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INTRODUCCION
La importancia de esta investigacion radica en que, por primera vez, se
realiza un estudio sobre la atencion que prestan las secretarias desde el
enfoque de la atencion al usuario que deben brindar a la comunidad

educativa.

Las secretarias, desarrollan una laudable actividad de atencion a los usuarios
sean estos estudiantes, docentes, padres de familia; sin embargo, en nuestra
investigacion como se refiere en el desarrollo de la tesis, no basta sé6lo con
la voluntad de servir, sino que deben estar capacitadas de conocimientos,
métodos y técnicas de atencidn al usuario, las cuales deben ser

indispensables para una eficiente atencion de calidad.

La presente investigacion trata sobre los paradigmas de atencion al usuario y
la comunicaciéon auditiva, visual y cinestésica en las secretarias de los
Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de Briones de la
Ciudad de Portoviejo:

En el primer capitulo se plantea el problema, los objetivos, las preguntas de

investigacién y la justificacion respectiva.

En el segundo capitulo se hace una revision de las categorias, en base a las
variables, establecidas con anterioridad; se conceptualiza los niveles de
atencion, el significado de las relaciones humanas, las estrategias para una
buena atencion al usuario, la comunicacion en el ambito auditivo, visual y

cenestésico de atencién al usuario.

En el tercer capitulo se refiere a la metodologia empleada la cual fue de
campo, documental y bibliografica, las técnicas utilizadas, los instrumentos

elaborados, que se aplicaron en la muestra escogida.



En el Capitulo IV, se describe y analizan los cuadros y graficos de la
encuesta realizada a los estudiantes, padres de familias, docentes y
secretarias, con esto percibimos y analizamos los cuadros y graficos en

base a los cuales podemos comprobar los objetivos e hipotesis propuestas.

En el capitulo V, en conclusiones y recomendaciones se establece que las
secretarias desarrollan una actividad de servicio pero que hace falta calidez
humana. En la propuesta consta que debe desarrollarse un sistema de

capacitacion de procedimiento sobre la atencién al usuario.



CAPITULO |

MARCO REFERENCIAL

1.- TEMA:

LOS PARADIGAMAS DE ATENCION AL USUARIO FRENTE A LA
COMUNICACION AUDITIVA, VISUAL Y CINESTESICA EN LAS
SECRETARIAS DE LOS COLEGIOS “URUGUAY, PAULO EMILIO
MACIAS, OLGA VALLEJO DE BRIONES” DE LA CIUDAD PORTOVIEJO.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Existe relacion entre los paradigmas de atencién al usuario y la
comunicacién auditiva, visual y cenestésica en las Secretarias/os de los
Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de Briones” de la

Ciudad de Portoviejo?

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La educacion a mas de ser un derecho también es un servicio, el cual
atender bien al usuario significa influir positivamente en su comportamiento;
mejor dicho siempre se esta influyendo de manera positiva o negativa. En la
actualidad la calidad de la atencion se mide por la influencia positiva en los
usuarios. Este es el nuevo paradigma de atencion al usuario que esta

vigente.

Un paradigma puede definirse como un modelo o patron de como hacer las

cosas J.A. Barker (1995) lo define, muy practicamente, como un conjunto de



reglas y disposiciones que hace dos cosas; 1) Establece o define limites; 2)

Indica cobmo comportarse dentro de los limites para tener éxito.

La actividad de las secretarias de las instituciones educativas publicas y
privadas no han estado precisamente orientadas por paradigmas,
simplemente su actividad se realiza de manera esquematica y robotizada, es
decir de estimulo y respuesta, al cumplimiento de ciertas orientaciones
administrativas, no ha existido un afan de satisfaccion del cliente que en este
caso son los padres de familia, estudiantes y comunidad. Esto ha devenido
en una serie de problemas de comunicacion que han obstaculizado unas
eficientes relaciones de la institucion con los usuarios, factor fundamental

para que se traduzca en calidad del servicio.

Un hecho trascendental que no ha sido tomado en cuenta es la
comunicacién que debe existir entre las secretarias y los usuarios; es que la
comunicacién auditiva, visual y cenestésica no solo es imprescindible sino
que es una de las condiciones humanas para influir en los demas. El tipo de
lenguaje en la comunicacion determina la calidad de atencion al usuario y por

consiguiente un buen funcionamiento de la institucion

La comunicacién visual se produce por medio de mensajes visuales, que
forman parte de la gran familia de todos los mensajes que actuan sobre los

sentidos, sonoros, térmicos, dindmicos, etc.

Por ello se presume que un emisor emite, mensajes y un receptor los recibe.
Pero el receptor esta inmerso en un ambiente de interferencias que pueden
alterar e incluso anular el mensaje. Lo mismo se puede decir de la
comunicacién auditiva, visual y cenestésica que es la comunicacion del

cuerpo.



Es decir las secretarias deben cambiar los paradigmas o deben acoplarse a
los nuevos momentos, puesto que todo ha cambiado y las instituciones
educativas también lo han hecho; en este sentido las secretarias han dejado
de ser meras administradoras para convertirse en parte influyente en la

relacion Colegio — Comunidad (usuarios).

Las instituciones educativas, deben transformarse y cambiar de paradigmas
para dar un mejor servicio educativo; volverse entidades eficientes y
eficaces, esto demanda que toda la comunidad educativa se incorpore a un
proceso de cambio: los colegios también estan llamados a modernizarse y

cambiar de esquemas de atencién al usuario.

1.2.1 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

¢ Qué es un paradigma?

¢ Qué es un paradigma de atencion?

¢, Qué es atencion al usuario?

¢,Cuadles son los paradigmas de atencién al usuario?

¢, Quiénes son los usuarios?

¢, Qué es la comunicacion?

¢, Qué es la comunicacion auditiva?

¢, Qué es la comunicacion visual?

¢, Qué es la comunicacion cenestésica?

¢ Qué relacion existe entre la comunicacion auditiva, visual y cenestésica y
los paradigmas de atencion al usuario?

¢, Qué beneficios brinda la comunicacién entre las secretarias y los usuarios?

¢, Como influyen los nuevos paradigmas en la actitud de las secretarias?



1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION:

Campo: Educativo

Area: Administracién Secretarial

Aspectos: Los paradigmas de atencidon al usuario y la comunicacion

auditiva, visual y cenestésica.

Delimitacion espacial: La investigacion se realizd6 en los Colegios
“Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de Briones” de la Ciudad de

Portoviejo.

Sectores: Secretarias, Estudiantes, Docentes y Padres de Familia

1.3.1 DELIMITACION TEMPORAL:

La investigacion se desarroll6 desde el mes de Julio del 2011 hasta
Diciembre del 2011.



1.4 JUSTIFICACION

La actividad de los secretarios y secretarias en los actuales momentos ha
tomado un nuevo giro, ellos representan a la institucion en donde laboran,
en este sentido, deben cumplir varios roles que contribuyen a posesionar la

imagen del establecimiento educativo.

Esto significa que los secretarios y secretarias deben asumir nuevos
paradigmas de atencion, esto determina también la incorporacion de otros
niveles de comunicacién, que posibilite una mejor relaciéon con la comunidad

educativa.

Los usuarios son muy importantes porque cada uno de ellos es un universo
distinto, por ello hay que comprender plenamente cudles son sus
necesidades, para encontrar y dar soluciones certeras, ésta es una clave
sencilla pero importante para que el usuario salga siempre satisfecho con el

servicio.

Para atender bien al usuario hay que servir y satisfacer sus necesidades, ser
consistentes y oportunos mediante un trato amable, cortes, honesto,

responsable y digno para ellos.

Precisamente, ahi radica la importancia de la presente investigacion, porque
ayudara a establecer las nuevas capacidades y competencias que necesitan
desarrollar los secretarios y secretarias para que su labor no obstaculice la
actividad educativa sino que, contribuya al establecimiento de una buena

relacion entre la institucion con los usuarios.

La investigacién fue de mucho beneficio para los secretarios y secretarias en

los establecimientos educativos en general, porque dispondran de material



técnico y pedagdgico el cual podra ser utilizado para mejorar sus actitudes y
superar los paradigmas tradicionales de atencion al usuario esquemas

mentales tradicionales.

Ademas se conto con los recursos financieros, la bibliografia requerida y el

tiempo necesario para la investigacion.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 General
» Determinar la incidencia de los paradigmas de atencion al usuario en
la comunicacion auditiva, visual y cenestésica de las secretarias de los

Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de Briones”

1.5.2 ESPECIFICOS

» ldentificar los paradigmas de atencion al usuario que emplean las
secretarias en los Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga
Vallejo de Briones” de la Ciudad de Portoviejo

» Definir el tipo de comunicacion auditiva, visual y cenestésica que
aplican las secretarias en la atencién al usuario.

» Proponer una capacitacion a las secretarias para mejorar la atencion a
los usuarios de los Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga

Vallejo de Briones” de la Ciudad de Portoviejo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Los Paradigmas de atencién al Usuario

Thomas Khun, el creador del concepto Paradigma, nos dice que los
paradigmas son realizaciones cientificas universalmente aceptadas, que
durante cierto tiempo proporcionan modelos de problemas y soluciones a
una determinada Comunidad Cientifica. Una Teoria Cientifica es un
Paradigma.

Khun, sefiala que el "Principio de Tenacidad de las Teorias" refleja la
tendencia de los paradigmas, a no dejarse eliminar por el proceso de
falsacion popperiano. Por contrario, Karl Popper, dice que una teoria

falseada deja de funcionar, en cuanto, es falseada.

Las teorias son inconmensurables interna y externamente, cada una de ellas,
debe ser evaluado en relacién con el marco contextual en que fue generado
y significado de la teoria es producto de una construccion social con un

trasfondo cultural-teorico.

En sintesis, un paradigma o matriz disciplinaria son realizaciones cientificas
aceptadas por las comunidades cientificas y que, nos permiten ver e
interpretar una realidad. Por ejemplo, el paradigma del delito que permite a
los operadores del derecho a investigar y sancionar los delitos. O, la teoria
del desarrollo sostenible, que permite el uso racional de los recursos

renovables y no renovables, en el mundo

Hoy en dia la gran mayoria de personas estan convencidas de que la

atenciéon al usuario es una ventaja competitiva que les puede permitir



diferenciarse de sus competidores y adquirir mayor aceptacion de los
usuarios sobre todo con problemas de comunicacion sea esta auditiva o

visual.

Sin embargo, como usuarios seguimos experimentando casi como una regla,
malos servicios; en algunos casos hasta podriamos utilizar un adjetivo mas
fuerte. ¢Por qué si las secretarias ya estan convencidas de que es una

necesidad un buen trato no lo hacen, no se percibe un cambio®?

¢, Sera que han hecho poco o nada por buscar lograr un servicio de calidad?

¢,Cual es la causa del mal servicio en nuestro pais?

Durante 13 afios hemos realizado una investigacidbn para conocer la
metodologia requerida para lograr mejorar el servicio en las organizaciones,
por lo que hemos descubierto que las empresas o instituciones educativas

cometemos dos equivocaciones en comun:

La mayoria del personal y de los empresarios o docentes sentimos que el
buen servicio al cliente, involucra una sonrisa de la gente y una amabilidad

deslumbrante.

- Debido a que la sonrisa, y la amabilidad suenan como responsabilidad del
personal, se considera que el servicio no es el adecuado por falta de actitud

del personal que los atiende.

De tal modo, que entonces la gente piensa que se trata de una situacion que
se debe resolver desde los valores y mentalidad del personal de contacto

con el cliente, y es alli donde radica el conflicto. El ejecutivo o profesional

' www.gestiopolis.com/canales/.../69/paraserv.ht
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latinoamericano considera que la actitud es algo que depende de cada quién,

y que - sinceramente - muy pocos trabajadores poseen.

2.1.2 RELACIONES HUMANAS

Todo ser humano vive necesariamente rodeado de personas, no es posible
concebir al hombre aislado como protagonista de su destino. Y como nadie
“vive solo” puesto que siempre hay personas a nuestro alrededor con
quienes comunicarnos y mantenernos interrelacionados, surge asi una
clarisima relacion de convivencia donde es prioritario conocer, dominar y
aplicar el conjunto de normas y técnicas donde se desenvuelve nuestra vida
fisica, laboral y efectiva. Solo asi ha progresado el ser humano desde los
albores de la historia pues en forma individual jamas hubiera sobrevivido y

muchos menos enseforearse sobre la naturaleza.

Recordemos que las Relaciones Humanas, son mas un arte que una ciencia.
Como RR.HH. consiste en una gama de ideas o principios, en lugar de un
conjunto de datos establecidos. Por ello conceptualizarla sucintamente como
“el arte de entendernos con los demas”, y sus principios se aplican por tanto
en el hogar como en el trabajo y tanto en nuestras relaciones amicales como
en la de negocios. Es un arte que nos humaniza y que nos une mas a
nuestros semejantes de ahi la importancia prioritaria que tiene su aplicacion

para lograr la tan ansiada Calidad y Excelencia en el trato con las personas.

Es el nombre dado al conjunto de interacciones que se da en los individuos
de una sociedad, la cual posee grados de Ordenes jerarquicos. Las
relaciones humanas se basan principalmente en los vinculos existentes entre
los miembros de la sociedad, gracias a la comunicacion, que puede ser de

diversos tipos: Visual Comunicacion no verbal, lenguaje iconico o lenguaje de

11
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las imagenes, que incluye no sélo la Apariencia fisica, imagen corporal sino
también los movimientos, las sefias), linguistica, chat, Comunicacién oral,
afectiva y, también, los lenguajes creados a partir del desarrollo de las
sociedades complejas: Lenguaje economico, Lenguaje politico, politico,

etcétera.

Las relaciones humanas son basicas para el desarrollo intelectual e

individual de los seres humanos, pues gracias a ella se constituyen las

sociedades tanto pequefias (simples, como las aldeas) como grandes
(complejas, como las megaldpolis). Para que pueda hablarse de "relaciones

humanas" es necesario que se vinculen.

Las Relaciones Humanas es el conjunto de reglas y normas para el buen
desenvolvimiento del ser humano, en la sociedad o en su trabajo. Es el
estudio de como los individuos pueden trabajar eficazmente en grupos, con
el propésito de satisfacer los objetivos de organizacién y las necesidades
personales.

‘Las Relaciones Humanas son como calles con transito en ambas
direcciones; cada grupo tienes sus propias metas y habilidades, pero al
pasar tiene que estar dispuesto a dejar espacio para que el otro pueda crecer

y tener éxito” ?

2.1.3 REGLAS PARA LAS RELACIONES HUMANAS

LLAME A LAS PERSONAS POR SU NOMBRE

Recordar que para toda persona, su nhombre es el sonido mas dulce e

importante en cualquier idioma. Debemos comprender la magia que hay en

> www.gestiopolis.com/canales/.../69/paraserv.ht
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un nombre y comprender que es algo propio exclusivamente de esa persona
y de nadie mas. El nombre pone aparte al individuo; lo hace sentir Unico
entre los demas la informacion que damos o la pregunta que hacemos, toma
una importancia especial cuando le agregamos el nombre de nuestro

interlocutor.

La importancia de llamar a las personas por su nombre
Demostrar interés por una persona llamando la por su nombre.
El recordar su nombre le gusta a la gente. El mejor cumplido que le puede
dar a una persona es demostrarle que le importa. Y eso se transmite
llamandola por su nombre.
Hay algo de magia al oir nuestro nombre.
Cualquier pregunta que hagamos, cualquier informacion que demos, cobra
un peso diferente si le agregamos el nombre de la persona que tenemos al
frente.
TECNICAS
Atencién y concentracion

-Enfoque su atencion

-Asegurese de haber escuchado bien su nombre.

-Clarifique inclusive como se escribe. (Obliga a poner mas atencion)

Informacién Visual

-Hacer fotografias de la gente ubicarlas en un contexto, observando la ropa
la  estatura

-Identifique caracteristicas distintivas del rostro el color de pelo sus rasgos.
-Cuando te digan el nombre escribelo en la frente de la persona con letras
grandes y pidele a tu mente que los grave. Respira profundo y recuérdalo

visualmente.

13



Repeticion

-Repite en voz alta

-Repitelo en voz alta y visualizalo.

-Si puedes anotarlo y repasarlo repitelo.

Informacién adicional

-Agrégale la mayor informacion posible

Asociacion

-Asocielo con otro concepto

-Se sustituye un nombre por un objeto o concepto, cuanto mas absurda sea
la relacion mejor

- Trate de hacer asociaciones con suena como 0 es parecido a

-Piense en una imagen que el mismo nombre lo sugiera, coloque
mentalmente esa imagen en el rostro de la persona.

-Asocie el nombre con algun evento de su vida.

-Piense en una palabra que rime con el nombre.

-Haga juego de palabras que le permita recordar algo de la persona.

Llamar a las cosas por su nombre” significa ser claros y sinceros en la
expresion de las ideas sin respetos humanos o cualquier otro reparo.
Analogamente, “llamar a las personas por su nombre” significara ser

claramente cristiano, expresando de un modo sencillo y directo la caridad

Llamando a cada persona por su nombre, le estamos reconociendo
inmediatamente su dignidad de persona, su singularidad, su identidad. La
sacamos de una sopa de letras, del anonimato impersonal, de unos
pronombres - mal llamados en este caso, personales — “tuU” o “usted” y le
comunicamos la base de la caridad que es el conocimiento y el aprecio

personal.

Aquella otra expresion de “llamar a las cosas por su nombre” significa ser

claros y sinceros en la expresién de las ideas sin respetos humanos o

14



cualquier otro reparo. Analogamente, “llamar a las personas por su
nombre” significard ser claramente cristiano, expresando de un modo
sencillo y directo la caridad, especialmente hacia los que pasan mas

desapercibida.

