculos y de factores
facilitadores que deben ser tenidos en cuenta. Se refiere a las circunstancias o hechos

que se interponen entre el presente y la situacion objetivo.

Nivel I1l: Cuando los obstaculos y factores facilitadores no son hechos o circunstancias,
sino sujetos que piensan y controlan recursos de poder, es decir, que voluntariamente
pueden obstaculizar o facilitar el alcance de nuestros objetivos, se refiere a una

confrontacidn bajo reglas.

Nivel 1V: Las estrategias deben enfrentar situaciones en las que las reglas mismas son

parte de lo que se disputa.

2.2.2 Qué pautas debemos seguir para una mejor seleccionde estrategias

a) Enfocar adecuadamente la situacion actual, como la apreciamos o percibimos
(incluye a todos los miembros del establecimiento), es decir, observar nitidamente
todos los actores y condiciones que conforman los escenarios reales y posibles en
el ambito de trabajo de la institucion.

b) Identificar acciones que respondan a la mision, vision y valores previamente
definidos.

c)  Asegurar concentracion en lo importante y que lo ya iniciado tenga continuidad.

d) Buscar orientaciones eficientes que promuevan simultaneamente, una economia
de los recursos y una disminucion de las discrepancias de los diferentes actores.

e) Realizar una observacion multitemporal y multidimensional de la situacion, asi
como de las consecuencias que se pueden derivar de las acciones que sobre esa
situacion vayamos a ejecutar; es decir, debemos pensar a futuro.

f)  Tratar de encadenar una estrategia en aplicacion con el surgimiento de la
siguiente.

Q) Evitar los errores derivados de la "seguridad” de la certeza y la definicion de

predicciones sociales.



h)

)

Enfatizar una disposicion critica y asertiva. Las estrategias no son ni buenas ni
malas solo son adecuadas o inadecuadas frente a una situacion concreta.

Tratar de construir el futuro deseado, mas que pensar en el futuro, es lo sustantivo
en el pensamiento estratégico.

Procurar la percepcion concurrente de los momentos descriptivo, explicativo,
normativo, estratégico, operativo y evaluativo, en el marco de los valores que
sustentan la vision y la mision, puesto que estos momentos se pueden dar o dan

simultdneamente. (Hermida, 1992).

2.2.3 Planeacioén

La accién de planear esta intrinsecamente asociada con nuestra capacidad para
imaginar el futuro deseado; estos términos van de mano debido a que planear es
mas que una actividad comdn, un arte; el arte de interpretar los acontecimientos
del presente para poder lograr los objetivos que se pretende en la medida que
aplica el pensamiento creativo, imaginativo y analitico (Planeacion Estratégica
por Areas Funcionales, Lerma y Kirchner Eugenio, Bércena Juarez Sergio.
2012)

2.2.4 Planeacién Estratégica

Es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo. De hecho, el concepto de estrategia y el de planeacion estan ligados
indisolublemente, pues tanto el uno como el otro designan una secuencia de
acciones ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar uno o varios
objetivos (Planeacion Estratégica; Miguel David Rojas Lépez y Laura Johana
Medina Marin.2012)

2.2.5 Objetivos

Los objetivos son los resultados finales de la actividad planificada. Se deben
establecer como verbos de accion y deben decir lo que se lograra en cierto

tiempo vy, si es posible, de manera cuantificada El logro de los objetivos
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corporativos debe dar como resultado el cumplimiento de la mision de la

organizacion. (Whellen&Hunger, 2007)

2.2.6 Politicas

Las politicas son las reglas de conducta mas general o de mayor nivel, en tanto
que las normas son mas concretas y especfficas, y usualmente se definen a partir
de una politica para aplicarse a casos especificos. (Planeacion Estratégica por

Areas Funcionales; Alejandro Lerma y Sergio Barcena; 2012)

2.2.7 Caracteristicas de la Planeacién Estratégica

Si bien en cada proceso de planeacion varia de una organizacién a otra, existen ciertos
trazos generales que pueden percibirse en toda planeacion estratégica; sus caracteristicas

son:

1.  Se realiza enfocada a objetivos viables, cuantificables y conocidos por todos los
miembros de la empresa.

2. Esun punto esencial en la planeacion es la formulacion de objetivos.

Es un conjunto de acciones racionales.

4.  Hacer planeacion estratégica es activar la mente tanto creativa como analitica. El
proceso de planeacién este guiado por calculos logicos de conveniencia para
mantenerse alejado de corazonadas y especulaciones.

5.  Sedesarrolla desde el mas alto nivel organizacional.

6. Les da coherencia y homogeneidad a las acciones organizacionales.

(Planeacion Estratégica por Areas Funcionales, Lerma y Kirchner Eugenio, Barcena

Juarez Sergio.2012)

2.2.7 Elementos Para la Formulacion de Planes

1. Los objetivos y metas; que son el enunciado en términos cuantitativos o
cuantitativos de los resultados que se pretenden lograr en un determinado

tiempo.
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2.  Las estrategias y tacticas; que corresponden al conjunto de orientaciones generales

y detalladas hacia la accion; el como se habra de lograr lo que se pretende.

3. Planes y programas; Enunciado y calendarizacién de las actividades determinadas
para el logro de los objetivos, presentadas en secuencia cronoldgica, con el tiempo
de duracion asignado a cada actividad.

4.  Presupuestos; Esquemas que definen, en términos monetarios, la secuencia y
forma en que se obtendran y se asignaran los recursos necesarios, para alcanzar

los objetivos. (Hernandez y Rodriguez 1995)

2.2.8 Formulacion de la estrategia

La formulacion de la estrategia es el desarrollo de planes a largo plazo para
administrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas ambientales con
base en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA). Incluye la definicion
de la misién, la especificacion de objetivos alcanzables, el desarrollo de
estrategias y el establecimiento de directrices de politica. (Whellen&Hunger,
2007).

2.2.9 Servicio

Segun (lldefonso Grande, 4t° edicion, 2005) Toda actividad empresarial conduce
a un producto que puede ser un bien o un servicio. Podemos entender, entonces,
que los bienes y los servicios son materializaciones de actividades diferentes. Un
producto es algo que se puede ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o
consumido, para satisfacer un deseo, necesidad.  Incluye objetos fisicos,

servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas.

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccion no tiene

por qué ligarse necesariamente a un producto fisico (Kotler, 1995).

Segun Vargas Quifiones, Martha Elena, (2006), en las Ultimas décadas se ha venido

trabajando en las organizaciones la Calidad Total, desde su concepto hasta su
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instrumentacién. Los procesos de servicio con sus implicaciones y la calidad en el

mismo.

Los servicios y la calidad que éstos tienen se originaron con la aparicion del hombre
sobre la tierra, con sus necesidades basicas de alimentacion, salud, abrigo, seguridad,
vivienda y educaciéon, y las primeras formas elementales de satisfacerlas que, al

evolucionar alo largo del tiempo llegan a tener hoy la importancia socioecondémica.

Se ve claramente la relacion que existe entre la historia, las tradiciones, las teorias
administrativas y las teorias de servicio y la calidad que se han ido desarrollando e

incorporando a las organizaciones.”

Gronroos, Christian (2007), manifiesta desde el punto de vista competitivo, el servicio
se convierte en el eje central de la oferta que se hace a los Usuarios es muy diferente del
tipo de competencia con el que estdn familiarizadas tanto las empresas de servicios
como las que elaborar productos intangibles.

2.3 IDEA A DEFENDER

Disefilar Estrategias para mejorar el servicio al usuario del Area Administrativa de la
Unidad Educativa Fiscomisional, ‘“Monsefior Alberto Zambrano Palacios” de la ciudad
de Puyo, Cantoén y Provincia de Pastaza.”; se cumplirdn a satisfaccion las necesidades y
expectativas del usuario.

2.4 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente

Disefios de Estrategias

2.4.2 Variable Dependiente

Servicio al usuario
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se otorgd un enfoque cuantitativo, cualitativo puesto que se
interpretaron datos para buscar la comprension de los andmalos existentes en el servicio
al cliente dentro de la Unidad Educativa Fiscomisional ‘Monsefior Alberto Zambrano
Palacios” de la ciudad de Puyo, Canton y Provincia de Pastaza, el camino que se obtuvo

fue mediante la participacion de los involucrados.

Cualitativa porque se detectaron los fenémenos y la causa del problema en estudio, que
ademas luego de la recoleccion de datos nos permitio procesar y formular las

conclusiones.

