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RESUMEN

El presente estudio exhibe como finalidad el desarrollo de una propuesta para
fortalecer la gestion de la calidad del servicio a los docentes, directores y rectores
de las instituciones educativas publicas facilitando la valoracion de la eficiencia y
eficacia de los procesos administrativos de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-
Educacion a travées del método Servperf. El tema en investigacion surge de las
deficiencias que tiene el organismo publico para ofrecer una atencion apropiada en
los diferentes trdmites que ejecutan los usuarios, la metodologia fue de enfoque
mixto, alcance correlacional, de disefio no experimental. Se implementd el método
Servperf para tener una nocion de la calidad y satisfaccién en la organizacion. Los
resultados permiten concluir que el nivel calidad y satisfaccién tienen una estrecha
correlacion positiva moderada con un alto nivel de significancia menor a 0,01,
ademas, que el puntaje de satisfaccion de los usuarios es medio/bajo y necesita

formularse mejoras.

Palabras claves: Servperf, Calidad del servicio, Funcionarios, Direccion

Distrital 09D17 Milagro-Educacién, Satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The purpose of this study is the development of a proposal to strengthen the
management of the quality of service to teachers, directors and rectors of public
educational institutions, facilitating the assessment of the efficiency and
effectiveness of the administrative processes of the District Directorate 09D17
Milagro -Education through the Servperf method. The topic under investigation
arises from the deficiencies that the public body has in offering appropriate attention
to the different procedures carried out by users. The methodology was a mixed
approach, correlational scope, and non-experimental design. The Servperf method
was implemented to have a notion of quality and satisfaction in the organization. The
results allow us to conclude that the quality and satisfaction level have a close
moderate positive correlation with a high level of significance less than 0.01, in
addition, that the user satisfaction score is medium/low and improvements need to

be made.

Keywords: Servperf, Quality of service, Officials, District Management

09D17 Miracle-Education, User satisfaction.
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INTRODUCCION

A nivel nacional e internacional, las organizaciones del sector publico son
responsables de proporcionar bienes esenciales y servicios en beneficio de los
ciudadanos de sus paises. La provision de estos elementos fundamentales suele

tener una calidad insatisfactoria en paises en desarrollo como Ecuador.

La prestacién de servicios publicos de calidad no es un privilegio en una
sociedad civilizada y democratica, es una expectativa legitima. El servicio publico
se evaluara con base en un criterio: su eficacia en la prestacion de servicios que

satisfagan las necesidades béasicas de todos los ciudadanos del estado.

El Estado como ente regulador ecuatoriano, “reune al conjunto de entidades
que cumplen sus diferentes funciones y los distintos niveles de gobierno, asi como
sus administraciones.” (CNP, 2017, p. 97). Sin embargo, el sector publico
ecuatoriano se ha enfrentado a lo largo de los afios con muchos desafios
abrumadores en su busqueda por brindar servicios de calidad. Entre estos se
encuentran la burocracia excesiva, inestabilidad politica, interferencia politica,

corrupcion, nepotismo y mala ética laboral. (Zavala, 1998).

Las instituciones del sector publico son responsables y rinden cuentas a los
ciudadanos, asi como a sus consumidores o clientes. Segun Poutvaara (2014), la
prestacion de servicios es mas compleja en el sector publico que en el privado. Esto
se debe a que no se trata simplemente de satisfacer las necesidades especificas,
sino de descubrir las necesidades no especificas, establecer prioridades, asignar

recursos, justificar y rendir cuentas publicamente de lo que se ha realizado.

La modernizacion de la gestion publica es un factor importante que ha
fomentado el desarrollo del sector competitivo, enfocada a la nueva postura de
gobierno que busca alcanzar una gestién de calidad orientada al usuario. En la
actualidad, las entidades necesitan que exista una administracion moderna y

1



eficiente que responda conforme al Plan Estratégico de gobierno y una ciudadania

cada vez mas demandante.

Dado que uno de los propdsitos fundamentales de los gobiernos es brindar
una excelente calidad de servicio a la ciudadania general, pero hay una percepciéon
habitual de que las instituciones publicas no ofrecen un servicio garantizado, el
objetivo de la presente investigacion es determinar el impacto de la gestion de la
calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la Direccion Distrital 09D17
Milagro-Educacion a través de la aplicaciéon de un modelo que posibilite el disefio
de propuesta que fortalezca la calidad de servicio, detallando las actividades y
realizando un diagnostico de la situacion actual de los indicadores de gestion de la

institucion publica analizada.

En las siguientes secciones se mostrara los antecedentes de la investigacion
para conocer los resultados de otros trabajos relacionados al tema analizado, asi
como el planteamiento del problema, objetivos, justificaciébn, marco referencial,

resultados, conclusiones, recomendaciones y propuesta.



CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Para adquirir conocimiento a profundidad de las causas de la problematica
se buscaron publicaciones antecedentes de varios autores acerca de la gestion de

la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Luna (2017) en su investigacion titulada “Aplicacién del modelo SERVPERF
para la medicién de la percepcion sobre la calidad del servicio de la educacion
superior” aplicd una metodologia del modelo SERVPERF para medir la percepcion
de la calidad en el servicio, a través de encuestas realizadas a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales de la Universidad de Pamplona,
Extensién Villa del Rosario. En donde se analiz6 5 dimensiones (Fiabilidad,
Empatia, Capacidad de Respuesta, Tangibilidad y Seguridad, de las cuales tres (3)
arrojaron un mayor nivel de aceptacion, clasificandose de esta manera como
fortalezas, pero a su vez dos obtuvieron un menor grado de favorabilidad,

agrupandolas de esta manera como debilidades para el ente universitario.

En un andlisis denominado “Servicio al cliente: modelo de medicion servperf:
caso hospital publico del Distrito 3 en Guayaquil” se aplicé la medicion de la
confiabilidad del instrumento mediante el Alfa de Cronbach y el analisis de varianza
en 386 usuarios; los resultados reflejan que se debe mejorar la capacidad de
respuesta en la prestacion del servicio debido a que los usuarios la valoran con 4.49
en promedio, por otra parte la valoracion mas alta fue en la dimension de los bienes
tangibles con 5.03 equivalente a una escala superior medianamente satisfactoria.
(Isaza & Granja, 2017)

Numerosos estudios coinciden en que existe una correlacion entre la
dimensién de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (Izogo & Ogba,
2015; Samen, Akroush & Abu-Lail, 2013; Dahiyat, Akroush & Abu-Lail 2011).



Por ejemplo, Baumann, Burton, Elliot y Kehr (2007) al igual que Jamal y
Naser (2003) observaron que existe una relacion significativa entre las dimensiones
(de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, excepto los bienes tangibles.
Por otro lado, Wang y Shieh (2006) observaron que las cinco dimensiones tuvieron
una influencia positiva significativa en la satisfaccion general esperada en cuanto a

la capacidad de respuesta.

Mientras Mengi (2009) encontr6 que la capacidad de respuesta y la seguridad
se relacionan positivamente con la satisfaccion del usuario, Kumar, Mani,
Mahalingam y Vanjiovan (2010) identificaron la seguridad, la empatia y los bienes

tangibles como los influencers mas importantes.

Aunque Chaniotakis y Lymperopoulos (2009) sefialaron que los bienes
tangibles, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia estan relacionados
con la satisfaccion del usuario, excepto la confiabilidad, Arasli, Katircioglu y Mehtap-
Smadi (2005) observaron lo contrario.

Samen (2013), al investigar en una industria diferente, también se encontré
que existe una fuerte relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario. Por
otro lado, Aga y Safakli (2007), sefialaron que la empatia es la Unica de las
dimensiones que relaciona la satisfaccion del usuario. No obstante, Etemad-
Sajadiand Rizzuto (2013) y Fah y Kandasamy (2011) coinciden en que las cinco
dimensiones utilizadas en los modelos Servqual y Servperf se relacionan

significativamente con la satisfaccion del usuario.

Estos hallazgos que revelan la naturaleza mixta de la relacion entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario permiten que
tenga importancia la presente investigacion entre la gestion de la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario con el fin de contribuir al debate sobre la relacion entre

las dos variables e informar a los actores involucrados de la institucion publica para



que las areas que presenten inconvenientes puedan mejorar en beneficio de los

docentes.

1.2 Planteamiento del problema

Entre 1997 y 2007, Ecuador sufrid la peor crisis econémica a nivel nacional.
Estas consecuencias vividas en el pais todavia son palpadas por las presentes
generaciones de la sociedad ecuatoriana. El desprestigio de la sociedad politica e

instituciones publicas ocasion6 un entorno de desagrado y pesimismo. (CNP, 2017)

No obstante, este desequilibrio conllevo al pais a una etapa de cambio. Entre
2007 y 2008, democraticamente se dio lugar a un texto constitucional de vanguardia,
inclusivo, garantista de derechos para recuperar la independencia del Estado, asi

como la democratizacién de los rendimientos del sector publico.

En el afio 2010, se creé el Nuevo Modelo de Gestién Educativa (NMGE) para
que, a través de la desconcentracion de la Autoridad Educativa Nacional, se brinde
un servicio publico profesional, ético y transparente que constituya uno de los
componentes claves para la administracion publica democratica orientada hacia la
ciudadania no como simples usuarios o clientes del Estado, sino “como sujetos de
derechos y deberes, y agentes corresponsables de su realizacion”. (CNP, 2017, p.
97)

La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (Senplades), “en su
calidad de organismo rector de la planificacion territorial nacional y de la
transformacion democratica del Estado” ha determinado la creacion de unidades
territoriales desconcentradas como distritos y circuitos administrativos para que
posibiliten el mejoramiento de la prestacion de servicios publicos, vincule el Estado
a la ciudadania y se logre mejorar la gestion de las Carteras de Estado. (CNP, 2017,
p. 97)



Como resultado, el Consejo Nacional de Planificaciéon (CNP) el 15 de febrero
de 2012, dispuso que las entidades de la Funcion Ejecutiva concretadas por la
Senplades se desconcentren en zonas, distritos y circuitos. para llevar servicios
eficientes a la ciudadania. Por tanto, el Ministerio de Educacion mediante 9 Zonas
Educativas y 140 Distritos Educativos garantiza el acceso y calidad de la educacion
inicial a bachillerato para fortalecer el desarrollo econdmico, cultural y social de los

habitantes del territorio nacional. (Ministerio de Educacion, 2015)

En el Plan Nacional de Ecuador para el Buen Vivir 2013-2017 se sefiala: “En
la Revolucion Politica y Constitucional, se apuesta por avanzar en la
descentralizacion y desconcentracion del Estado, por consolidar una administracion
publica eficiente, eficaz y participativa, que resuelva las demandas populares por
impulsar la construccion del Estado plurinacional e intercultural, por promover y
reconocer la organizacién social, la vida asociativa y la ciudadania activa,

asegurando el poder popular”. (CNP, 2013, p. 89)

Una gestidon administrativa es eficiente si existe un manejo gerencial que
garantice el cumplimiento de las metas, los objetivos sefialados y el cumplimiento
de la mision y vision de la institucion publica (Passailaigue, 2014). La Constitucién
de la Republica del Ecuador en su articulo 28 menciona que: “La educacién debe
responder al interés publico y no exclusivamente al servicio de intereses individuales
y corporativos. Se garantizara el acceso universal, permanencia, movilidad y egreso
sin discriminacion alguna y la obligatoriedad en todos los niveles educativos”.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

El Ministerio de Educacion, a traves del Acuerdo Ministerial 020-12 del 25 de
enero de 2012, expidié el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos, acorde al nuevo reordenamiento territorial, con el fin de garantizar la
eficacia y eficiencia de las acciones técnicas, administrativas y pedagogicas en las

diferentes instancias del sistema educativo del pais (Ministerio de Educacion, 2018).



La realizacion de la mision del Ministerio de Educacion conlleva a
incrementar la gestion por competencias de los funcionarios publicos implicados en
los procedimientos de prestacion de servicios publicos, ademéas de utilizar
adecuadamente los recursos y brindar una atencion eficiente y eficaz a la

comunidad educativa.

De hecho, durante los ultimos diez afios se han observado cambios en el
sector educativo ecuatoriano en expresiones cualitativas y cuantitativas. En cuanto
al aspecto cuantitativo, se han realizado obras sobresalientes como acceso de la
poblaciéon escolar en los niveles educativos, construcciones escolares,
mejoramiento de la infraestructura educativa, aumento de salarios de docentes,
entrega de libros de textos y desayuno escolar, entre otros. En el término cualitativo
se percibe a la educacion como un servicio publico y se garantiza una educacion

publica gratuita. (Vera, 2017)

El problema surge cuando no existe una concreta definicion institucional de
los clientes, ni productos o servicios prestados para satisfacer la demanda. A pesar
de que las organizaciones del sector publico existen para brindar un servicio de
calidad y su accesibilidad es un derecho consagrado en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, hoy en dia la prestacién de sus servicios garantizados se

enfrenta a muchos desafios.

En el aflo 2018, la percepcion de calidad de los servicios publicos a través
de encuestas realizadas a usuarios del area urbana y area rural en 26.928 viviendas
de todo el pais, logré obtener la valoracion de 6,31 sobre 10 siendo la evaluacion
mas baja desde el 2012. Asimismo, se encuentra en decadencia la confiabilidad de

los ciudadanos en la fuerza publica y corte nacional de justicia. (INEC, 2019)

Las principales dificultades se presentan cuando existe la interaccion entre
el usuario y el funcionario publico como la corrupcién, trato descortés,

discriminacion, burocracia, lentitud para efectuar tramites, percepcion de los



ciudadanos sobre la falta de conocimientos, falta de documentacion. (Senplades,
2009)

El Ministerio de Trabajo ha registrado 33.437 denuncias por despidos y
vulneracion de derechos laborales entre marzo y septiembre del 2020 por Sistema
Unico de Trabajo (SUT) y a través del correo electronico, tomando en consideracion
que una misma persona puede realizar varias quejas sin restriccion. (Diario El
Comercio, 2020). Cabe mencionar, que, debido a la emergencia sanitaria dada a
nivel mundial en el afio 2020 por la crisis del Coronavirus, los servidores publicos

han atendido solicitudes ciudadanas de manera virtual.

Trasladando este hecho al mundo laboral, la relaciéon usuario-institucién es
una de las que mas se ha visto afectada en este periodo ya que los funcionarios
deben buscar estrategias para satisfacer las necesidades de sus usuarios como
mostrar empatia, transmitir cercania y agilizar los procesos de manera virtual.
Aunque existen funcionarios que laboran en sus instalaciones, no se permite la

aglomeracion de personas.

Al existir una idea generalizada en la que las organizaciones publicas no
brindan un buen servicio, la Direccion Distrital 09D17 Milagro — Educacion también
se encuentra bajo este inconveniente, esta pertenece a la Coordinacion Zonal 5,
ubicada en la Av. 17 de Septiembre y Av. Coldn de la ciudad de Milagro de la
provincia del Guayas y esta conformada por 1850 funcionarios clasificados en 24
administrativos (14 nombramientos y 10 contratos ocasionales), 1720 docentes, 40
directores, 20 rectores y 46 codigos de trabajo; forma parte de esta investigacion
para evaluar el impacto entre la gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de la institucion. Asimismo, se propone disefiar un modelo con
estrategias administrativas que permita mejorar los servicios brindados al usuario

luego de los resultados obtenidos.



1.2.1 Formulacion del problema

¢, Qué modelo de planificacién permitira fortalecer la gestion de la calidad del
servicio a los docentes, directores y rectores de las instituciones educativas publicas
en los procesos administrativos de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion?

1.2.2 Sistematizacion del problema

a) ¢Cual es la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio
brindado en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion?

b) ¢Cudles son las acciones o procesos que ejecuta la Direccion Distrital
09D17 Milagro — Educacién y que contribuyen en la gestion de la
calidad de los servicios y tramites de los usuarios?

c) ¢Cual es la relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-

Educacion?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Proponer un modelo para fortalecer la gestion de la calidad del servicio a los
docentes, directores y rectores de las instituciones educativas publicas facilitando
la valoracion de la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos de la

Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion a través del método Servperf.