NO CRITIQUE NUNCA

En lugar de censurar a la gente, tratemos de comprenderla. Tratemos de
imaginarnos porque hacen lo que hacen. Eso es mas provechoso y mas
interesante que una critica; y de ello surge la simpatia, la tolerancia y la
bondad. Criticar nos crea enemigos pues hiere susceptibilidades pero si nos
vemos obligados a hacerlos hagamos una critica positiva y/o constructiva. El
mismo Dios, no se propone juzgar al hombre sino hasta el final de sus dias.

Entonces ¢ Por qué hemos de juzgarlo nosotros?

No critigue, no condene ni se queje. La critica es inutil porque pone a la otra
persona a la defensiva y hace que trate de justificarse. La critica es
peligrosa, porque lastima el orgullo y despierta su resentimiento. En lugar de
censurar a la gente, tratemos de imaginarnos por qué hacen lo que hacen.
"No hablaré mal de hombre alguno y de todos diré todo lo bueno que sepa .*"

Benjamin Franklin.

De veras te parece que no criticar es un buen consejo? En definitiva no mas
nos busca problemas ¢Es asi? Pero ponte a pensar en un mundo donde

tengas que aguantar todo tipo de atropellos sin decir nada en contra.

En esas condiciones tendras que abstenerte de decir cualquier cosa que

contradiga los puntos de vistas de los otros. ¢ Pero hacen lo mismo los otros

* www.gestiopolis.com/canales/.../69/paraserv.ht
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con tus opiniones? Seguramente no, cuando algo que haces o dices no les

parece bien, te critican.

Son esas criticas precisamente las que te mantienen a veces en vilo. No te
gustan pero te hacen preguntarte cosas, te hacen pensar. Y no seria raro de
gue tu comportamiento cambiara para bien o para mal como resultado de ser

criticado en algun aspecto.

Cuando te vistes con ropa nueva te gustaria saber como te ves. Quieres
saber si el nuevo vestuario te queda bien o no es para ti. Es cuando pides
opinion a otras personas. Pero qué quieres oir. Sera que deseas una opinion
hipécrita y complaciente que te oculte la verdad. O es que en vez de eso

quieres que sean sinceros contigo y te digan como luces.

Me imagino que no quieres que te digan palabras dulces que no te ayuden
en nada. Eso le pasa a muchos. Si las personas se dan cuenta de que ta
nunca criticas nada no confiardn en ti. No es posible que siempre estés de
acuerdo con todo. Si pretendes estarlo entonces los otros asumiran que no

eres alguien sincero.

De hecho, a nadie le interesara tu opinion porque en definitiva siempre es
sobrentendidamente positiva. La gente quiere saber la verdad para poder

corregirse, para poder mejorar. No quiere lisonjas inutiles y aburridas.

Si tomas una actitud acritica siempre nadie te tomara en serio, nadie tomara
en cuenta tus palabras. Son las criticas sinceras y bien intencionadas las
palabras que calan mas hondo en la mente de la gente. Puede ser que en un
principio no les parezcan agradables. Pero al final las agradeceran y las

recordaran muchisimo mas que palabras elogiosas vacias.

Dicho de otro modo, quiero decirte que olvides la vieja idea de que criticar te

buscara siempre enemigos. Muchas veces es una de las mejores formas de
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que los demas te tomen en cuenta y se percaten de que tienes caracter y
eres al menos sincero. Finalmente al ver la utilidad de tus palabras te

ganaran franca consideracion.

Nunca olvides que nadie respeta a los hipdcritas, que esa no es una forma
de ganar influencia sino de perderla. Con opiniones insulsas se pierde a los

amigos y se pierde el interés de la gente en lo que tengas que decir.

Critica con tacto y buenas intenciones de una manera razonable y
conseguiras el respeto de los deméas. Recuérdalo, el problema no esta en
criticar o no. Es imposible no hacerlo, el verdadero asunto es como criticar de

una manera considerada e inteligente.

Solo hay una forma de conseguir que alguien haga algo, y es lograr que esa
persona quiera hacerlo, pero para lograr eso esa persona debe obtener

algun beneficio propio.

“Todo lo que usted y yo hacemos surge de dos motivos: el impulso sexual y
el deseo de ser grande”: Sigmund Freud.“El impulso mas profundo de la

naturaleza humana es el deseo de ser importante®: John Dewey.

Cada vez que logramos algo tratamos de obtener reconocimiento de los
demas, ya sea de un jefe, amigo, esposa/o, etc...es parte de la naturaleza
humana, pero la mayoria de las veces somos ciegos ante los logros de los

demas.

DESPIERTE EN LOS DEMAS UN DESEO VEHEMENTE.

Ver siempre desde el punto de vista de la otra persona, y despertar en esa

persona un deseo ferviente sobre algo, no debe confundirse con manipular a

* www.gestiopolis.com/canales/.../69/paraserv.ht
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esa persona de modo que haga algo en contra de sus propios intereses.
Ambas partes deben salir ganando en la negociacion. Para ello es
importante conocer el tipo de personalidad de la persona en cuestion e
identificar cuales son sus aspiraciones y deseos para ayudarlo a que las

cumpla.

Si un vendedor puede demostrarnos que sus servicios 0 sus productos nos
ayudaran a resolver nuestros problemas, no tendra que esforzarse por
vendernos nada. Los pocos individuos que sin egoismo tratan de servir a los
demas tienen enormes ventajas, no hay competencia contra ellos. "Si hay un
secreto del éxito, reside en la capacidad para apreciar el punto de vista del
projimo y ver las cosas desde ese punto de vista asi como del pr Interésese
sinceramente por los deméas. Se pueden ganar mas amigos en dos meses Si
se interesa uno por los demas, que los que se ganarian en dos afios si se
hace que los demas se interesen por uno. El interés, lo mismo que todo lo

demas en las relaciones humanas, debe ser sincero.

1. Sonria. No cuesta nada, pero crea mucho. Hablo de una verdadera
sonrisa, que alegre el corazén, que venga de adentro. Tiene usted que
disfrutar cuando se encuentra con la gente, si espera que los demas lo pasen
bien cuando se encuentran con usted. La felicidad no depende de
condiciones externas, depende de condiciones internas, lo que nos hace
felices o desgraciados es lo que pensamos acerca de las cosas. "El hombre

cuya cara no sonrie no debe abrir una tienda™"

2. Haga el esfuerzo por aprender los nombres de pila. Jim Farley
descubrid al principio de su vida que el comun de los hombres se interesa
MAas por su propio nombre que por todos los demas de la tierra. "El hace

sentir Unico al individuo entre todos los demas".

> Guia de Consulta Rapida en Mercadotecnia y Atencién a Clientes.
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3. Sea un buen oyente. Anime a los demas a que hablen de si mismos.
Recuerda que la persona con quien habla usted estad cien veces mas
interesada en si misma y en sus necesidades y problemas que en usted y

sus problemas.

4. Hable siempre de lo que interese a los demas. Hablar en términos de

los intereses de la otra persona es beneficioso para las dos partes.

5. Haga que la otra persona se sienta importante y hagalo sinceramente.
Todos queremos que se reconozcan nuestros meéritos. No queremos
escuchar adulaciones baratas, sin sinceridad, pero anhelamos una sincera

61

apreciacion. opio>" Henry Ford.

INTERESESE SINCERAMENTE POR LOS DEMAS

Si se desea gustar a los otros, si el objetivo es tener amigos de verdad, si
hay que ayudar a los otros, al mismo tiempo que ayudamos a si mismos
‘interesémonos sinceramente por nuestro préjimo”. El individuo que no se
interesa por sus semejantes es quien tiene las mayores dificultades en la
vida y causa las mayores heridas a los deméas de esos individuos surge
todos los fracasos humanos. Hay que estar con los amigos en los momentos

buenos y también en los momentos malos.

Si un vendedor puede demostrarnos que sus servicios 0 sus productos nos
ayudaran a resolver nuestros problemas, no tendra que esforzarse por
vendernos nada. Los pocos individuos que sin egoismo tratan de servir a los

demas tienen enormes ventajas, no hay competencia contra ellos. "Si hay

® Guia de Consulta Rapida en Mercadotecnia y Atencién a
Clientes. http://www.mailxmail.com/curso/empresa/marketing3/capitulo2.htm
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un secreto del éxito, reside en la capacidad para apreciar el punto de vista
del préjimo y ver las cosas desde ese punto de vista asi como del pr
Interésese sinceramente por los demas. Se pueden ganar mas amigos en
dos meses si se interesa uno por los demas, que los que se ganarian en dos
afos si se hace que los demas se interesen por uno. El interés, lo mismo que

todo lo demas en las relaciones humanas, debe ser sincero.

BRINDE SU SONRISA

La sonrisa es una mensajera de bondad. La sonrisa ilumina la vida de
aguellos que la ven, la sonrisa sigue siendo como el sol que rompe a través
de las nubes, especialmente cuando s encuentra bajo la presion del patrén,
los usuarios 0 maestros, de sus padres o de sus hijos. Una sonrisa puede
ayudar a comprender que no todo es en vano, que aun hay alegria en el
mundo. Y recuerde, cuando una persona sonrie hace funcionar 14 musculos
de su cara pero cuando se enoja hace funcionar 74. Quien sonrie se

mantiene optimista y siempre joven.

ESCUCHE A LOS DEMAS CON MUCHA ATENCION

Hay que recordar que la persona con quien se hable est4 cien veces mas
interesada en si misma, en sus necesidades y en sus problemas que en
nosotros y en nuestros problemas de manera que si aspiramos a ser un buen
conversador, seamos un oyente atento para ser interesantes, hay que
interesarnos en los que dice el interlocutor. Preguntemos cosas que se
complazca en responder, alentémoslo a hablar de si mismo y de sus

experiencias, jPractiquemos el arte de escuchar!
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HABLE SIEMPRE DE LO QUE LE INTERESA A LOS DEMAS

El camino real para llegar hasta el corazén de las personas es hablarle de las
cosas que mas preciadas le son. Ejemplo: Sus estudios, su profesion, sus
hijos, sus negocios, aficiones, etc. Al hacer esto iniciamos un DIALOGO y
evitamos que una sola persona lleve la voz cantante. Recordemos que a las
personas le gusta mas interesase por sus aficiones que por la de los demas:
Sacrifique estratégicamente lo que a usted le gustaria hablar o escuchar.

Caso contrario el interlocutor se sentira fastidiado y aburrido. Demas

HAGA QUE LA OTRA PERSONA SE SIENTA IMPORTANTE

Casi todos los hombres con quienes tropezamos se sienten superiores a
nosotros en algun sentido; y un camino seguro para llegarle a su corazén es
hacerle comprender de modo muy sutil, que reconocemos su importancia, y
la reconocemos sinceramente, recordemos que todos los hombres que
encontramos son superiores a nosotros en algun sentido; de tal forma que
podemos aprender algo de ellos. Identifiquemos en que son mejores sobre

nosotros y reconozcamoslo para enaltecer su ego personal.

Este es el titulo de un letrero invisible que lleva por delante cada persona.
Hay que comprender el significado de ese letrero para no cometer atropellos,
injurias, ofensas, maltratos o desprecios, porque muchas veces cometemos
ese tipo de errores terribles en las vidas de las personas. Mucha gente se
siente despreciada, ofendida y frustrada porque les hacemos sentir que son

poca cosa.

El objetivo principal de cada uno de nosotros debe ser amar: a Dios, al
préjimo y a nosotros mismos. Una manera de amar al prgjimo es haciendo
gue se sienta importante. Todos debemos tener eso como meta porque, en
el fondo, es lo que todo el mundo realmente desea y sera nuestra

contribucion a su realizacion como ser humano. Nadie quiere sentirse
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humillado, atropellado o injuriado, sino sentirse bien consigo mismo.
Nosotros podemos hacer mucho para ayudar a que los demés se sientan

bien con su propio ser e importantes, porque de hecho lo son.

Cada persona ha sido dotada por Dios de muchisimas cualidades, talentos y
virtudes. Sepa ver siempre todo lo bueno que tiene cada apersona y
digaselo. Cada vez que una persona haga algo bueno, recondzcalo, haga
ver que lo que hizo le agradé y felicitela. No tenga pena en manifestar a la
otra persona lo bueno que ha hecho porque eso la hace sentir importante,

aunque sea un nifiito pequefio.

Toda persona merece respeto y necesita reconocimiento. Atienda con
exclusividad a la persona que se le presenta y no se distraiga mirando
alrededor, al reloj o al suelo. Atienda a la persona como se lo merece, no
importa quién sea, porque cada persona es digna y merecedora del mayor

respeto.

Cuando salude a las personas, hagalo con carifio y aprecio estrechando su
mano Yy haciéndoles ver que le agrada encontrarse con ellas. Aprenda bien
su nombre para que pueda tratarla siempre de esa manera. Cuando se llama

a una persona por su nombre, ayuda mucho a que se sienta importante.

Cuando hable con una persona, no entre en excesiva confianza cuando
todavia no se la ha brindado. No tutee a nadie, ni le trate con "apodos
carifiosos" si no le han dado esa familiaridad. Ademas manifieste respeto no
levantando la voz ni pronunciando palabras soeces o vulgares. Cuando
hacemos esto, la hacemos sentir muy poca cosa y nos exponemos a que nos

"pongan en nuestro lugar”.

iQué facil y sencillo es ayudar a otras personas a que se sientan bien con

ellas mismas! Pero qué cosas tan contrarias y negativas hacemos en la vida
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diaria con los demds, contribuyendo muchas veces a que se sientan muy

mal.

Mejore su trato con los demas para ser una persona mas agradable, hacer
mas feliz al projimo y conquistar mas amigos. Ore mucho por las personas
porque cuando se ora por alguien con intensidad, aunque esa persona no lo
sepa, recibe grandes bendiciones de Dios. Usted se convierte en un canal
por medio del cual Dios la bendice y contribuird a que esa persona se libere
de sus angustias, temores y complejos. Algunas veces lo Unico que podemos
hacer para ayudar a las personas es orar por ellas. Entonces, concéntrese,
pida inspiracion a Dios y ore intensamente por esa persona para que le
llegue una lluvia abundante de bendiciones, segun nos dice la Palabra de
Dios. Si usted ora y pide al Sefior con fe por las personas, aunque ellos
nunca lo sepan, los ayuda a cambiar, a sentirse mas valiosos y satisfechos

consigo mismos.

Estilos consejos sencillos haran que los demas se sientan importantes y que
usted se sienta satisfecho y bien consigo mismo. Con todo el corazén le digo
gue usted se sentira importante en la medida en que haga que los demas lo
sientan porque estara llenando un vacio en sus vidas. Ellos sentirdn que son

n’l

"alguien especial"’ para otros, asi como Utiles y valiosos para la sociedad.

¢, Qué le parece? ¢Se anima? ¢Va a mejorar su trato con los demas? ¢Va a
ser mas agradable, amable y sincero? Usted también sera beneficiado con
esto. Asi paga la vida cuando uno hace el bien. Y no olvide que con Dios
usted puede lograr muchas cosas. Con la ayuda de Dios usted vencera,
triunfara y sera... INVENCIBLE!

’ Evaluacion organizacional de la excelencia docente. Leonardo Vidal Araya. Centro
Educacional de Alta tecnologia. Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN: 1681 — 5653).
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EVITE LAS DISCUSIONES Y GANELAS.

No se puede ganar una discusion. Es imposible porque, si se pierde, ya esta
perdida, y si se gana, se pierde ¢Por qué? Pues, suponga que triunfemos
sobre el rival individualmente le habremos lastimado el orgullo y nos
habremos ganado un enemigo. Evitemos las discusiones como se evitaria
una vibora venenosa o el SIDA: Las pautas para neutralizar una discusion
son las siguientes: 1) Escuche en silencio, 2) Dele la rezon a la otra persona,

3) Aplique el “Si pero”, y 4) Quede como amigo.

2.2. SERVICIOS DE CALIDAD

2.2.1. ¢ QUE ES LA CALIDAD?
La calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma

especie.

La palabra calidad tiene mdltiples significados. Es un conjunto de
propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o
servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio
y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe
definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del
servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.

2.2.2 CALIDAD DEL SERVICIO
Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las

distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se
logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los
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servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el
cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus

diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y
sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista

exija nuestra intervencidn para rebasar sus expectativas.

2.2.3 CULTURA DE SERVICIO.
El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la

actualidad.

Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio
al cliente como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por

supuesto, es la esencia en los casos de empresas de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad
de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en
el negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y conviccién de ayudar a otra
persona en la solucibn de un problema o en la satisfaccion de una
necesidad. El personal en todos los niveles y areas de debe ser consciente
de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes
depende de las actitudes y conductas que observen en la atencién de las

demandas de las personas que son o representan al cliente.
Las motivaciones en el trabajo constituyen un aspecto relevante en la

construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia nuestros

clientes.
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Las acciones de los integrantes de la empresa son realizadas por ciertos
motivos que son complejos, y en ocasiones, contradictorios. Sin embargo es
una realidad que cuando actuamos a favor de otro, sea nuestro compafiero
de trabajo o alguien que es nuestro cliente, lo hacemos esperando resolverle
un problema. El espiritu de colaboracion es imprescindible para que brinden

la mejor ayuda en las tareas de todos los dias.

2.2.4. PARAMETROS DE MEDICION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

Si partimos del aforismo "solo se puede mejorar cuando se puede medir",
entonces es necesario definir con precision los atributos y los medidores de
la calidad de los servicios que se proporcionan al mercado.

Este es un trabajo interdisciplinario de las distintas areas de la empresa y de
una estrecha comunicacion con los clientes a fin de especificar con toda
claridad las variables que se mediran, la frecuencia, acciones consecuentes

y las observaciones al respecto.

2.2.5. SISTEMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Légicamente, se requiere continuar con el la evaluacion sistemética de los
servicios. Este sistema puede ser un diferenciador importante ante los 0jos
del cliente porque se le entregue constantemente los resultados y el nivel de

satisfaccion acerca de los servicios.