Cuantitativa porque nos permitio establecer resultados numéricos resultado del anélisis
de los datos recolectados. Este proyecto fue orientado a la comprobacién de la hipétesis
dando énfasis en el resultado.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion Bibliografica —Documental

Esta investigacion tendra el proposito de detectar, ampliar y profundizar diferentes
enfoques, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre las variables: de la
Unidad Educativa Fiscomisional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios de la ciudad de
Puyo, Canton y Provincia de Pastaza, basandose en documentos de fuentes primarias

como revistas, periodicos Y otras publicaciones como fuentes secundarias actualizadas.

Investigacién de Campo

Mediante la investigacion de campo se realizard el estudio sistematico de los hechos
del Area Administrativa de la Unidad Educativa Fiscomisional “Monsefior Alberto

Zambrano Palacios de la ciudad de Puyo, Canton y Provincia de Pastaza?
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En esta modalidad de investigacién, se tomara contacto directo con la realidad para

obtener informacion de acuerdo con los objetivos del trabajo de investigacion.

Exploratorio

En este nivel la investigadora podra relacionarse con el Area Administrativa de la
Unidad Educativa Fiscomisional, ‘Monsefior Alberto Zambrano Palacios de la ciudad
de Puyo, Canton y Provincia de Pastaza, para obtener informacion relevante que le
permita fundamentar su trabajo investigativo sobre el Disefio de Estrategias en miras de

una eficiencia en el servicio al usuario.

Descriptivo

Permitira a la investigadora realizar una comparacién y descripcidn minuciosa entre el
contexto actual sin la implementacion de un plan de estrategias y el contexto futuro con
la implementacion de un plan de estrategias en el Area Administrativa de la Unidad
Educativa Fiscomisional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios” de la ciudad de Puyo,
Cantén y Provincia de Pastaza, con el objetivo de tener un esquema claro de la realidad

de las dos variables de investigacion.

3.3 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para obtener un criterio general para la elaboracion del presente trabajo se utilizaran
métodos y técnicas cientificas para de este modo alcanzar los objetivos propuestos, asi

se tienen los siguientes métodos.

3.3.1 Métodos de Investigacion

Método Analitico

Se aplicard el método Analitico porque se realizara un estudio individualizado de cada
informacion que se obtenga sobre las dos variables: Disefio de Estrategias y Eficiencia
en el servicio al usuario, asi como también, del objeto de estudio en el Area

Administrativa.
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Se aplicara el método Sintético porque se realizara un criterio global resumido a partir
del andlisis de la informacion recopilada de manera detallada sobre el objeto de estudio
y las variables: Disefio de estrategias y Servicio al Usuario.

Método Inductivo

Como medio para obtener conocimientos, el razonamiento inductivo inicia observando
casos particulares del usuario y partiendo del examen de estos hechos llega a una
conclusién general de satisfaccion.

Método Deductivo

La deduccion se caracteriza porque va desde la funcion del departamento hasta

contribuir a la satisfaccion y necesidades del usuario.

3.3.2 Técnicas de Investigacion

Para la realizacién de este trabajo se utilizaran las siguientes técnicas:

Encuestas

Se obtendra informacion de los Usuarios o usuarios atendidos en el Area Administrativa
de la Unidad Educativa Fiscomisional “Monsefior Alberto Zambrano Palacios” de la
ciudad de Puyo, Canton y Provincia de Pastaza, en relacién a la satisfaccién sobre los
servicios prestados en el mismo.

Entrevistas

Con el apoyo de esta técnica se obtendrd principalmente informacion del personal que

labora en el departamento y los usuarios.
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Observacion

Este método permiti6 conseguir informacion de pos procesos existentes de la Unidad

Educativa Fisco-misional ‘“Monsefior Alberto Zambrano Palacios”

Revision de bibliografia

Esta técnica permitira recolectar informacion segura y confiable por medio de libros,

folletos, méddulos.

Cuestionario

Este se aplica dentro de la entrevista con preguntas cerradas que serviran de enlace
entre los objetivos de la investigacion y la realidad estudiada sobre las variables motivo

de la investigacion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

El universo de investigacion para efectos del presente trabajo se considerara a los
usuarios del Area Administrativa de la Unidad Educativa Fisco-misional ‘“Monsefior
Alberto Zambrano Palacios” de muestra se aplicd la siguiente formula considerando
la totalidad de la poblacion involucrada en la problemética de servicio al usuario del
Area Administrativa de la Unidad Educativa Fisco-misional ‘“Monsefior Alberto
Zambrano Palacios” de la ciudad de Puyo, Cantdn y Provincia de Pastaza. Para el
calculo de la muestra es de 112 personas entre docentes, estudiantes y padres de

familia.

N = tamafio de la muestra
Z = Nivel de confiabilidad (95%)

P = Probabilidad de ocurrencia
0.80
Q = Probabilidad de no

ocurrencia 1 - 0.80 = 0.20
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Z?PQON
n = EAN-D+2°PQ

B 1.96%+0.80+ 0.20  112)
~(0.052 % (112 —1))+(1.962 % 0.80 * 0.20)

n

n=75

3.5 RESULTADOS

Encuesta aplicada a docentes, estudiantes y padres de familia de la Unidad Educativa

Fisco-misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios.
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3.5.1 Encuesta al Usuario Externo e Interno

1. Conoce si existen modelos o planes estratégicos de servicio al usuario en la Unidad
Educativa.

Tabla 1: Modelos y planes
Conoce si existen modelos o planes estratégicos de servicio al

usuario en la Unidad Educativa.

OPCIONES PORCENTAJE | RESPUESTAS

Sl 0% 0
NO 100% 75
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Grafico 1: Modelos y planes

0%

100%

EmSI  NO

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:
Segun las encuestas los modelos o planes estratégicos tienen un porcentaje equivalente

al 100% de las personas encuestadas que no conoce el plan estratégico de servicio al

usuario en la unidad educativa.
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2. ¢De acuerdo con la frecuencia que usted visita la Unidad Educativa, cual es su

nivel de satisfaccion con respecto al servicio brindado?

Tabla 2: Frecuencia de visitas
¢De acuerdo con la frecuencia que usted visita la Unidad Educativa,

cual es su nivel de satisfaccién con respecto al servicio brindado?

OPCIONES PORCENTAJE A RESPUESTAS
Muy satisfecho 13% 10
Satisfecho 20% 15
Indiferente 36% 27
Insatisfecho 31% 23
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Grafico 2: Nivel de satisfaccion

20%

36%

O Muy satisfecho O Satisfeho indiferente O insatisfecho

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados la frecuencia de visita de la unidad educativa considera un
porcentaje equivalente al 13% muy satisfecho, el 20% satisfecho, el 36% indiferente y
un 31% insatisfecho, correspondiente a indiferente su labor en el nivel de satisfaccion
con respecto al servicio brindado, concluyendo que lo niveles de frecuencia de visita y

servicio debe desarrollarse dentro de la Unidad Educativa.
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3. ¢Los espacios del servicio al usuario es?

Tabla 3: Espacios del servicio
¢ Los espacios del servicio al usuario es?

OPCIONES PORCENTAJE A RESPUESTAS
Excelente 24% 18
Aceptable 39% 29
Mala 37% 28
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Grafico 3: Espacios del servicio

OExcelente O Aceptable Mala

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados los espacios de servicio es excelente en un porcentaje
equivalente al 24%, mientras que un 39% considera que es aceptable y el 37% considera
que es malo para el usuario lo que se concluye que el servicio al usuario es aceptable,

pero mejorar en sus diferentes niveles basados en la calidez de la atencion.
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4. ¢Cual es su grado de satisfaccion con respecto al servicio brindado por parte de

los empleados de la Unidad Educativa en lo que se refiere a?

Tabla 4: Grado de satisfaccion

¢ Cudl es su grado de satisfaccion con respecto al servicio brindado por parte de los

empleados de la Unidad Educativa en lo que se refiere a?