1.3.2 Objetivos Especificos
a) Analizar la situacién actual de la gestion de la calidad del servicio

brindado en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion.

b) ldentificar los procesos implementados por la Direccién Distrital 09D17
Milagro-Educacion y que pueden generar una contribucion en la gestion

de la calidad del servicio.



c) Determinar la relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-
Educacion, destacando los factores significativos que influyen en el
rendimiento de los funcionarios que laboran en las diferentes areas

administrativas.

1.4 Justificacion

La presente investigacion se justifica por la relevancia que tienen los
procesos administrativos de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion,
considerando que la educacion es un derecho esencial en la vida de los seres

humanos que tiene el poder de cambiar vidas.

Anteriormente, no se ha realizado un analisis similar en el caso de estudio
seleccionado a pesar de que el Ministerio de Educacion cuenta con una politica de
calidad que busca “proporcionar servicios efectivos de atencion ciudadana a la
comunidad educativa, logrando la satisfaccion del usuario a través de un proceso
de mejora continua.” De la misma forma, en su Manual de Calidad posee cuatro
objetivos de calidad que son: “incrementar la satisfaccion del usuario en los
procesos de Atencién Ciudadana, disminuir las quejas ciudadanas en las
Direcciones Distritales y disminuir los plazos de entrega de los servicios solicitados”.
(Ministerio de Educacion, 2016)

En tiempos de crisis, los docentes han tenido que adaptarse a una situacion
imprevista y una nueva forma laboral en un tiempo récord con el fin de impartir sus
clases de manera virtual o incluso han tenido que trasladarse al domicilio de los
estudiantes que no poseen internet, en otras palabras, los profesores y lideres de
las instituciones educativas han demostrado ser verdaderos héroes de esta

pandemia.

Por lo tanto, los docentes y toda la comunidad educativa merecen obtener

satisfaccion en cuanto a la calidad del servicio ofrecido por los funcionarios

10



administrativos de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion, quienes deben
ser ejemplo para los mas jovenes demostrando valores como responsabilidad,

honestidad, y empatia ante los usuarios.

Al finalizar el trabajo, se pretende expandir las fronteras del conocimiento con
respecto a como la gestion de la calidad del servicio influye o impacta en la
satisfaccion del usuario, los elementos de la gestion de la calidad del servicio y otros
determinantes de la satisfaccion del usuario. Asimismo, se busca conocer la
percepcion de los usuarios y realizar las recomendaciones concretas al personal de
la institucion publica a través de un modelo de gestion para que su lugar de trabajo
se convierta en el centro de excelencia propuesto por su plan estratégico de

mediano plazo.

1.5 Marco de referencia
En esta seccion se abarcard las definiciones relacionadas a la gestion,
calidad del servicio y la satisfaccién del usuario para que el lector comprenda los

hechos concernientes al trabajo realizado.

1.5.1 Definicién de gestion

Segun los autores Vargas y Aldama (2014), la gestidén “esta compuesta por
las actividades realizadas por un administrador para cumplir con los objetivos que
deben posicionar a la organizacion en el mercado en el que incursiona,
satisfaciendo las necesidades de los usuarios y partes interesadas” (p. 87). Es la
orientacién que influye en el mercado, la produccion y / o las operaciones de
recursos en una organizacion y sus unidades que puede abordar problemas tanto
de personas como de no personas y es ejercida por multiples actores de la
organizacién con el fin de lograr los objetivos de la unidad. Gestionar una unidad es

sinonimo de “dirigirla” o “liderarla”. (Kaehler & Grundei , 2018)

En la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion, la gestion es relevante

para que los funcionarios administrativos direccionen las estrategias que se realizan
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para brindar un servicio eficiente y eficaz que satisfaga las necesidades de los

usuarios.

1.5.2 Definicion del Servicio

Se plantea tres definiciones que resume los diversos conceptos que en la
actualidad se dan, las cuales estan basadas en el alcance del servicio. Begazo
(2006. p.75). a. Definicion 1 (restrictiva) Es la prestacion humana que satisface
alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes materiales b.
Definicion 2 (ampliada) Son actividades, beneficios o satisfacciones puestos a la
venta o proporcionados en conexion con la venta de bienes c. Definicion 3 (integral)
Son actividades intangibles e identificables por separado, que proporcionan la
satisfaccion deseada cuando se venden a los consumidores y/o usuarios
industriales y que no estan necesariamente vinculadas a la venta de un producto o

de otro servicio.

1.5.3 Servicio al cliente

Partiendo de la principal funciéon de cualquier entidad que es la dotacion de
servicios, es vital que dichas instituciones y sus responsables verifiqguen
constantemente que cada area bajo su cargo se encuentre brindado un servicio de
calidad con calidez y eficiencia. Por lo tanto, al ser considerada una prestadora de
servicios esta implicita en una serie de cambios significativos, tal como los sugiere
Halliburton (2007) que es importante que se centre en obtener un resultado positivo
sin dejar de priorizar al usuario, promover la integracion de colaboradores para
garantizar un servicio de calidad y finalmente, que el trabajo interno sea flexible e

integral con la finalidad de cumplir con lo encomendado y no apegarse a una rutina.

Como parte del servicio, se encuentra el que se oferta al cliente como
principal destinatario externo, por lo tanto, si es importante brindar un servicio al
cliente, usuario o ciudadano bajo el manejo 6ptimo de actividades o aplicaciones

gue evidencien una solucion efectiva y grata.
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La atencion al cliente comprende el servicio que permite disolver las
inquietudes que tengan los clientes sobre aspectos puntuales de la institucion y
generar una mejor satisfaccion (Mateos, 2019). Este proceso se concentra como
una parte o fase de la posventa conformado por una vigente relacion entre las
empresas Yy los usuarios (Pacheco, 2016). Sobre este proceso se menciona por
Garcia (2016) que “un valor agregado, inmaterial que influye de manera
determinante en la lealtad de cliente y en la reiteracién del consumo del mismo, por
esa razon, sugiere la relevancia de mantener esfuerzos permanentes para optimizar

su prestacion” (p. 384). Por otra parte, Solano (2017) indica que:

El servicio al cliente es un conjunto de actividades que permite que la
interaccion entre empresa y las personas que requieran un producto o
servicio interactuar, el servicio al cliente se fundamente principalmente en el
mercadeo, por lo que su capacitacion debe alinearse con las estrategias de
mercadeo de la organizaciéon. De igual forma el servicio al cliente pretende
desarrollar una relacion con el cliente, basada en la calidad del servicio,

buscando siempre superar las expectativas. (pp. 5-6)

De acuerdo con el autor mencionado en el parrafo anterior, el servicio al
cliente hace referencia a todas aquellas acciones que realiza una empresa para
poder obtener la satisfaccion del cliente antes, durante y después de la compra de
un producto o la prestacion de un servicio. Lo que se visualiza mediante la
referencia, es que una de la finalidad del servicio al cliente es afadirle valor a que
ya se oferta por la empresa, buscando satisfacer al usuario desde diferentes
aspectos para fidelizarlo a la marca. Otro pensamiento a resaltar es el indicado por

parte Salazar y Cabrera (2016):
El servicio al cliente, actualmente es de gran importancia debido a la

direccidon que el mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la

trascendencia que dicho servicio tiene como elemento importante en la
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diferenciacion de los negocios, asi el servicio al cliente se convierte en pilar

fundamental de subsistencia de las instituciones en el mercado. (p. 13)

Las estrategias se deben enfocar principalmente en la satisfaccion del
consumidor para llegar a obtener beneficios mayores para la organizacion. “La
estrategia mas importante con la que se puede comprometer la alta gerencia es la
creacioén de una cultura de servicio al cliente en los colaboradores de la empresa,
como lineamiento en la ejecucién de sus actividades” (Daza & Daza, 2017). Por otra

parte Solano (2017) también hace referencia que:

En cuanto al cliente, generalmente llega con una expectativa del servicio,
positiva o0 negativa es deber de los colaboradores de la organizacion superar
dichas expectativas y crear en el cliente la imagen que la empresa. Para
muchas empresas es un camino dificil, pues implementan de forma informal
y muchas veces sin definicion o reglamentacién sus estrategias de servicio

al cliente. (p. 6)

Las expectativas del cliente son acciones del cual el cliente esta
acostumbrado por parte de quien le brinda un servicio, es decir todo aquello que el
consumidor espera recibir por parte de empresa en cuestiéon. La diferenciacion es
otra de las ventajas que se brinda por parte de la conformaciéon de un adecuado
servicio al cliente, esto es mencionado en el parrafo precedente, lo que atribuye al
proceso como un factor distintivo para que el cliente separe las caracteristicas de
una organizacion con otra y considere cual es mas conveniente para su persona en
el corto y largo plazo. “El éxito de cualquier empresa o negocio reside en su
capacidad para generar beneficios, cuanto mayores mejor y en el menor tiempo
posible” (Lacoste, 2018, p. 10).

Aungque en general se cree que una empresa es exitosa solo si produce
excelentes ganancias, pero no solo se trata de eso, también es necesaria mantener

la imagen de la empresa por lo alto y esta se obtiene brindando un buen servicio al
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cliente para que estos se sientan satisfechos con la atencion brindada y asi obtener

fidelidad y ademas obtener referidos por parte de ellos.

1.5.4 Teorias relacionadas con la atencion del cliente e innovacion

Teoria del Valor y satisfaccion del cliente. La teoria fue desarrollada por parte
de Kotler y Keller (2016), se expone que existen dos variables relevantes para los
consumidores de una empresa, el primero hace referencia al valor que corresponde
al beneficio que se percibe por parte del usuario, mientras que el segundo es la
satisfaccion donde se menciona que debe cumplirse con las expectativas que tiene
el individuo para conseguir su satisfaccion (Sanca & Cardenas, 2021). En si, esta
perspectiva busca generar un valor afiadido como eje para satisfacer al cliente,
siendo este logro esencial para poder captar y fidelizar al cliente, por lo que se
entiende que la respuesta que se debe buscar por los directivos es como el producto

lograra satisfacer las necesidades del publico objetivo.

Teoria econdmica de la innovacion la “destruccion creativa®. La presente
teoria parte desde la perspectiva de Schumpeter, quién propone al emprendedor
como el nucleo de los procesos de innovacion permitiendo un desarrollo econémico;
dicho individuo irrumpe con acciones creativas en el mercado como la diferenciacion
gue permite sostenerse en los mercados. En si, destaca que la innovacion es un
complemento para que el emprendedor asegure el crecimiento econémico de un
negocio a través de una busqueda de cambios y examinacion sistematica de
oportunidades, que pueden ofrecerse en el ambito social o econdémico. Asi mismo,
parte de esta innovacion se integra los cambios tecnolégicos, los cuales generan
una reduccion de procesos, ahorro de tiempo y sobre todo una mayor optimizacion

de recursos (Quevedo, 2019).

Por lo tanto, se la puede considerar como una herramienta especifica para
explotar acciones de cambio para generar negocios con diferenciacion, siendo visto
como una disciplina que puede aprenderse y practicarse. Dichas teorias permiten

observar a estas acciones como procesos de cambio en busca de un
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aprovechamiento de factores y situaciones que harian al negocio favorable, por lo
gue la innovacion se basa en la diferenciacion, en observar elementos que pueden

favorecer en la situacién del negocio que se ejerce.

1.5.5 Relacion con el cliente

Llegar a tener una buena relacion con los clientes no es facil, es un trabajo
constante, para ello se debe tener estrategias que sirvan como base para poder
persuadirlos y retenerlos en la cartera de clientes y asi obtener la verdadera
satisfaccion para ambas partes. El autor anteriormente mencionado Solano (2017)

menciona que:

Desarrollar una relacién con el cliente no es sencillo, por eso la empresa
moderna invierte en muchas ocasiones mayores recursos en mantener
clientes antiguos mas que en conseguir nuevos clientes, la razon es sencilla,
los clientes antiguos representan confort para la empresa, proporcionan un
flujo constante de ingresos y existe mayor probabilidad de que estos refieran

nuevos clientes. (p. 7)

Lacoste (2018) en su libro de “Como mejorar la relacion con los clientes” hace
referencia de algunos puntos para que el cliente sea atendido de forma eficaz, los

cuales, se exponen en la figura 1:

Figura 1
Relacion con los clientes

El cliente no satisfecho es el
merece ser mejor prescriptor
engafiado. de nuestra

El cliente por

El cliente pide lo

encima de todo que necesita

La imagen que le
das al cliente es
la que el asume
tiene la empresa

El cliente puede
considerar una
parte como Si
fuera el todo

Fuente: Adaptado de Lacoste (2018)
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El autor mencionado anteriormente también se referia a que se debe ver al

cliente como una fuente de entrada, no como un costo, y que si la empresa no esta

en las condiciones de darle el servicio que busca es mejor decirselo y no engafar

al usuario con un servicio que no va a tener; por otra parte el cliente siempre esta

pendiente de su servicio, lo que fallar en algo provoca que el cliente piense que se

habra fallado en todo, por este tema es mejor que se tenga todo debidamente

controlado.

1.5.6 Calidad del servicio

La calidad dentro de las organizaciones ha pasado por diferentes

perspectivas dentro de la historia de la organizacion, afiadiendo conceptos para

proponer un enfoque mas completo, estas etapas se pueden resumir en la tabla 1:

Tabla 1
Etapas del enfoque de calidad en la historia

Etapa

Concepto

Primera etapa (Suscitada en 1920 —
Artesanal)

Alcanzar un bien desarrollo sin mayor
consideracion del esfuerzo y costo que
requiere.

Segunda etapa: (1930 — Revolucién
industrial)

Ejecutar varios procesos sin dar mucha
importancia a la calidad.

Tercera etapa: (1930;1949 — Segunda
guerra mundial)

Se centra en armamentos, buscando
alcanzar la calidad sin importar los
costos y el menor tiempo posible

el costo, con rapidez.

Cuarta etapa: Post

guerra)

(1950;1979 -

Pensamiento de hacer las cosas bien
mediante una minimizacién de costos.

Quinta etapa: (Los afios 80)

Planteamientos de control de la calidad.

Sexta etapa: (Desde 1990)

Se produce lo denominado como

“Calidad total”.

Fuente: Adaptado de Pincay y Cecilia (2020)
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Esta descripcion del ciclo historico del enfoque de calidad demuestra como
las organizaciones fueron cambiando su pensar en diferentes aspectos, donde
dieron mayor importancia a presentar bienes y servicios eficientes que entregarlo a
bajos costos o de forma rapida, hasta llegar a un punto donde la eficiencia seria el

camino a seguir.

Nugraha (2020) considera que la calidad del servicio es una condicion
dindmica cuyo propdsito es satisfacer las necesidades de los usuarios. La calidad
del servicio tiene un papel trascendental en aquellas entidades que quieran fijar su
vision y obtener una posicién reconocida y continuada en el tiempo Tomando como
base lo anterior y de acuerdo con Parasaruman, Zeithmal y Berry (1994) y otros
investigadores, la calidad percibida del servicio es un juicio que engloba varias
cosas, ellos afirman que dicha percepcion es el resultado de la comparacion de
expectativas con opiniones sobre el desempefio, y que la calidad en el servicio se
relaciona con la satisfaccion, pero no es equivalente. Algunas de las formas como

se ha definido la calidad en el servicio son:

-Conformidad de los requerimientos del cliente en la entrega del servicio.

-La suma total de un ndmero de actividades que componen el desempefio
de una industria de servicio particular. La calidad que una empresa brinda a sus
clientes puede medirse de acuerdo a los lineamientos establecidos internamente o
incluso puede cumplir con estandares internacionales. Por ejemplo: Una empresa
certificada bajo la norma ISO 9001 garantiza a sus clientes que ha implementado
un sistema para asegurar que cualquier producto o servicio que ofrezca cumplira
con normas internacionales de calidad. Sin embargo, dichos controles no garantizan
gue los clientes perciban determinado nivel de calidad en el servicio y este nivel no
se puede verificar hasta que el servicio ha sido brindado al cliente. Un servicio de
calidad genuina rara vez pasa desapercibido, asi como uno de mala calidad, pero
la trascendencia es diferente a traves del vox populi, debido a que segun estudios,
los clientes cuentan a dos veces mas personas Sus experiencias con servicios

deficientes de lo que lo hacen con las relacionadas con servicios satisfactorios.
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Lo que convierte a la calidad en el servicio en una medida de satisfaccion de
las expectativas de los clientes. Alrededor del mundo, las compafiias se han dado
cuenta de que prestar atencién a la calidad en el servicio que se brinde resulta
benéfico para la rentabilidad y su crecimiento en el mercado. Tanto asi que las
economias mas relevantes a nivel mundial sustentan su economia en la produccién
de servicios, por sobre la produccion de bienes, considerandoselas a estas como

una economia de servicios.