2.2.6. DIFERENCIACION ANTE EL CLIENTE MEDIANTE LA CALIDAD

Como ya se comento en el inciso anterior, un buen sistema de calidad del
servicio se puede constituir en el diferenciador de los servicios que se
ofrecen, dado que se pueden percibir como "commodities"”, los cuales deben
distinguirse por los niveles de satisfaccion de los clientes y por el sistema que

soporta esos indices de desempefio que se informan con puntualidad,
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validez y pertinencia a los clientes. Ademés se destacaran los beneficios de
esta diferenciacion:
Objetividad, control exhaustivo, maximo compromiso, dinamismo, facilidad y

practicidad operativa.

2.2.7. DESARROLLO DEL FACTOR HUMANO COMO AGENTE
FUNDAMENTAL DE LA CALIDAD.

Los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la calidad del factor

humano que labora en el negocio.

Se deben afinar y fortalecer los procesos de integracién y direccion del
personal para obtener los niveles de calidad ya sefalados, reiteradamente,
en los puntos anteriores. El &rea responsable de la administracién de factor
humano jugard un papel central en las estrategias competitivas que se
disefien, ya que aportara sus procesos para atraer y retener talento en la
organizacion. La profesionalizacion de: planes de factor humano,
reclutamiento, seleccién, contratacion, orientacion, capacitacion y desarrollo,
remuneraciones, comunicacion interna, higiene y seguridad y las relaciones
laborales contribuira significativamente en la construccion de ventajas
competitivas ancladas en el personal: sus conocimientos, sus experiencias,
su lealtad, su integridad, su compromiso con los clientes la empresa y sus

colegas.

2.2.8. DISENO DE LAS ESTRATEGIAS, SISTEMAS, POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD.

Estrategia de servicio: Definicién del valor que se desea para los clientes. El

valor como el principal motivador de la decision de compra y por lo tanto

como la posicion competitiva que se sustentara en el mercado.

27



Sistemas: Disefio de los sistema de operacion, tanto de la linea frontal de
atencién a los clientes, como de las tareas de soporte y apoyo a los frentes

de contacto con el cliente.

Politicas y procedimientos: Consolidar las politicas y los procedimientos de
las distintas areas de la empresa, enfocadas a reforzar las practicas de
calidad del servicio. Este punto es muy importante dado que debe favorecer
la agilidad de respuesta y el sano control de los recursos utilizados en la

entrega de los servicios.

2.2.9. GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Se requiere de un sistema que gestione la calidad de los servicios. Aqui es
pertinente establecer el ciclo del servicio para identificar los momentos de
verdad y conocer los niveles de desempefio en cada punto de contacto con

el cliente.

La gestion de calidad se fundamenta en la retroalimentacion al cliente sobre
la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad propios del ciclo de
servicio. En los casos de deficiencias en la calidad, son criticas las acciones
para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios ocasionados por los

fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y
eficaz seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den en el
servicio, hasta cerciorarse de la plena satisfaccion del cliente afectado.
Inclusive debe intervenir forzosamente la direccién general para evitar

cualquier suspicacia del cliente.
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Esto inspirard confianza en los clientes y servird de ejemplo a todo el
personal para demostrar la importancia que tiene la calidad en todo lo que

hacemos.

2.2.10. PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL
SERVICIO.

a. El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

b. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre
quiere mas.

c. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

d. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en
lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

cliente.

e. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

f. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.

2.2.11. NECESIDADES BASICAS DE SERVICIOS DE CALIDAD EN
CLIENTES.

Las principales necesidades basicas de un cliente son:

Ser comprendido.
Sentirse bienvenido.
Sentirse importante.
Sentir comodidad.

Sentir confianza.
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Sentirse escuchado.
Sentirse seguro
Sentirse valioso.

Sentirse satisfecho.

7 http://www.gestiopolis.com/canales5/emp/pymecommx/35.htm

2.2.12. LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las

siguientes razones:

e Crecimiento de la industria del servicio.
e Crecimiento de la competencia.
e Mejor conocimiento de los clientes.

Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su
perspectiva.

PARA PODER REALIZAR UNA ADECUADA ATENCION AL CLIENTE SE
DEBE:

Identificar quienes son los clientes.

Agruparlos en distintos tipos.

Identificar las necesidades de los clientes, asi como saber dénde y como lo
quieren los clientes ademas del aumento en cuanto a la productividad, es

esencial para toda empresa.
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2.3. SERVICIO AL CLIENTE.

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccidon entre el cliente y
el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle

un deseo o necesidad

2.3.1. PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL
SERVICIO.

1. Elcliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

2. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y
siempre quiere mas.

3. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

4. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y
las expectativas del cliente.

5. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de
calidad.

6. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.

2.3.2. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS SERVICIOS DE
ATENCION AL USUARIO.

e Los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos
tangibles.

e Los servicios son personalizados.

e Los servicios también involucran al cliente, a quien el servicio se

dirige.
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e Los servicios se producen conforme a la demanda.

e Los servicios no pueden ser manufacturados o producidos antes de
entregarse.

e Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.

e Los servicios no pueden ser mostrados o producidos antes de la
entrega.

e Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o
almacenados.

e Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados previamente
(corregidos al momento que se dan).

e Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos
rechazados.

e Las deficiencias en la calidad del servicio no pueden ser eliminadas
antes de la entrega.

e Los servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como segunda
opcion.

e Los servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra. Pudiendo
comprender una integracion interfuncional compleja de diversos
sistemas de apoyo.

® http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad_de_servicio

2.3.4. RAZONES QUE FRENAN LA IMPLANTACION DE LA ATENCION
AL USUARIO.

A continuacion se exponen una serie de razones que obstaculizan la
implantacion de la atencion al usuario, debido a que con frecuencia, no se
cree que:

» Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios.
>
» El cliente es de buena fe.

» El servicio es una inversién importante.
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2.3.5.

Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea
conocido por todos los integrantes del mismo.

Un cliente es ya cliente antes de comprar.

La calidad de servicio es un dominio prioritario.

El éxito depende mas del mando medio que del personal de linea.

Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir
medibles.

Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros.

La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del

servicio.

ASPECTOS SOBRE LOS CUALES SE BASA EL CLIENTE PARA

EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO.

O

O

Imagen
Expectativas y percepciones acerca de la calidad
La manera como se presenta un servicio

La extensidén o la prolongacion de su satisfaccion.

2.3.6. RAZONES DE PORQUE SE DIRIGEN CON MUY POCA O NINGUNA
CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO.

Preocupacion excesiva por la calidad de los productos
manufactureros.

Dificultades para definir papeles y funciones de un servicio.
Incapacidad para definir las caracteristicas de la calidad de los

servicios.

. Falta de conocimiento y autoridad para el desarrollo de un modelo de

gestion de la calidad total en los servicios.
El supuesto de que la calidad en los servicios es de importancia

secundaria.
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2.3.7. ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE
SERVICIOS.

2.3.8.

Eficiencia, precision.
Uniformidad, constancia.
Receptividad, accesibilidad.
Confiabilidad.

Competencia y capacidad.
Cortesia, cuidado, entrenamiento.
Seguridad.

Satisfaccion y placer.

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN

CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD.

Atencién inmediata

Comprensién de lo que el cliente quiere

Atencion completa y exclusiva

Trato cortés

Expresion de interés por el cliente

Receptividad a preguntas

Prontitud en la respuesta

Eficiencia al prestar un servicio

Explicacién de procedimientos

Expresion de placer al servir al cliente

Expresion de agradecimiento

Atencion a los reclamos

Solucién a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente
Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

empresa.
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2.3.9. RAZONES PARA UN MAL SERVICIO AL CLIENTE.

Pregunte a cualquier consumidor o cliente por qué las empresas dan un mal

servicio y €l se los dird. Algunos problemas son comunes en muchas

organizaciones: ¢, cuantos se aplican en su empresa?:

YV V VYV V

A\

>

Empleados negligentes

Entrenamiento deficiente

Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes

Diferencias de percepcion entre lo que una empresa cree que los
clientes desean y lo que estos en realidad quieren

Diferencias de percepcion entre el producto o servicio que cree dar, y
lo que creen recibir los clientes

Diferencias de opinion entre lo que la empresa piensa acerca de la
forma de tratar a los clientes, y como los clientes desean que los
traten

Carencia de una filosofia del servicio al cliente dentro de la compafiia
Deficiente manejo y resolucién de las quejas

Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar un
buen servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones que
satisfagan a la clientela (empowerment)

Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes.

2.3.10. LOS SIETE PECADOS CAPITALES DEL SERVICIO.

o 00k 0w N PE

Apatia

Sacudirse al cliente
Frialdad (indiferencia)
Actuar en forma robotizada
Rigidez (intransigente)

Enviar el cliente de un lado a otro.
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2.3.11. LOS 10 MANDAMIENTOS PARA UN SERVICIO DE EXCELENCIA
Y LA CONSERVACION DE LOS CLIENTES.

1. El cliente es la persona mas importante en la empresa

2. El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente.
Usted trabaja para sus clientes.

3. El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propdsito de su
trabajo.

4. El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una
transaccion de negocios. Usted no le hace ningun favor sirviéndole.

5. El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo
el inventario, el personal y las instalaciones. Si vendiera su empresa,
sus clientes se iran con él.

6. ElI cliente no es una fria estadistica, sino una persona con
sentimientos y emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo
gue desearia que a usted lo traten.

7. El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia.

8. Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de
sus clientes y, siempre que sea posible, disipar sus temores y resolver
sus quejas.

9. El cliente se merece ser tratado con la mayor atencion, cortesia y
profesionalismo que usted pueda brindarle.

10.El cliente es la parte mas vital de su empresa o0 negocios. Recuerde
siempre que sin sus clientes, no tendria actividades de negocio. Usted

trabaja para su clientela.
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2.4. LA ATENCION.

La atencion es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento a un
objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion. Desde el punto de vista de la
psicologia, la atencién no es un concepto Unico, sino el nombre atribuido a
una variedad de fendmenos. Tradicionalmente, se ha considerado de dos
maneras distintas aunque relacionadas. Por una parte, la atencion como una
cualidad de la percepcion hace referencia a la funcion de la atencién como
filtro de los estimulos ambientales, decidiendo cuéles son los estimulos més
relevantes y dandoles prioridad por medio de la concentracion de la actividad
psiquica sobre el objetivo, para un procesamiento mas profundo en la
conciencia. Por otro lado, la atencion es entendida como el mecanismo que
controla y regula los procesos cognitivos; desde el aprendizaje por

condicionamiento hasta el razonamiento complejo.

En muchos casos actia de manera inconsciente iniciado en el hemisferio
cerebral izquierdo y es mantenida en el hemisferio derecho. El estar atento
(“poner atencién” o “prestar atencion”) tampoco es un comportamiento unico
del ser humano. También se usa en apodo como “alesajo de la atencion” o

persona que cuando se aburre atrae la atencion.

Algunas pequefias normas de cortesia, que pueden convertirse en planes
de accién podrian ser:

- Utilizar correctamente los cubiertos en la comida.

- Usar adecuadamente la servilleta y el pafuelo.

- Vestir con correccion.

- Comer y beber sin hacer ruido.
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- Evitar tocarse la nariz.

- Pedir permiso para algo que no es habitual

- Dar las gracias.

- Evitar hacer ruidos malsonantes (bostezos, estornudos).

- Evitar pasar entre dos o0 mas personas cuando estan hablando.
- Adoptar posturas correctas en clase, vestibulos y pasillos.
- Evitar las palabras ofensivas.

- Evitar las palabras malsonantes o chabacanas.

- Pedir las cosas por favor

- Saludar y despedirse.

- Ceder el paso.

- Pedir perddn cuando se haya molestado a alguien.

- Hablar sin gritar.

- Respetar el turno de palabra.

- Escuchar en silencio al que habla.

24.1. LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION EN EL
SERVICIO.

No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.
Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones
Haga que los primeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

ok 0N e

Demuestre energia y cordialidad (entusiasmo)
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6. Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema,
ayude para ver quién puede)

7. Piense, use su sentido comun para ver como puede resolver el
problema del cliente

8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)
Haga que los dltimos 30 segundos cuenten (dejar una buena
impresion)

10.Manténgase en forma, cuide su persona.

2.4.2. CICLO DE ATENCION AL USUARIO

Acoger al usuario de entrada

La acogida es la llegada del usuario al trabajo y el inicio de la relacién.
Produce una primera impresion en él que es fundamental para el posterior

desarrollo de la comunicacion.

Ser y mostrarse accesible/disponible es el primer paso en un buen servicio.
A ello contribuye la organizacién fisica y visual del entorno y nuestras
actitudes o acciones (gesto expectante, mirada de reconocimiento, atender
sin demora).

La prioridad es estar disponible para el publico, ofreciendo la impresion de
que el usuario jamas interrumpe, evitando trasmitir la sensacion de tener
otro “ocupacion” (mucho menos, la lectura del periddico o similar). Aunque
se pueden desarrollar muchos trabajos internos en momentos de baja
afluencia, no debemos parecer tan absorbidos como para causar rechazo en

el usuario.

La frase de apertura del dialogo que resume nuestra filosofia de la atencion

al usuario es:
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“‘Buenos dias, ¢en qué puedo ayudarle?”.

“‘Buenas tardes”, s en qué le puedo ayudar?.

Muchos usuarios son remisos a pedir ayuda o a reconocer que la necesitan
y no son autosuficientes.

Debe actuarse con tacto, trasmitiéndoles nuestra disposicion y funcién de
ayudarles.

(“¢Te explico como funciona...?”), sin recalcar sus carencias o0

desconocimiento (“; No sabes cémo funciona...?”).

243 COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA QUE PROPORCIONA
SERVICIO

Cortesia: Se pierden muchos usuarios si el personal que los atiende es
descortés. El usuario desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y

que perciba que uno le es dutil.

e Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora.
Si llega un usuario y estamos ocupados hay que dirigirse a €l en forma

sonriente y decirle: “Estaré con usted en un momento”.

e Confiabilidad: Los usuarios quieren que su experiencia de compra
sea lo menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o
que alguien responda a sus preguntas. También esperan que si se

les ha prometido algo, esto se cumpla.

e Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la
atencion personalizada. Nos disgusta sentir que somos un numero.
Una forma de personalizar el servicio es llamar al usuario por su

nombre.
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e Personal bien informado: El usuario espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacion completa y segura
sobre los productos que venden.

e Simpatia: El trato comercial con el usuario no debe ser frio y distante,
sino por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y

cordialidad.

Las instituciones deben crear una metodologia para medir el nivel de
satisfaccion del usuario respeto a los servicios que la misma ofrece, asi como
informacion clave que refleje probables comportamientos y requerimientos

futuros.

2.4.4. MEDICION Y ANALISIS DE LA SATISFACCION AL USUARIO

La mediacion y analisis de la satisfaccion del usuario es un elemento basico.
Sin duda, para comprender al usuario y, por extensiéon, al mercado en que la
empresa se desenvuelve, es preciso escuchar a los usuarios (para saber
cudles son sus necesidades) , captar y estudiar datos sobre su nivel de
satisfaccion (sin quedarse Unicamente en el registro de sus reclamaciones).

No hay manera de aumentar la eficacia de la empresas si no se elaboran
productos y/servicios que satisfagan las expectativas de los usuarios
(Producir lo que el usuario consume). Para lograr una eficiencia
organizacional se tiene que orientar todo el esfuerzo de la empresa a
satisfacer adecuadamente las necesidades de los usuarios. Esto solo podra
ser efectivo en la medida que las personas destinadas para dicha tarea en la
empresa estén debidamente capacitadas para que de una manera seria y
organizada, mida la satisfaccion de sus usuarios, de una manera periodica y

tome las acciones pertinentes.
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Para evaluar la calidad de los productos y de los servicios, se deberan
disefiar los métodos adecuados que posibiliten la obtencion de los datos
necesarios para ello. Si tales métodos son desarrollados de manera
inadecuada, representaran de manera impropia las opiniones de los clientes
y puede ser perjudicial para el éxito de la organizacién. Por otro lado, una
informacion precisa en relacion a la calidad de los ericios y productos que
brinde dicha empresa puede utilizarse para ofrecer un mejor servicio al

usuario.

2.4.5. EL LENGUAJE CORPORAL

Por lenguaje corporal entendemos toda aquella gama de movimientos,
posturas, poses y gestos que expresan un mensaje a la persona que se

encuentra en ese momento a nuestro lado.

La imagen que presenta a los demas, ya sea por su apariencia fisica, por su
ropa o por el estilo de su peinado, o incluso por el lenguaje corporal que
utiliza, tiene mucho que ver con nuestra percepciéon de Ud. como persona
asertiva.

De acuerdo con los especialistas afirman que los procesos
comunicacionales personales estan representados por los siguientes
componentes: el 55% de las comunicaciones personales se hacen por
medio del lenguaje del cuerpo; el tono de voz representa el 38% y solamente
el 7% restante esta constituido por las palabras. Esto quiere decir a nivel del
cuerpo las personas actuan en funcion de representaciones, a tal punto que
algunas cuando se hallan mal representadas o en forma incompleta, es decir,
representadas de modo tal que ello provoque molestia o dolor a la persona.
En efecto cada parte del cuerpo posee una representacion, y el conjunto de
estas representaciones constituye el esquema corporal. Una persona que

pierde rapidamente mucho peso continla durante un tiempo comportandose
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como antes de su adelgazamiento porque su cuerpo ha cambiado a mayor

velocidad que la imagen del mismo en el esquema corporal.

Esta comprobado que al hablar con alguien estamos moviéndonos
continuamente. Aunque no miremos a nuestro interlocutor, la forma de
sentarnos frente a él o la manera de colocar los brazos pueden mostrarle que
sentimos interés por lo que nos dice (si cruzamos los brazos sobre el pecho,
nos hace pensar que nos estan escuchando mejor que con los brazos

colgando a los lados del tronco).