OPCIONES PORCENTAJE RESPUESTAS

Amabilidad enel servicio 35% 26
Calidad de la informacion 19% 14
Tiempo oportuno en el servicio 20% 15
Solucion a inquietudes 27% 20
Otros 0% 0
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
BHaborado por: Alexandra Carrera

Gréfico 4: Grado de satisfaccion

O Amabilidad en el servicio

O Calidad de la informacién
Tiempo oportuno en el servicio

O Solucion a inquietudes

[ Otros

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados en el grado de satisfaccion obtiene la amabilidad en el
servicio en un porcentaje equivalente al 35% mientras que un 27% considera una
solucién a inquietudes, el 20% considera un tiempo oportuno en el servicio el 19%
considera una solucion a inquietudes y no existe un porcentaje a otros Servicios
brindados por parte de los empleados de la unidad Educativa en lo que se refiere al

servicio de los empleados de la unidad.
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5. ¢Como califica usted la imagen Institucional de la Unidad Educativa?

Tabla 5: Imagen institucional

¢Como califica usted la imagen Institucional de la Unidad
Educativa?
OPCIONES PORCENTAJE | RESPUESTAS
Excelente 4% 3
Muy buena 25% 19
Buena 33% 25
Mala 37% 28
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Grafico 5: Imagen institucional:

4%

25%
37%

34%

E Excelente @ Muy buena Buena M Mala

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados se tiene una buena calificacion con un porcentaje
equivalente al 4% considera que es excelente, mientras que el 25% considera que es
muy buena, el 34% considera que es buena y el 37% considera que es mala la imagen
institucional de la unidad Educativa.
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6. Las politicas actuales de la Unidad Educativa, garantizan un buen servicio a los
padres de familia y estudiantes?

Tabla 6: Politicas actuales
¢Las politicas actuales de la Unidad Educativa, garantizan un buen

servicio a los padres de familia y estudiantes?

OPCIONES PORCENTAJE A RESPUESTAS
Siempre 28% 21
Casi siempre 49% 37
Nunca 23% 17
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Grafico 6: Politicas actuales

OSiempre [OCasisiempre Nunca

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados las politicas actuales se dan casi siempre en un porcentaje
equivalente de 49%, mientras que un 28% considera que siempre, y un 23% considera
que nunca en politicas que garantizan un buen servicio a los padres de familia y

estudiantes.
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7. De los siguientes valores cuales aplican en la Unidad Educativa en referencia al

servicio que brinda.

Tabla 7: Valores
De los siguientes valores cuales aplican en la Unidad Educativa en

referencia al servicio que brinda.

OPCIONES PORCENTAJE A RESPUESTAS

Puntualidad 11% 8
Respeto 17% 13
Honestidad 16% 12
Igualdad 19% 14
Solidaridad 16% 12
Amabilidad 9% 7
Responsabilidad 12% 9
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Gréafico 7: Valores

@ Puntualidad

B Respeto
Honestidad

@ Igualdad

O Solidaridad
Amabilidad

B Responsabilidad

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados los valores de puntualidad corresponde a un porcentaje
equivalente al 12%, mientras que el 11% en amabilidad, el 17% en respeto, el 16% en
honestidad, el 19% en igualdad, el 16% en solidaridad, y el 9% en amabilidad, de los

valores gue aplican en la Unidad Educativa en referencia al servicio que brinda.
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8. ¢Cada vez que visito el plantel, logro realizar sus tramites o tuvo que regresar
otra vez por la misma gestion?

Tabla 8: Gestion satisfecha e insatisfecha

¢Cada vez que visito el plantel, logrd realizar sus tramites o tuvo que

regresar otra vez por la misma gestion?

OPCIONES PORCENTAJE  RESPUESTAS
Siempre 31% 23
Casi siempre 48% 36
Nunca 21% 16
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Grafico 8: Gestion satisfecha e insatisfecha

E Siempre ECasisiempre Nunca

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados al visitar el plantel se da casi siempre en un porcentaje
equivalente de 48%, mientras que un 31% considera que siempre, y un 21% considera
que nunca al logro en realizar sus tramites y no tuvo que regresar en otra ocasioén para

culminar su gestion.
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9. Existe una comunicacion efectiva entre los empleados y los padres de familia de

la Unidad Educativa.

Tabla 9: Comunicacion efectiva
Existe una comunicacion efectiva entre los empleados y los padres de

familia de la Unidad Educativa.

OPCIONES PORCENTAJE | RESPUESTAS

Si 44% 33
NO 56% 42
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Grafico 9: Comunicacion efectiva

44%

ESI BNO

Fuente: Encuestas
HEaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:
Segun las encuestas la comunicacién tiene un porcentaje equivalente del 44% que

consideran que si y un 56% considera que no hay una comunicacion efectiva entre los

empleados y padres de familia de la Unidad Educativa.
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10. Segun su opinion, ¢cudles de estas opciones serian importantes para mejorar el
servicio en la Unidad Educativa?

Tabla 10: Mejora del servicio
Segun su opinion, ¢cudles de estas opciones serian importantes para

mejorar el servicio en la Unidad Educativa?

OPCIONES PORCENTAJE A RESPUESTAS
Organizacion 11% 8
Comunicacion 17% 13
Tecnologia 16% 12
Capacitacion 56% 42
Otros 0% 0
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Grafico 10: Mejora del servicio

@ Organizacion @ Comunicacion

Tecnologia @ Capacitacion

O Otros

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a los encuestados segin su opinidn en la organizacion con un porcentaje
equivalente al 8%, la comunicacion considera un 12%, la tecnologia un 12%, mientras
que un 41% considera la capacitacion y un 27% a otros, entre las importantes opciones

para mejorar el servicio en la Unidad Educativa.
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11. Existe un buzdén de sugerencias y su debido seguimiento en las quejas del
servicio al usuario.

Tabla 11: Buzon de sugerencias
Existe un buzdn de sugerencias y su debido seguimiento en las quejas

del servicio al usuario.

OPCIONES PORCENTAJE | RESPUESTAS

Si 0% 0
NO 100% 75
TOTAL 100% 75

Fuente: Encuestas
Haborado por: Alexandra Carrera

Grafico 11: Buzdn de sugerencias

0%

100%

OsI ONO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Alexandra Carrera

Analisis e Interpretacion:

Segun las encuestas con un porcentaje de 100% de las personas encuestadas no existe

un buzén de sugerencias en el seguimiento en las quejas del servicio al usuario.
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3.6 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION

e El 100% de los encuestados, manifiestan que no conoce el plan estratégico de
servicio al usuario en la unidad educativa.

e El 36% de los encuestados, manifiestan que es indiferente la frecuencia que usted
visita la Unidad Educativa y su nivel de satisfacciébn con respecto al servicio
brindado.

e El 39% de los encuestados revelan que, es aceptable los espacios de servicio al
usuario en la unidad educativa.

e El 35% de los encuestados revelan que, la amabilidad en el servicio cumple con la
satisfaccion con respecto al servicio brindado por parte de los empleados de la
unidad educativa.

e El 34% de los encuestados, indican que, la imagen de la unidad educativa es buena.
e El 49% de los encuestados, sefialan que casi siempre las politicas actuales de la
unidad educativa garantizan un buen servicio a los padres de familia y estudiantes.

e El 56% de los encuestados, indican que no existe una comunicacion efectiva entre
los empleados y padres de familia de la unidad educativa.

e El 41% de los encuestados, opinan que la capacitacion es la opcion para mejorar el
servicio en la unidad educativa.

e El 100% de los encuestados, sefialan que no existe un buzon de sugerencias del

servicio para el usuario.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Propuesta de un Disefio de Estrategias de servicio al usuario para alcanzar resultados y
elevar los niveles de calidad valoracion y atencion oportuna y eficiente en la Unidad
Educativa Fisco-Misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Introducciéon

La presente propuesta es desarrollada con el proposito de disefiar un Plan Estratégico de
atencion al cliente. El plan integra tanto procesos administrativos como operativos
acorde a la realidad y a las necesidades de la institucion en consideracion la informacion
obtenida, mediante diagnostico e indicadores de seguimiento y control para la
implementacion de la propuesta con la finalidad de maximizar la atencién oportuna y

eficiente.