1.5.6.1 Dimensiones

1.5.6.1.1 Fiabilidad
La fiabilidad implica manejar problemas de servicio al cliente tales como

servicios oportunos y mantenimiento de registro libre de errores.

1.5.6.1.2 Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta se define como "la voluntad de ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido". (Parasuraman et al., 1988). Se han observado
efectos positivos de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente.
Sefialado por varios estudios, entre ellos, importantes contribuciones son Appannan
et al. (2013); El Saghier y Nathan (2013); Fauz (2014); Tufail y col. (2016); Felix
(2017).

1.5.6.1.3 Seguridad

La seguridad implica personal cortés y conocedor que tiene la capacidad de
transmitir confianza (Parasuraman et al., 1988). Felix (2017) creia que la
satisfaccion de los usuarios del sector bancario podria aumentar con la sensacion y

el sentido de transacciones seguras.

1.5.6.1.4 Empatia
Parasuraman et al. (1988) definieron la empatia como el cuidado y la

atencion individualizada que la institucién proporciona a sus usuarios y se preocupa
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por la comprension de las necesidades del cliente por parte de los empleados. Eso
es un aspecto significativo de la calidad del servicio que muestra un impacto

considerable en la satisfaccion del cliente (Wieseke et al., 2012).

1.5.6.1.5 Bienes Tangibles
Fitzsimmons (2006) define a bienes tangibles como “instalaciones fisicas,
materiales y equipos también como material de comunicacion indicativo del cuidado

y atencion prestados a los detalles ofrecidos por el proveedor de servicios.

1.5.7 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario ha sido interpretada por varios autores, entre ellos
economistas, socidlogos y psicélogos como una medicion que muestra la
efectividad del marketing, manifiesta el bienestar de la ciudadania e indica el

sentimiento emocional de los usuarios.

Entre otras definiciones, ha sido explicada a) en funcién de las expectativas
asociadas al servicio o consumo, b) en funcién de la valoraciéon de la divergencia
entre expectativa y rendimiento percibido, ¢) como evaluaciéon o juicio general
determinado por las respuestas afectivas o cognitivas del usuario acerca de la
compra o uso de un servicio o producto, d) para comparar el costo-beneficio del uso
0 compra de un producto o servicio en relacion a resultados anticipados €) como un
proceso multidimensional, complejo y dinamico que incorpora actividades

fisiolégicas, cognitivas, afectivas, fisiolégicas o conductuales. (Vergara, 2014)

Segun Medina (2016) la competitividad internacional de las instituciones de
servicio exige su excelencia en los procesos internos y externos, debido a que son
un sector consolidado en la economia, donde realizar acuerdos transcendentales,
tercerizacion de actividades, cuidar cada paso involucrado y satisfaccion de su
usuario son acciones que le van a permitir su constante progreso. Ramirez, Maguifia

y Huerta (2020) mencionaron:
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La satisfaccion se atribuye a los sentimientos de felicidad del cliente cuando
el proveedor del servicio satisface sus expectativas. En la literatura sobre
gestibn de servicios, la satisfaccion del cliente puede definirse como un
resumen de la reaccion cognitiva y afectiva ante un incidente de servicio o

una relacion de servicio a largo plazo. (p. 332)

Esto permite tener otra visidbn sobre como se llega a cubrir este tipo de
resultados dentro de las organizaciones, en este caso se aproxima a la satisfaccion
como un impulso propio de sentimientos, ademas de los otros aspectos tangibles,
esto quiere decir que la atencién es un aspecto primordial por parte de estos

usuarios.

Al ser la variable dependiente de este estudio se conceptualiza como la
percepcion del usuario sobre el servicio que se ofrece en la Direccion Distrital 09D17
Milagro-Educacion, la misma que permite a través de su medicion conocer las

fortalezas y debilidades de la institucion publica.

1.5.7.1 Niveles de satisfaccion
Cuando se asiste a un negocio por parte de los consumidores estos generar
una percepcion del mismo, lo cual, indica su nivel de satisfaccidon, de acuerdo con

Huamani y Rojas (2018) existen tres tipos:

1. Insatisfecho: Se genera cuando el desempeiio percibido no alcanza
las expectativas del cliente.

2. Satisfecho: Caso contrario al anterior, en este se produce un buen
desemperio por el servicio o producto.

3. Complacencia: Este escenario se genera cuando el desempefio que

percibe el cliente supera las expectativas que tenia.

Como se puede observar, las referencias de satisfaccion permiten fijar el

pensamiento a dimensiones de expectativas y percepcion, lo que permite
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determinar que hay un cumplimiento en los deseos o0 necesidades que tiene el

usuario, haciendo que cobre valor el andlisis de estos aspectos.

1.5.7.2 Dimensiones que forman parte de la satisfaccion

Dentro de la satisfaccion se involucran una serie de elementos propios del
ser humano, estos pueden generar una conformidad final que dependen
directamente del valor que se percibe y expectativas, estos se mencionan en la

figura 2:

Figura 2
Elementos de la satisfaccién

* Es el valor que el cliente cosndiera
gue obtuvo del servicio o producto

Valor percibido:

: .~ * Cubrimiento de necesidades
Expectativas: reconocidas bajo expectativas

. » Asocidado al valor obtenido el bien o
Conformidad;: servicio

Fuente: Adaptado de Troncos, Maldonado y Ortega (2020)

No obstante, se considera directamente relacionadas como dimensiones de
la satisfaccion a las expectativa y percepcién (valor percibido) como incidentes en
este estado del ser humano; se debe considerar que al hablar de expectativas se
aprecia a la postura que mantiene una persona con respecto a los estandares que
busca cubrir, por esto, es esencial en la satisfaccion.

No obstante, es el valor percibido el que demuestra si existe una satisfaccion
0 No con respecto a un bien o servicios, lo cual, se evallia en medidas como servqual
o Servperf, lo que permite tener una consideracién correcta del resultado de
evaluacién de esta variable.
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1.5.8 Modelos de medicion
La operacionalizacion de la medicion de la calidad del servicio se remonta
inicialmente a la investigacion de Parasuraman (1985), quien identificé dimensiones

que luego fueron refinadas y desarrolladas. Entre los modelos mas conocidos estan:

1.5.8.1 Modelo Nérdico

Este técnica se sustenta de la imagen corporativa que permite integrar la
calidad técnica y funcional; al autor Grénoos en su publicacion de 1994 habla sobre
este instrumento de medicidén de la calidad percibida por el usuario, la perspectiva
sostiene que un servicio técnicamente adecuado conduce a un rendimiento
aceptable, adicional se cuestiona como se trata al cliente dentro de este desarrollo

de sucesos, siendo este punto la calidad funcional (Huamani & Rojas, 2018).

La calidad del servicio se visualiza como una comparacion entre lo que se
esperay lo que se recibe por el usuario, en este sentido, para cumplir con una buena
valoracion se debe fijar la visibn a cumplir con las expectativas, que es lo que
satisface al usuario y permite estar satisfecho; el ultimo factor que evalia el método
es la calidad organizativa derivada de la imagen que se percibe (Calvo & Landa,
2019). En la figura 3 se expone la estructura del modelo nordico:

Figura 3
Estructura del modelo nérdico

Servicio
esperado

0170

F

Calidad
percibida
del

0.264

X

Percepcion
del servicio

sernvicio
F Y

» Imagen -
e corporativa T

.- Calidad \ / Calidad \,I
técnica fum:lonal
\____ _____// \

Fuente: Tomado de (Rodriguez, Garcés, Valencia, & Benjuamea, 2022)
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La figura anterior permite observar la relacion de los elementos de este
modelo de valoracion, se puede reafirmar que el servicio percibido y la calidad
técnica influyen en la imagen que crea el usuario sobre el negocio, marca y
empresa, construyendo el propésito de la valoracion para tomar medidas

respectivas.

1.5.8.2 Service Profit Chain

Este modelo permite establece las relaciones entre la fidelidad del cliente,
satisfaccion, lealtad y productividad, lo que hace es interactuar a las variables en
mencion para generar una vision de los elementos de la cadena de valor para
denotar como afectan a trabajadores, funcionamiento y clientes; este tipo de
perspectiva se centra en empresas que brindan servicios. En la figura 4 se exhibe

la estructura del modelo Service Profit Chain

Figura4
Estructura del modelo Service Profit Chain

Internal Service

Quality . Customer
Employee i
Re{;,,%,‘o,, Satisfaction
! Revenue Growth
Profitability
, Extemal Customer
Employee Service Value Loyalty \
satisfaction Employee ] \ . o
Productivity s
Work Place Disgn, Job Disign, Employee Result for Customers, service designed Stakeholders
Selection and Development, Employee and delivered to meet targeted
rewards and recognition, tool for Service customers’s needs, retention, repeat
Customers business, referral

Fuente: Tomado de Saavedra (2019)

La conformacion de esta técnica comprende una serie de elementos
expresan no solo aspectos de la satisfaccion del usuario, también temas de

productividad y gestion por parte de la empresa, comparando resultados y
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funcionamientos para vincularlos en un todo que permita determinar una vision clara
a la organizacion. De acuerdo con Granados, Pedraza, Pérez y Gallarza (2022)
permite “hallar una cadena virtuosa entre la calidad (externa e interna), la

satisfaccion (de clientes y empleados) y la lealtad”(p. 51).

1.5.8.3 Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL posee 5 dimensiones: Empatia, Seguridad,
Capacidad de respuesta, Confiabilidad y Bienes tangibles (Parasuraman et al.
1988), pero no ha estado exento de criticas, y una de las esenciales es con respecto
al papel de las expectativas y su inclusion en el instrumento de medicion porque se
considera que no es valida ya que el modelo que lo sustenta se basa en un sistema
de divergencias (expectativas -percepciones) y no de actitudes (Montafia, Ramirez,
& Ramirez, 2002). Para Causado, Charris y Guerrero (2019):

Los modelos conceptuales desarrollados por estos investigadores, definen la
calidad del servicio como la principal variable de resultado (...). Dicho
modelo, contiene una serie de items destinados a medir los niveles de
servicio esperado por el cliente, a lo cual se le denomina expectativas.
Mediante esos mismos items coincidentes, se mide el nivel percibido de

servicio proporcionado (servicio real). (p. 74)

Como se puede observar, en este modelo también se propone a la
satisfaccion del cliente o calidad del servicio mediante la comparacion de las
expectativas y la percepcion. Es de gran utilidad su planteamiento en este tipo de
investigaciébn porque da una nocibn mas amplia que otras técnicas que se

concentran en menos dimensiones.
Posteriormente, surgieron disputas en cuanto al modelo SERVQUAL, pero

veintidos items de las dimensiones de la calidad del servicio permanecen intactos

como parte de los cinco factores de la calidad del servicio y que fueron aceptados
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como lo suficientemente completos como para cubrir todo el dominio. De los puntos

contenidos en la tabla 2 se compone el método:

Tabla 2
Dimensiones de Servqual
Dimensiones Descripcion
Elementos tangibles Concierne a instalaciones, equipos y
personal de la empresa.
Disponibilidad-Fiabilidad Capacidad de ser fiable en el servicio.
Empatia Expone referencias sobre el trato y
atencion.
Conocimiento del servicio Habilidades y preparacion exhibida por
los empleados.
Tiempo Capacidad de respuesta del servicio.

Fuente: Tomado de Noboa (Noboa, 2021)

1.5.8.4 Modelo Servperf

El modelo Servperf (Service Performace) nos permite medir el nivel de
calidad de cualquier empresa que brinde un servicio donde se conoce las
valoraciones de los clientes con respecto a la prestacién que reciben y de esta
manera plantear estrategias viables que beneficien a la empresa y al cliente.
(Ramos, Mogollon, Santur, & Cherre, 2020).

Rodriguez, Martinez, Bhelmar y Madariaga mencionan que “un instrumento
de medicion de la calidad, con mayor objetividad que el instrumento Servqual.
Cuenta con los mismos items y dimensiones, pero elimina las referencias a las
expectativas de los clientes, por la dificultad en su interpretacion. (p. 28). Lo que lo

hace visualizar como un instrumento que brinda mayor facilidad que el Servqual.

Al Servperf se lo vincula a la metodologia Servqual como una forma de

optimizar la visidn que presente este Ultimo en mencioén,
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1.5.8.5 Comparativa entre modelos de evaluacion
Para complementar esta seccion de modelo de medicion seria propicio
observar una comparativa sobre las caracteristicas de cada uno donde se incluye

otros métodos que pueden considerarse, para esto se presenta la tabla 3:

Tabla 3
Métodos de evaluacion de calidad y satisfaccién de servicio
Métodos Fundamento
Nordico Se relaciona a la concepcion de la
imagen corporativa ante la vision del
cliente.
Servqual Sostiene la valoracion con respecto a

las expectativas y percepcion del
cliente; se propicia como un método
muy completo al hacer la valoracion
sobre estos ejes.

Servperf Es una critica al Servqual y propone la
examinacion unicamente del valor de
percepcion. Permite menor tiempo en
su aplicacion.

Service Profit Chain Valora la opinion de clientes interno y
externos para generar un resultado en
especifico.

Modelo de congruencia de los deseos | La dimension del deseo es la valorada
del consumidor mediante el cuestionario.

Nota: Adaptado de Orlandini y Ramos (2017); Castillo (2016); Huamani & Rojas (2018)

Existen varios tipos de medidas de evaluacion que permiten considerar la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario, la tendencia indica que la satisfacciéon
se concibe con un buen servicio, por esto es que se relacionan ambos aspectos, en
este sentido, la técnica oportuna es el Servperf porque es de menor tiempo su
ejecucion lo que permite que los colaboradores puedan ejecutar el cuestionario,
ademas, se deriva de una de gran relevancia como el Servqual, o que sostiene su

funcionalidad.
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1.5.9 Servicios publicos
Sarmiento (1996) define al servicio publico como una actividad administrativa
realizada por entidades estatales con el fin de satisfacer una necesidad de interés

general, mediante prestaciones materiales en especie, periddica y sistematica.

Por otra parte, Dromi (1991) considera que es “un medio traducido en
actividades publicas, con forma de obra, funcién o prestacion de interés publico que
tiene un régimen juridico de derecho administrativo comun a todo el quehacer de la

funcién administrativa”.

Uno de los problemas que enfrentan los servicios basicos, es que al ser una
actividad monopolistica, se dificulta la creacion de incentivos para su mejoramiento

de infraestructura a diferencia de mercados competitivos. (ONU-Habitat, 2012)

1.5.10 Ministerio de Educacién

El Ministerio de Educacién como organismo oficial encargado de gestionar
las tareas administrativas relacionadas con la educacion bajo el esquema de
modernizacién y alineacién ha considerado herramientas adecuadas que optimicen
tiempos de ejecucion en los procesos y a su vez se controle las actividades

ejecutadas.

La Direccion Nacional de Administracion de Procesos en su plan de
implementacion de la nueva estructura de gestion por procesos, ha priorizado
algunos sistemas para la automatizacién y la implementacion, con el fin de alcanzar
una gestion institucional de calidad que respondan a las necesidades de los

ciudadanos.

1.5.10.1 Atribuciones
En la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), el articulo 227
determina que “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que

se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
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descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacién, transparencia y

evaluacion” (p. 79).

La Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (CLAD, 2015)
establece que:

La gestidon por procesos en la Administracion Publica debe tener en cuenta

que el ciudadano es el eje fundamental de la intervencion publica, lo cual

requiere adoptar enfoques y disefiar los procesos de prestacion del servicio

desde la perspectiva del ciudadano, usuario o beneficiario, y no desde la

perspectiva de la Administracion Publica. (p. 14)

El Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos Mineduc
sefiala como misién de la Direccion Nacional de Administracion de Procesos el:
Garantizar la implementacion del modelo de gestion de procesos en la institucion,
de manera que los productos y servicios publicos respondan a las necesidades de
los ciudadanos/as a través de una gestién publica de calidad (Ministerio de
Educacion, 2015).