También se ha observado que cuando dos personas discuten, y coinciden en
opinion, cavaran adoptando la misma postura, pero no ocurre asi si no se

ponen de acuerdo con el tema.

2.4.6. LA COMUNICACION AUDITIVA, VISUAL Y CINESTESICA.

LA COMUNICACION

La comunicacion es el acto por el cual un individuo establece con otro un
contacto que le permite transmitir una informacién. En la comunicacion
intervienen diversos elementos que pueden facilitar o dificultar el proceso.
Los procesos de comunicacién son interacciones mediadas por signos entre
al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de signos y
tienen unas reglas semiéticas comunes. Tradicionalmente, la comunicacion
se ha definido como “el intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier
otro tipo de informacion mediante habla, escritura u otro tipo de senales”.
Todas las formas de comunicacién requieren un emisor, un mensaje y un
receptor. En el proceso comunicativo, la informacion es incluida por el
emisor en un paguete y canaliza hacia el receptor a través del medio. Una

vez recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.
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2.4.7.

ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

Cdédigo: El codigo es un sistema de signos y reglas para combinarlos,
gue por un lado es arbitrario y por otra parte debe de estar organizado

de antemano.

El proceso de comunicacion que emplea ese codigo precisa de
un canal para la transmisién de las sefales. EI Canal seria el
medio fisico a través del cual se transmite la comunicacion.

Ej: El aire en el caso de la voz y las ondas.

Hertzianas en el caso de la television.

En tercer lugar debemos considerar el Emisor: Es la persona que
se encarga de transmitir el mensaje. Esta persona elije y selecciona
los signos que le convienen, es decir, realiza un proceso de
codificacion; codifica el mensaje.

El Receptor Seré aquella persona a quien va dirigida la comunicacion;
realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta
los signos elegidos por el emisor; es decir, descodifica el mensaje.
Naturalmente tiene que haber algo que comunicar, un contenido y un
proceso que con sus aspectos previos y sus consecuencias motive el
Mensaje.

Las circunstancias que rodean un hecho de comunicacién se
denominan Contexto situacional (situacion), es el contexto en que se

transmite el mensaje y que contribuye a su significado.

44



2.4.8.

2.4.9.

BENEFICIOS DE LA COMUNICACION

La comunicacion genera confianza, transparencia, credibilidad.

La comunicacion facilita la concrecion de alianzas estratégicas con
todos los sectores.

La comunicacion acerca voluntarios a la organizacion.

Los limites geograficos se traspasan cuando la comunicacion y los
vinculos con los demas son permanentes y efectivos.

La comunicacion incentiva el esfuerzo de los miembros de la ONG.

La comunicacion ayuda en el proceso de procuracion de recursos
econémicos y materiales. Los donantes (empresarios estado,
particulares) no donan a quienes no conocen y la confianza entre
seres humanos se construye a partir del uso de la comunicacion.

Se trata de diferentes formas de comunicacién, que se generan a
partir de distintos medios. EN la comunicacion visual, esta se da a
partir de la vista y de lo que se ve. Por ejemplo: cuando una mirada "lo
dice todo" o un cartel. EN la comunicacion auditiva, la comunicacion
se da a partir del sonido, como en la radio o cuando hablas por
teléfono. En la tactil, es a partir del sentido del tacto, mediante la
caricia, por ejemplo, se comunican cosas. Y la quinestésica es aquella

gue se da a partir de lo corporal.(Kiné significa cuerpo, creo)

COMUNICACION AUDITIVA:

Es cuando centra su atencién al escuchar: Frases como “eso me suena

bien”, o “escucheme por favor’, son claves para identificar que ese usuario

tiene,

Estos perciben la realidad a través del oido. Les gusta que se trate tema por

tema,

para merecer su confianza hay que hacer pausas frecuentes, Es

aconsejable utilizar palabras que describan situaciones de escucha.
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Cuando la otra parte se esta dirigiendo a nosotros hay que utilizar estimulos
verbales que reflejen que se les estd atendiendo y entendiendo. Son
personas que para sentirse escuchadas necesitan oir, de vez en cuando,

estimulos como "aha...", "si...

, "entiendo...”, "eso es...", "mmmmm..."
En el transcurso de la interaccidn al tocar temas importantes para ambos o
con temas que queremos que despierten su curiosidad, debemos utilizar

palabras relacionadas con la escucha (oye..., escucha..)).

Al tratar temas que sean de mi interés, utilizar palabras relacionadas con
atender, "debemos atender”, "tenemos que prestar atencién", "debemos

hacernos cargo”, "hay que estar pendiente".

Manos.

El sentido del tacto se halla principalmente en la piel, 6rgano en el que
se encuentran diferentes clases de receptores nerviosos que se
encargan de transformar los distintos tipos de estimulos del exterior en

informacion susceptible de ser interpretada por el cerebro.

2.4.10. COMUNICACION VISUAL:

Para merecernos su confianza hay que comunicarse con ellos mirandolos
directamente a los ojos, de esta manera lograremos que se sientan
atendidos y entendidos. Utilizan muchas palabras relacionadas con lo visual,
se sienten a gusto cuando se comunican con otras personas que también las
utilizan, por eso cuando interactuamos con este tipo de personas debemos
utilizar palabras como: mirar, ojear, percibir, reparar, divisar, distinguir,

advertir, contemplar, presenciar, asistir.
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Para darnos cuenta si la otra parte negociadora es visual, hay que prestar
suma atencién a su modo de hablar. Por lo general, hablan més rapido de lo
normal, explican muchas cosas al mismo tiempo y no terminan las frases, su

tono de voz es alto y piensan generalmente en imagenes.

Cuando queremos que se fije en algo o llamarle la atenciéon sobre algun
argumento puede utilizarse la palabra: contemplar.
Cuando hay que hacer una demostracion de algun producto o servicio se
puede utilizar el verbo presenciar y palabras que reflejen la situacion
presente, sobre todo, hablar en presente, se consigue que la persona perciba

las cosas como accesibles e inmediatas.
Ejemplo: Te llega ....... Le llega....... Lo tendré....... Lo tendras......

Es bueno, durante todo el proceso de comunicacibn mantenerse a una
distancia que permita a la otra parte ver todos los movimientos que hagamos,

esto lo hace sentirse comodo.

2.4.11. COMUNICACION CINESTESICA

Los sentimientos y la sensibilidad son la forma como captan mejor este tipo
de personas, una forma compleja pero muy interesante para tratar. Frases
como “siento que”, “me late”, evidencian a este tipo de usuarios.

8.La kinésica o quinésica- estudia el significado expresivo, apelativo o
comunicativo de los movimientos corporales y de los gestos aprendidos o
somatogénicos, no orales, de percepcion visual, auditiva o tactil, solos o en

relacion con la estructura linglistica y paralinglistica y con la situacién

® Roldn Leidy Katherine  Comunicacioén Cinestésica

47



comunicativa. También es conocida con el nombre de comportamiento

kinésico o lenguaje corporal.

Junto con la proxémica y la paralinguistica, forma parte de los tres aspectos

mas sobresalientes de la comunicacién no verbal.

Los movimientos corporales que aportan significados especiales a la palabra
oral, durante un evento comunicativo. A veces pueden tener una intencién o

no tenerla. Estos movimientos son estudiados por la kinesica o quinesica.

A veces usamos un texto en lugar de una palabra o de un enunciado. o

dibujamos algo con las manos para complementar lo que decimos oralmente.

Por ejemplo, hacemos con los dedos indice y del corazon de las dos manos
la sefia de lo que decimos va entre comillas. Por ejemplo: para indicar que

llego tarde le damos golpecitos al relo;.

2.5. HIPOTESIS

2.5.1 HIPOTESIS GENERAL

» Los paradigmas de atencion al usuario dependen de la comunicacion
auditiva, visual y cenestésica en las secretarias en los Colegios
“Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de Briones” de la Ciudad
de Portoviejo.
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2.5.2 HIPOTESIS ESPECIFICA

» Los paradigmas que emplean las secretarias no satisfacen las
necesidades del usuario.
» La comunicacion auditiva, visual y cenestésica que utilizan las

secretarias para la atencion al usuario es limitada.

2.5.3 VARIABLES

INDEPENDIENTE

» Los paradigmas de atencion al usuario

DEPENDIENTE

» Comunicacion auditiva, visual u cinestésica
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2.5.4. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: LOS PARADIGMAS DE ATENCION AL USUARIO

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Los paradigmas de | Técnicas de las|Llamar a la persona | ¢Al atender al usuario | Encuesta a los
atencion al usuario son | Relaciones Humanas | por su nombre. lo llama por su | estudiantes
un conjunto o modelos Memorizacion y | nombre o su titulo?
de atencion que aplican asociacion deideas. |Si( ) No( )
las personas que Ignorar lo que | Aveces ( )
proporcionan servicio a incomoda y continuar Encuesta ~a los
la sociedad. con la actitud serena | ¢Cuél es la actitud de | Docentes
y profesional. las secretarias en la
atencion al usuario?
Encuesta a las
Servicios de Calidad | Cortesia Ud. en el desarrollo Secretarias
Amabilidad de sus funciones se
Oportunidad demuestra
Conocimiento Cortez
Rapidez — tiempo Amable
Oportuna Encuesta a  los
Docentes

Las secretarias del
Colegio son corteses
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Ciclo de atencion al
usuario

Comportamiento de la
persona que
proporciona servicio

Llegada a las
instalaciones del
centro

Recepcion

Ingreso a la oficina
correspondiente

Inicio del evento
Desarrollo del evento
Atencion rapida
Resultados obtenidos

Serenidad
Apertura
Paciencia
Tolerancia
Escucha activa

y amables.
Si () No ()
Aveces ( )

,Como le recibe a
ud.

la  secretaria  del
Colegio?

¢ Cual es un itinerario

diario en su labor
secretarial?

¢Cual es su
comportamiento
personal en la

institucion educativa?

Buena ( ) Regular (

Encuesta a los
Padres de Familia
Encuesta a las
secretarias

Encuesta a los
secretarias

Encuesta a los

docentes
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Lenguaje corporal

)
Mala ( )

¢,Cémo se comportan
las secretarias en sus
labores diarias?

Positivas ( )
Negativas ()
Proactivas ( )
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VARIABLE DEPENDIENTE: COMUNICACION AUDITIVA, VISUAL Y CINESTESICA

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
La comunicacién | Comunicacion Auditiva ¢, Cudl es el tipo de | Encuesta a las
auditiva, visual y Visual comunicacion que | secretarias
cinestésica es centrar la Cinestésica. ud. prefiere al
atenciéon y percibir al momento de atencién
escuchar, mirar y sentir, al usuario?
aspectos que influyen Encuesta ~a los
en la calidad de Docentes
atencién al usuario. ¢, Qué tipo de
comunicacion utilizan
las secretarias?
Elemen_tos_, de la | Emisor , Encuesta a las
Comunicacion Recept.or ¢Cuales son los Secretarias
Mensaje elementos de la
Cadigo comunicacion que
Ud. conoce?
Entrevista a las
¢Qué genera una | secretarias
barrera de
comunicacion al
usuario?
Beneficios de la | Confianza
Encuesta a los
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Comunicaciéon

Transparencia
Credibilidad

¢, Qué beneficio
genera una buena
comunicaciéon?

Buen servicio ( )
Usuario satisfecho (
)
Liderazgo
Institucional

€ )

Docentes
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

De campo.- Porque se realizé de manera directa en el escenario donde ocurre
el problema, aqui se recolectaran opiniones de los estudiantes, secretarias,
docentes y padres de familia de los Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y

Olga Vallejo de Briones” de la Ciudad de Portoviejo.

Bibliografica.- Puesto que se acudi6é a fuentes de informacion actuales como
el internet, libros, revistas y prensa escrita, que serviran de respaldo y soporte

teorico de la investigacion.

3.2 Tipo de investigacion:

Exploratoria.- Por cuanto se recogio criterios de los estudiantes, padres de
familia, docentes y secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias y
Olga Vallejo de Briones de la Ciudad de Portoviejo, que servirdn de base para

el logro de los objetivos.

Descriptiva.- Se describié cuali-cuantitativamente las categorias de los
problemas a investigar, permitiendo la profundizacion en el objeto de estudio,

que le daré rigor cientifico al trabajo investigativo.

Explicativa.- Se relacioné las causas y efectos, antecedentes y consecuentes

de hechos relacionados con el problema de estudio.

Cuantitativa.- El proceso de la investigacién contemplé la recoleccion de datos
que fueron tabulados y organizados en cuadros y graficos estadisticos que

reflejaran aspectos cuantificables del fendbmeno investigado.

Propositiva.- La investigacion culminé con la elaboracién de una propuesta

alternativa para enfrentar la probleméatica detectada.
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3.3 METODOS

Cientifico.- Al considerar una serie de reglas y procedimientos que brindaran
confiabilidad y validez al trabajo investigativo; es asi, en la investigacion se ha
observado una realidad, se ha identificado un problema, se ha hecho una
descripcion y analisis, se recogio datos en el lugar de los hechos, se verificd

hipotesis, y por ultimo se formuld conclusiones.
INDUCTIVO Y DEDUCTIVO

Puesto que se parti6 de hechos particulares para llegar a regla generales, y
viceversa, Este proceso permitira centrar la atencion en el objeto de estudio a
través de la observacién, comparacion abstraccion y generalizacion, pasos que
seran analizados considerando los puntos de vista del equipo de investigadores

a la luz del marco teérico.

ANALITICO SINTETICO

Se realizé un estudio de cada una de las variables, con su respectiva categoria,
partiendo de la observacion del problema, planteamiento de hipotesis,
verificacion a través de los resultados que se obtendran, los mismos que

permitiran plantear las conclusiones del trabajo investigativo.

3.4 TECNICAS

» Guia de Observacion a las secretarias
> Entrevistas a los Docentes
» Encuestas los padres de familia

> Encuesta a los estudiantes

3.5 INSTRUMENTOS

> Formulario de encuesta

> Guia de entrevista
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3.6 POBLACION Y MUESTRA
3.6.1 La poblacion esta constituida por los siguientes sectores involucrados

1600 Estudiantes
1448 Padres de Familia
189 Docentes

18 Secretarias

3.6.2 MUESTRA.-

La muestra de las Secretarias la constituyen la totalidad de la poblacién, es

decir 18 secretarias.

MUESTRA DE ESTUDIANTES

La muestra de estudiantes fue calculada con la siguiente formula considerando

el 5% de error admisible.

n= m
e’(m-1) + 1

SIMBOLOGIA
n= tamafio de la muestra
m = tamafio de la poblacion
e = error admisible

n= m

e’(m-1) +1
n= 1600

0.05%(1600 -1) +1
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n= 1600

0.0025(1599) +1

n= 1600
3.9975 +1
n= 1600
4.9975
n= 320

Para la seleccion de la muestra de los estudiantes por plantel se empled el
muestreo estratificado proporcional, para lo cual se aplicard la siguiente

formula muestral.

f = intervalo de Seleccién
n = tamafno de Muestra
N = tamafio de Poblacién
Célculo de la fraccién muestra de la muestra de estudiantes.

f= 320

1600

f=0.2

Total de fraccién muestral de estudiantes 0.2
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SELECCION DE LA MUESTRA DE ESTUDIANTES POR PLANTEL

COLEGIO No. f. Muestral Proceso No.
ESTUDIANTES estadistico Seleccional

Colegio

Paulo Emilio 437 0.2 437x0.2 87

Macias

Coleg.io

Uruguay 673 0.2 673x0.2 135

Colegio Olga

Vallejo de 490 0.2 491x0.2 98

Briones

TOTAL 320

MUESTRA DE PADRES DE FAMILIA

La muestra de los Padres de familia fue calculada con la siguiente formula

considerando el 6% de error admisible.

n= m

e’(m-1) +1

n= 1448

0.06%(1448 -1) +1

n= 1448

0.0036( 1447) +1

n= 1448

5.2092+1

n= 1448
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6.2092

n= 233

Total de muestra de Padres de Familia 233

Para la seleccion de la muestra de los Padres de Familia por plantel se
empled el muestreo estratificado proporcional, para lo cual se aplicé la

siguiente formula muestral.

f = intervalo de Seleccidn
n = tamano de Muestra

N = tamano de Poblacion

Célculo de la fraccion muestral de la muestra de los Padres de Familia.

f= 233

1448

f=0.16

Total de fraccién muestral de los Padres de Familia es de 0.16
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SELECCION DE LA MUESTRA DE PADRES DE FAMILIA POR PLANTEL

COLEGIO No. PADRES |f. Muestral Proceso No.
DE FAMILIA estadistico Seleccional

Colegio

Paulo Emilio 416 0.16 416 x 0.16 67

Macias

Colegio

Uruguay 608 0.16 608 x 0.16 97

Colegio Olga

Vallejo de 424 0.16 424 x 0.16 68

Briones

TOTAL 233

MUESTRA DE DOCENTES

La muestra de los Docentes fue calculada con la siguiente formula

considerando el 5% de error admisible.

n= m

e’(m-1) +1

n= 189

0.05%(189 -1) +1

n= 189

0.0025(188) +1

n= 189

0.47 +1
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n= 189

1.48

n= 129
Total de muestra de Docentes 129.