El presente plan busca ser una guia de procedimientos necesarios para el continuo
funcionamiento de las actividades en la unidad educativa, cada uno con sus
correspondientes  propositos, alcances, &reas responsables, puntos de control,
descripcién de actividades y documentos de referencia, siendo su objetivo primordial,
presentar una Vvision en conjunto de las &reas administrativas, basados en el desarrollo
del talento humano en su gestion y de esta manera ayudar a la correcta ejecucion de las
labores encomendadas y apoyar, proporcionar la uniformidad del trabajo, servir como
instrumento normativo y de apoyo para el control, seguimiento y evaluacion de los

objetivos educativos institucionales.
El Plan es un instrumento de apoyo de mucho beneficio para el funcionamiento del de la

institucion, permite entender los diversos procesos que se lleva a cabo y facilita su

actualizacion dependiendo de las necesidades.
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4.2.2 Objetivos

. Proponer un Plan estratégico de atencion al usuario, mediante estrategias y
acciones de mejora para optimizar los resultados que generen una mayor
satisfaccion del usuario interno y externo.

o Definir los procesos operativos que permitan brindar un servicio de calidad al
usuario de la Unidad Educativa Fiscomisional Monsefior Alberto Zambrano
Palacios.

. Efectuar un modelo de Gestion de Talento Humano enfocado hacia el desarrollo
de competencias.

. Planificar capacitaciones permanentes para el personal administrativo y docentes
que permita mejorar actitudes y aptitudes de buen trabajo en beneficio de la
educacion v la sociedad.

. Fortalecer la imagen corporativa para dar una buena presentacion a la Institucion
Educativa.

) Fortalecer el desarrollo organizacional sostenible en el curriculo educacional para
potencializar talentos humanos para atender las demandas sociales.

o Impulsar acciones para proteger y conservar el entorno laboral de la Unidad

Educativa.
4.2.3 Andlisis Situacional
Para este breve analisis se presenta una tabla con los datos esenciales de la Unidad

Educativa Fiscomisional ‘“Monsefior Alberto Zambrano Palacios”. Esta tabla es una

especie de cédula de identidad de la entidad que nos guia sobre su situacion actual
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Tabla 12: Analisis Situacional

Nombre de la| Unidad Educativa Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano

Institucion Palacios”.

Fechas de | 02 de Febrero de 1990.

creacion

Ubicacion La Unidad Educativa Fisco-misional “Monsefior Alberto Zambrano
Palacios”, ubicada en la de la ciudad del Puyo Canton y Provincia
de Pastaza, en la Avenida Gonzalez Suarez - Barrio Cumanda.

Personal 2

administrativo

Personal 22

docente

Estudiantes 968

Mision Garantizar el acceso y calidad de la educacion bésica y bachillerato
a de modalidad a distancia a los y las habitantes del territorio
nacional, mediante la formacion integral, holistica e inclusiva de
jovenes y adultos, tomando en cuenta la interculturalidad, la
plurinacionalidad, las lenguas ancestrales y género desde un enfoque
de derechos y deberes para fortalecer el desarrollo social,
econdémico y cultural, el ejercicio de la ciudadania y la unidad en la
diversidad de la sociedad ecuatoriana.

Vision El Sistema Nacional de Educacion brindard una educacion de
modalidad a distancia  centrada en el ser humano, con calidad,
calidez, integral, holistica, critica, participativa, democrética,
inclusiva e interactiva, con equidad de género, basado en la

sabiduria ancestral, plurinacionalidad, con identidad y pertinencia
cultural que satisface las necesidades de aprendizaje individual y
social, que contribuye a fortalecer la identidad cultural, la
construccion de ciudadania, y que articule los diferentes niveles y
modalidades de los sistemas de educacion.

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Monsefior Alberto Zambrano Palacios.
Eaborado por: Alexandra Carrera

Los resultados de la encuesta aplicada a los involucrados directamente en la Unidad

Educativa, arrojé importantes datos que muestran la situacién en torno al servicio de los

usuarios externos (estudiantes y padres de familia.) por parte de los usuarios internos

(autoridades y docentes).
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Tabulados e interpretados estos datos que ya fueron descritos en el capitulo anterior,
ahora se presenta una tabla que resume estos datos pero transformados en indices
promediados obtenidos de los indicadores afines de cada estrato. Asi por ejemplo, el
indice promedio de género de los estratos es 61% correspondiente al género femenino.
Esto quiere decir que la mayoria de personas de los estratos empleados, profesores,

estudiantes y PP.FF., son de género femenino.

El 58% de autoridades y profesores tienen nivel promedio de educacion de cuarto nivel,
lo cual es una fortaleza relevante para el PEAC.

El 65% de los PP.FF., en promedio son amas de casa y empleados publicos. Esto es

insumo para una estrategia clara al respecto.

La edad promedio de autoridades, profesores, empleados y PP.FF., de la UEMAZP
oscila entre 31 a 50 afios lo cual es una fortaleza porque representa una poblacion joven-
adulta.

- El 55% en promedio, califica la atencion de autoridades a usuarios de regular.

- El 50% en promedio, califica la atencion de empleados a usuarios como regular.

- El 69.50% en promedio, califica la atencion de profesores a usuarios de buena.

- El 93.20% en promedio sefiala que los principales problemas que afectan la
atencion a los usuarios son: deficientes RR.HH., demora en los tramites,

deficiente informacion, espacios inadecuados Y falta de personal.

El 80.4% en promedio afirma que los servicios que presta la UEMAZP mejorarian
mucho si se implementa el PEAC.

El 70% de estudiantes y PP.FF., en promedio si participarian mucho y muchisimo en la
implementacion del PEAC en la UEMAZ.
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Tabla 13:

Andlisis Interno FODA

INDICES
VARIABLES INDICADORES
PROMEDIO
Género (tedos los estratos, excepfto : 3
autonidades) Femenino 61%
Nivel de educacion de aufondades y Sto. Nivel 589
profesores
Ocupacién PP FF. .-1.;1:1.3 de casa y empleados 65.50
publicos
. Antonndades,  profesores, |, -
Edad en afios empleados v PP.EF. 3130
Calificacion  atencion  autonidades a o
: Fegular 5%
usuarios =
Cabficacion atencion empleados a
LSUATIOS Regular 50%
Calificacion de la atencion de profesores a | o o 60.50%
Usuarios
Deficientes RR.HH.
demora en  trammtes,
Prncipal problema en atencion a usuanos | deficiente  mformacion, | 93.20%
espaclos madecuados
falta de personal
Mejora de servicios implementando el plan | Mucho 30.4%
Participacion en mplementacion del plan ) . P
de estudiantes y PP FF. Mucho y nmchisimo 0%

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional
Haborado por: Alexandra Carrera

4.2.4 Andlisis Externo FODA

Ahora se describe un andlisis FODA aplicado a la Unidad Educativa Monsefior Alberto

Zambrano Palacios, el mismo que se desarroll6 de las encuestas aplicadas
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Tabla 14: Analisis Externo FODA

FORTALEZAS

La institucién cuenta con Plan

Estratégico Institucional

Predisposicion del personal para el

cambio de actitud

Institucion con oferta de servicio de
Educacion Baésica, Superior y

Bachillerato

Disposicion de recursos econémicos
procedentes del Presupuesto General
del Estado.

Politicas definidas

Instalaciones adecuadas del espacio

fisico

Personal administrativo con nivel

académico superior

Experiencia en el desempefio

administrativo y actividad laboral

36

Individualismo para establecer un trabajo

en equipo
Desinterés por el uso del uniforme

institucional

No existe la evaluacion de desempefio al

personal administrativo

Equipos tecnoldgicos con periodos de
vida (il

Ausencia de servicios tecnoldgicos de

comunicacion.

Desmotivacion del personal

administrativo y docente por falta de

capacitacion

Servicio deficiente de atencién al publico

Insuficiente partida presupuestaria para

los docentes



Predisposicion del gobierno de apoyar

a las Instituciones Educativas

Manejo administrativo bajo Leyes y

Reglamento

Poblacion con tradiciones y culturas

milenarias.

Disposicion de recursos econdmicos
procedentes del Presupuesto General
del Estado.

estudiantil servicio

Grupo con

educativo en su comunidad

Respeto a diversidad de religiones

AMENAZAS

Carencia de fuentes de trabajo en

nuestro medio

Inestabilidad econdmica en los ingresos

de las familias

Migracién de padres de familia por falta

de plazas de trabajo.

Mala imagen Institucional

Ausencia de equipos Yy servicios

tecnologicos de actualidad.

Efectos de discriminacién por el tipo de

religion, raza y etnia.

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional
Elaborado por: Alexandra Carrera

4.2.5 Fijacion de los Objetivos

4.2.5.1 Objetivo General

Generar una propuesta para mejorar la Atencion al Usuario de la Unidad Educativa

Riobamba ubicada en la ciudad de Riobamba.
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4.2.5.2 Objetivos Especificos

Ofertar un servicio y atencion al cliente acorde a las expectativas de los usuarios
de la Unidad Educativa.