1.5.10.2 Mision

Garantizar tanto el acceso como la calidad de la Educacion Inicial, Educacion
General Basica y Bachillerato, para los habilitantes del territorio nacional, mediante
la formacion integral, holistica e inclusiva de nifios, nifias, jovenes y adultos,
tomando en cuenta la interculturalidad la plurinacionalidad, las lenguas ancestrales
y el género desde un enfoque de derechos y deberes que fortalezcan el desarrollo
social, econémico y cultural, el ejercicio de la ciudadania y la unidad en la diversidad

de la sociedad ecuatoriana.

1.5.10.3 Vision
Ser un sistema educativo de calidad y calidez, que funcione en el marco de
la unidad nacional, de modo descentralizado, bajo un marco juridico adecuado, que

lidere los cambios sociales y el desarrollo cultural y socioeconémico nacional, que
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responda a la realidad multiétnica y pluricultural, a las necesidades de desarrollo del
pais, sobre la base de sus principios, con énfasis en la distribucion equitativa de

recursos y la participacion social ecuanime.

1.5.10.4 Ejes Transversales

“La gestion del Ministerio de Educacion estd enfocada en cambiar el
paradigma educativo a través de la innovacion y la cohesion de la escuela con la
comunidad, para iniciar un proceso sostenido en la trasformacion social, cultural y
productiva del pais; para lo cual, durante el 2021, las acciones de esta Cartera de

Estado se orientaron en base a los siguientes ejes transversales:

1. EJE 1 “Encontrémonos”. Reactivacion de las unidades educativas y planes

de reinsercion escolar y nivelacion.

Brigadas nacionales de docentes, quienes en “Puntos de Reencuentro”
tomaran contacto y realizaran un diagnéstico del estado de situacién del 100% de
los estudiantes del sistema educativo fiscal, para proporcionarles contencion y

acompafnamiento.

Retorno progresivo a las aulas de forma presencial, segura y voluntaria,

articulado con los Gobiernos Autdbnomos Descentralizados.

Plan de reinsercién y nivelacion de estudiantes en edad escolar que estan

fuera del sistema educativo.

Oportunidades de aprendizaje a lo largo de toda la vida, fortaleciendo la

educacion inicial y la educacién para jovenes y adultos.

2. EJE 2 “Todos”. Educacion inclusiva e intercultural en todos los lugares del

Ecuador. Una educacion intercultural diversa, que vincule a la comunidad.
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Una “Escuela del Encuentro”, con participacion de las familias, en cada una
de las 1.499 parroquias del Ecuador como motor del cambio y desarrollo en la

comunidad.

Fortalecimiento de la educacion rural y comunitaria con la reapertura y
fortalecimiento de 900 escuelas rurales y con la implementacién de un modelo
pedagdgico multigrado pertinente y de calidad. Inclusion educativa de estudiantes
con necesidades educativas especiales vinculadas o no a una discapacidad.

Educacion intercultural y diversa, fortaleciendo la celebracion de la diversidad
en el sistema educativo nacional, la etnoeducacién y la educacién intercultural

bilingue.

3. EJE 3 “LIBRES Y FLEXIBLES”. Flexibilizacion del sistema educativo.

Mayor autonomia y libertad para las instituciones educativas con curriculos

contextualizados.

Mayor libertad y autonomia para las instituciones particulares vy
fiscomisionales promoviendo modelos de innovacion y con base en la calidad de su

oferta. A mayor calidad, mayor autonomia.

Curriculos contextualizados a las realidades del territorio nacional.

Promocién de ofertas educativas en modalidades flexibles e innovadoras que

atiendan a las necesidades de la poblacion.

Oferta flexible de los recursos editoriales educativos — incluyendo libros de
texto; y libre eleccién de recursos educativos de las instituciones educativas
particulares y fiscomisionales del pais, siempre considerando la economia familiar

y en cumplimiento de la Ley y los derechos humanos.
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1.5.10.5 Objetivos Estratégicos

Incrementar la calidad del servicio educativo en todos los niveles y
modalidades, con enfoque intercultural, intercultural bilingle y de inclusion
Incrementar el mejoramiento del bachillerato para la preparacion de los
estudiantes al mundo laboral y la educacion superior.

Mejorar la calidad del servicio docente

Incrementar la oferta educativa en alfabetizacién, educacion basica,
educacion bésica superior, bachillerato, educacién basica superior virtual y
bachillerato virtual para personas con rezago escolar

Fortalecer la corresponsabilidad institucional y el compromiso de la sociedad
por los derechos en el proceso educativo.

Fortalecer la corresponsabilidad institucional y el compromiso de la sociedad
por los derechos en el proceso educativo.

Optimizar y priorizar el uso del presupuesto asignado al Distrito.
Incrementar la eficiencia institucional en el Distrito.

Incrementar el desarrollo del talento humano en el Distrito.
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1 Disefio, alcance y enfoque de la investigacion

Un disefio de investigacion es un conjunto de operaciones cuyas fases
principales son el plan y la estructura de la investigacion, las mismas que orientan
la recopilacion de evidencia empirica apropiada para originar respuestas a las

preguntas de investigacion (Ansolabehere et. al., 2018).

En la clasificacion del disefio sobresalen los de tipo experimental y no
experimental. El primero, se basa en reglas que manejan el comportamiento del
experimento, ya que consta de tres principios basicos como son la replicacion,
aleatorizacion, y control local es decir que existe manipulacion de variables (Vadivel,
2021).

Con respecto al primer punto del marco metodoldgico, el disefio de la
investigacion es no experimental dado que no implica la manipulacién de las
variables por parte del investigador, en su lugar se centra en encontrar vinculos o
asociaciones entre variables que observan los fenbmenos en su ambiente natural
(Reio, 2016).

La presente investigacién se realiza con un enfoque mixto porgque ofrece
herramientas Utiles para investigar procesos y sistemas complejos en educacion,
salud y ciencias sociales (Lorenzini, 2017). Segun Plano Clark y lvankova (2016)
“Es el proceso de integrar la recopilacion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos para abordar mejor el propdsito de un estudio de investigacion” (p. 4).
Es decir que esta combinacion ayuda a obtener mejores resultados en el estudio

planteado.
En este contexto, entre las variables gestién de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario, por un lado, se aplica el enfoque cualitativo ya que usa una

revision documental para caracterizar los procesos y, por otro, lado utiliza un
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enfoque cuantitativo que contribuye a la generalizacion de las conclusiones entre

las dos variables.

Con la aplicacion del modelo elegido “Servperf’, se puede manifestar la
valoracion de calidad del servicio a través de los nimeros y porcentajes que se

obtienen como resultados para determinar el nivel de satisfaccion del usuario.

En cuanto al alcance de la actual investigacién es correlacional, el cual, nos
permite genera, a su vez, una vision descriptiva del problema, esto sirve de resefia
de rasgos, cualidades o atributos del objeto de estudio, sin depender de la
problemética (Chavez, 2015). De igual forma, para Hernandez (2014) el alcance
correlacional busca determinar el nivel de relacién entre dos o mas variables dentro

de un ambiente o estudio es especifico.

A través de este trabajo no sélo se busca describir las variables de estudio,
sino que busca analizar el nivel de relacion existente entre la calidad del servicio y

la satisfaccion del usuario.

Para probar la hipétesis general se analizara la correlacion de Pearson para
medir la relacion existente entre las puntuaciones obtenidas del método Servperfy
el nivel de percepcion de la calidad del servicio, dado que es una herramienta
estadistica empleada en diversas areas cientificas relacionadas con las ciencias

sociales (Hernandez, 2018).

Es decir que, en las posteriores secciones, se estimara la intensidad de la
relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario para
determinar el nivel de influencia que tienen los docentes, directores y rectores de
las instituciones educativas sobre el rendimiento de los funcionarios que laboran en
las areas administrativas de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion.

Asimismo, se calculara el coeficiente Alpha de Cronbach para evaluar la
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confiabilidad o consistencia interna del instrumento constituido por una escala Likert
(Quero, 2010).

2.2 Métodos de investigacion

Para el desarrollo del planteamiento de la investigacion se aplico el método
deductivo que se considera aquella orientacion que va de lo general a lo especifico;
es decir, que parte de un enunciado general del que se van desentrafiando partes
o elementos especificos. En el desarrollo del estudio de campo se empleo el método
inductivo que es la orientacion que va de los casos especificos a lo general; es decir
gue parte de los datos o elementos individuales y, por semejanzas, se sintetiza 'y se
llega a un enunciado general que explica y comprende esos casos especificos
(Caballero, 2014). Y para la descripcion e interpretacion de los datos se utilizé el

analisis y la sintesis (Bernal, 2010).

2.3 Unidad de andlisis, poblacion y muestra

2.3.1 Unidad de analisis

Se define como la entidad u objeto basico formada por fenébmenos sociales,
tiempo y espacio sobre el que se hacen generalizaciones. Se refiere a los individuos,
grupos, artefactos (libros, fotos, periddicos), unidades geogréficas e interacciones
sociales (Miles, 2019).

Se considera como unidad de analisis a los involucrados en el actual estudio,
es decir, los usuarios (rectores, directores y docentes de las instituciones
educativas) y la maxima autoridad de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-
Educacion.

2.3.2 Poblacién
Segun Hernandez (2001), la poblacion “es el conjunto de componentes que
tienen injerencia en un estudio, los mismos que presentan caracteristicas similares

gue pueden ser referentes en una investigacion” (p.127).
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De forma general, en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion existen
4.895 colaboradores, de la cual, 1.780 funcionarios se distribuyen en 1.720
docentes, 40 directores y 20 rectores. Para sacar la muestra se tomara en
consideracion el total de colaboradores para conseguir una muestra mas
representativa, posteriormente se procedera a estratificarla segun la representacion

de los usuarios (docentes, directores y rectores).

2.3.3 Muestra
En cuanto a la muestra, Arias (2015) la describe como una parte
representativa de la poblacion bajo estudio, la misma que al ser menor a 100 mil
elementos se cataloga como poblacién finita y se emplea una férmula estadistica
con el fin de disminuir la cantidad total de los individuos involucrados en el analisis,

por lo mencionado en este caso se ha tomado en cuenta la aplicacién de la formula

muestral:
PON
n= e?
(N-1) — +PQ
Donde:

n = Tamafo de la muestra

P = probabilidad de éxito = 0,5

Q=1-P=05

PQ = constante de la varianza poblacional (0,25)
N = tamafio de la poblacién

e = error maximo admisible (al 5%).

Z = Coeficiente de correccion del error (1,96).
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(0,25) (4.895)

n= (0,05)2
(4895-1)
(1,96)

+0,25

1.223,75

1.223,75
(4.894) (0,00065077) + 0,25

n = 356 encuestas en total

De 1.780 usuarios (docentes, directores y rectores) que se encuentra en la
actualidad, un total de 356 serdn encuestados y forman parte de la muestra del
proyecto. Con base a este resultado se procede a aplicar una muestra estratificada

descrita en la tabla 4:

Tabla 4
Muestra estratificada del proyecto
Poblacién | Representacion | Muestra
por por segmento por
segmento segmento
Docentes 1720 96,63% 344
Directores 40 2,25% 8
Rectores 20 1,12% 4
Total 1780 356

Con base a esta informacion se procedera de aplicar las encuestas del
estudio, lo que permitira tener una muestra significativa de cada segmento de
usuario y poder inferir los resultados al total de la poblacion. Adicionalmente, se

realizard una revision documental como se mencioné anteriormente.
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2.4 Variables de investigacion (Operacionalizaciéon de las variables)

La operacionalizacion de variables es un proceso l6gico de desagregacion
de elementos abstractos, conceptos teoricos, hasta llegar al nivel mas especifico,
los hechos producidos en la realidad y que representan indicios del concepto, pero
gue se pueden observar, recoger y valorar, es decir sus indicadores (Reguant &
Martinez, 2014). En la tabla 5, se muestra la operacionalizacion de variables
analizadas que inicia desde la conceptualizacion hasta las técnicas de la
investigacion.
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Tabla b

Operacionalizacién de las variables

Objetivos especificos Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Fuentes Técnicas
Gestion de calidad | X1: Fiabilidad Porcentaje obtenido de los | Docentes, directoresy | Investigacion primaria:
a) Analizar la situacion de servicio docentes, directores y rectores | rectores de las | Encuesta/cuestionario

actual de la gestion de la calidad

del servicio brindado en la
Direccioén Distrital 09D17
Milagro-Educacion.

b) Identificar los procesos
implementados por la Direccion
Distrital 09D17 Milagro-
Educacion y que pueden
generar una contribucion en la
gestion de la calidad del
servicio.

c) Determinar la relacion
entre la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
usuario de la Direccién Distrital
09D17 Milagro-Educacion,
destacando los factores
significativos que influyen en el
rendimiento de los funcionarios
que laboran en las diferentes
areas administrativas.

por el desempefio del servicio,
la informacion oportuna de los
procesos y el interés en la
resolucién de problemas

instituciones
educativas

X2: Capacidad e Porcentaje de e Docentes, Investigacién primaria:
de respuesta percepcion de directores y e  Encuesta/cuestionario
participantes sobre la rectores de las
capacidad de instituciones
respuesta. educativas L )
e Resolucion de | o Registros de la | Investigacion secundaria:
inquietudes/Tramites. direccion e Documental
distrital
X3: Seguridad Porcentaje obtenido de los | Docentes, directoresy | Investigacion primaria:
docentes, directores y rectores | rectores de las | Encuesta/cuestionario
por el desempefio del servicio, | instituciones
la informacion oportuna de los | educativas
procesos y el interés en la
resolucion de problemas
X4: Empatia Obtenido de los docentes, | Docentes, directoresy | Investigacion primaria:
directores y rectores por la | rectores de las | Encuesta/cuestionario
atencion brindada por los | instituciones
funcionarios educativas
X5: Bienes Porcentaje obtenido de los | Docentes, directores Investigacion primaria:
tangibles docentes, directores y rectores | y rectores de las Encuesta/cuestionario

por las instalaciones fisicas y
elementos materiales

instituciones
educativas

Satisfaccion del
usuario

Y1: Satisfaccién
de los docentes,
directores y
rectores

Porcentaje obtenido de la
opinion de los docentes,
directores y rectores en la
escala de satisfaccion del
usuario

Docentes, directores y
rectores de las
instituciones
educativas

Investigacion
Encuesta/cuestionario

primaria:

Fuente: Elaborado por la autora
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2.5 Fuentes, técnicas e instrumentos paralarecoleccién de informacion
Las técnicas de recoleccion de datos se utilizan para recopilar informacion
que luego se analiza e interpreta. Pérez & Merino (2014) consideran que la
recoleccion de datos es una actividad basada en la recopilacion de informacion para

procesar los datos analizados y convertirlos en conocimiento Util.

Como tal, la recopilacion de datos es un paso muy importante en la
realizacion de investigaciones y puede influir significativamente en los resultados.
Una vez que se identifica la pregunta de investigacion y las fuentes de datos, se

determinan las técnicas apropiadas de recoleccién de datos.

En el caso analizado la recoleccion de la informacion sirve para que se lleve
a cabo el objetivo general de la investigacion: Proponer un modelo para fortalecer
la gestién de la calidad del servicio a los docentes, directores y rectores de las
instituciones educativas publicas facilitando la valoracién de la eficiencia y eficacia
de los procesos administrativos de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacién a

través del método Servperf.

Una de las técnicas utilizadas es la encuesta. Garcia (1993) manifiesta que
la encuesta es una técnica que se ejecuta a la muestra bajo estudio bajo la
implementacion de interrogantes estandarizadas para obtener informacién
cuantitativa basada en atributos objetivos y subjetivos de la poblacion. Su aplicacion
se desarrolla sobre 356 encuestados que pertenecen a la comunidad educativa

(docentes, directores y rectores)
Con el propésito de profundizar el conocimiento de las variables de interés se

emplea la técnica del analisis documental donde se obtiene informacion sobre los

indicadores de gestion de las diferentes areas administrativas.
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2.5.1 Procedimiento
Para la interaccion de las variables analizadas se utiliza dos técnicas de

recoleccion de datos: encuesta y andlisis documental.