Para la seleccion de la muestra de los Docentes por plantel se empleo el
muestreo estratificado proporcional, para lo cual se aplicard la siguiente

formula muestral.

f = intervalo de Seleccién

n = tamafno de Muestra

N = tamafio de Poblacién

Calculo de la fraccion muestral de la muestra de los Docentes.
f= 129

189

f=0.68

Total de fracciéon muestral de Docentes es de 0.68
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SELECCION DE LA MUESTRA DE DOCENTES POR PLANTEL

COLEGIO No. f. Muestral Proceso No.
DOCENTES estadistico Seleccional
Colegio
Paulo Emilio 40 0.68 40 x 0.68 27
Macias
Colegio
Uruguay 112 0.68 112 x 0.68 76
Colegio Olga
Vallejo de | 37 0.68 37 x0.68 25
Briones
TOTAL 129
MATRIZ DE POBLACION Y MUESTRA
Colegio "Paulo Colegio "Olga
INVOLUCRADOS |Colegio "Uruguay” Emilio Macias" Vallejo de Briones™
Poblacién [Muestra|Poblacién [Muestra|Poblacion |Muestra
Estudiantes 673 135 437 87 490 98
Padres de
Familia 608 97 416 67 424 68
Docentes 112 76 40 27 37 25
Secretarias 8 8 6 6 4 4
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS
ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
ESTUDIANTES, PADRES DE FAMILIAS,
DOCENTES Y GUIA DE OBSERVACION A
LAS SECRETARIAS
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ENCUESTA REALIZADAS A LOS
PADRES DE FAMILIA
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ENCUESTA APLICADA A LOS PADRES DE FAMILIA

Cuadro y Grafico No. 1

¢ Esta satisfecho con la atencion que proporciona la secretaria del colegio?

COLEGIO Colegio Colegio Colegio
Técnico Paulo Emilio | Olga Vallejo
Uruguay Macias de Briones

ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 10| 103 |5 | 7,46 |48| 70,58
No 50| 51,54 |42| 62,68 | 4 | 5,88
c en parte 37| 38,14 [20| 29,85 (16| 23,52

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40%
30% —
20% —
10% -

0% -

W cen parte
Ebno

W asi

% % %
Colegio Tecnico Colegio Paulo olegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias de Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ENCUESTA APLICADA A LOS PADRES DE FAMILIA

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°1

El cuadro y grafico No. 1 describe los resultados de la pregunta ¢Esta
satisfecho con la atencion que proporciona la secretaria del Colegio? Los
Padres de Familia del Colegio Técnico Uruguay encuestados expresaron
10.30% manifestaron que si, el 51.54% expresaron que no y 38.14% en parte.

En el Colegio Paulo Emilio Macias el 51.54% manifestd que si, 62.68%
expresaron que no y el 29.85% dijo en parte.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 70.58% manifestd que si, 5.88 dijo que
noy 23.52% expresaron en parte.

se observa que si estdn satisfechos con la atencién que reciben de parte de la
secretaria del Colegio donde estudian sus hijos.

La atencion que proporciona la secretaria debe ser: apoyandoles en los
trAmites que realiza, se ocupa de centralizar los datos referentes a la ausencia
y retrasos de los estudiantes y todos los temas relacionados con la vida
académica,
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Cuadro y Gréfico No.2

¢,Cuando solicita informacion en la secretaria se la proporciona con:?

ORD. COLEGIO Colegio Técnico Colegio Paulo Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejo De Briones
ALTERNATIVAS
f % f % f %
a agilidad y rapidez 37 38,14 36 53,73 40 58,82
veracidad y
b pertinencia 20 20,61 20 29,85 21 30,88
C calidad y exactitud 40 41,23 11 16,41 7 10,29
100%
90%
80%
70%
60%
50%
gg;,: W ¢ calidad y exactitud
20% W b veracidad y pertinencia
10% | ilidad id
0% a agilidady rapidez
% % %
Colegio Colegio Paulo | Colegio Olga
Tecnico Emilio Macias| VallejoDe
Uruguay Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 2

El cuadro y grafico No. 2 describe los resultados de la pregunta ¢Cuando
solicita informacion la secretaria se la proporciona con:? Los Padres de Familia
del Colegio Técnico Uruguay expresaron el 38.14 manifestaron que se los
atiende con agilidad y rapidez, el 20.61% que son atendidos con veracidad y
pertinencia y 41.23% que demuestran calidad y exactitud.

En el Colegio Paulo Emilio Macias el 53.73 manifestaron que se los atiende
con agilidad y rapidez, el 29.85% son atendidos con veracidad y pertinencia y
16.41% expresaron que son atendidos calidad y exactitud.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones el 58.82% manifestaron que se los
atiende con agilidad y rapidez, el 30.88% son atendidos con veracidad y
pertinencia y 10.29% expresaron que son atendidos calidad y exactitud.

Antecedentes que manifiestan que se los atiende con agilidad y rapidez. En la
percepcion, apreciacion y realizacion de las tareas. Con la capacidad para
dominar rapidamente nuevos saberes, para discernir y responder de manera
adecuada a los estados de animo y temperamento del usuario.
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Cuadro y Gréfico No. 3

Ud. Siente que la secretaria del colegio donde estudia su hijo, lo atiende en
forma:

COLEGIO Colegio | Colegio
Colegio Paulo Olga
Técnico Emilio | Vallejo de
Uruguay | Macias Briones

ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a motivada 35] 36,08 |42| 62,68 | 36| 52,94
con indiferencia 52|53,60 |20| 29,85 |24 | 35,29
C con prepotencia y despotismo 10/10,30| 5| 7,46 | 8 | 11,76
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m ¢ con prepotencia y
despotismo

B b conindiferencia

W a motivada
% % %

Colegio Tecnico| Colegio Paulo | Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejode
Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 3

El cuadro y grafico No. 3 Ud. Siente que la secretaria del Colegio donde estudia
su hijo lo atiende en forma: En el Colegio Uruguay se obtuvieron los siguientes
resultados, 36.08% fueron atendidos en forma motivada, 53.60% con
indiferencia y 10.30% con prepotencia y despotismo

En el Colegio Paulo Emilio Macias 62.68% en forma motivada, 29.85%
atendidos con indiferencia y 7.46% con prepotencia y despotismo.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 52.94% en forma motivada, 35.29%
atendidos con indiferencia y 11.76% con prepotencia y despotismo.

Datos que reflejan una buena motivacion en la forma que fueron atendidos.

En el Colegio Paulo Emilio Macias el 53.73 manifestaron que se los atiende
con agilidad y rapidez, el 29.85% son atendidos con veracidad y pertinencia y
16.41% expresaron que son atendidos calidad y exactitud.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones el 58.82% manifestaron que se los
atiende con agilidad y rapidez, el 30.88% son atendidos con veracidad y
pertinencia y 10.29% expresaron que son atendidos calidad y exactitud.

Referencias que muestran que se los atiende en forma motivada: Para poner
en practica la motivacion en el trabajo constituye un aspecto relevante en la
construccion y fortalecimiento de una cultura de servicio hacia los clientes.
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Cuadro y Grafico No. 4

Cuando ud. recibe la atencién de la secretaria

ORD. COLEGIO Colegio Colegio Olga
Técnico Colegio Paulo Vallejo De
Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS
f % f % f %
centra su atencion al
a escuchar 52 53,6 37 55,2 42 61,76
utiliza informacién en las
b carteleras 20 | 20,61 10 14,9 12 17,64
cuando se solicita
informacién la postura de la
C secretaria es la adecuada 25 | 25,77 20 29,9 14 20,58
100%
90% ——
80°x2 2577 29,85 20'58_ ¢ cuando se solicita
70% informacion la postura de
60% lasecretaria es la
50% adecuada
40%
30% M b utiliza informacion en
20% las carteleras
10%
0%
% % % M a centra su atencion al
escuchar
Colegio Colegio Paulo| Colegio Olga
Tecnico Emilio Macias| Vallejo De
Uruguay Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 4

El Cuadro y grafico No. 4 describe los resultados de la pregunta ¢Cuando
usted recibe la atencion de la secretaria:? En el Colegio Uruguay se obtuvieron
los siguientes resultados 53.60% manifestaron que centra su atencion al
escuchar, 20.61% que utilizan informacion en las carteleras y 25.77 cuando se
solicita informacion la postura de la secretaria es la adecuada.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 55.20% manifestaron que centra su atencion
al escuchar, 14.90% utilizan informacion en las carteleras y 29.90% expresaron
que cuando se solicita informacion la postura de la secretaria es la adecuada.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 61.76% manifestaron que centra su
atencioén al escuchar, 17.64% dijeron que utilizan informacién en las carteleras
y 20.58% expresaron que cuando se solicita informacion la postura de la
secretaria es la adecuada.

Informes que expresan que el mas alto porcentaje centra su atencion al
escuchar para darles a ellos la informacion solicitada.

Atencion al usuario con el publico son una de las actividades mas importantes
en una oficina, por lo tanto es indispensable que el usuario tenga una buena
impresion de las secretarias y de las demas personas a quienes acuden para
obtener un servicio de calidad.
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Cuadro y Grafico No. 5

¢ Cuéndo le habla Ud., la secretaria del colegio mira los ojos?

COLEGIO Colegio Colegio

Colegio Paulo Olga

Técnico Emilio Vallejo de

Uruguay Macias Briones

ALTERNATIVAS

ORD. f % f % f %
a Si 67| 69,07 |50| 74,62 |58| 85,29
b no 30| 30,92 |17 25,37 |10]| 147

100% -
90% -~
80% -
70% |
60% -
50% —
40% —
30% -
20% —
10% -

0% -

®mbno

M asi

% % %

Colegio Tecnico | Colegio Paulo Emilio | Colegio Olga Vallejo
Uruguay Macias de Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 5.

El cuadro y grafico No. 5 describe los resultados de la pregunta ¢Cuando le
habla ud. La secretaria del colegio mira a los o0jos? En el Colegio Uruguay se
obtuvieron los siguientes resultados: 69.07% manifestaron que si y el 30.92
expresaron que no.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 74.62% dijeron si y 25.37% expresaron no.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 85.29 expresaron siy el 14.70% contesto
no.

Se puede observar que los porcentajes mas altos de los encuestados afirman
que las secretarias les miran directamente a los ojos al dar la informacion, lo
gue demuestra la personalidad y capacidad de las secretarias frente a los
padres de familia.

De esta manera se logra que la atencién sea capaz de satisfacer necesidades
especificas de comunicacion visual, mediante la configuracién, estructuracion y
sistematizaciéon de mensajes significativo-funcionales en el conocimiento del
lenguaje y asi se sientan atendidos y entendidos
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Cuadro y Gréfico No. 6

¢,Cuando Ud. requiere un servicio, la secretaria le brinda atencion?

COLEGIO Colegio Olga

Colegio Técnico | Colegio Paulo Vallejo De

Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS

ORD. f % f % f %
a Si 47 48,45 39 58,2 40 50,82
no 20 20,61 10 14,92 18 26,47
c A veces 30 30,92 18 26,86 10 14,70

100% -
90% -~
80% -
70% -
60% -
50% -
40%
30% —
20% -
10% -

0% -

¢ aveces
HEbno

Masi

% % %

Colegio Tecnico Colegio Paulo Emilio|Colegio Olga Vallejo
Uruguay Macias De Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 6.

El Cuadro y grafico No. 6 describe los resultados de la pregunta: ¢ Cuando ud.
requiere un servicio la secretaria le brinda atencion? En el Colegio Uruguay,
un 48.45% contesto si, 20.61% manifestd no y el 30.92% dijo a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 58.20% manifesto si, 14.92% contesto no y
26.86% expreso a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 50.82% dijo si, 26.47% expresd no y
14.70% manifestd a veces.

Referencias que demuestran claramente que los mas altos porcentajes
coinciden gue si brindan atencion cuando el usuario requiere su servicio.

El objetivo crear condiciones que generen actitudes y comportamiento
adecuados mediante el andlisis sisteméatico de los de niveles de atencion de los
usuarios, y prestan atencion a las demandas que externalicen los usuarios
sobre los problemas que representan una disfuncion de prestacion de servicios.
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Cuadro y Grafico No. 7

¢,Cree Ud. que las secretarias de la Institucion donde laboran estan
capacitadas para brindar un servicio de calidad?

COLEGIO | Colegio Técnico | Colegio Paulo |  Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias | Vallejo De Briones
ALTERNATIVAS
ORD f % f % f %
a Si 37 38,14 10 14,9 10 14,70
b no 40 41,23 32 47,8 38 55,88
C en parte 20 20,61 25 37,3 20 29,41
100% -~
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - W cen parte
30% - Ebno
20% - _
10% - Hasi
0% -
% % %
Colegio Tecnico Colegio Paulo  [Colegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias De Briones

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N. 7.

El Cuadro y grafico No. 7 describe los resultados de la pregunta: ¢Cree ud.
Que las secretarias de la institucion donde laboran estan capacitadas para
brindar un servicio de calidad? En el Colegio Uruguay, un 38.14% contesto si,
41.23% manifesto no y el 20.61% dijo en parte.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 14.92% manifesto si, 47.76% contesto no y
37.31% expreso a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 14.70% dijo si, 55.88% expresé no y
29.41% manifesto a veces.

Antecedentes que indican que los mas altos porcentajes coinciden que si estan
capacitados para brindar un servicio de calidad lo que es fundamental.

El creciente desarrollo de la actividad institucional de servicios, genera una
sélida formacién integral de conocimientos modernos que permitan tecnologia
de punta, con principios y valores que garanticen la buena comunicacién y una
eficiente interrelacion con el usuario
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Cuadro y Grafico No. 8

¢, Como califica ud. La calidad de servicio que proporcionan las secretarias de
su Institucion?

COLEGIO Colegio Colegio Colegio Olga
Técnico Paulo Emilio | Vallejo De
Uruguay Macias Briones
ORD. |ALTERNATIVAS f % f % f %
a excelente 32| 32,98 |20| 29,85 |16| 23,52
b buena 45| 46,39 | 32| 47,76 |42 | 61,76
c regular 12| 12,37 (10| 14,92 | 8 | 11,76
d deficiente 8 8,24 5 7,46 2 2,94
e en parte
100%
90% +— 2,94
80% | 288 61,76 11,76
70% -
60% 3
50% - 1 Colegio Olga Vallejo De
40% - Briones %
30% -
20% - H Colegio Paulo Emilio
10% - 1 Macias %
0% - m Colegio Tecnico Uruguay
£ e s £ z %
% 3 2 2 =
3 = I3 a
=
a b C d e

Fuente: Padres de Familia de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICON. 8

El Cuadro y grafico No. 8 describe los resultados de la pregunta: ¢Como
califica ud. La calidad de servicio que proporciona la secretaria de su
institucion? En el Colegio Uruguay 32.98% contestd excelente, 46.39%
expreso buena, 12.37% manifesto regular, 8.24% dijo deficiente y en parte 0%.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 29.85% manifestd excelente, 47.76%
contesto buena, 14.92 expreso regular, 7.46 dijo deficiente y 0% dijo en parte.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 23.52% dijo excelente, 61.76% expreso
buena, 11.76 dijo regular, 2.94% manifestd deficiente y 0% en parte.

Se observa que los méas altos porcentajes coinciden que la atencién que
brindan las secretarias es excelente cuando el usuario requiere su servicio.

Demostrando amabilidad, que centra su atencion al publico sin ningan
inconveniente
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ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES
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PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
ENCUESTA APLICADA A LOS ESTUDIANTES

Cuadro y Grafico No. 9

¢, Esta satisfecho con la atencién que proporciona la secretaria del colegio?

COLEGIO Colegio Colegio
Colegio Paulo Olga
Técnico Emilio Vallejo De
Uruguay Macias Briones
ORD. | ALTERNATIVAS f % f % f %
a si 39| 28,88 | 17| 19,54 | 9 | 9,18
b no 96| 71,11 |70| 80,45 |89 90,81

100% -
90% —
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% +
20% —
10% -

0% -

Ebno

Wasi

% % %
Colegio Tecnico Colegio Paulo Emilio |Colegio Olga Vallejo De
Uruguay Macias Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias,
Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ENCUESTA REALIZADA A LOS ESTUDIANTES

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°9.

El Cuadro y grafico No. 9 describe los resultados de la pregunta: ¢Esta
satisfecho con la atencion que proporciona la secretaria del colegio? En el
Colegio Uruguay, 28.88% contesto si, 71.11% manifesto no.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 19.54% manifesto si, 80.45 contesto no.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 9.18% dijo si, 90.81% expreso no.

Se infiere que los estudiantes no se encuentran satisfechos con la atencién
gue proporcionan las secretarias en los colegios mencionados.

Hay que buscar una gestion efectiva que mejore el desarrollo organizacional
de los centros educativos de los colegios, hay que trabajar en equipo, lo que
permitird que se logre los objetivos dentro de la visibn de la institucion
educativa para brindar calidad, esta sera una carta de presentacion ya que el
usuario debe salir satisfecho con el servicio que recibe asi se conseguira
sobresalir para brindar un buen servicio al usuario.
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Cuadro y Grafico No. 10

Cuando solicita informacion en la Secretaria se la proporciona con:

COLEGIO Colegio Colegio
Técnico | Colegio Paulo | Olga Vallejo
Uruguay | Emilio Macias | De Briones

ORDEN | ALTERNATIVAS
f % f % f %

a agilidad y rapidez 46 | 34,1 | 27| 31,03 |37 ]| 37,75
veracidad y pertinencia 39| 28,9 |28 | 32,18 |49 50

c calidad y exactitud 50| 37 [32] 36,78 |12| 12,24
100%

90%

80%

70%

60%

50%

gg:;: W ¢ calidad y exactitud

20% B b veracidad y pertinencia

10%
0%

M a agilidad y repidez

% % %

Colegio Tecnico | ColegioPaulo | Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejo De
Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias,
Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 10

El Cuadro y grafico No. 10 describe los resultados de la pregunta: Cuando
solicita informacion en las secretaria se la proporciona con: En el Colegio
Uruguay 34.10% manifestd agilidad y rapidez, 28.90% dijo veracidad y
pertinencia y 37% expreso calidad y exactitud.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 31.03% manifesté agilidad y rapidez,
32.18% contesto veracidad y pertinencia y 36.78% expreso calidad y exactitud.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 37.75% dijo agilidad y rapidez, 50%
expreso veracidad y pertinenciay 12.24% manifesto calidad y exactitud.

Se observa que la informacion solicitada se la proporciona con exactitud, lo
gue demuestra que los profesionales estan cumpliendo a cabalidad en sus
funciones.