Efectuar un modelo de Gestion de Talento Humano enfocado hacia el desarrollo
de competencias.

Contar con el equipamiento tecnologico necesario para mejorar el servicio
administrativo institucional.

Planificar capacitaciones permanentes para el personal administrativo y docentes
que permita mejorar actitudes y aptitudes de buen trabajo en beneficio de la
educacion v la sociedad.

Controlar la imagen corporativa para dar una buena presentacion a la institucion.
Fortalecer el desarrollo organizacional sostenible en el curriculo educacional para
potencializar talentos humanos para atender las demandas sociales.

Impulsar acciones para proteger y conservar el entorno laboral de la Unidad

Educativa.

4.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.3.1 Estructura de la Propuesta

Tabla 15: Estructura de la propuesta
ANALISIS DE COMPONENTES

PROBLEMAS ESTRATEGIAS

D1. Servicio deficiente de atencion al publico. Gestion de Servicio y Atencion al
Usuario

D2. Insuficiente partida presupuestaria para los Gestion de Administracion

docentes

D3. No existe laevaluacion de desempefio al personal ~ Gestion de Talento Humano

administrativo

D4. Individualismo para establecer un trabajo en Gestion de Talento Humano
equipo
D5. Equipos tecnoldgicos con periodos de vida til. Gestion de Equipamiento
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D6. Desmotivacion del personal administrativo por Gestion de Capacitacion
falta de capacitaciéon

D7. Ausenciade servicios de tecnologicos de Gestion de Equipamiento

comunicacion

D8. Desinterés por el uso del uniforme institucional. Gestion de Imagen Corporativa

Al. Inexistencia de servicios tecnol6gicos de Gestion de Equipamiento

comunicacion

AZ2. Carenciade fuentes de trabajo en nuestro medio Gestion Social

A3. Migracién de personas por falta de fuentes de Gestion Social
trabajo
A4. Inestabilidad econdmicaen las familias Gestion Social

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano
Elaborado por: Alexandra Carrera

4.3.2 Plan de Mejoras

De acuerdo al anélisis de la situacion actual, se puede evidenciar que existe problemas
de infraestructura tecnologica, humana y de comunicacién, situacion que repercute en la
gestion administrativa y fundamentalmente en la atencion célida, esmerada y oportuna a

los usuarios de la unidad educativa: como padres, estudiantes y los docentes

Tabla 16: Gestidn de Servicio y atencion al cliente

Componente N° 1: Gestion de Servicio y atencién al cliente

AMBITO DE MEJORA DESCRIPCION

Problemas Servicio deficiente de servicio al usuario

Causas que provocan el 1. Desinterés por prestar servicio de calidad

problema

Objetivos a conseguir 1.Mejorar el servicio al wusuario por parte de los

funcionarios de la institucion

Acciones de mejora 1. Valorar las actividades en servicio y atencion
2. Mejorar los niveles de comunicacion
3.Iniciar un proceso de comprension del usuario

4.Desarrollar la accesibilidad (buzén de sugerencias)
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Beneficios esperados

5. Crear una pagina web

6. Inserta elementos axiologico (atencion, respeto y
amabilidad)

7. Mejorar la calidad de respuesta al entregar informacion
1. Los funcionarios trabajen apegados a los valores

2. Los empleados presten servicio de calidad

3. El personal de la institucion trabaje de manera
motivada

4. El servicio y atencion al usuario sea adecuado

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano
Elaborado por: Alexandra Carrera

Tabla 17: Gestién de Servicio al usuario

Componente N° 2: Gestion de Servicio al usuario

AMBITO DE DESCRIPCION
MEJORA
Problemas Insuficiente partida presupuestaria para los docentes

Causas que provocan el

problema

1. Politicas negligentes del Ministerio de Educacion.
2. Débil gestion de las autoridades de la institucion

3. Deficiente Liderazgo y comunicacion

Objetivos a conseguir

1. Mejorar los niveles de ingresos econdmicos para

solventar las necesidades de la institucién

Acciones de mejora

1. Elaborar normas de trabajo planificado
2. Organizar trabajos en equipo

3. Dar seguimiento para la consecucion del financiamiento

Beneficios esperados

1. Autoridades que gestionen recursos de manera adecuada.
2. Mejoramiento de la capacidad de liderazgo vy
comunicacion

3. Presencia de propuestas claras para obtener recursos
derivados de la autogestion.

4. Incremento de recursos econémicos para atender
necesidades de la institucion.

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano
Elaborado por: Alexandra Carrera
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Tabla 18: Gestion de Talento Humano

Componente N° 3: Gestion de Talento Humano

AMBITO DE MEJORA  DESCRIPCION

Problemas No existe la evaluacion de desempefio al personal

administrativo

Individualismo para establecer un trabajo en equipo

Causas que provocan el Falta de voluntad en la aplicacion de la evaluacién de
problema desempefio

Apatia entre comparieros

Objetivos a conseguir Mejorar las relaciones interpersonales entre todos los

miembros de la institucion

Acciones de mejora 1.Desarrollo de Recursos Humanos
2.0rientar los resultados basado en las competencias
3.Evaluacion de desempefio

4. Mejorar el proceso de seleccion de personal

Beneficios esperados 1. Recursos humanos eficientes en el desempefio
2. Mejorar la calidad de servicio
3. Emprendimiento de trabajos en equipo con
delegaciones de funciones.
4. Compartir experiencias en reuniones de convivencia
institucional

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano
Elaborado por: Alexandra Carrera

Tabla 19: Gestion de Equipamiento

Componente N° 4: Gestion de Equipamiento

AMBITO DE DESCRIPCION
MEJORA
Problemas 1. Equipos tecnoldgicos con periodos de vida Util.

2. Ausencia de servicios de tecnoldgicos de comunicacion
3. Inexistencia de servicios tecnolégicos de comunicacion en la

comunidad

Causas que 1. Fin del periodo de vida util de los equipos

provocan el
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problema

Objetivos a Gestionar la implementacion de equipos tecnologicos de punta
conseguir acorde al actual desarrollo tecnolégico mejorar el servicio
administrativo institucional y comunitario.

Acciones de 1. Valorar los estados de los equipos tecnoldgicos existentes
mejora 2. Adquirir nuevos equipos tecnologicos bajo gestibn en
instituciones afines
3. Implementar centros de informacién y comunicacion satelital
con apoyo de las autoridades
Beneficios 1. Recibir informacion actualizada de la gestion administrativa.
esperados 2. Agilidad en la elaboraciéon, entrega y recepcién de

documentos al usuario.

3. Apoyar a la comunidad educativa para mantener informados
en las necesidades cotidianas.

4. Disponer equipos tecnoldgicos actualizados al  servicio

institucional

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano Palacios
Elaborado por: Alexandra Carrera

Tabla 20: Gestion de Capacitacion

Componente N°5: Gestion de Capacitacion

AMBITO DE DESCRIPCION

MEJORA

Problemas Desmotivacion del personal administrativo por falta de
capacitacion.

Causas que 1. Ausencia de gestion por las autoridades de la institucion.

provocan el 2.Falta de organizacion institucional y de recursos econdémicos

problema

Objetivos a Capacitar al personal de la institucion para mejorar actitudes y

conseguir aptitudes personales para el compromiso de trabajo en beneficio
de la educacion y de la sociedad

Acciones de 1. Organizar capacitaciones al personal administrativo.

mejora 2. Impartir experiencias de trabajo en la comunidad.

3. Aplicar politicas institucionales de desempefio
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Beneficios

esperados

Contribuir a la formacion profesional del personal

administrativo y docentes.
2. Incrementar la calidad del trabajo para un mejor desempefio

3. Elevar la moral de la fuerza de trabajo.

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano Palacios
Elaborado por: Alexandra Carrera

Tabla 21: Gestion de Imagen Corporativa

Componente N° 6: Gestion de Imagen Corporativa

AMBITO DE DESCRIPCION
MEJORA
Problemas Desinterés por el uso del uniforme institucional.

Causas que 1. Uniforme no agradable por la dificuttad de acceso a la

provocan el comunidad.

problema 2. Desacuerdo en la seleccién de calidad, modelo y color del
uniforme

Objetivos Organizar la presentaciobn personal a partir de normas

conseguir consensuadas para mejorar la imagen corporativa con una

identidad propia.