Para la elaboracidon de la encuesta se aplica el Modelo Servperf basada en
la percepcion de la gestion de la calidad del servicio ofrecido por la entidad publica
donde se incluyen 5 aspectos como Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia y Bienes tangibles. Dentro del mismo se incluirdn preguntas de escala de
Likert, donde el encuestado indicard su acuerdo o desacuerdo sobre el item

analizado por medio de una escala ordenada y unidimensional (Bertram, 2008).

El modelo conceptual con las variables implicadas en el estudio es el
siguiente:
y =b, + b FB + b,CR + b3SE + byEM + bsBT + u

Asumiendo u =0

Siendo:

FB= Fiabilidad

CR = Capacidad de Respuesta

SE= Seguridad

EM= Empatia

BT= Bienes tangibles

Para conocer el nivel de influencia de la gestion de la calidad del servicio en

la satisfaccion del usuario se realiza la siguiente hipotesis general:
H1: La gestion de la calidad del servicio que ofrece la Direccion Distrital

09D17 Milagro-Educacion tiene un impacto significativo en la satisfaccion del

usuario.
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Para la verificacion de la hipétesis general se considera un banco de
preguntas dirigidas a los docentes, directores y rectores de las instituciones

educativas que pertenecen a la Direccién Distrital 09D17 Milagro-Educacion.

El analisis descriptivo de las encuestas se realiza a través del programa
estadistica SPSS. Una vez tabuladas las respuestas se efectia el calculo del
coeficiente de Alpha de Cronbach considerado como una medida de consistencia
interna o confiabilidad de un instrumento psicométrico. (Streiner , 2010). Ademas,
se analiza el nivel de relacion mediante el método de correlacion estadistica de
Pearson, para conocer si entre las variables existe una correlacién positiva o
negativa, especificamente, entre la Gestion de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio
mediante el modelo Servperf

En esta seccion se presentan los resultados por cada item que conforma las
dimensiones del Servperf para determinar la calidad en el cumplimiento del servicio,
se mostraran las gréaficas porcentuales que daran una calificacion del nivel de

servicio percibido.

Dimensién de Fiabilidad

1) La entidad cumple con las promesas de servicios, es decir, cuando
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Figura 5
Pregunta 1 de dimension de fiabilidad

50,00%

45,22%

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%

25,00% 20.79% 22,75%
, ©

20,00%
15,00% 11,24%
10,00%
5,00%
0,00%
0,00%

Totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

En la interrogante sobre el cumplimiento de lo que se promete en el servicio
se observa (figura 5) que la calidad es mala, puesto que un 45,22% lo califica con
1, es decir, que esté totalmente en desacuerdo con el cumplimiento de esta fase del
servicio, solo un porcentaje promedio del 11,24% le brinda una ponderacion entre
4, lo que sostiene que hay incongruencia entre lo que ofrece el distrito y el servicio

gue termina brindando a los usuarios.
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2) Cuando un usuario presenta un problema, la entidad refleja un
sincero interés en solucionarlo.

Figura 6
Pregunta 2 de dimension de fiabilidad
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30,34%

30,00%

26,69%

25,00%

18,26%

20,00%

15,73%
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10,00%
0,00%

Totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Los resultados (figura 6) demuestran que la entidad publica una baja
ponderacion en la perspectiva de tratar de solucionar el problema, es decir, que la
entidad trasmite al usuario una sensacion de poco interés al momento de entender
un 26,69% lo califica con 1y un 30,34% con un promedio de 3, siendo un aspecto

que puede generar desagrado e insatisfaccion con el servicio en general.

3) La entidad brinda un grato nivel de experiencias a los usuarios que
visitan o requieren por primera vez algun servicio.

Figura 7
Pregunta 3 de dimension de fiabilidad
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Uno de los cuestionamientos primordiales en el modelo Servperf es verificar
que el servicio se brinde bien desde la primera vez, en este sentido, los encuestados
mencionan en la figura 7 con un 44,66% que no han tenido esta experiencia,
calificandolo con un valor de 1. Esto provoca que los nuevos usuarios del distrito

tengan una mala imagen del servicio desde el primer instante.

4) La entidad procura atender a los usuarios en el menor tiempo
posible.

Figura 8
Pregunta 4 de dimension de fiabilidad
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Totalmente de De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Tampoco hay fiabilidad en el tiempo de atencidon puesto que la mejor
calificacion en la figura 8 es de 3 con 27,81%, ademas, un 44,66% lo califica con 1
y un 21,91% con 2. Esto permite confirmar que la entidad no logra ejercer una
atencion en el tiempo esperado. Siendo otro eje que promueve una mala calidad en
el servicio, donde los usuarios buscan obtener respuestas propicias sobre sus
diligencias. La calidad bajo la premisa del tiempo demuestra ser una de las
principales quejas en instituciones publicas, por lo que tratarlo debe ser una
prioridad para las autoridades.
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5) La entidad preserva documentacién, registros e informacién, y un
servicio fuera de error.

Figura 9

Pregunta 5 de dimension de fiabilidad
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en desacuerdo desacuerdo

El servicio de cero errores no se lo comprueba como eficiente por parte de

los rectores, docentes y directores, en la figura 9 un 28,65% lo califica con un puntaje

de 3 y un 45,51% con un valor de 1. Esta perspectiva de gestion con cero errores

debe ser promovida por el distrito, considerando el gran fujo de informacion que

administrativo en el cantén.

Dimensidn capacidad de respuesta

6) El personal dedicado a la atencién del cliente comunica el tiempo y
la finalizacion del servicio.

Figura 10

Pregunta 1 de dimension de capacidad de respuesta
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En la parte de comunicacién (figura 10) se puede resaltar un punto
ponderable en la administracion, se observa una mejor administracion en esta
etapa, el 40,17% menciona que si se les informa de forma correcta sobre los
tiempos de atencion. Es decir que este factor no repercute en la organizacion.

La fase de comunicacion permite medir la capacidad de respuesta para
mantener informado a los usuarios, es por esto, que su importancia dentro de la
evaluacion de calidad es esencial porque cubre una funcién clave dentro de las

gestiones de la entidad.

7) Se ofrece un servicio eficaz y eficiente a sus usuarios.

Figura 11
Pregunta 2 de dimension de capacidad de respuesta
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Sobre el ofrecer un servicio eficaz, se cataloga en la figura 11 que un 47,19%
esta totalmente en desacuerdo categorizandolo en un puntaje de 1, es decir que la
calidad al momento de atender no cumple las expectativas, y que el cubrimiento

comunicacién no es un factor que termina satisfaciendo el resto de las falencias.

Este item permite reconocer a capacidad de respuesta general que tiene la

institucion, los usuarios reconocer que la eficacia para dar respuestas y soluciones
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a sus tramites no llega a alcanzar los niveles usuarios que esperan sus clientes, por

lo que es necesario fortalecer la administracion.

8) El personal esta predispuesto siempre a ayudar a los clientes.

Figura 12
Pregunta 3 de dimension de capacidad de respuesta
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acuerdo en desacuerdo desacuerdo

0,00%

En la figura 12 un 25,56% califica de 3 a la predisposicion del personal a
asistir a los usuarios, es decir que no llega a ser totalmente mala ni buena por parte
de la institucién, no obstante, hay mayor inclinacibn a observar que estos

colaboradores no demuestran total predisposicion de ayuda.

9) La entidad no muestra un alto grado de ocupacién que limita el
responder las interrogantes de sus clientes.

Figura 13
Pregunta 4 de dimension de capacidad de respuesta
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Bajo la perspectiva de la figura 13 se muestra que el 56,18% nota que el
personal siempre se encuentra ocupado para dar respuestas a sus inquietudes, esto
puede acarrear a otros problemas como falta de personal suficiente para prestar la

atencién o sobrecarga de responsabilidad en pocas areas.

Este elemento es un factor que conlleva a varias interrogantes a comprender
dentro de la gestion interna del distrito para reconocer porque el personal se
encuentra ocupado y se atrasa en atender al resto de usuarios externos, puede ser

un problema estructural u otros de los mencionados en el parrafo anterior.

DIMENSION SEGURIDAD
10)El comportamiento del personal transmite confianza.

Figura 14
Pregunta 1 de dimension de seguridad
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El nivel de confianza del personal (figura 14) es un riesgo que denotan los
usuarios, en este caso el 12,64% lo califica de 5 y el 21,91% de 4, siendo
porcentajes elevados de representacion, pero un 26,69% lo pondera con 1. Esto
permite generar como conclusion que, no obstante, los errores o fallas provocan
gue no tangan confianza en el servicio. Este es un elemento que demuestra que

hay debilidad en la gestién de atencion.
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11)Los clientes reflejan seguridad y confianza al momento de acudir a

Figura 15

la entidad para solicitar ayuda.

Pregunta 2 de dimension de seguridad
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De igual forma, se confirma mediante la interrogante 11 (figura 15) que los

usuarios tienen problemas de seguridad, se indica que el 11,80% lo califica de 5y

el 21,07% de 4, sin embargo, la puntuacion mas alta es de 1 con un 26,97%. Por lo

tanto, el problema de confianza del servicio que se brinda, puede vincularse a un

servicio que no garantiza una respuesta Optima.

12)El personal de la entidad demuestra amabilidad al atender a los

Figura 16

clientes.

Pregunta 3 de dimension de seguridad
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La amabilidad dentro del personal es algo cuestionado por los usuarios
externos, en la figura 16 un 29,49% lo supone como un puntaje de 3, mientras que
un 29,78% con un puntaje de 1. Esto se puede vincular con la capacidad de

respuesta al momento de asistir que también fue negativo.

13)El personal de atencion al cliente presenta suficientes
conocimientos pararesponder alas preguntas surgidas al momento
de solicitar algun servicio.

Figura 17
Pregunta 4 de dimension de seguridad
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Sobre el nivel de conocimiento (figura 17) un 23,31% indica que, si demuestra
conocimientos suficientes, no obstante, un porcentaje superior indica que no con un
27,53%, es decir, que sus experiencias demostraron que en cierto grado la persona

no ha sido capaz de dar respuestas idoneas a sus requerimientos.

Este elemento de la dimensién de seguridad es esencial, el reconocer que
hay falencias en el conocimiento del personal indica que no daran el servicio
esperado, por lo que se debe reforzar las aptitudes de los colaboradores en busca
de optimizar la atencion. Se puede considerar que esta representa un promedio
aceptable porque los resultados no son totalmente negativos en comparacion a

interrogantes anteriores.
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DIMENSION EMPATIA

14)La entidad da a sus clientes una atencién individualizada (es decir,
atienden por separado a los usuarios y no de forma masiva).

Figura 18
Pregunta 1 de dimension de empatia
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La atencion individualizada (figura 18) sostiene que el servicio se hace
unilateralmente a un cliente y no a varios en un mismo instante, bajo esta premisa
se observa que la entidad demuestra con un 42,70% que, si ofrece esta clase de
atencién, siendo pertinente para evitar desorden al momento de recibir un

requerimiento.

15)La entidad presenta horarios y demas canales de atencién en
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Figura 19
Pregunta 2 de dimension de empatia

35,00%

29,78%

30,00%
25,00%
20,00%

26,69%
15,00%
10,96% 9,83%

I ]

Totalmente de  De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

10,00%
5,00%

0,00%

52



Los horarios de atencion también se los considera como pertinentes dentro
de la gestion de atencion al usuario, en la figura 19 un 29,78% lo califica de 5y un
26,69% de 4, es decir, que no existe una mala distribucion de los periodos de

atencion que limiten a los usuarios solicitar requerimientos o ayudad.

16)La entidad se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

Figura 20
Pregunta 3 de dimensién de empatia
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La preocupacion por los mejores intereses de los clientes es cuestionada en
la mente de los usuarios, puesto que, en la figura 20 un 30,34% da un puntaje de 3
y un 36,52% un puntaje de 1. Es decir que no notan esa empatia al momento de

recibir el servicio y que se puede vincular a factores previos.

17)La entidad comprende las necesidades especificas de sus clientes.

Figura 21
Pregunta 4 de dimension de empatia
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Se denota en la figura 21 que hay un problema de vinculo con los usuarios
por parte del distrito, estos clientes califican con 1 (42,70% de los encuestados) el
nivel de compresion que demuestra la organizacibn con respecto a sus
necesidades, lo cual, es preocupante porque deberia adaptarse conforme a estas

caracteristicas para tener una atencion optima.

18)Los empleados de la entidad brindan a sus clientes una atencion
personalizada (Segmenta el servicio conforme a su solicitud).

Figura 22
Pregunta 5 de dimension de empatia
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La atencion personalizada e individualizada son dos elementos diferentes, la
primera hace mencién al segmento que se brinda a una clase de requerimiento para
no depender de varios responsables a la vez, y la segunda menciona a la cantidad
de clientes a atender en un mismo tiempo. Es necesario esta aclaracion para no

caer en discrepancias en su analisis.

Se menciona en la figura 22 que la entidad si cuenta con cubiculos para
atender necesidades especificas de los usuarios con un valor de 42,70% de los
encuestados que brindan una ponderacion de 5. Esto sitia que la organizacion
interna cumple con dos parametros que es la trato individual y personalizado,

caracteristicas que se vulneran ante una falta de gestién en temas de tiempo.
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DIMENSION BIENES TANGIBLES

19)La entidad cuenta con equipos tecnoldgicos y herramientas
innovadoras.

Figura 23
Pregunta 1 de dimension de bienes tangibles
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Los equipos con los que cuenta la entidad son modernos, en la figura 23 el
26,97% considera que si y un 43,54% brinda una ponderacion media de 3. Por lo
gue no es tan impactante esta variable dentro de la calidad del servicio, aunque

puede mejorarse.

20)Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas.

Figura 24
Pregunta 2 de dimension de bienes tangibles
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Las instalaciones provocan que el usuario se sienta comodo con el entorno,
por esto, es esencial dentro del establecimiento de evaluacion de calidad del
servicio, en este caso, en la figura 24 el 42,42% lo califica de 4 y el 38,48% lo califica

de 3. Es decir que se mantienen de forma pertinente la infraestructura.

21)Los empleados de la entidad, en cuanto a la atencién al cliente,
presenta apariencia pulcray confiable.

Figura 25
Pregunta 3 de dimension de bienes tangibles
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11,24%

Otro eje dentro de la atencion de los usuarios es que el personal muestre una
imagen pulcra, en este sentido, los encuestados mencionan en la figura 25 con un
56,18% que se los califica con un valor de 4, un 14,33% con 3 y un 11,24% con 5.
Es decir que los funcionarios que atienden cuidan su aspecto fisico al momento de

abordar y realizar sus labores.

El reconocimiento de buenas instalaciones y estado pulcro es esencial para
hacer sentir bien a los clientes, por esto, se valora al cumplimiento de estos
aspectos como una fortaleza dentro de la gestion de los empleados de la
organizacion, denotando que esta variable se asume como otra fortaleza en la

administracion del distrito.
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22)Los elementos materiales o recursos asociados al servicio como
afiches, murales, entre otros, son visualmente atractivos.

Figura 26
Pregunta 4 de dimension de bienes tangibles

35,00%

30,90%
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acuerdo en desacuerdo desacuerdo

10,00%

5,00%

0,00%

Los elementos complementarios dentro del ambiente de gestion tienen una
menor ponderacién al calificarse de 30,90% con 5y 22,47% con 5 como se refleja
en lafigura 26. Esto indica que no desarrolla fuertemente su imagen visual en temas
de afiches o murales, pero que es aceptable el entorno que mantiene en la

actualidad.

3.2 Analisis de procesos relacionados con la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccion al usuario

Para esta seccion se presenta una revision documental sobre la Direccion

Distrital 09D17 Milagro-Educacion, la finalidad es poder identificar aspectos

concernientes a procesos que se ejecutan por la organizaciéon para fomentar una

gestion de la calidad, estos elementos se haran referenciando un informe

presentado por esta institucion y que se resumen dentro de la tabla 6:
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Tabla 6

Informacién sobre la Direccién Distrital 09D17 Milagro-Educacién

items

Descripcion

Unidad Distrital de Atencion
Ciudadana

Segmenta la atencidn de docentes y directivos
en un solo departamento, es decir, cuenta con
un area especializada para estos tramites.