Por lo que es imperioso definir con precision los atributos y los medidores de
la calidad de servicio que proporciona al usuario.
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Cuadro y Grafico No. 11

La secretaria de su colegio la atiende en forma:

COLEGIO Colegio Colegio Olga
Técnico Colegio Paulo| Vallejo de
Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a | motivada 39 28,88 15 |17,24| 30 | 30,61
b con indiferencia 86 63,70 64 |73,56| 48 | 48,97
C | con prepotencia y despotismo 10 7,40 8 9,19 | 20 | 20,40
100%
90%
80%
70%
60%
50% [ c con prepotencia y
40% despotismo
33;’2 B b con indiferencia
10%
0% ® a motivada
% % %
Colegio Tecnico| Colegio Paulo Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejode
Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°11

El Cuadro y grafico No. 11 describe los resultados de la pregunta: La secretaria
de su colegio la atiende en forma: En el Colegio Uruguay 28.88% expreso
motivada, 63.70% manifestd con indiferencia y 7.40% dijo prepotencia y
despotismo.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 17.24% manifestd6 motivada, 73.56%
contesto con indiferencia y 9.19% expreso prepotencia y despotismo.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 30.61% dijo motivada, 48.97% expreso
indiferencia y 20.40% manifest6 prepotencia y despotismo.

Se demuestra que las secretarias se dedican a cumplir con sus trabajos de
manera desamorada, la dificultad para definir las funciones de e incapacidad
por la falta de conocimiento para el desarrollo de un modelo de gestién de la
calidad total en los servicios.
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Cuadro y Grafico N° 12

¢,Cuando Ud. recibe la atencion de la secretaria?

COLEGIO Colegio Colegio
Colegio Paulo Olga
Técnico Emilio | Vallejo de
Uruguay Macias Briones
ORD. |ALTERNATIVAS
f % f % f %
a centra su atencion al escuchar |60| 44,44 (30| 34,48 |36| 36,7
utiliza informacion en las
b carteleras 20| 14,81 (28| 32,18 (22| 22,4
al tratar su vocabulario es el
C adecuado para dar informacion |30| 22,22 |19| 21,83 |20| 20,40
cuando se pide informacion la
postura de la secretaria es la
d adecuada 25| 18,51 |10| 11,49 20| 20,40
100% —— —
90% —+— —
s0% | 36,73 22,44 20,40

70% +—

S 20,40

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -
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0% |
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o
o
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cuandose pide informacion la
postura de la secretaria es la
adecuada

Colegio Olga Vallejo de

Briones %

m Colegio Paulo Emilio

Macias %

W Colegio Tecnico Uruguay

%

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°12

El Cuadro y grafico No. 12 describe los resultados de la pregunta: Cuando ud.
recibe la atencion de la secretaria En el Colegio Uruguay 44.44% contesto
centra su atencion al escuchar, 14.81% manifestd que utilizan informacion en
las carteleras, 22.22% expreso que al tratar su vocabulario es el adecuado para
dar informacion y 18.51% dijo cuando se pide informacion la postura de la
secretaria es la adecuada.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 34.48% contestd centra su atencion al
escuchar, 32.18% manifesté que utilizan informacién en las carteleras, 21.83%
expresO que al tratar su vocabulario es el adecuado para dar informacion y
11.491% dijo cuando se pide informacién la postura de la secretaria es la
adecuada.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 36.73% contestd centra su atencion al
escuchar, 22.44% manifesté que utilizan informacién en las carteleras, 20.40%
expresé que al tratar su vocabulario es el adecuado para dar informacion y
20.40% dijo cuando se pide informacion la postura de la secretaria es la
adecuada.

Las secretarias centran su atencion al escuchar y dan informacion adecuada
esta definida su actitud, todos sus esfuerzos deben estar orientados hacia el
usuario porque es el verdadero impulsor de las actividades y obliga a pensar y
actuar con criterios distintos hacia el usuario.

90



Cuadro y Grafico No. 13

¢,Cuando le habla ud. la secretaria del colegio mira los 0jos?

COLEGIO Colegio Colegio
Colegio Paulo Olga
Técnico Emilio | Vallejo De
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 110 81,48 |60| 68,96 |60| 61,22
b No 15 | 11,11 |19| 21,83 |30]| 30,61
C A veces 10 | 740 | 8] 919 | 8] 8,16
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% W c Aveces
30% - mbNo
20% -
LR

10% -
0% -
%

% %

Colegio Paulo
Emilio Macias

Colegio Tecnico
Uruguay

Colegio Olga Vallejo
De Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°13

El Cuadro y grafico No. 13 describe los resultados de la pregunta: ¢Cuando le
habla ud. la secretaria del colegio mira los ojos? En el Colegio Uruguay
81.48% contesto si, 11.11% manifesté no y 7.40% expreso a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 68.96% contesto si, 21.83% manifestd no
y 9.19% expreso a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 61.22% contesto si, 30.61% manifestd
noy 8.16% expreso a veces.

Se demuestra que las secretarias de los colegios si prestan atencién al usuario.

De esta manera se logra que la atencién sea capaz de satisfacer necesidades
especificas, mediante la configuracion, estructuracion y sistematizacion de
mensajes significativo-funcionales y asi los usuarios se sientan atendidos y
entendidos
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Cuadro y grafico N° 14

¢,Cuando ud. requiere su servicio, la secretaria le presta

atencion?
COLEGIO Colegio
Colegio Paulo Colegio Olga
Técnico Emilio Vallejo De
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a si 96| 71,11 |68| 78,2 |60| 61,22
b no 29| 2148 |10 11,5 |20| 20,40
C a veces 10 7,40 9| 10,3 |18 | 18,36
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% W caveces
30% mbno
20% _
Masi

10%
0%

%

Colegio Tecnico
Uruguay

%

Colegio Paulo
Emilio Macias

%

Colegio Olga Vallejo
De Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N°14

El Cuadro y gréafico No. 14 se describe los resultados de la pregunta: ¢ Cuando
ud. requiere su servicio la secretaria le presta atencién? En el Colegio Uruguay
71.11 expreso si, 21.48 dijo no y 7.40 contesto a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 78.16% manifestd si, 11.49 expresé no y
10.34 contesto a veces.

En el Colegio Olga Vallejo 61.22% contestd si, 20.40 dijo no y 18.36%
manifestd a veces.

LA atencion al usuario con el publico son una de las actividades mas
importantes en una oficina, por lo tanto es indispensable que el usuario tenga
una buena impresion de las secretarias y de las demas personas a quienes
acuden para obtener un servicio de calidad
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Cuadro y Grafico No. 15

¢,Cuando la secretaria le atiende usted siente que?

COLEGIO Colegio
Colegio Técnico | Paulo Emilio Colegio Olga
Uruguay Macias Vallejo de Briones
ORD. | ALTERNATIVAS f % f % f %
a le tiene aprecio 30 2222 | 20 | 23 20 20,40
b le fastidia 87 64,44 58 67 66 67,34
c le mira mal 18 13,33 9 10 12 12,24

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% —
30% —
20%
10% -

0% -

mcle mira mal

m b |e fastidia

M a le tiene aprecio
% % %
Colegio Tecnico | Colegio Paulo Colegio Olga

Uruguay Emilio Macias Vallejode
Briones

Fuente: Estudiantes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 15

El Cuadro y grafico No. 15 se describe los resultados de la pregunta; ¢ Cuando
la secretaria la atiende ud. siente que:? En el Colegio Uruguay 22.22%
manifestd que le tenia aprecio, 64.44 expres6 que le fastidia y el 13.33% dijo
gue mira mal.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 23% expresd que le tiene aprecio, 67%
contesto que le fastidia y 10% manifesté que le mira mal.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 20.40% dijo que le tiene aprecio, 67.34%
dijo que le fastidia y 12.24 expreso que le mira mal

se refleja una deficiente atencion de la secretaria hacia el estudiante
demostrandole fastidio por la falta de relaciones humanas hacia la atencion al
usuario; no se siente facultados ni estimulados para prestar un buen servicio y
tomar decisiones que satisfagan al usuario.
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Cuadro y Grafico No. 16

¢ La secretaria del colegio tiene apoyos graficos?

COLEGIO Colegio Colegio Olga
Colegio Técnico | Paulo Emilio Vallejo de
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %

a Tripticos 30 22,22 25 28,7 18 18,36

b afiches 35 25,92 30 | 345 40 40,81

c carteleras 55 40,74 30 34,5 30 30,61

d otros 15 11,11 2 2,29 10 10,20
100% -
90%
80% -
70% —

60% - m Colegio Olga Vallejo de
50% - Briones %
40% - M Colegio Paulo Emilio
30% - Macias %
20% W Colegio Tecnico Uruguay
10% - o
0% -
tripticos | afiches |carteleras | otros
a b C d
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 16

El Cuadro y grafico No. 16 describe los resultados de la pregunta: ¢La
secretaria del colegio tiene apoyos graficos? En el Colegio Uruguay 22.22%
manifestd Tripticos, 25.92 dijo afiches, 40.74% expreso carteleras y 11.11%
contesto otros.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 28.73% contesto tripticos, 34.48% manifesto
afiches, 34.48% expreso carteleras y 2.29% dijo otros.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 18.36% dijo tripticos, 40.81% expreso
afiches, 30.61% contest6 carteleras y 10.20% manifestd otros.

Se manifiesta que la secretaria para el desempefio de sus funciones cuenta
con apoyo didactico necesario para la elaboracion se carteleras, para dar
informacién cuando el usuario lo requiere.
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ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES
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Cuadro y Gréfico No. 17

¢,Cree ud. que las secretarias saben lo que es un paradigma de atencion al
usuario?

COLEGIO Colegio Técnico Colegio Paulo Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejo de Briones
ALTERNATIVAS
ORDEN f % f % f %
a si 52 68,42 18 66,66 19 76
b no 24 31,57 9 33,33 6 24
100% -~

90% -
80% -
70% ~
60% -
50% -
40% ~
30% -
20% ~
10% -
0% -

mbno

M asi

% % %

Colegio Tecnico | Colegio Paulo Emilio | Colegio Olga Vallejo
Uruguay Macias de Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ENCUESTA APLICADA A LOS DOCENTES

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 17

El cuadro y grafico No. 17 se describe los resultados de la pregunta: ¢ Cree ud.
gue las secretarias saben lo que es un paradigma de atencién al usuario? En el
Colegio Uruguay 68.42% manifest6 si y 31.57% contesto que no.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 66.66% contest6 si y 33.33% manifesto que
no.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 76% expreso si y 24% dijo no.

Es decir que las secretarias si conocen y saben lo que es un paradigma de
atencion al usuario es que no es sélo una teoria explicativa del fendmeno de la
educacion, sino “el” marco que delimita toda la realidad de la educacion,
ademas los paradigmas se presentan con incuestionable no hay diversas
perspectivas que dialogo y debate, produzcan el avance del conocimiento, sino
que so6lo existe un Unico modelo de entender la educacion.
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Cuadro y Grafico No. 18

¢ Esté satisfecho con la atencién que proporcionan las secretarias del colegio?

COLEGIO

Colegio Técnico

Colegio Paulo

Colegio Olga

Uruguay Emilio Macias | Vallejo de Briones
ALTERNATIVAS

ORD. f % f % f %
a Si 26 34,21 9 33,33 9 36
b no 50 65,78 18 | 66,66 16 64
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90% -

80% -
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de Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 18

El Cuadro y grafico No. 18 describe los resultados de la pregunta: ¢Esta
satisfecho con la atencion que proporciona la secretaria del colegio? En el
Colegio Uruguay 34.31 manifesto si, 65.78 contesto no.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expreso si y 66.66% dijo no.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 36% manifesté si y 64% contesto no.

Los docentes manifiestan que no estan satisfechos con la atencién que
proporcionan las secretarias, se dice que la dignidad humana se basa en la
capacidad de toda persona por ello respetemos la decision individual libre para
todos en que cada persona puede ejercer su juicio, definir sus convicciones sin
la imposicion o interferencia de nadie.
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Cuando solicita informacion en Secretaria, se la proporcionan con:

Cuadro y Gréfico No. 19

COLEGIO Colegio Olga
Colegio Técnico Colegio Paulo Vallejo De
Uruguay Emilio Macias Briones
ORD. | ALTERNATIVAS f % i % f %
a discrecion 28 36,84 7 25,92 8 32
veracidad y
pertinencia 13 17,1 5 18,51 5 20
C calidad y exactitud 20 26,31 12 44 .44 9 36
d cortesia 15 19,73 3 11,11 3 12
20 36 12
Colegio Olga Vallejo De
Briones %
= Ko T Ko
2 e g g W Colegio Paulo Emilio
S = S S Macias %
© g g B Colegio Tecnico Uruguay
> E o
E=] = 0
g 3
a b C d

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 19

El Cuadro y gréfico No. 19 describe los resultados de la pregunta: Cuando
solicita informacion en secretaria se la proporciona con: En el Colegio Uruguay
36.84% contestd con discrecion, 17.10 dijo veracidad y pertinencia, 26.31%
manifesto calidad y exactitud y 19.73% expreso cortesia.

El Colegio Paulo Emilio Macias 25.92 manifestd discrecion, 18.51 contestd
veracidad y pertinencia, 44.44% expreso calidad y exactitud y 11.11% cortesia.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 32% expresoé discrecion, 20% contesto
veracidad y pertinencia, manifesté 36% calidad y exactitud y 12% dijo cortesia.

Informes que reflejan que la secretaria atiende al usuario con calidad y
exactitud y reanen las condiciones como profesional en sus funciones.
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¢ Siente ud. que la secretaria del colegio donde labora la atiende en forma?

Cuadro y Gréafico No. 20

COLEGIO Colegio
Colegio Olga
Colegio Paulo Vallejo
Técnico Emilio De

ALTERNATIVAS Uruguay Macias | Briones

ORD. f % f % fl%

a motivada 28| 36,84 | 5| 1851 | 3 |12

b con indiferencia 38| 50 [20| 74,07 |19|76

C con prepotencia y despotismo 10| 13,152 | 74 | 3 |12
100%
90%
80%
70%
60%

50% W ¢ con prepotencia y
40% despotismo
30% - .
20% B b conindiferencia
10%
0% B a motivada
% % %
Colegio Tecnico| Colegio Paulo | Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejo De
Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 20

El Cuadro y grafico No. 20 describe los resultados de la pregunta: Siente ud.
que la secretaria del colegio donde labora la atiende en forma: En el Colegio
Uruguay 36.84% manifestd motivada, 50% contesto con indiferencia y 13.15%
dijo con prepotencia y despotismo.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 18.51% manifest6 motivada, 74.07%
contesto indiferente y 7.40% expreso6 con prepotencia y despotismo.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 12% manifesté motivada, 76% dijo con
indiferencia 'y 12% contestd con prepotencia y despotismo.

Se observa que las secretarias atienden al usuario de manera indiferente. Y
esto es perjudicial para el proceso educativo.
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Cuadro v Grafico No.21

¢, De manera preferencial qué tipo de Comunicacion utilizan las secretarias en la
atencion al usuario?

COLEGIO Colegio
Olga
Colegio Colegio Vallejo
Técnico Paulo Emilio de
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f 1%
a auditiva 6 7,89 2 7.4 3|12
b visual 20| 26,31 |15] 55,55 |10|40
C cenestésica 50| 65,78 |10| 37,03 | 12|48
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% I ¢ cinestesica
30% M| b visual
20% N
10% M a auditiva
0%
% % %
Colegio Tecnico Colegio Paulo Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias |Vallejode Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 21

El Cuadro y grafico No. 21 describe los resultados de la pregunta: ¢De manera
preferencial que tipo de comunicacion utilizan las secretarias en la atencion al
usuario? En el Colegio Uruguay 7.89% manifestdé auditiva, 26.31% contesto
visual y 65.78% dijo cinestésica.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 7.40% manifesto auditiva, 55.55% contesto
visual y 37.03% dijo cinestésica

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 12% manifesté auditiva, 40% contesto
visual y 48% dijo cinestésica

Se evidencia que las secretarias utilizan comunicacién cenestésica que es
una forma compleja pero muy interesante para tratar al usuario, es decir aplicar
sentimientos y sensibilidad al momento de tratar con el publico que le solicite
informacion.
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Cuadro y Gréfico No. 22

¢, Cuando ud. Habla a la secretaria ¢ Ella le mira a los 0jos?

COLEGIO Colegio
Colegio Olga
Colegio Paulo Vallejo
Técnico Emilio de
Uruguay Macias |Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % fl%
a si 70| 92,10 |20| 74,07 |19 |76
b no 6| 789 | 72592 |6 |24
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% | mbno
20% masi

10% -
0% -
%

Colegio Tecnico
Uruguay

Macias

%

Colegio Paulo Emilio | Colegio Olga Vallejo
de Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 22

El Cuadro y grafico No. 22 describe los resultados de la pregunta: ¢ Cuando ud.
habla a la secretaria ella le mira a los ojos? En el Colegio Uruguay 7.89%
manifest6 auditiva, 26.31% contesto visual y 65.78% dijo cinestésica.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 7.40% manifesté auditiva, 55.55% contesto
visual y 37.03% dijo cinestésica

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 12% manifestd auditiva, 40% contesto
visual y 48% dijo cinestésica

Que las secretarias utilizan comunicacién cinestésica.
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Cuadro y Grafico No. 23

¢,Cuando ud requiere un servicio, la secretaria le brinda

atencion?
COLEGIO Colegio Técnico | Colegio Paulo | Colegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias de Briones
ORD. | ALTERNATIVAS f % f % f %
a Si 46 60,52 18 66,66 15 60
no 10 13,15 2 7,40 6 24
c aveces 20 26,31 7 25,92 4 16
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% W caveces
30% Ebno
20% - _
W asl

10% -

0% -
%

Uruguay

Colegio Tecnico

% %

Colegio Paulo

Emilio Macias de Briones

Colegio Olga Vallejo

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADITICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 23

El Cuadro y gréafico No. 23 describe los resultados de la pregunta: ¢ Cuando ud.
requiere un servicio, la secretaria le brinda atencion? En el Colegio Uruguay
60.52% manifesto si, 13.15% contestoé no y 26.31% dijo a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 66.66% manifesto si, 7.40% contestd no y
25.92% dijo a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 60% manifestd si, 24% contestd no y
16% dijo a veces.