Acciones de mejora

1. Practicar valores de autoestima respetando a los demas.

2. Utilizar uniformes confeccionados de acuerdo al medio.

3. Representar con identificacién institucional en todo evento
publico

Beneficios

esperados

1. Posicion de la identidad visual en la comunidad educativa.
2. Imagen corporativa exitosa.

3. Accibn eficiente al servicio de la comunidad educativa

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano Palacios
Haborado por: Alexandra Carrera
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Tabla 22: Gestién Social

Componente N° 7: Gestion Social

AMBITO DE DESCRIPCION
MEJORA
Problemas 1. Carencia de fuentes de trabajo en nuestro medio.
2. Migracion de personas por falta de fuente de trabajo.
3. Inestabilidad econdmica en las familias.
Causas que Ausencia de instituciones o empresas en el sector.
provocan el 2. Mejorar situacién economica y material de la familia.
problema 3. Productos agricolas del medio tiene poco valor comercial
Objetivos a Fortalecer el desarrollo organizacional sostenible en el curriculo
conseguir educacional para potencializar talentos humanos para atender las
demandas sociales.
Acciones de 1. Convocar areuniones de trabajos para desarrollar proyectos
mejora productivos.
2. Gestionar proyectos sustentables para el hogar.
3. Organizar microempresas comunitarias para generar empleos
Beneficios 1. Desarrollo humano sostenible, con la participacion activa de
esperados actores sociales e institucionales locales, nacionales y organismos

no gubernamentales.

2. Integracion humana, comunitaria para evitar migraciones

dentro o fuera del pais

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano Palacios
Elaborado por: Alexandra Carrera

44




Tabla 23: Gestiéon ambiental

Componente N° 8: Gestion ambiental

AMBITO DE DESCRIPCION
MEJORA
Problemas Efectos de contaminacién ambiental por desechos solidos
Causas que 1. Desconocimiento de planes para la proteccién ecologica.
provocan el 2. Deterioro ambiental por accion incontrolada del hombre.
problema
Objetivos a Contribuir a mejorar la calidad del ambiente y la vida en la
conseguir comunidad para liderar iniciativas en el manejo y conservacion
de recursos naturales. .
Acciones de 1. Integrar ala comunidad en la proteccion de la naturaleza y de
mejora la calidad del ambiente humano para tener vida saludable.
2. Manejar problemas ambientales cuando las soluciones no se
limitan netamente al campo técnico.
3. Vincular el uso de los recursos del ambiente y su
conservacion.
4. Practicar la recoleccion, clasificacién de la basura, para
mantener la calidad ambiental y conservacion de recursos
naturales
Beneficios 1. Ambiente propicio para la vida de los seres vivos.
esperados 2. Manejo sustentable del ambiente

Fuente: Unidad Educativa Fiscomisional Alberto Zambrano Palacios
Elaborado por: Alexandra Carrera
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4.3.2.1 Acciones de Mejoras

Componente 1: Gestion de Servicio y Atencion al Cliente

Tabla 24: Gestion de Servicio y Atencion al Cliente

Informar las novedades al personal para

COITEEN SITOres opoliunamente.

i . Tiempos Eecursos Financiacion Indicador de Responsable
Acciones de mejora Tareas Responsable de la tarea . . iy L.
(imicio-final) DECesarios Costos S EiIm ento seguimiento
Valorar las actividades en seracio v | Aplicar un diagnéstico de servicio ¥ Autondades
Atencion atencion al -_:]ienhe z 193 NSO, Semestral Fich= By de Eactor
. Procesar la informacion evaluacion 5 10
. Presentar al personal que la labomen la Informe
mstiucicn el resultado del diagnostico. Informe
|. Analizar en renmeones los problemas de
mrveles de commmicacion. bden=ual Loeal de Registro BEactor
. Establecer normas claves para la TS 5 10 Asistencia
Mejorar los nrveles da conmmicacion | comumcacion. Fector
Evalnar timestralmente 1z accion Tacrucos
cormmeativa.
.. .. [ Atender al chente con cordiabidad v Vicerrectora
Inictar un proceso de comprension [ gy Mensual Reloj Hoja de
del chente L Baspetar laz decimiones v opmiones del | Personal suFerenclas
USUAro. Admimistrativo
Diar prionidad en la atencion al usaario.
Dh=poner de un buzon de superencias,
ubicado estrategicamente. Informacon Vicerrectora
Desarrollar la accesiibdad (bumon [ Motivar al wsuano en depositar la Dlen=ual Buzon procesado
Sugerencia Fector Fichas % 30
de sugerencias) Procesar las sugerencias al finalizar Tacmucos
cada jomada de trabajo.
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Elaborar los contensdos de publicacion

en la pagina web. BRactor
Crear una pigina web Llenar los formates de la pagna web | Técmeo en Sistenas Ilen=ual Tecrucos Pigma Web

Dard 51 CTeaclon. Plan 50 creada

Publicar datos mshiucionales Estratemen

actualizando cuando sea necesano

Capacitar al personal en el servicio al Drocumentos

publico con buenos valores. Semesiral de apovo 50 Fichas
Insertar elementos axologico | Aplicar walores el trabajo, el | Dhrectora Loeal de FRegistra Eactor
(atencidn, respeto y amabilidad) | semvieie cobdianamente TETITI e Asistencia

Antoevaluar v coevaluar su desempetio Capacitador

walorative.

Mantener wunz commmicacion verbal Documentos

cordial Personal Dlen=ual de 5 Registro Ractor
Mejorar la cabdad de respuesta al | Mantener uma habihdad al escuchsr v | Admwmistrative Fecepcion v mzmnal v
entregar mformacion preguntar. Envio. sistemas.

Convencer ¥ sabsfacer con la Tecmcos

mnformacion al chente
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Componente 2: Gestion de Administracion

Tabla 25: Gestién de Administracion

i de mei T Respomzable de 1a Tiempos Recursos Financiacon Indicador de Responszable
Acciones de mejora areas
1 tarea {imdcic-fimal) DeCesarios Costos segumisnte Segumiento
) rar agends de rabajo disto o
Elaborar normas de ftrabajo | semanal S . 1 Afteria] e 0 Tiin de s Becsor
ificad . Cunplinmiento de la apenda propussto. B B B B =4 i
plan 0. . Evaluar el curmplimiiento de ba agenda SecTetana oficina Informe die
| Corregir emmores v resolver Téarnmicos trabajo
oporhmaments.
Asimnar deberes. Mhzterizles de 10 MMemorandiem
Organizar trabxajos en eguipo Delegacion de sutoridad. . . X
. Asignacida de responssbilidsdes. Personal Semesral oficing Tnforme Eector
| Crescion de confianzs. Agminictrative
. . Elaborar proyecios sustentables. Materisles  de Proyecios
Fijar responsabilidades para a3 | Presentsr provectos en diferentes Rocior Wensusl] Oficina 0 Ofidos Feector
autogestion [ Seguinvienso al wanrte de provectos. Tecnicos Informe

Conserucion de spoves en beneficio de

13 instHacion.
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Componente 3: Gestidn de Talento Humano

Tabla 26: Gestion de Talento Humano

i . Respomsable de la Tiempos Recursos Financiacion Indicador de Responsable
Acciones de mejora Tareas . . o L
tarea (imicio-fimal}) DeCesarios Costos SeEuimbEente S eI et
. Dizgnosticar 1as necesidades dela Miateriales de DM BTSN
capacitacion A 5 A - .
. Analizis de las altemativas de h al 00 diagnostico Factor
Desarrollo de Recrsos Humenos capacitacion Capadimdor (2) Tacnicos Regiztro
. Ejecucion de la capacitacion sictenci
| Evaluacion de las capacimcicn Asls
Certificados
. ) _ ) 3 E.im]:-Lecer amerdo qsﬁnxtmal ] Mizteriales de
Chentar los resaltados basado en las | Idendficar v validar cm:;:eba.cms Tector M 1 fi 0
- lsborales por cada departamenso.
COmpetencias | Drisefio @ implementacion de evalusdon Tacpicos
¥ certificacion por conpetencias.
L Diefinir astandares de calidad
Dieternuiner una teouica de evaluscion
] L. . Estahlecer factores de evaluacion . .
Evaluacion de desempetio | Ejerumar 1z evaluscion del desermpedio Vicamectora sl Materiales  de Tem @ | Eector
Informar resuliados con Oficina 20 Evaluacion
recomendacionss de mejora. Ta . T
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Componente 4: Gestion de Equipamiento

Tabla 27: Gestion de Equipamiento

educativg ¥ oommmitari.