Funciones delimitadas para la
Unidad de Atencion Ciudadana

Ademas de ejecutar los tramites, brinda a los
docentes y directivos una orientacion sobre los
diferentes temas que se relacionan al sistema
educativo, de igual forma, mantienen
informados a todos los actores sobre los
diferentes aspectos relacionadas a sus
funciones o cambios en el sistema educativo.

Actividades ejecutadas por
Unidad Distrital de Atencién
Ciudadana 09D17-Educacion

En el afio 2022 ejecutaron:

% Determinacion y ejecucion de politicas y
estrategias de gestion documental,
archivo y atencion.

¢ Analisis y resolucién de conflictos,
inquietudes, quejas y reclamos.

% Reportes solicitados por usuarios
internos para tener una fiabilidad en la
calidad.

% Matriz de tramites pendientes y con
documentacion incompleta.

¢+ Actualizacion de reportes mensuales en
dl médulo de gestion.

% Ejecucion de llamados de atencion a
responsables de tramites vencidos para
proceder son su resolucion y conseguir
gue no baje la eficacia.

% Asistencia en la utilizacion de
formularios.

+ Capacitaciones virtuales en diferentes
tramites.

% 1.000 de un total de 1.155 tramites
fueron resueltos a tiempo.

Seguimiento de tramites
Quipux

El departamento de TIC del Distrito de Milagro
se encarga de dar vigilancia al normal
funcionamiento del sistema Quipux para
garantizar que los funcionarios puedan realizar
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de forma correcta e ininterrumpida su gestion de

documentos.
Monitoreo de servicios Para garantizar una buena gestion de la calidad
MINEDUC en todas las de los servicios, también se le asigna al area
plataformas TIC la supervision de las plataformas que

contienen los diferentes servicios del
MINEDUC, lo que permite una buena conexion
y retroalimentacion para la ejecucion de los
diferentes trdmites que tengan que hacer los
diferentes actores del ambiente educativo
nacional, garantizando la Coordinacion Zonal y
relacion con el MINEDUC.

Revisiones de planificaciones | Lo que permite controlar el contenido y material
educativo que asignan los docentes, rectores y
directores en este sector. Esto también les
permite a los docentes y demas patrticipantes
contar con un monitoreo de sus planes
encaminados a estudiantes con cualidades
especiales.

Ejecucién presupuestaria Invierte en calidad educativa més de $339
dolares y mas de $3 millones en la
administracion central.

Fuente: Adaptado de (Direccion Distrital 09D17 Milagro - Educacion, 2022)

Uno de los puntos fuertes para conseguir una 6ptima gestion de la calidad en
los procesos es contar con una planificacion presupuestaria, donde se observa la
organizacién cuenta con fondos que le permite segmentar acciones en el &mbito
administrativo como relacionados a la calidad educativa, siendo un punto fuerte.
Otro punto a referenciar es la utilizacion y mantenimiento de los recursos digitales,
contando con un area especifica que le permite asegurar que estos sistemas tanto

internos como externos sigan su normal funcionamiento.

Por su parte, la Unidad Distrital de Atencion Ciudadana se visualiza como un
punto fuerte dentro de su gestion de calidad porque profesionaliza la atencién, sin
embargo, no existe una segmentacion o individualizacion porque estos tramites se

hacen de forma conjunta con los ciudadanos (padres de familias de estudiantes),
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esto puede provocar que se sobrecargue de tramites a la unidad y que la
segmentacion y tiempo de respuesta no sea el adecuado, siendo uno de los puntos

débiles.

Se destaca que hubo una gran cantidad de tramites que no fueron resueltos
a tiempo, lo que permite comprender porque los resultados de la capacidad de
respuesta de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion fue bajo y se convierte
en una de las principales debilidades a resolver. Entre las acciones ejecutadas
dentro del 2022 se pueden resaltar varios aspectos relacionados a la calidad la
estipulacién y cumplimiento de politicas internas y estrategias vinculadas a la

gestién de documentos.

Lo anterior demuestra una perspectiva de normas encaminadas a una
correcta gestion, a esto se le afiaden tareas para la resolucion de conflictos y quejas
que permiten generan una vision de seguimiento que verifiquen que aquellos fallos
reportados sean respondidos a tiempo. Entre los elementos mas resaltables esta la
Matriz de trdmites pendientes y con documentacién incompleta, que garantiza una

gestion de control para mejorar la calidad en las respuestas generadas.

3.3 Andlisis de la relacién entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario de la Direccion Distrital

En esta seccidn se presentara una ponderacion del puntaje obtenido por el

meétodo Servperf que permitird determinar la calidad del servicio, ademas, de la

ponderacion relacionada a la satisfaccion del usuario. Esta se exhibiera por item y

por dimension.

a) Calidad del servicio

La calidad se mide con un puntaje del 1 al 5, siendo 3 el puntaje medio y cuyo
resultado por debajo del mismo es malo y por encima bueno. El modelo Servperf
permitié estimar la calidad del servicio del distrito, donde se obtuvo las siguientes

ponderaciones, tabla 7:
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Tabla 7
Puntaje de la calidad del servicio por timen (Dimension de Fiabilidad)

Dimensién de Fiabilidad

items Ponderacién por enunciado

La entidad cumple con las promesas de
servicios, es decir, cuando promete hacer algo

: . 1,980337079
en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un usuario presenta un problema, la
entidad refleja un sincero interés en solucionarlo 2,620786517

La entidad brinda un grato nivel de experiencias
a los usuarios que visitan o requieren por primera
vez algun servicio 1,983146067

La entidad procura atender a los usuarios en el
menor tiempo posible. 1,943820225

La entidad preserva documentacion, registros e
informacion, y un servicio fuera de errores. 1,960674157

Los resultados permiten observar que los cinco items de la dimensién de
fiabilidad estan por debajo de la media, lo que demuestra una baja calidad con
respecto al cumplimiento del servicio que ofrecen, la ponderacién es de 1,98. Los
principales resultados corresponden al tiempo de atencién poque este se pondera
en 1,94. Estas dados perspectivas comprueban que la gestion no se realiza en

periodos de tiempos prudentes.

Adicional se mencién que la calidad es mala desde la primera vez que han
solicitado alguan tramite dentro del distrito, por lo que los usuarios conciben una mala
experiencia desde un principio, también se menciona que la gestion comete errores,
por lo que la gestién debe seguirse mejorando en el control interno para evitar que
la documentacion u otro requerimiento solicitado deje de presentar fallas. En la tabla

8 se exponen los puntajes de la capacidad de respuesta:
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Tabla 8
Puntaje de la calidad del servicio por timen (Dimensién de capacidad de respuesta)

Dimension de sensibilidad (Capacidad de Respuesta)
Ponderacion

) por
Items enunciado

El personal dedicado a la atencion del cliente comunica el

tiempo y la finalizacion del servicio. 3,643258427

Se ofrece un servicio eficaz y eficiente a sus usuarios 1,811797753

El personal esta predispuesto siempre a ayudar a los clientes 2,671348315

La entidad no muestra un alto grado de ocupacion limitando a

responder las interrogantes de sus clientes 1,609550562

Dentro de la capacidad de respuesta que solo hay un porcentaje por encima
del promedio y que se reacciona a informar sobre los tiempos de atencién y la
finalizacién del mismo, obteniéndose un puntaje de 3,64. Esta etapa es necesaria
para que los usuarios tengan conocimiento del periodo que deben esperar en su

diligencia y puedan estimar sus itinerarios.

Entre los aspectos negativos, los siguientes tres items estan por debajo de
3, los usuarios han percibido que no existe total predisponian del personal para
darles asistencia calificandolos con un 2,67. Por lo que se debe cambiar la cultura
interna de la organizacion para ofrecer un mejor trato a los usuarios (rectores,

directores, docentes) que acuden al distrito.

La peor puntuacion desde la perspectiva de los usuarios es su grado de
ocupacion, es decir, que los colaboradores siempre muestran estar ocupados al
momento de atenderlos, por esto, lo califican con 1,60. Lo que puede ser una causa
de la demora en el tiempo de atencion. Con 1,81 se califica a la eficiencia de la
capacidad de respuesta que brindan. En la tabla 9 se presenta el puntaje de la
Dimension de Seguridad:
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Tabla9
Puntaje de la calidad del servicio por timen (Dimension de seguridad)

Dimension de Seguridad (Garantia)

items Ponderacion por enunciado

El comportamiento del personal transmite
confianza 2,778089888

Los clientes reflejan seguridad y confianza al
momento de acudir a la entidad para solicitar
ayuda. 2,724719101

El personal de la entidad demuestra amabilidad al
atender a los clientes 2,488764045

El personal de atencion al cliente presenta
suficientes conocimientos para responder a las
preguntas surgidas al momento de solicitar algun
servicio. 2,896067416

En la dimensién de seguridad se observa una ponderacién de mantiene por
debajo de 3 al igual que las anteriores, se observa que los usuarios no tienen mucha
confianza con el servicio que le ofrecen por esto califican con 2,77 el
comportamiento del personal y de 2,72 la seguridad que sientes al asistir al distrito
a realizar sus tramites, esto se puede vincular a su queja por errores al momento de

solicitar sus asistencias.

La primordial deficiencia es la amabilidad que observan al momento de ser
tratado por parte de los empleados del distrito, este tiene una calificacion de 2,48, y
puede ser un eje que genera desconfianza al momento de ejecutar los tramites. El
nivel de conocimiento que muestran estas funciones lo califican de 2,89, es decir,
que no logran resolver a cabalidad las inquietudes que tienen los usuarios que
asisten a la organizacion. La seguridad trasmitida al cliente es esencial para
mantenerlo satisfecho, si no tienen confianza en como se les brinda el servicio se
seguiran presentando quejas. Para la Dimension de Empatia lo puntajes fueron los

siguientes, tabla 10:
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Tabla 10
Puntaje de la calidad del servicio por timen (Dimensién de Empatia)

Dimensién de Empatia

Ponderacion

) por
Items enunciado
La entidad da a sus clientes una atencion individualizada (es decir,
atienden por separado a los usuarios y no de forma masiva) 3,983146067
La entidad presenta horarios y deméas canales de atencion en
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes 3,556179775

La entidad se preocupa por los mejores intereses de sus clientes | 2,247191011

La entidad comprende las necesidades especificas de sus
clientes. 2,061797753

La empleados de la entidad brindan a sus clientes una atencion
personalizada (Segmenta el servicios conforme a su solicitud) 3,966292135

Ser empatico con el cliente es esencial para dar mejores servicios, bajo esta
perspectiva hay aspectos cualitativos del servicio que debe reconocer toda entidad
como un servicio individual, el cual, tiene un puntaje de 3,98, lo que hace entender
que el modelo de gestién no produce una aglomeracién al momento de brindar el

servicio.

Igual perspectiva muestra el item de personalizacion, es decir, que hay
segmentos especifico de secciones para dar tramite a cada uno de los
requerimientos de los rectores, directores y docentes. El problema que tiene la
organizacién es el trato, que no aprecia demuestra el interés pertinente del
empleado hacia su cliente, de igual forma, no observar que hay una comprensién
de sus necesidades, por esto obtienen calificaciones de 2,24 y 2,06
respectivamente. En la tabla 11 se reflejan los valores de la Dimension de
Tangibilidad:
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Tabla 11
Puntaje de la calidad del servicio por timen (Dimensién de Tangibilidad)

Dimension de tangibilidad
Ponderacion

) por

ltems enunciado
La entidad cuenta con equipos tecnoldgicos y herramientas
innovadoras 3,393258427
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas 3,311797753
Los empleados de la entidad, en cuanto a la atencion al cliente,
presenta apariencia pulcra y confiable 3,56741573
Los elementos materiales o recursos asociados al servicio como
afiches, murales, entre otros, son visualmente atractivos 3,266853933

Las ponderaciones de tangibilidad hacen referencia a los aspectos fisicos
donde se brinda el servicio, el cual, es un aspecto clave para poder mantener
satisfechos a los clientes, porque en ambientes rusticos, insalubres o pocos
atractivos no se sentiran bien. En este sentido, se observa que la organizacion tiene

ponderaciones por encima del promedio.

La infraestructura tiene una ponderaciéon de 3,31 que es aceptable y medita
que se han conservado de forma correcta, de igual forma, el personal que atiende
al ser funcionarios ha demostrado estar pulcros con un promedio de 3,56. Es decir
gue tanto las instalaciones como sus empleados demuestran estar acordes para

atender a los usuarios.
Equipos utilizados dentro de las instalaciones también tienen una

ponderacion aceptable de 3,39. De firma general, esta dimension permite observar

qgue hay recursos fisicos pertinentes para el servicio, pero debe mejorarse en otros
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aspectos que no han permitido brindar una correcta calidad. El puntaje de la calidad

del servicio puede apreciarse en la tabla 12:

Tabla 12
Ponderacién por dimension y calidad del servicio en general

Nivel de calidad

DIMENSIONES PONDERACION DE LA DIMENSION

Dimensién de tangibilidad 3,384831461

Dimensién de Fiabilidad 2,097752809

Dimension de sensibilidad 2,433988764
(Capacidad de Respuesta)

Dimension de Seguridad (Garantia) 2,721910112

Dimension de Empatia 3,162921348

PONDERACION PROMEDIO DE LA 2,760280899

CALIDAD

La calidad del servicio muestra falencia en tres de las cinco dimensiones del
Servperf, siendo la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatias las tiene un
puntaje promedio por debajo de los 3 puntos, esto quiere indicar que la empresa
debe trabajar en estos tres elementos para conseguir una mejor percepcion por

parte de los usuarios.

b) Satisfaccion del cliente

Para determinar la satisfaccion del usuario con respecto a la calidad del
servicio obtenido en el modelo Servperf se debe estimar el porcentaje al que
equivale su nivel de puntuacién obtenido en cada dimension, para esto, se toma

como referencia la premisa de la tabla 13:
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Tabla 13
Porcentaje de satisfaccion segun escala de likert

Nivel y Punto Likert Significado Rango de porcentaje de
satisfaccion del cliente
1 Totalmente en 0-20
desacuerdo
2 En desacuerdo 20-40
3 Ni en acuerdo ni 40-60
desacuerdo
4 De acuerdo 60-80
5 Totalmente de acuerdo 80-100

Fuente: Tomado de (Ibarra & Casas, 2015)

Con base a esto, se puede calificar el nivel de satisfaccion como se expresa

en la tabla 14:

Tabla 14
Satisfacciéon de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
DIMENSIONES Nivel de
satisfaccion
Dimensién de tangibilidad 67,6%
Dimensioén de Fiabilidad 42%
Dimensidon de sensibilidad (Capacidad de Respuesta) 48,6%
Dimension de Seguridad (Garantia) 54%
Dimension de Empatia 63%
PONDERACION PROMEDIO DE LA SATISFACCION 55%

El modelo Servperf se centra directamente en la medicion de la satisfaccion
a través de la percepcién del cliente/usuario con respecto a las dimensiones
mencionadas a lo largo de este analisis, este resultado se utiliza para medir tanto
satisfaccion como la calidad del servicio, por ello, para determinar la satisfaccion

porcentual conseguida en cada dimension se utiliza una tabla de ponderaciones,
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siendo el valor minimo aceptable el equivalente a 4, que para este estudio tiene una

ponderacion minima del 60%.

Los resultados obtenidos permiten visualizar que la satisfaccion con el

servicio es aceptable solo en dos dimensiones, en este caso, la tangibilidad y

empatia, en el resto de los elementos se observa un nivel medio de satisfaccion,

por ende, son puntos que se deben fortalecer para una mejor gestion de la calidad

interna de la Direccion Distrital de Milagro.

Ademas, para complementar la vision con respecto a la satisfaccion dentro

del presente estudio se disefiaron preguntas adicionales en el cuestionario aplicado

y que estan centradas a este elemento, obteniéndose como resultado lo siguiente,

tabla 15:

Tabla 15
Preguntas adicionales: Ponderaciones de satisfaccion

Ponderacioén

Interrogantes

Puntaje

¢,Cual es su satisfaccion con el tiempo de respuesta?