Se manifiesta que las secretarias si estan cumpliendo con sus funciones sin
embargo hay que aumentar la eficacia en la atencion que brindan al usuario y
asi satisfacer sus necesidades.
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Cuadro y Grafico No.24

¢ El'lenguaje corporal esta en relacion con lo que dice la secretaria?

COLEGIO Colegio
Olga
Colegio Colegio Vallejo
Técnico Paulo Emilio De
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 35| 46,05 |17| 62,96 | 13|52
b no 15| 19,73 | 6 | 22,22 | 7 |28
C A veces 26| 34,21 | 4| 1481 | 5|20
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - W caveces
30% Ebno
20% -
Wasi

10% -

0% -
%

Colegio Tecnico
Uruguay

%

Colegio Paulo
Emilio Macias

Colegio Olga Vallejo

%

De Briones

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 24

El Cuadro y grafico No. 24 describe los resultados de la pregunta: ¢ El lenguaje
corporal esta en relacién con lo que dice la secretaria? En el Colegio Uruguay
46.05% manifesto si, 19.73% contestd no y 34.21% dijo a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 62.96% manifesto si, 22.22% contestd no y
14.81% dijo a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 52% manifestd si, 28% contestd no y
20% dijo a veces.

Antecedentes que manifiestan que el esquema corporal si esta relacionado con
la percepcién es decir que actian en funcién de representaciones cuando
atienden al publico.
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Cuadro y Grafico No.25

¢,Cree ud. que las secretarias de la Instituciéon donde labora estan
capacitadas para dar servicio de calidad?

COLEGIO Colegio Olga
Colegio Técnico | Colegio Paulo Vallejo de
Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 12 15,78 6 22,2 5 20
b no 36 47,36 18 66,7 16 64
C un poco 28 36,84 3 11,1 4 16
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
a0% - M cun poco
30% - Ebno
20% ®asi

10% -
0% -

%

Colegio Tecnico
Uruguay

%

Colegio Paulo
Emilio Macias

olegio Olga Vallejo
de Briones

%

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 25

El Cuadro y grafico No. 25 describe los resultados de la pregunta: ¢ Cree ud.
que las secretarias de la institucion donde labora estan capacitadas para dar
servicio de calidad? En el Colegio Uruguay 15.78% manifestd si, 47.36%
contesto no y 36.84% dijo un poco.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 22.20% manifesto6 si, 66.66% contestd no y
11.11% dijo un poco.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 20% manifesto si, 64% contesté no y
16% dijo un poco.

Fundamentos que manifiestan que las secretarias de la institucion donde
laboran no estan capacitadas para dar servicio de calidad, y esto debe lograrse
a través del servicio que entreguen al usuario, depende de las actividades y
conductas que den en la atencién a quienes requieren de este servicio.
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Cuadro y Grafico No. 26

¢,Como califica ud. La calidad de servicio que proporcionan las secretarias
de su Institucién?

COLEGIO Colegio
Colegio Olga
Colegio Paulo Vallejo
Técnico Emilio De
ALTERNATIVAS Uruguay Macias |Briones
ORD. f % f % fl%
a excelente 16| 21,05 |4 | 148 | 8 |32
b buena 30| 39,47 |16 59,3 [ 1248
C regular 10| 13,15 |4 | 148 | 2 | 8
d deficiente 10| 13,15 | 3 | 11,1 | 3 |12
e en parte 10| 13,15
100%
90% +— 8
80% 3 48 12
70% +—
60% T | 1
50% 1 Colegio Olga Vallejo De
40% - 1 Briones %
30% -
20% - 1 m Colegio Paulo Emilio
10% - Macias %
0% - _ M Colegio Tecnico Uruguay
a b C d e

Fuente: Docentes de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga

Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS DEL
CUADRO Y GRAFICO N° 26

El Cuadro y grafico No. 24 describe los resultados de la pregunta: ¢Como
califica ud. la calidad de servicio que proporcionan las secretarias de su
institucion? En el Colegio Uruguay 21.05% manifestd excelente, 39.47%
contestd buena, 13.15 expreso regular, 13.15% dijo deficiente y 13.15% dijo en
parte.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 14.80% manifestdé excelente, 59.30%
contestd buena, 14.80 expreso regular, 11.10% dijo deficiente y 0% dijo en
parte.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 32% manifestd excelente, 48% contestd
buena, 8% expreso regular, 12% dijo deficiente y 0% dijo en parte.

Resefias que presentan que la calidad de servicio que proporcionan las
secretarias es buena, de tal forma hace falta un aspecto relevantes en el
fortalecimiento e imprescindible que un mejor servicio a los usuarios.

119



FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LAS
SECRETARIAS
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OBSERVACION PARA LAS SECRETARIAS

Cuadro y Grafico No. 27

¢ La secretaria expresa con claridad la informacion que el usuario requiere?

COLEGIO Colegio
Colegio Olga
Colegio Paulo Vallejo
Técnico Emilio De
ALTERNATIVAS Uruguay Macias |Briones
ORD. f % f % fl %
a Si 3] 3750 |2 33,33 |1| 25
b No 3] 3750 |1| 16,66 |1| 25
d A veces 2 25 3 50 2] 50
100% -~
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% mdAveces
30% A
20% - mbNo
132?2 ] masi
% % %
Colegio Técnico| Colegio Paulo | Colegio Olga
Uruguay Emilio Macias Vallejo De
Briones

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LAS SECRETARIAS

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y

GRAFICO N° 27

Para realizar una descripcion mas prolija de los datos obtenidos mediante la
ficha de observacion empleada se divide en seis cuadros y gréaficos.

El cuadro y grafico N° 27 descubre los resultados de la pregunta: ¢lLa
secretaria expresa con claridad la informacion que el usuario requiere?, En el
Colegio Uruguay 37.50% expreso si, 37.50% dijo que noy 25% manifesté que
a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expreso si, 16.66% dijo que no y
50% manifest6 que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
50% dijo que no y 50% manifestd que a veces.

Antecedentes que afirman que la secretaria se expresa con claridad, esto se
fundamenta en la retroalimentacion de las estrategias que aplican en la
atencién que brindan al usuario.
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Cuadro y Grafico No. 28

La secretaria presta atencion cuando el usuario pide informacion

COLEGIO Colegio Olga
Colegio Técnico | Colegio Paulo Vallejo de
Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 3 37,5 2 33,33 1 25
b No 3 37,5 1 16,66 1 25
d A veces 2 25 3 50 2 50
total 8 100 6 99,99 4 100
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% - B Colegio Paulo Emilio
40% - Macias %
30% - B Colegio Técnico Uruguay
20% - %
10% -
0% -
Si No Aveces total

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracién: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y

GRAFICO N° 28

El cuadro y grafico N° 28 describe los resultados de la pregunta: ¢La
secretaria presta atencion cuando el usuario pide informacion?, En el Colegio
Uruguay 37.50% expreso si, 37.50% dijo que noy 25% manifestd que a
veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expresé si, 16.66% dijo que no y
50% manifestd que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
50% dijo que no y 50% manifestd que a veces.

Referencias que muestran que la secretaria se expresa con claridad la
informacion que el usuario requiere.

Se deberan aplicar los métodos adecuados que posibiliten expresar una buena
comunicacion.
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Cuadro y Gréfico No. 29

La secretaria habla con el usuario le mira los ojos

COLEGIO Colegio
Técnico Colegio Paulo Emilio Colegio Olga
Uruguay Macias Vallejo De Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 2 25 3 50,00 1 25
b No 1 12,50 1 16,66 1 25
d A veces 5 62,50 2 33,33 2 50
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% mdAveces
30% mbNo
20% _
10% Wasi
0%
% % %
Colegio Técnico Colegio Paulo  |Colegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias De Briones

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez

125




ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y

GRAFICO N° 29

El cuadro y gréfico N° 29 describe los resultados de la pregunta: La secretaria
cuando habla con el usuario le mira a los ojos. En el Colegio Uruguay 25%
expreso si, 12.50% dijo que noy 62.50% manifesté que a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 50% expresé si, 16.66% dijo que no y
33.33 manifest6 que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
25% dijo que no y 50% manifestd que a veces.

Que reflejan que la secretaria cuando habla con el usuario a veces le mira los
0j0s.

De esta manera se logra que sientan bien atendidos sobre algun
argumenta que permita a los demas ver todos los movimientos que
se sienten a su alrededor.
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Cuadro y Gréfico No. 30

La secretaria expresa sus sentimientos y sensibilidad ante el usuario

COLEGIO Colegio
Olga
Colegio Colegio Vallejo
Técnico | Paulo Emilio| De
Uruguay Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % fl %
a Si 2 37,5 2| 3333 |1] 25
b No 1| 25,00 |2 33,33 |1| 25
d A veces 5/ 3750 2] 3333 |2] 50
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% mdAveces
30% mbNo
20%
masi

10%
0%

%

Colegio Técnico
Uruguay

%

Colegio Paulo
Emilio Macias

%

Colegio Olga Vallejo

De Briones

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y

GRAFICO N° 30

El cuadro y gréfico N° 30 describe los resultados de la pregunta: La secretaria
expresa sentimiento y sensibilidad al usuario. En el Colegio Uruguay 37.50%
expreso si, 25% dijo que noy 37.50% manifestd que a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expresé si, 33.33% dijo que no y
33.33% manifestd que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
25% dijo que no y 50% manifestd que a veces.

Datos que muestran que la secretaria e veces expresan su sentimiento y
sensibilidad.

De ahi la importancia de atender al usuario en diferentes tipos de expresiones
basicas para el desarrollo intelectual y que las pongan en préctica en el lugar
donde laboran.
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¢La imagen de la secretaria es adecuada para la atencion del usuario?

Cuadro y Gréfico No. 31

COLEGIO Colegio Olga
Colegio Técnico Colegio Paulo Vallejo de
Uruguay Emilio Macias Briones
ALTERNATIVAS
ORD. f % f % f %
a Si 3 37,5 2 33,33 1 25
b No 1 12,50 1 16,66 1 25
d A veces 4 50,00 3 50 2 50
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% mdAveces
30% mbNo
20%
10% Wasi
0%
% %
Colegio Técnico Colegio Paulo  [Colegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias de Briones

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y
GRAFICO N° 31

El cuadro y grafico N° 31 describe los resultados de la pregunta: La imagen de
la secretaria es adecuada para la atencion del usuario. En el Colegio Uruguay
37.50% expreso si, 12.50% dijo que noy 50.50% manifesté que a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expreso6 si, 16.66% dijo que no y
50% manifestd que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
25% dijo que no y 50% manifesté que a veces.

Informes que se observan que la imagen de la secretaria es a veces
adecuada.

Para lograr una buena percepcion el esquema corporal cumple un rol
importante para atender positivamente al usuario.
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Cuadro y Grafico No. 32

¢ La secretaria se manifiesta de manera amable y cortés con los usuarios?

COLEGIO _|Colegio
Colegio Olga
Colegio Paulo Vallejo
Técnico Emilio de
Uruguay Macias |Briones
ORD. | ALTERNATIVAS i % f % fl %
a Si 3| 375 |2| 33,33 |1] 25
b No 1| 12,50 (1| 16,66 |1| 25
d A veces 4| 50,00 |3 50 2| 50
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% mdAveces
30% EbNo
20% _
10% masi
0%
% % %
Colegio Técnico Colegio Paulo  [Colegio Olga Vallejo
Uruguay Emilio Macias de Briones

Fuente: Secretarias de los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga
Vallejo de Briones

Elaboracion: Karen Cevallos y Carmen Vélez
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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS ESTADISTICOS
CONTENIDOS EN LA FICHA DE OBSERVACION DEL CUADRO Y

GRAFICO N° 32

El cuadro y grafico N° 3 describe los resultados de la pregunta: La secretaria
se manifiesta de manera amable y cortes con los usuarios. En el Colegio
Uruguay 37.50% expreso si, 12.50% dijo que noy 50% manifesto que a veces.

En el Colegio Paulo Emilio Macias 33.33% expresé si, 16.66% dijo que no y
50% manifestd que a veces.

En el Colegio Olga Vallejo de Briones 25% de las secretarias expresé que si,
25% dijo que no y 50% manifestd que a veces.

Se evidencia claramente que la secretaria es a veces amable y cortes.

Hay que despertar un deseo ferviente sobre algo esto ayudara a poner en

practica sus servicios cuando atiende a los usuarios
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MATRIZ DE COMPROBACION DE OBJETIVOS E HIPOTESIS

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS ESPECIFICA

RESULTADOS

de

paradigmas de atencién al usuario frente

Determinar la incidencia los
a la comunicacién auditiva, visual y

cinestésica en las secretarias de los
Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias y
Olga Vallejo de Briones de la Ciudad de

Portoviejo

Los paradigmas de atencién al usuario
depende de la comunicacion auditiva,
visual y cinestésica en las secretarias de
los Colegios Uruguay, Paulo Emilio
Macias y Olga Vallejo de Briones de la

Ciudad de Portoviejo

La atencibn que proporcionan las
secretarias de los Colegios en un 71.11%
para el Colegio Uruguay, un 80.45 para el
Paulo Emilio Macias y un 90.81% para el
Olga Vallejo de Briones, ademas los
docentes, segun datos que encontramos
en el Cuadro y grafico No. 5 afirman que
la comunicacion que utilizan las
secretarias de las instituciones en que
laboran son de los siguientes tipos:
Auditiva un 7.89%

Uruguay, un 7.40% para el Colegio Paulo

para el Colegio
Emilio Macias y 12% para el Colegio Olga
Vallejo de Briones, visual un 26.31% para
55.55%
Colegio Paulo Emilio Macias y un 40%

el Colegio Uruguay, para el
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para Colegio Olga Vallejo de Briones y
cinestésica en un 65.78% para el Colegio
Uruguay, 37.03 para el Paulo Emilio
Macias y un 48% para el Colegio Olga
Vallejo de Briones, ademas el lenguaje
corporal de las secretarias esta en
relacion directa con lo expresado por ellas
es decir, hay concordancia entre lo que
dice y lo que hace, esto lo demostramos
con el resultado del cuadro y grafico No. 8
en que un 46%.5% el Colegio Uruguay,
62.96% Colegio Paulo Emilio Macias y
52% el Colegio Olga Vallejo de Briones
asi lo indican con lo que demostramos

gue la hipétesis formulada es verdadera
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OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICA

RESULTADOS

Identificar los paradigmas de atencion al
usuario que emplean las secretarias en
los Colegios Uruguay, Paulo Emilio
Macias y Olga Vallejo de Briones de la

Ciudad de Portoviejo.

Los paradigmas que emplean las
secretarias no satisfacen las necesidades

del usuario.

Se

obtenidos en el cuadro y grafico No. 1 de

demuestra con los resultados

la encuesta realizada a los sefores
docentes de los colegios investigados en
con un 68.42% en el Colegio Uruguay,
66.66% para el Colegio Paulo Emilio
Macias y un 76% para el Colegio Olga
Vallejo de Briones afirman que las
secretarias de los Colegios si saben lo
que es un paradigma, ademas los
docentes del Colegio Uruguay con un
65.78%, los del Colegio Paulo Emilio
Macias con un 66.66% y los del Colegio
Olga Vallejo de Briones con un 64%,
segun datos del cuadro y grafico No.2
afirman estar plenamente satisfechos con
la atencion que les proporcionan estas
profesionales porgue ademas tiene otras

cualidades como entregar la informacion
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cuando lo amerita, esto con un 36.84%
para los docentes del Colegio Uruguay,
un25.92 para el Colegio Paulo Emilio
Macias y 32% para el Colegio Olga
Vallejo de Briones. Ademas en el cuadro
y gréfico No. 4 los docentes manifiestan
gue las secretarias les atienden en forma

motivada en un 50%.
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OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICA

RESULTADIS

Definir el tipo de comunicacién auditiva,

visual y cinestésica que aplican

secretarias en la atencion al usuario.

las

La comunicacion auditiva, Visual vy
cinestésica que utlizan las secretarias

para la atencion al usuario es limitada.

Este objetivo e hipdtesis demuestra que
los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a los docentes de los planteles
investigados coinciden en manifestar que
la comunicacion utilizada por las
secretarias es de 65.78% para el Colegio
Uruguay, un 37.03% para el Colegio
Paulo Emilio Macias y un 48% para el
Colegio Olga Vallejo de Briones. En la
cinestésica 37.03% al Colegio Uruguay,
55.55% para el Colegio Paulo Emilio
Macias y 7.40%

Vallejo de Briones, en la visual un 7.89%

para el Colegio Olga

para el Colegio Uruguay, 7.40% para el
Colegio Paulo Emilio Macias y un 12%
para el Colegio para el Colegio Olga
Vallejo de Briones. Ademas se ratifica

este objetivo con el resultado del cuadro y
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gréfico no. 8 en que con un 46.05% para
el Colegio Uruguay 62.96% para el Paulo
Emilio Macias y 52% para el Colegio Olga
Vallejo de Briones los docentes afirman
gue el lenguaje corporal de las secretarias
esta bien relacionado con lo que expresa
oralmente el 62.96% para el colegio a los
padres de familia afirman que las
secretarias son puntuales; en tanto que el
43.82% de docentes y el 40.41% de

padres de familia dicen que son cordiales,

Cuadro y grafico No. 2 Solamente el
26.28% de docentes y el 48.33 % de
padres de familia opinan que las
secretarias les proporcionan informacién
con agilidad y rapidez; un 32.58% de
docentes y 23.33% de padres de familia
consideran que reciben informacion con
veracidad y pertinencia, ademas solo el
40.44% de docentes y el 28.34% de los
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padres de familia opinan que reciben
informacion con calidad y exactitud. Cuaro

y grafico No. 3.