. Delegar responsabilidades del memejo de
aquipos

Tiempos: Recursos Financiacon Indicador de Eesponsable
Acciones de mejora Tareas Fespomsable de la tarea . . L. L.
(imicio-final) DeCesarios Costos segmimiente segmmiento
Valorar los estados de los equipos | Buscar wn técnico para la valomcion de
. . SRS, r . . . o v . -
tecnolégicos existentes.  Elahoras wm it de estado y de Tecnico de la Instimpcion Sernamal Tecnicos 3 50 Infiorme Eactor
necesidades. Harmanientas Técmico
. Presentar el informe detallado, para
conocimienty de las mutonidades.
| Elaborar im proyecto de implementacion de
Implementar centros de informacidn | internet conmmitario. Cifici o .
. . _ . Gestonar ante Las imstiniciones de apoyo. Dhirectora
¥ commmicacion satelital con apoye Instalar centros de informscion ¥ Fectar Crinecemal Proyecto 3 200
de las autoridsdas, conmmicacon conseFnda para el uso Padres de Faml Técmi
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Componente 5: Gestion de Capacitacion

Tabla 28: Gestion de Capacitacion

Trabajar demostrande calidad de semdicio al

cliente.

Tiempo: BRecursos Financiacion Indicador de Eesponsable
Acciones de mejora Tareas Responsable de Ia tarea . . L. L.
(imicio-final) DeCesarios Costos segmimiente 5 eI ent o
Chganizar capacitacionss 2l parconal |- Elaborar w1 plan -:_‘.ecapacitacléﬂ. Consejo termico Materisles de La planificacion
admimsrative. -ﬁmm paclansento pars sveatos pedagégico 13-08-15 oficina $ 150 deactividades | Tyiectors
- Ejecutar las capacitaciones. Facilitador 24-00-18 Dipcumnenio
| Poner en practica bo aprendido. de apavo
Técmicos
Materisles de
Impartr expenencias de tabajo en | Mhﬁ' esquemss de trabajo de cada Comssjo Conmmitario 01-10-15 cficina § Pegizimo
1z conmmidad S LSDEDVE. - .. ) - . .
Proponer mejoras de admindstracion Personal Administrative 11-02-16 Tecmicos Azictencia
| Ejescer nuna sdutinistrecion basado de trabajo
&N equipo v delepacion de fimciones.
Fesultados
b Informar polificas instmcionsles. . = i — )
Aplicar polificas mstitucionales de CGenerar cambios de acimd basados en el D 01-09-13 M e de | 310 % | Dhrectora
desempetio. desemipetio afciente 17-09-16 cficina sugeTenCiss
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Componente 6: Gestion de Imagen Corporativa

Tabla 29: Gestion de Imagen Corporativa

. i Tiempos Recuarsos Financiscion Indicador de Responsable
Acciones de mejora Tareas Respomsable de la tarea . . o o
(imicio-final) neCesarios Costos SeIIT ST tD SegmEnto
. . . Ejercitar saludos de esquemas corporales. . .
Fracticar walores de autoestima [ goooier poda clase de simaciones personales 01-10-15 Documentos | 5 10 Registro %2 | Ractor
respetando a kos demas. e sus fimciones. Pemsonal Adninisirative 18-02-16 da apovo asistEncia
. Practicar moevos Cormportarmientos ¥
disfiutar del presents.
| Eleccion del modelo, color, de aopendo al
e . _ . _ medio . T . S
Id_TEnllza :Lm.'ll.fl‘um:l.&_\ confeccionados Comfercicn de mmiformes. Fector Inspector General | ©1-01-15 Mnestras de | 3 1800 Lo diario Rector
acuerdo 2l medio. Uso diario de los wmiformes, 21-01-16 tels
Sastreria
| Ubicar rotlo con idensificacion institacions] . ) . .
en la entrada de la grenida principal. Diirectora ¥ Guardabmescen Pancartas
L. Participar en todo evento sodal colboral y Personsl de servido 01-00-15 Fotulos 3 200 Facturas or
. . . deparve. P B - Ract
Fepresentar con  identificacién | Promover el trabajo institacioms] por medio 18-02-18 Medios  de Fotas
nstitucional en todo evento piiblico. | de connmicacion local, Commmicacio
o
Ui fiorme
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Componente 7: Gestion Social

Tabla 30: Gestion Social

Eesponzable de la Tiempos Becursos Financiacion | Indicador de Bezponzable
Acciones de mejora Tareas
tarea (imicio-final) | necesarios Costos segumiento seguimiento
. Elaborar provectos productios para la 011116 Materiales Factor
_ o cormmidad local )
Cﬂﬂ"‘:":udz reu.ﬁ;m de Tabajos |, Buscar organismos de apove en la Eector Padres de | 26-11-16 de oficina Provecto
para  desam PIOYEsios | sopsaencidon de recursos pama los 5 A i
productives provectos productivos. F Teentcos $ 130 e
. Imvtar a los repressntantes de Transporte
orgamismos de apovo para el
lanzamiento del provecto.
LUqganim‘En.gnpes.de geshion local de 01-12-16 Msteriales
tranufe. B )
Gestionar provectos sustentables . Beunir a todos los mteresados a acoger 24-12-16 de (ficina
para el hogar. beneficios sociales del zobiemo. R - - ~ - . )
Presentar documentaciones en resla en Padres de Famalia Téacmcos I 5 Oficios Ractor
enhdades de apovos Transporte Infiorme
. Gestion v entrega de recwsos.
L. Evaluacion de trabajos productives.
Agiupar personas con mferés comin Padres de Familia 03-01-16 Materiales Oficios Rector
PaTa OFFamizar MicToenpIesas
0 ar . I conmmtarias, 28-01-16 de (ficina X 50 Actas
mmmitarias D&mpleu’ Ejecutar el provecto en la commmidad. Ta ~ Remictr de
commmitarias para generar empleos. [ Zooa oo BeTIOOS gistro
asistencia
Infiorme
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Componente 8: Gestiéon Ambiental

Tabla 31: Gestién Ambiental

i i Tiempos Recursos Financiacon Indicador de Fesponsable
Acciones de mejora Tareas Responzable de la tarea . . L. e
(inicio-final) DeCesarios Costos Segmimiente segumbiente
Integrar a la conmmidad en la protecdon | Orgamizar capacitaciones para coear
de la panmalers v de la calided del | comcienca ciadadana T nELT ial . .
ambiente memsne para tener  vida | Evaluar efectos contaniinantes del sector 13-08-18 Me == de ) o de | Rectar
sahadable . Defender 1a accion ecologica enla Pectar 24-00-17 Cficina 100 asisiencia
conmmidad. Padres de Famil Técni Fotoorafi
Wideos Informe
11-10-16
L. Fegular &l servicio de aseo commmitanio .. - =
Practicar la recoleccion, clasificacion de | Colocar La basura en los hagsres apropiados Subdirector 13-03-17 Afiches Fotgratia
la bamma, como & uso adecusdo de | Realizar canpafiss de apoyo para reciclar Consejo Conmmitario Tachos de Informe Vicemecion
qgumicos spricolas parm momfensr ln | objetos ba 100
calidad =mbiental ¥ comservacion da Sl -
TeCursos nammales Fundas
Plasticas
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4.3.2.2 Matriz de Resultados de la Propuesta

Tabla 32: Matriz de Resultados de la Propuesta

Fesultados Costo (5) Equipo Tecmico responsable
Acciones de mejora

Componente 1 Valorar las actvidedes en semvicio v stencion 510

Ceestion de Servicio ¥ Afencicn al MsjoraT los niveles de conmmicacion S 10

Clieniz ’ Iniciar un proceso de comprension del cliente 5 10
Diesarrollar la sccestbilidad (bozon de sugerencias) 5 30
Crear 1ma paging web FET] Fecor
Insertar alementos sxdoldgico (atencdn, respeto v amabilidad) 5 50 Vicerrector
Misjorar la calidad de respuests sl ensregar informscion 35
Subtotal 165,00

Cun]_:_rumn.tel‘ o . Elsborar nommnss die irabajo planificado ¥ 10

Gestion de Adminisiracon {Orzanizar Tabajos en equpe T 10
Fijar responsabilidades para la sufosestion 5 50
Facilitar el pago de salarios v bonificaciones por el logro de objetivos 3 1
Dar sepuimsiento pera la consecucion del financisnrienso $ 50
Subtotal 120,00

Componente 3 Diesarmollo de Beoumsos Hurmsnos 3 Do

Gestion de Talento Humanoe COrrientar los resultades basade en las conpetenciss % 30
Andlizis de renmmersciones 520 —
Evaluscion de dessnmetio 520
MajoraT &l proceso de seleccion de personal 5 50
Subtotal ]

Componente 4 Walorar los estados de los equipos temioldgicos existentes %50

Cestion de EquEpamisnto
Adquirit masves aguipes tecnolégicos bajo gestion en instimcionss afines. § 3600
Implementsr cearos de infonmescon v conmmicacion satelital con apoyo de las 3 Do Fector
sroridades.
En b elaboracion presgmestaris instimecional considerar mubros de compras de 10
equipos tecnologicos.
Subtotal 2850
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Componente 5

Orzanizar capacitaciones al personsl adrmimisoratvo.