2,606741573

¢, Cual es su satisfaccion con respecto al trato que recibe en el
distrito al ser atendido?

3,41011236

¢, Cual es su satisfaccion con las instalaciones y recursos que
utiliza la entidad para brindar la atencién?

3,556179775

¢, Qué satisfaccion tiene con respecto a la fiabilidad y
seguridad que genera la entidad al momento de solicitar algun
requerimiento?

2,716292135

¢,Cual es su satisfaccion general con el servicio?

2,716292135

Promedio de satisfaccion:

2,942883895

Se formularon preguntas que primero se centran en valorar la satisfaccion

con respecto al tiempo de respuesta, donde se denota que este equivale a 2,606,
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es decir, que la calificacion es por debajo de la media, al estar por debajo de los 3
puntos en una escala de 5, por ende, son tramites que tienen una tardia resolucion

en su gestion.

En un segundo elemento se cuestiona sobre la satisfaccion con relacion a la
forma del trato que han recibido, en esta seccidn tienen mejor calificaciébn con un
valor de 3,41, por ende, al momento de ser atendidos el personal de la Direccién
Distrital no muestra un trato atipico o brusco que vulnere la integridad de los

docentes, rectores o directores.

Como tercer punto se consultd la satisfaccion con respecto a los aspectos
tangibles como las instalaciones y recursos con los que la Direccion Distrital de
Milagro procede a brindar la atencion, en este sentido, se aprecia que el resultado
equivale a 3,556, por lo tanto, tiene una calificacion cercana a la visualizada en la

dimension de tangibilidad que fue de 3,3848.

En una cuarta y quinta interrogante se cuestiono la satisfaccion con la forma
de fiabilidad y seguridad que perciben por la atencién que les brindan, donde los
usuarios mencionaron una tendencia similar que arrojo una calificacion de 2,716 en
ambas preguntas, que hace visualizar que es uno de los puntos a poner mayor
esfuerzo por la Direccion Distrital, considerando que es una de las calificaciones

mas bajas en temas de satisfaccion.

Como consulta final se pidié a los participantes calificar la satisfaccion
general con respecto a la atencion de la Direccion Distrital de Milagro, obteniéndose
un valor de 2,65, es decir, que se mantiene una premisa por debajo de los 4 puntos,
por ende, esta por encima de la media, sin embargo, de forma general se reconoce

que para ser aceptable debe equivaler a 4.

Los resultados obtenidos de estas seis interrogantes se promediaron para

sacar una satisfaccion general por los usuarios, en este sentido, el promedio
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obtenido fue de 2,94 cercano al 2,76 que es la puntuacion de la calidad del servicio,
por ende, la calidad del servicio no logra satisfacer los requerimientos de los

usuarios.

c) Relacién entre la calidad y nivel de satisfaccion

Para poder comparar y relacionar los resultados obtenidos se muestra la
tabla 16:

Tabla 16
Relacién entre la Calidad y nivel de satisfaccion de los usuarios
DIMENSIONES PONDERACION DE LA NIVEL DE
CALIDAD POR SATISFACCION
DIMENSION
Dimension de tangibilidad 3,384831461 67,60%
Dimension de Fiabilidad 2,097752809 42,00%
Dimension de sensibilidad 2,433988764 48,60%
(Capacidad de Respuesta)
Dimensién de Seguridad 2,721910112 54,40%
(Garantia)
Dimensién de Empatia 3,162921348 63,20%
PONDERACION PROMEDIO 2,760280899 55,20%

DE LA CALIDAD Y
SATISFACCION

Como se puede observar a menor calidad del servicio se obtiene un
rendimiento de satisfaccién poco influyente dentro de la organizacion, de forma
general, la calidad del servicio y la satisfaccion se mantienen en un rango medio
gue hace meditar que la instituciéon debe tomar correctivos de forma inmediata para
evitar decaer ain mas en sus resultados de atencién a los usuarios. En la tabla 17

se brinda una comparacioén de la calidad y satisfaccion en puntaje:
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Tabla 17
Comparacion de la calidad y puntaje de satisfaccién (Preguntas adicionales)

items Promedio de calidad Promedio preguntas
obtenido del Servperf adicionales sobre
satisfaccion

Puntuacioén 2,760280899 2,988

Ponderacioén 55,20% 58,86%

Los resultados permiten comprobar resultados similares dentro de la
comparacién de la puntuacién obtenida del Método Servperf y las preguntas
adicionales de satisfaccion, teniendo ponderaciones cercanas que al estar por
debajo del 60% sostiene que la Direccidn Distrital debe mejorar sus procesos,
ademas, se comprueba que ante un nivel determinado de calidad, se obtiene
percepcion de satisfaccién igual por parte de los usuarios que receptan esos

servicios.

3.3.1.1 Analisis de correlacion

En este apartado se procede a identificar el nivel de incidencia que posee la
calidad del servicio sobre el nivel de satisfaccidén de los usuarios, permitiendo a su
vez, la identificacion del nivel de correlacién y significancia. Previamente, se
identifica el nivel de confiabilidad de los instrumentos utilizados en la investigacion.
Es asi que segun tabla 18 se visualiza un 0,974 como alfa de Cronbach lo que
demuestra un alto nivel de consistencia sobre los enunciados del instrumento de
Calidad del Servicio generando un mayor nivel de fiabilidad sobre los resultados

obtenidos.

Tabla 18
Fiabilidad del instrumento de Calidad del Servicio

Alfa de
Cronbach

974 22

N de elementos
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Conforme al instrumento y enunciados de satisfaccion al usuario se observa
gue el alfa de Cronbach se encuentra cercano al uno, sustentado con un valor de
0,882, lo cual demuestra un alto nivel de confiabilidad del instrumento e informacién
obtenida del mismo. Esto se aprecia en la tabla 19:

Tabla 19
Fiabilidad del instrumento de Satisfaccién del usuario

Alfa de
Cronbach
,882 6

N de elementos

En cuanto al analisis de correlacion, se procede examinar la relacion
existente entre cada dimension de calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
evidenciandose, una correlacion positiva fuerte con un alto nivel de significancia
menor a 0,01 entre la dimension tangibilidad y satisfaccion del usuario, es decir que
la apariencia, presencia y funcionalidad de instalaciones o equipos son relevantes
para un constante incremento y preservacion del nivel de satisfaccion de los

usuarios.

Entre la dimensiéon de fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario se
observa una correlacién positiva débil, lo cual no significa que deje existir una
relacion o incidencia entre ambas ya que guardan un alto nivel de significancia
menor a 0,01. Por ende, se refiere que es vital brindar un buen servicio basado en
compromiso, formalidad y precisién para garantizar un mayor nivel de satisfaccion
en el usuario, asegurandose, del profesionalismo y capacidades de los

colaboradores que lo atienden.

La dimension orientada a la capacidad de respuesta también conocida como
sensibilidad, se observa una correlacion moderada positiva, es decir que guarda
una relacion directa con la satisfaccion del cliente, mientras ésta aumente o sea
gestionada adecuadamente también el nivel de satisfaccion aumentara. Por ende,

transciende importante que la atencion al cliente sea la correcta permitiendo aclarar
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sus dudas o problemas, pero sobre todo demostrar predisposicion de ayuda a los

usuarios.

Se observa una correlacion positiva moderada entre la seguridad y
satisfaccion del cliente con un gran nivel de significancia menor a 0,01. Esto implica
que el cliente busca honestidad, confianza, integridad y credibilidad en los servicios,
soluciones y acciones que provee la entidad, en si que el involucramiento de la

entidad sea evidente para que la satisfaccién de usuarios sea alta.

Mientras que la dimensién empatia mantiene una correlacion positiva
moderada con la variable satisfaccion del usuario, percibiéndose un nivel altamente
significativo menor a 0,01. En si, estd dimensién se refiere a una atencion
personalizada y atenta a los usuarios. Bajo lo descrito, se concibe que la dimension
de tangibilidad tiene una mayor incidencia en el nivel de satisfaccion del usuario. La
tabla 20 contiene la correlacion de la calidad del servicio con respecto a las

dimensiones:

Tabla 20
Correlacién entre las dimensiones de Calidad de Servicio vs. Satisfaccion del usuario

Tangibilidad Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia

Satisfaccion Correlacion de ,680" ,306™ ,539™ ,530™ ,584™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 356 356 356 356 356

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Finalmente, entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario
se identifica una estrecha correlacion positiva moderada con un alto nivel de
significancia menor a 0,01, manifestandose asi, que si se brinda una buena calidad
del servicio se validara una buena y alta satisfaccion del usuario. Esto se puede

apreciar en la tabla 21:
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Tabla 21

Correlacién entre Calidad de Servicio vs. Satisfaccion del usuario

CalidadServ Satisfaccion
CalidadServ Correlacion de Pearson 1 ,568"
Sig. (bilateral) ,000
N 356 356
Satisfaccién Correlaciéon de Pearson ,568™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 356 356
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CAPITULO IV. PROPUESTA

4.1 Introduccion y estructura

La gestion del servicio y atencion al usuario es de gran importancia para
empresas publicas o privadas, puesto que, la mala administracion de estos
procesos conlleva a que la entidad reciba un golpe propiciado por las quejas e
inconformidades de los usuarios. Las organizaciones del sector publico se vinculan
a servicios deficientes por sus largas filas, mala gestion y tardia atencion, este es el

caso de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion.

Para poder generar una correcta gestion dentro de la entidad se ejecuto un
analisis del nivel de calidad y satisfaccion de los usuarios que hacen tramites dentro
de esta. Con estos datos se identificaron aspectos que pueden reforzarse mediante

el desarrollo de una propuesta, para esto, se seguira el esquema de la figura 27:

Figura 27
Estructura de la propuesta

Estructura de la propuesta

Determinacion de debilidades o problemas

Delimitacion de objetivos y responsables de

la propuesta

Plan de acciones

Medidas de evaluacion
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4.2 Desarrollo de la propuesta
En este subapartado se procede con el desarrollo de la propuesta conforme

a los puntos delimitados.

4.2.1 Determinacion de debilidades o problemas

Mediante la aplicacion del modelo Servperf se pudo determinar los puntajes
que cumplian con una buena calificacion en los elementos de calidad evaluados,
permitiendo reconocer los elementos que deben reforzarse por parte de la

institucion, estos son los siguientes:

a. Tiempo de respuesta: Dentro del analisis de resultados eructados el
tiempo de repuesta del servicio fue considerado el mayor problema de la
organizacion, siendo necesario gestionar de mejor forma este sistema de
atencion para no generar largos proceso de atencion.

b. Comprension de necesidades de los usuarios: Determinar medidas para
poder identificar las necesidades de los usuarios fue uno de los puntos
bajos de la gestién actual, por lo tanto, se debe considerarse acciones
gue permitan dar solucion a la forma en que se administra el analisis del
usuario y poder brindar servicios acordes a sus requerimientos.

c. Fiabilidad y seguridad: Debe fomentarse una mejora del servicio desde
una perspectiva de fiabilidad y seguridad para que el usuario tenga plena
confianza en la organizacion.

d. Empatia en el servicio: Los colaboradores deben mostrar mejores valores
y tratos al momento de brindar el servicio para trasmitir una sensacion de
empatia en los usuarios y lograr su satisfaccion al momento de ser

atendidos en las instalaciones.

De forma general, aspectos como la empatia tenian una puntuacion
aceptable dentro del estudio realizado, no obstante, no se visualiza una calificacién

Optima, por ende, se afiade como uno de los ejes necesarios para reforzar la gestion
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de la calidad de los procesos y gestiobn a los usuarios (docentes, directores y

rectores), y lograr que la satisfaccion mejore desde diversos puntos.

4.2.2 Delimitacion de objetivos y responsables de la propuesta

Considerando los problemas encontrados dentro de la Direccion Distrital

09D17 Milagro-Educacion, se plantean los siguientes objetivos estratégicos

contenidos en la tabla 22:

Tabla 22
Obijetivos estratégicos

capacidad de
respuesta en los
requerimientos de
los docentes
directores y rectores
de la Direccion
Distrital 09D17

Milagro-Educacion.

Objetivos Responsables de Funciones de los
| . responsables
as acciones
Optimizar la Jefe de la Unidad Determinar acciones

Distrital de Atencidn

Ciudadana

estratégicas.

Brindar seguimiento a las
acciones.

Retroalimentar a las
partes involucradas en la
ejecucioén de las acciones.

Determinar
mecanismos que
faciliten la
identificacion de las
necesidades de los
usuarios (Docentes,
directores y rectores)
para dar una
solucion oportuna y

atencion adecuada.

Jefe de la Unidad
Distrital de Atencidén

Ciudadana

Determinar los
mecanismos de
identificacion.

Brinda induccion al
personal
administrativo/funcionarios
Dar seguimiento.
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Mejorar la vision que
tienen los usuarios
con respecto a la
fiabilidad y seguridad
gue demuestran los
servicios y tramites
gue se ejecutan por
los funcionarios de la
Direccion Distrital
09D17 Milagro-
Educacion.

Jefe de la Unidad
Distrital de Atencion
Ciudadanay area
encargada de

comunicaciones

Jefe de la Unidad Distrital de
Atencion Ciudadana:
- Diseflar mecanismos.
- Brindar seguimiento a las
labores propuestas.

Area encargada de
comunicaciones:
- Disefiar campafas de
comunicacion.

Proyectar
profesionales en la
atencion de usuarios
con una vision
alienada a servicios
con empatia para
mejorar la
satisfaccion de los
usuarios de la
Direccién Distrital
09D17 Milagro-
Educacion.

Jefe de la Unidad
Distrital de Atencidén
Ciudadana y Area de

Talento Humano

Jefe de la Unidad Distrital de
Atencién Ciudadana:

- Disefiar acciones para
mejorar las aptitudes del
personal.

- Brindar seguimiento a las
acciones propuestas.

Area de Talento Humano:

- Velar por un capital
humano con mayor
enfoque de empatia a los
usuarios.

La tabla anterior permite delimitar cuatro objetivos estratégicos que se

determinaron con base a las debilidades encontradas y referenciadas
anteriormente, dentro de los actores que deben intervenir como responsables
directos de estos fines esta el jefe de la Unidad Distrital de Atencién Ciudadana,
area encargada de comunicaciones y area de talento humano, cumplimiento

diferentes funciones esenciales para garantizar el alcance de metas.
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4.2.3 Plan de acciones
Determinados los objetivos estratégicos se plantea una vision de las
estrategias necesarias para el alcance de cada una de estas finalidades, estas

acciones se exponen a continuacion:

Estrategia 1: Automatizacion de requerimientos de los docentes
directores y rectores
La accién estratégica se resume dentro de la tabla 23:

Tabla 23
Descripcion de estrategia 1

Descripcion: Consiste en implementar una innovacion
dentro de los sistemas actuales de la
empresa mediante la introduccion de una
Inteligencia Artificial disefiado por un
desarrollador de software que permite
generar una automatizacion en la respuesta
de ciertos tramites de los usuarios.

Recursos: Entre los elementos que se necesitan estan
los siguientes:

Software IA: Personalizado con algoritmos
que generen respuestas automéaticas.

Equipos digitales y TIC en general: Por
los recursos que permiten la conexiéon con
el sistema.

Canales digitales: Elemento que
interconexién al sistema con el usuario que
hace el requerimiento.

Personal involucrado: Las personas que deben intervenir:

Desarrollador software: Encargado de
disenar el sistema.

Jefe de la Unidad Distrital de Atencidn
Ciudadana: Brinda la directrices que
necesita el sistema.
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Personal Administrativo o funcionarios:
Encargados de dar seguimiento a los
tramites ingresados.

Area de TIC: Profesionales que daran
mantenimiento a los recursos digitales.

Con base a lo mencionado, se procede a profundizar sobre la estrategia a

continuacion:

a) Vinculacion delalA con lagestion de calidad y procesos de tramites

en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion

La IA cumplira un rol fundamental dentro de los procesos de la entidad, en

este caso, se espera que tenga la funcion de:

Conexion de canales digitales: La IA debe tener la capacidad
de conectar a los usuarios desde los portales de conexion
disponibles como redes sociales y pagina web, para facilidad
de vinculo entre el usuario y el sistema de solicitudes.
Administracion de solicitudes: El sistema administrara cada
pedido en base a algoritmos que permitan identificar cada tarea
que le solicitan los usuarios, generando respuestas automaticas
en aquellos procesos de menor complejidad, una vez analice la
informacion ingresada por los usuarios.