Gestion de Capacitacion
Impartir experienciz da trabajo en la commmidad 20 Bector
Aplicer polificas institncionales de desenmpedio. ¥ 10
Subtotal 180
Components & 5 10
tomn de Een Cory va Practicar valores de ssoestims respetando & los demas.
Recor
. Utilizar imiformes confeccionados de acuerdo al medic. 5 1800
- § 200
. Fapresentss con identificacion institmcional en fodo evento publico
Subtotal 5 2000
Componente T c i = trab i . 5 150
L. Comvocar A reumiones de o5 desarrollar proyectos fivos.
idm i aj0s [T T prodnc
=0 Recor
. Gestionar proyectos sustentsbles pars el hogar
COrganizar Microsmpresas CONMEItarias para genersr engleos. 5 50
Subtotal 5 150
Compomente 5 i
o ) Imfegrar & la connmidad en la proteccion de 18 natoralezs 3 de 1a calidad del 3 100
Gestion Ambiental ambiente hmmsno pars tener vida sahedable.
Recor
Mianejar problemas ambientalas ouandoe las soluwciones o 52 limitan netamense § 300 v B
al campo tecnico.
5 100
Wincular el uso de bos recursos del ambiente v su conservacion
Practicar la recoleccion, clasificacidn de la basums, como &l uso adecusdo de 5 100
quimicos agFricolss pars memtener 1a calidad amibismsal v conseracion de recursos
nanmales
Subtotal 5 S04
TOTAL DE LA FROFUESTA 5 TS0
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CONCLUSIONES

La Unidad Educativa Monsefior Alberto Zambrano, presenta deficiente servicio al
usuario por el desinterés y desmotivacion de sus administradores lo cual impide un
trabajo colaborativo en el campo académico, axioldgico y social con calidad y
pertinencia.

La débil gestion administrativa con una vision vertical, dogmatica de las autoridades
es un referente para que el servicio y desempefio administrativo no estén
funcionando en su totalidad, y la ausencia de autogestion para mejorar los niveles
académicos.

El desempefio del personal administrativo es débil debido a la falta de trabajo en
equipo lo que dificulta en el cumplimiento de objetivos institucionales, lo que
genera un clima laboral inadecuado la cual refleja los bajos indices de calidad y
calidez.

La ausencia de capacitacion permanente es la desmotivacion que genera bajo
autoestima en el personal administrativo.

El desinterés por el uso del uniforme institucional es una accion que ha generado un
deterioro en la imagen corporativa dentro de la comunidad y otras instancias
publicas.

El mejor servicio al usuario que se puede ofrecer es equipando las instalaciones de
la Unidad Educativa con una restauracion total, agregando otros servicios
complementarios de uso personal para distraccién de los usuarios, como también la

optimizacion del servicio de Internet y de telefonia
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RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar todas las tareas con las acciones de mejor propuesta a fin de
que la gestion de servicio al usuario permita satisfacer las necesidades de los
mismos  bajo los principios de un buen servicio de calidad y calidez.

Quienes cumplen las funciones de administrar la institucion educativa es importante
que apliguen los procesos administrativos siendo imprescindible planificar,
organizar, dirigir y controlar segin los requerimientos humanos, materiales,
econdémicos en un ambiente compartido.

Es evidente la necesidad de procesos de capacitacion de por lo menos dos veces al
afio al personal, lo cual permitira mejorar la calidad de servicio a los usuarios
externos e internos.

Generar capacitaciones permanentes al personal administrativo y docente en lo que
se refiere servicio al usuario para motivar el trabajo en equipo y a mejorar las
relaciones interpersonales en la comunidad educativa.

Organizar en forma consensuada la adquisicion de un uniforme institucional, como
también la rotulacion en espacios estratégicos porque permitira mejorar la imagen
corporativa dado la promocion por todos los medios disponibles.

Establecer canales de comunicacion con los lideres de la instituciocomunidad, para
organizar proyectos productivos y tecnoldgicos que permitan aprovechar el apoyo
gubernamental, donde se pueda emprender microempresas a fin de generar recursos

en beneficios de la Institucion.
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ANEXOS

Anexo 1: Fotografias

Rector de la Unidad Educativa Monsefior Alberto Zambrano Palacios
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Vicerrector de la Unidad Educativa Monsefior Alberto Zambrano Palacios

Encuestas a los Estudiantes y Padres de Familia Unidad Educativa Monsefior
Alberto Zambrano Palacios.
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Anexo 2: Modelo de Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
LICENCIATURA EN SECRETARIADO GERENCIAL

ENCUESTA AL USUARIO EXTERNO

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion por el servicio brindado en la Unidad
Educativa Fisco Misional Monsefior Alberto Zambrano Palacios.

Este documento es de caracter confidencial por lo que agradezco contestar las preguntas
con sinceridad. (Marque con una X su respuesta)

Género: F |:| M |:| Edad

1. Conoce si existen modelos o planes estratégicos de servicio al usuario en la
Unidad Educativa.

sl ] o[

2. ¢De acuerdo con la frecuencia que usted visita la Unidad Educativa, cuél es
su nivel de satisfaccion con respecto al servicio brindado?

Muy satisfecho [ ] Satisfecho [ | Ind ] Insa )

3. ¢Los espacios del servicio al usuario es?:

EXCELENTE |:| ACEPTABLE |:| MALA |:|

4. ¢Cual es su grado de satisfaccion con respecto al servicio brindado por parte
de los empleados de la Unidad Educativa en lo que se refiere a?

ALTERNATIVAS Ms|S |Ind | Ins
Amabilidad en el servicio 26
Calidad de la informacion 14
Tiempo oportuno en el servicio 15
Solucién a inquietudes 20

Otros
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5. Cual es su grado de satisfaccion con respecto a la comunicacion telefénica en
la Institucion enlo que se refiere a:

ALTERNATIVAS Ms |s]| Ind | ins

Facilidad para comunicarse

Disponibilidad del empleado

Tiempo de transferencia de la llamada

Amabilidad en el servicio

Otros

6. ¢Cbomo califica usted la imagen Institucional de la Unidad Educativa?

EXCELENTE |:| MUY BUENA |:| BUENA|:| MALA|:|

7. Las politicas actuales de la Unidad Educativa, garantizan un buen servicio a
los padres de familia y estudiantes?

SIEMPRE [ |  CASISIEMPRE [ | NUNCA [ |

8. De los siguientes valores cuales aplican en la Unidad Educativa en referencia
al servicio que brinda.

VALORES ALTERNATIVA

Puntualidad

Respeto

Honestidad

Igualdad
Solidaridad
Amabilidad
Responsabilidad

9. ¢Cada vez que visito el plantel, logro realizar sus tramites o tuvo que regresar
otra vez por la misma gestion?

SIEMPRE[ |  CASI siemprel__|  nunca[ ]

10. Existe una comunicacion efectiva entre los empleados y los padres de familia
de la Unidad Educativa.

ss [ ] w~No[ ]
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11. Segln su opinidn, cuales de estas opciones serian importantes para mejorar
el servicio en la Unidad Educativa?

OPCIONES | ALTENATIVA

Organizacion

Comunicacion

Tecnologia

Capacitacion

Otros

12. Existe un buzdn de sugerencias y su debido seguimiento en las quejas del
servicio al usuario.

s ] ~o[ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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