Generacion de avisos y conexion con funcionarios: La IA
ejecutard avisos sobre requerimientos que necesiten
aprobacion por funcionarios de la institucion, conectandolo
mediante el sistema para que dar una respuesta automatica
una vez que el funcionario brinde un resultado sobre el

requerimiento.
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Los avisos seran contantes para que el funcionario tenga

nocion de aquellos trdmites que no han sido respondido en el

tiempo esperado por el sistema.

iv. Generacion de informes: la IA subird informaciéon a la nube de

la organizacion, segmentando datos por fecha y segun el tipo

de tramites, permitiendo que se desarrolle una tabulacién de

datos o gréficos que muestren un informe de la gestién de los

tramites.

Estrategia 2: Estudio de campo para identificacién de las necesidades

de los Docentes, directores y rectores

Para estas acciones se delimita lo siguiente, expresado en la tabla 24:

Tabla 24
Descripcion de estrategia 2

Descripcién:

La accion estratégica consiste en un
estudio de campo periddico, sin
embargo, este se ejecuta Unicamente
mediante canales digitales, donde se
debe dar aviso a los usuarios para que
ingresen al portal y que presenten sus
percepciones la gestion de la calidad
de los servicios en los diferentes
tramites.

Recursos:

Para poder ejecutar estas acciones se
necesitan:

Aparatos TIC: Como computadores y
demas dispositivos que permitan que
el usuario pueda conectarse.

Canal digital o plataforma: Esta se
debe disefiar por el area de TIC de la
organizaciéon para poder segmentar un
cuestionario sobre las necesidades
gue tienen los docentes, rectores y
directores sobre los servicios.
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Personal involucrado: Entre el capital humano requerido

estan:

Area de TIC: Deben ser los
encargados del disefio de la
plataforma.

Personal Administrativo o
funcionarios: Encargados de la
aplicacion de las encuestas y
presentar los reportes de los
resultados.

Para la realizacion de esta accidn estratégica se estima seguir los siguientes

procesos:

a.

Identificacion de medio de comunicacion idoneo: Los funcionarios deben
analizar los canales con mayor retroalimentacion por parte de los usuarios
para seleccion uno o mas canales como medio de distribucién de la
encuesta digital.

Cuestionario: Este instrumento debe contener consultas sobre las
necesidades del cliente con respecto a los canales de comunicacion y
atencion, sobre la estructura de los diferentes tramites, sobre la
capacidad de atencion y el tiempo, entre otros aspectos.

Recoleccion y tabulacion: Con la informacién obtenida los funcionarios
deben proceder con una tabulacion de datos y determinar con base a
ponderaciones las necesidades prioritarias para poder ejercer acciones

inmediatas.

Estrategia 3: Planteamientos de politicas encaminada a la fiabilidad y

seguridad, y campafia de difusion ante los usuarios

Dentro de esta seccion se plantean dos acciones estratégicas, la primera es

la estipulacién de politicas y la segunda consiste en realizacién de una campafa de

comunicacién, en resumen, se estipulan las siguientes premisas en la tabla 25:
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Tabla 25
Descripcion de estrategia 3

Descripcion:

Para tener una perspectiva de
trasmision de valores y aspectos éticos
organizacionales se delimitara una
serie de politicas encaminadas a
mejorar la fiabilidad y seguridad que
trasmite el personal a los usuarios.

Esto se complementa con una
campafia de comunicacién que permita
mejorar la imagen que tienen
actualmente los usuarios de los
funcionarios.

Recursos:

Como recursos se estipulan:

Manual de politicas: Las politicas a
estipular deben contener en la guia
interna de la organizacién

Recursos de mercadotecnia:
Disefios como flyer digitales, imagenes
y videos publicitarios que se trasmitiran
en la campafa.

Canales digitales: Las campafas
tendran mayor visualizacién por estos
canales como las redes sociales, al ser
de gran afluencia.

Personal involucrado:

Los profesionales que intervendran
seran los siguientes:

Area de recursos Humanos:
Trasmitiran las politicas al personal.

Jefe de la Unidad Distrital de
Atencién Ciudadana: Disefa las
politicas de forma conjunta con el
responsable de talento humano.

Personal Administrativo o
funcionarios: Deben poner en
practica las politicas disefiadas al
momento de brindar la atencién al
usuario.
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A continuacion, se brinda una mayor descripcion de esta estrategia:

a) Politicas encaminadas a la fiabilidad y seguridad,

Entre las politicas que se proponen estan las siguientes:

Para una mejor fiabilidad en el servicio:

De la informacién trasmitida: No generar informacién falsa que haga
una exageracion de la velocidad del servicio o de las cualidades del
mismo para que los usuarios no tengan expectativas no adaptadas a
la realidad.

Del interés: La atencion brindada debe ser fomentada mediante un
principio ético de sinceridad en ayudar a la otra persona, como
premisa del deber de todo funcionario.

Principio de cero errores: Los funcionarios se regiran bajo un
pensamiento de cero errores, promulgando una practica publica de
eficiencia para resolver y atender cada uno de los requerimientos de
los usuarios.

Del tiempo de atencion: Plantear estdndares de tiempo de atencion
segun la complejidad de cada tramite para asegurar la eficacia de los

funcionarios y una notificacién adaptada a la realidad a los usuarios.

Para trasmitir mayor seguridad en el usuario:

De la imagen del funcionario: Los funcionarios de la institucion deben
brindar una imagen pulcra en sus labores.

De la informacién brindada: Cada informacion brindada al usuario
debe ser clara para que sea entendible y que no se genere espacio a
especulaciones.

Del comportamiento: El personal siempre debe manejarse bajo una

conducta profesional que refleje confianza en los usuarios.
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b) Campafa de difusion ante los usuarios

La campafia se basa en mejorar la imagen corporativa de la empresa,

ejecutando difusiones por los diferentes canales de comunicacién digital actuales,

dando mayor importancia en la utilizacion de la publicidad por motores de busqueda

y redes sociales al estar inmersos en una sociedad que valor a los medios digitales

en sus preferencias diarias.

Estrategia 4: Politicas de capital

perspectiva de empatia

humano encaminadas a una

Estas politicas discrepan de las anteriores y buscan otra finalidad, su

propdsito se resumen a continuacion en la tabla 26:

Tabla 26
Descripcioén de estrategia 4

Descripcion:

Esta estrategia tiene como misién
lograr desarrollar profesionales de
atencion al cliente con mayor empatia
en el servicio brindado al usuario para
gue la calidad de los procesos se
optimice y el usuario atendido tenga
mayor satisfaccion.

Recursos:

Como recursos se estipulan:

Manual de politicas: Al igual que la
estrategia anterior, estas se contienen
dentro de las guias internas actuales
como normas complementarias y
especificamente destinadas a la
atencion al cliente.

Personal involucrado:

Como personal se determina:

Area de recursos Humanos:
Trasmitiran las politicas al personal.

Jefe de la Unidad Distrital de
Atencion Ciudadana: Disefia las

85



politicas de forma conjunta con el
responsable de talento humano.

Personal Administrativo o
funcionarios: Son los encargados de
la implementacién de las politicas
planteadas y que seran monitoreadas
por el jefe de la unidad.

Como politicas a utilizar se recomiendan:

Politicas sobre empatia en el servicio:

I De los tiempos y horarios de atencion: La formulacién de tiempos y
horarios de atencion se fomentaran por los funcionarios con base a la
real necesidad de los usuarios.

il. Del trato hacia los usuarios: Los funcionarios siempre mantendran un
trato de cortesia ante las diferentes personas que hagan solicitudes,
sin mostrar reacciones violentas, vulgares o que incentiven falta de
respeto o violencia.

iii. Empatia: La empatia sera entre funcionarios y de funcionarios hacia
los usuarios, buscando siempre ayudar y comprender sus

necesidades para brindarles soluciones en sus requerimientos.

Cronograma de implementacion
Para la ejecucién de las estrategias se debe seguir el siguiente cronograma
de la tabla 27:

Tabla 27
Cronograma del desarrollo de la propuesta

Actividades Tiempo en meses

1 2 3 4

Andlisis de la situacion de los servicios

Identificacion de debilidades

Planteamiento de objetivos estratégicos

Desarrollo de estrategias

Implementacion

Evaluacion Al final del afio/periodo
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4.2.4 Medidas de evaluacion

Para complementar la planificacion se ejecuta un cuadro de medidas de

evaluacion, estas se detallan a continuacion en la tabla 28:

Tabla 28
Medidas de evaluacion

Objetivos
estratégicos

Indicador

Meta

Fuente

Optimizar la capacidad
de respuesta en los
requerimientos de los
docentes directores y
rectores de la Direccion
Distrital 09D17 Milagro-
Educacion.

Capacidad de
respuesta:

Tramites atendidos a
tiempo/ Tramites
atendido en el periodo

100% de Tramites
ejecutados a tiempo

Informes del sistema IA

Determinar
mecanismos que
faciliten la identificacion
de las necesidades de
los usuarios (Docentes,
directores y rectores)
para dar una solucién
oportuna y atencion
adecuada.

Necesidades
identificadas:

Necesidades
encontradas/ Total de
encuestados

Mantener un bajo nivel
de necesidades no
cumplidas, no mayor al
5%

Informes de encuestas

Mejorar la vision que
tienen los usuarios con
respecto a la fiabilidad
y seguridad que
demuestran los
servicios y tramites que
se ejecutan por los
funcionarios de la
Direccién Distrital
09D17 Milagro-
Educacion.

Visién del usuario sobre
la fiabilidad y seguridad
que se trasmite:

Personas que lo
califican de bueno/
Total de personas

95% de los usuarios
encuestados

Informes de encuestas

Proyectar profesionales
en la atencion de
usuarios con una vision
alienada a servicios
con empatia para
mejorar la satisfaccion
de los usuarios de la
Direccioén Distrital
09D17 Milagro-
Educacion.

Visién del usuario sobre
la empatia que se
trasmite:

Personas que lo
califican de bueno/
Total de personas

95% de los usuarios
encuestados

Informes de encuestas
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Conclusiones
Mediante la propuesta se logra plantear una estructura que permite fortalecer
la gestion de la calidad del servicio a los docentes, directores y rectores de las
instituciones educativas publicas en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion,
considerando que con la implementacion de una automatizacion de los procesos
mediante un sistema IA se genera una vision del nivel de eficiencia de los servicios,
asi como una generacion de avisos que pondran al tanto a los funcionarios sobre

los tramites que deben resolver y con esto evitar que existan quejas y retrasos.

La situacion actual de los servicios de la Direccion Distrital 09D17 Milagro-
Educacion permiten evidenciar que su nivel de calidad es medio al obtener un
puntaje cercano a 3 dentro del método Servperf aplicado. Esto sostiene que las
instituciones deben optimizar sus gestiones, a pesar de no ser totalmente

deficientes.

En una revisidn documental se pudo obtener una visién de los procesos que
ha implementado la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion, se denota que la
organizacién busca generar una segmentacion en la atencion de los docentes,
directores y rectores, implementado una unidad encargada de estos procesos, sin
embargo, estas acciones se comparten con los tramites de los padres de familias,
lo que puede ser una desventaja y confusion. Un punto fuerte es la matriz de
tramites que permite tener un control de la cantidad de operaciones que estan

pendientes y con documentacion incompleta.

Se concluye que existe una relacion de la calidad de la gestion de los
procesos en la Direccion Distrital 09D17 Milagro-Educacion, puesto que, los niveles
de puntuacion en ambas variables demuestran resultados con similares tendencias,

permitiendo denotar que el nivel de satisfaccion de los usuarios no llega a ser bueno.

Finalmente, se observa una correlacion positiva moderada entre las variables

bajo estudio con un valor de 0,568 un nivel de significancia menor a 0,01.
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Manifestandose, una mayor incidencia de la dimension tangibilidad sobre la
satisfaccion al cliente, es decir que la presencia de equipos e instalaciones

adecuadas son necesarias para validar y brindar un mejor servicio a sus clientes.
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Recomendaciones

Es recomendable la aplicacion de las medidas propuestas mediante una
correcta valoracion de posibles proveedores del sistema, en este caso, analizando
el perfil de desarrolladores de software para que se seleccione al profesional con

mejores aptitudes para poder ofrecer una estructuracién optima del sistema.

Se debe seguir aplicando cuestionarios y técnicas de medicion de calidad y
satisfaccion para comprobar que el usuario tiene otra vision del nivel de servicio que
se le esta brindando, lo que permite corroborar que las medidas implementadas
estan logrando su objetivo base, esto puede desarrollarse preferencialmente al final
del afio.

Es pertinente la estructuracién de periodos de induccidén o capacitacion de
los funcionarios para que sepan cdmo manejar el sistema y el enfoque de las
politicas, lo que faculta que se desempefien de mejor forma dentro de la ejecucion
de las acciones estratégicas. Esta actividad debe formularse segmentadas en horas

de distintos dias para no interrumpir fuertemente las actividades de los funcionarios.

Bajo los resultados obtenidos en el andlisis de correlacion se manifiesta un
gran seguimiento en los aspectos y situaciones relacionadas a la dimension de
tangibilidad, sin dejar de lado el resto de dimensiones para preservar un alto nivel

de satisfaccion para los usuarios.
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Anexos

Anexo 1 Encuesta para gestion de calidad de servicio

TA= Totalmente de Acuerdo
DA= De Acuerdo

NN= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

ED= En Desacuerdo

TD= Totalmente en Desacuerdo

PREGUNTAS

| TA|DA|NN|ED|TD

DIMENSION FIABILIDAD

La entidad cumple con las promesas de servicios, es
decir, cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

Cuando un usuario presenta un problema, la entidad
refleja un sincero interés en solucionarlo.

La entidad brinda un grato nivel de experiencias a los
usuarios que visitan o requieren por primera vez algun
servicio.

La entidad procura atender a los usuarios en el menor
tiempo posible.

La entidad preserva documentacion, registros e
informacion, y un servicio fuera de error.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal dedicado a la atencion del cliente comunica
el tiempo vy la finalizacion del servicio.

Se ofrece un servicio eficaz y eficiente a sus usuarios.

El personal esta predispuesto siempre a ayudar a los
clientes.

La entidad no muestra un alto grado de ocupaciéon que
limita el responder las interrogantes de sus clientes.

DIMENSION SEGURIDAD

El comportamiento del personal transmite confianza.

Los clientes reflejan seguridad y confianza al momento
de acudir a la entidad para solicitar ayuda.

El personal de la entidad demuestra amabilidad al
atender a los clientes.




El personal de atencion al cliente presenta suficientes
conocimientos para responder a las preguntas surgidas
al momento de solicitar algan servicio.

DIMENSION EMPATIA

La entidad da a sus clientes una atencion
individualizada (es decir, atienden por separado a los
usuarios y no de forma masiva).

La entidad presenta horarios y demas canales de
atencion en horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.

La entidad se preocupa por los mejores intereses de
sus clientes.

La entidad comprende las necesidades especificas de
sus clientes.

Los empleados de la entidad brindan a sus clientes una
atencion personalizada (Segmenta el servicio conforme
a su solicitud).

DIMENSION BIENES TANGIBLES

La entidad cuenta con equipos tecnoldgicos Yy
herramientas innovadoras.

Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas

Los empleados de la entidad, en cuanto a la atencion al
cliente, presenta apariencia pulcra y confiable.

Los elementos materiales o recursos asociados al
servicio como afiches, murales, entre otros, son
visualmente atractivos.

Preguntas adicionales

¢, Cudl es su satisfaccion con el tiempo de respuesta?

¢, Cual es su satisfaccion con respecto al trato que
recibe en el distrito al ser atendido?

¢Cudl es su satisfaccion con las instalaciones y
recursos que utiliza la entidad para brindar la atencion?

¢, Qué satisfaccion tiene con respecto a la fiabilidad
gue genera la entidad al momento de solicitar algin
requerimiento?

¢, Qué satisfaccion tiene con respecto a la seguridad
gue genera la entidad al momento de solicitar algin
requerimiento?

¢, Cual es su satisfaccion general con el servicio?