El 51.60% de docentes y 50.40% de
padres de familia dicen que las
secretarias los atienden con indiferencia.

Cuadro y gréafico No. 4.

Estos resultados permiten comprobar la
hipotesis.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Los estudiantes coinciden en manifestar que no se encuentran
satisfechos con la atencion que les brinda la secretaria del colegio
donde estudian, sin embargo la informacién que solicitan se las
entregan con agilidad y rapidez.

e Los padres manifiestan que cuando solicitan informacién a la
secretaria centran su atencién a escuchar lo que le estan informando,
sin embargo consideran que no estan capacitadas para brindar un
servicio de calidad y calidez.

e Los estudiantes afirman que las secretarias los atienden con total y
absoluta indiferencia y esto depende del estado de animo con que se
encuentren, quiza segun ello por el exceso de trabajo.

e Los docentes en un alto porcentaje manifiestan que las secretarias
que laboran en las instituciones donde ellos laboran si conocen lo que
es un paradigma de atencién al publico, ademas, el tipo de
atencion que utilizan es la cenestésica, puesto que miran a los ojos
cuando les brindan informacién y el lenguaje corporal si esta
relacionado con lo que dicen.

e Los profesores opinan que las secretarias de las Instituciones donde

laboran no estan capacitadas para dar un servicio de calidad, y que la
calidad del servicio que proporcionan es bueno.
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5.2.

RECOMENDACIONES

A los Directivos de los colegios investigados que se preocupen un
poco mas por motivar a las Secretarias, una manera de hacerlo es
dandoles seminarios y cursos de especializacién con la finalidad de
gue actualicen sus conocimientos Yy puedan de mejor manera
atender a los usuarios, en este caso estudiantes, padres y
maestros.

Un alto porcentaje de estudiantes, docentes y padres de familia,
coinciden en manifestar que la atencién de la secretaria es del
todo indiferente, por ello es necesario e imperativo un curso de
relaciones humanas para que la profesional tome conciencia de su
rol frente al estudiante, padre de familia y docente.

Muchas veces una o dos secretarias son del todo insuficiente para
atender a un plantel educativo, y esto genera problemas al interior
de la secretaria, por tanto se recomienda el incremento de partidas
para secretarias o auxiliares de secretaria para que ayuden a
agilizar las actividades que en este departamento se llevan a
cabo.

A los padres de Familia, que acudan seguidamente al Colegio, a
interesarse por el aprovechamiento y conducta de sus hijos y de
esta forma fortalecen o estrechan lazos de amistad con los
docentes o personal de secretaria.

A los estudiantes de los Colegios, que acudan a la secretaria del
plantel a interesarse por sus notas o a realizar cualquier consulta o
inquietud que tengan, y a logar con su educacion y buen trato
reciprocidad de la secretaria de su Colegio
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

SEMINARIO TALLER SOBRE LA ATENCION AL USUARIO DIRIGIDO A
LAS SECRETARIAS DE LOS colegios “URUGUAY, PAULO EMILIO
MACIAS Y OLGA VALLEJO DE BRIONES “DE LA CIUDAD DE
PORTOVIEJO.

6.1.

INTRODUCCION.

Todo ser humano vive necesariamente rodeado de personas no es
posible concebir al hombre aislado como protagonistas de su destino.
Y como nadie “vive solo” puesto que siempre hay personas a nuestro
alrededor con quienes comunicamos y mantenemos interrelaciones,
surge asi una clarisima relacion de convivencia donde es prioritario
conocer, dominar y aplicar el conjunto de normas y técnicas donde se
desenvuelve nuestra vida fisica, laboral y efectiva. Solo asi ha
progresado el ser humano desde los albores de la historia pues en
forma individual jamas hubiera sobrevivido y muchos menos
ensefiorearse sobre la naturaleza.

Recordemos que las Relaciones Humanas, son mas un arte que una
ciencia. Como arte, consiste en una gama amplia de ideas o
principios, en lugar de un conjunto de datos establecidos. Por ello
conceptualizarla sucintamente como “el arte de entendernos con los
demas”, y sus principios se aplican por tanto en el hogar como en el
trabajo y tanto en nuestras relaciones amistosas como en la de
negocios. Es un arte que nos humaniza y que nos une mas a
nuestros semejantes de ahi la importancia prioritaria que tiene su
aplicacion para lograr la tan ansiada Calidad y Excelencia en el trato
con las personas.
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6.2.

6.3.

Ahora refiriéndose exclusivamente al tema de la atencion al usuario
por parte de las profesionales en secretaria, tenemos que todo ha
evolucionado, todo ha sufrido cambios sustanciales que buscan
mejorar la atencion de esta profesional tanto a los estudiantes, como
padres de familias, maestros y empleados de las Instituciones
educativas donde ellas prestan su servicio. Pues todos sabemos que
la atencion al usuario es una ventaja competitiva que puede permitir al
profesional afianzarse vy diferenciarse de otros, o de lo contrario
estancarse y no crecer profesionalmente, es imperativo ahora para
todas las secretarias superarse o superarse, no hay otra alternativa.

ANTECEDENTES

En los ultimos afos en que todos los grupos profesionales luchan por
mejorar la profesién y con miras a que la tecnifiquen mas, el gremio
de las secretarias no se ha quedado atras, continuamente ha buscado
los mecanismos que las ayuden a crecer profesionalmente, buscando
con ello dar una mejor atencién al usuario y un sentido mas
profesional y serio a su rol frente a la sociedad, por ello la realizacion
del presente trabajo que procura dotar a la profesional en secretaria
gue se desempefia en los Colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, y
Olga Vallejo de Briones de un cumulo de conocimientos y normas que
le van a ayudar a implementar nuevos paradigmas de atencion al
usuario, enmarcados en los campos de la Comunicacion, visual,
auditiva y cenestésica.

JUSTIFICACION.

La presente investigacion se fundamenta en la atencion que brindan
las Secretarias de los Colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias, y Olga
Vallejo de Briones de la Ciudad de Portoviejo, centros educativos
donde convergen la mayor cantidad de estudiantes de la Provincia de
Manabi.
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6.4.

Es conocido por todos, que siempre han habido personas que se
guejan de la atencion que brindan las secretarias en los
establecimientos educativos de la ciudad y de la Provincia, lo cual deja
en mal predicamento a quienes conformamos ese gremio, por ello la
presente investigacion, para desde aqui dar las pautas o paradigmas
de atencion al usuario que procuran dar los lineamientos o
sefialamientos para que a partir de ahora sea la secretaria el lado
amable, generoso, y plagado de conocimientos que van ayudar a que
la institucion donde presta su servicio sea la mejor y por ende el punto
de referencia predominante y destacado sea ella: la secretaria.

OBJETIVOS

6.4.1. GENERAL:

Desarrollar taller de capacitacion sobre atencion al usuario a las
secretarias de los colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias y Olga
Vallejo Briones.

6.4.2 ESPECIFICO:

Establecer nuevos modelos para la atencion al usuario que permitan la
sinergia y la empatia entre las secretarias y los usuarios de los
colegios “Uruguay, Paulo Emilio Macias, y Olga Vallejo de Briones”.

Capacitar a las secretarias de los colegios “Uruguay, Paulo Emilio
Macias, y Olga Vallejo de Briones” en la aplicacion de los nuevos
modelos de atencion al usuario para la satisfaccion de quienes
soliciten los servicios de secretaria.
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6.5.

Evidenciar los resultados de la capacitacion a través de Ila
socializacion entre las secretarias y los usuarios.

FUNDAMENTACION TEORICA:

Dada las caracteristicas del ambito educativo en que la calidad y
conocimientos de los trabajadores es indispensable, es necesario
buscar los mecanismos que nos ayuden a producir profesionales
competitivos, mejorando de esta manera la calidad de atencion al
usuario, la eficiencia en la gestion administrativa-secretarial
consiguiendo de esta manera la interaccion reciproca y exitosa de los
componentes del proceso educativo, base fundamental de Ia
ensefianza-aprendizaje.

Una mejor calidad en la atencion al usuario es un desafio importante
para todas las secretarias que trabajan en las instituciones educativas.
De manera general los usuarios del sistema educativo opinan que la
calidad de la educacion en estas instituciones es buena, sin
embargo, la calidad con los técnicos y profesionales del servicio, la
comunicacién con ellos, la informacién que se les facilita y como se les
facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo
0 para inducir cambios, no obtiene tan buen resultado. La mayor parte
de las quejas y reclamaciones de los usuarios no son debidas a
problemas de competencia técnica, sino a problemas de

comunicacion.

Lo cierto es que no hemos brindamos cursos de atencién al usuario y
de relaciones humanas a las secretarias para comunicarse con el
publico para poder establecer una relacién positiva en situaciones

dificiles. De hecho, estos contenidos tematicos han estado ausentes
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en la formacién profesional de la mayoria de las secretarias de estos
colegios. Cada una ha ido aprendiendo con la préactica.

Para lograr una comunicacion positiva es importante, seria y eficaz es
importante sefialar que cualquier persona puede aprender y mejorar

sus relaciones mediante la formacion y las técnicas adecuadas.

6.6 TALLER PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO DE LAS
SECRETARIAS

Es reflexionar sobre los problemas profesionales, causas, consecuencias y

alternativas de soluciones en los contextos en que se manifiestan.

Podemos aprovechar las potencialidades del grupo para
proyectar soluciones profesionales a  los problemas, debe lograr
la integracion de dichos conocimientos: Capacitar con técnicas de atencion al
usuario a las secretarias para la asimilacién de conocimientos, habilidades,

habitos, valores y su vida profesional.

Con dichos talleres vamos a lograr una forma de
Educacion Avanzada donde se construye colectivamente
el conocimiento con  una metodologia participativa, dinamica, coherente,
tolerante frente a las diferencias, donde las decisiones y conclusiones se
toman mediante mecanismos colectivos comunes. El logro de dichos
objetivos propuestos y la participacion, reflexiva e interactiva y creativa de los

participantes podemos lograr resultados positivos
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En los talleres podemos emplear diversas formas de trabajo grupal y
participativo como: debates, discusiones, paneles, simposios y otras que

pueden ser completadas con conferencias y seminarios.

Diversas Formas de Comunicacioén

La comunicacion mejora la motivacién, su autoestima, la satisfaccién en el
trabajo y la cooperacién con otros, aumentan de manera considerable. La
comunicaciébn es un proceso, en donde se debe saber escuchar y

comprender que ésta no es solo verbal, si no también corporal.

Elementos de comunicacién verbal

La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando una
idea aflora al pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de

su voz. Algunos elementos de la comunicacion verbal son:

Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo al
usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus

necesidades.

e Hable directo al usuario y mirandole el rostro.
o Cuando se dirija hacia €l hablele de usted.
o Muéstrese humana y sensible.
o Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles, y
explicaciones complejas.
o No interrumpa, deje que el usuario hable primero.
o Escuche con cuidado, no se distraiga.

o Tome notas, si fuese necesario.
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Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad y elimine la
ansiedad.

Sonria: Una sonrisa transmite confianza.

Sencillez y brevedad: Hable con términos simples y no complejos.
Hable lo necesario.

Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.
Conviccion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,

identificandose con el usuario.

Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal.

No sea prepotente, sea modesta al presentar sus ideas y paciente
mientras escucha.

No sea egocéntrica

Recriminar al interlocutor

Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

Ser confrontativa.

Diferencias de lenguaje.

Timidez o indiferencia.

Diferencias de profesion, estatus o condicién social.

Sentimientos, estados de animo.

Frases que se deben evitar en la comunicacioén verbal.

Se debe tener cuidado con frases negativas o descuidadas para no perder la

confianza del usuario, tales como:

¢ Entiende? —Connota que el usuario es poco inteligente.
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e ¢Pero es que no ha leido el documento, sefior?

e ¢Y qué esperaba?

e A mino me pregunte por qué. Eso es lo que dice el reglamento.

e Creo que anda en el bafio o tomando café.

e El estd ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es
mas importante que el usuario.

e Es que en ese departamento nunca contestan.

e iEs que tenemos cada funcionario!.

e Es que yo no me encargo de eso. Lo siento.

e Eso era antes. Ahora lo hacemos diferente.

» Eso nada tiene que ver conmigo. Es en otro lado.

e Espere un momento. Tengo una llamada. EIl usuario presencial, es
primero que el teléfono.

o Estoy muy ocupado en este momento.

e Expliquese bien, porque no lo entiendo.

e La persona responsable de eso esta enferma. ¢ Podria volver otro dia?

e Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.

e No sea impaciente, por favor.

e No tengo idea, mejor preguntele a otro compafiero.

e Perdone, pero si no me explica como se debe, yo no puedo atenderlo.

e Pero, ¢no leyo las instrucciones?

e Debi6 fijarse en eso antes de hacer el tramite.

e Yale contesté eso.

Ademas, evite la excesiva confianza con los usuarios. Dé les siempre un

trato profesional. Nunca use frases como las siguientes:

e jSicorazdn, yo le dejo el mensaje!
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iDia y, como estas! o jMaje como estas!, aunque sea un conocido en el
trabajo se debe de actuar de manera profesional.

iNo, mi amor, eso era antes!

iBueno, mi reina, con mucho gusto!

¢, Como vas? No se tutea al usuario.

La técnica de preguntas.

Toda conversacion es un intercambio de preguntas y respuestas, es

necesario dominar la técnica de preguntas.

Comunicacion no verbal.

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a

continuacion se mencionan los principales elementos:

Naturalidad: actde con naturalidad, sin poses extrafias o que hagan
sentir mal al usuario.

Contacto visual: mire al rostro. Vea a los ojos. Esto revela decision,
sinceridad y valentia.

Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son
muestras de timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga
la boca cerrada, ambos labios unidos. Esto denota calma y seguridad en
si mismo, en cambio, la boca abierta, la mandibula caida, sugieren
nerviosismo, asombro y sorpresa.

Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el
piso, las manos sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente
hacia delante. Esto sugiere seguridad en si mismo. Mantener las piernas

cruzadas y balancear una de ellas sugiere nerviosismo 0 impaciencia,

150



timidez, temor. Evite los movimientos constantes y abruptos: éstos
denotan intranquilidad e inquietud.

e Lavoz: lavoz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y
uniforme, sin titubear. Esto demuestra seguridad en si mismo. Una voz
vacilante es sinénimo de inseguridad y timidez. Generalmente revela que
la persona no domina el tema sobre el cual estd hablando. Un tono
moderado y uniforme, audible en todo momento, revela seguridad y
dominio de lo expresado. Con ello se logra mas impacto y firmeza. Un
tono bajo sugiere timidez,. Poca capacidad de decision, inseguridad. Un
tono alto demuestra agresividad, poca educacion y rudeza.

e Las manos: contrélelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles,
ocultarlas debajo de las piernas, detrds de un bolso, entre la bolsa o
dentro del saco, sugiere timidez, falsedad y temor.

e Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacién no verbal
es la forma en que escucha. Para escuchar es importante hacer lo
siguiente.

o No interrumpa y no se distraiga.

o Oiga con cuidado las principales ideas.

o Observe a la otra persona cuando le habla.

o Inclinese hacia la persona que le habla.

o Demuestre que esta profundamente interesado (a).
o Haga preguntas.

o Concrétese al tema que le plantea.

Toda atencion al usuario tiene cierta personalidad que forma parte de su
imagen corporativa y la manera en que los funcionarios responden el

teléfono es parte de esta imagen.
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La imagen de una persona, producto, empresa publica o privada, se
construye por medio de relaciones de largo plazo con todos los publicos con
los que se relaciona, sean usuarios, amigos, familiares, proveedores,
comparieros, gobierno, diversos grupos de opinidon y de presion. La imagen
no soélo se trata de un logotipo y algunas actividades de relaciones publicas,
se trata de relaciones personales y productos con atencion y servicio al

usuario de calidad.

La primera impresion es un proceso de percepcién de una persona a otra,
que transcurre en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda
oportunidad de dar una primera impresion. Habitualmente no somos del todo
conscientes de las informaciones que la configuran. Los componentes de la

primera impresion son:

¢, Qué apariencia tengo?
Como hablo?
En cualquier contacto, se convierte en la fuente de informacién, con la que se
trataran de cubrir las lagunas que aportaria lo visual. Las caracteristicas mas
importantes son:

o Rapidez

o Volumen: tono

o Calidad o timbre

o Articulacion o diccién
¢, Qué digo?

¢, Coémo escucho?

o Mi entorno y organizacion personal
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¢, COmo proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia los

usuarios, para ello debemos pensar en cosas tales como:

e Lenguaje Este lenguaje tiene el objetivo de buscar elementos

identificadores con grupos sociales y estatus.

e Tenemos un contenido, pero también poseemos una apariencia. Lo

primero que ve la gente es nuestra apariencia.

e Sila apariencia no es aceptada, nuestro contenido no tendra oportunidad
de ser conocido.

e Al atender a un usuario se esta proyectando la imagen del Ministerio.

e El impacto que logre en el usuario puede significar la diferencia entre una

percepcion de calidad y una de servicio deficiente.

e Los wusuarios primero tendrdn una impresion por lo que vean
externamente, lo cual abarca su higiene personal, su apariencia, su
presentacion personal, sus modales, su forma de caminar, cdmo sonrie e

incluso, entre otros aspectos, como da la mano.

e Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina,
asi como el estar bien rasurado o con una barba bien cuidada, si es
hombre, y usar un maquillaje discreto, en caso de las mujeres. Los

colores y cortes de cabello, también deben ser discretos.
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e Tenga especial cuidado con su rostro. El 80% de la atencion del usuario
se dirigird a su rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo

personal sean correctos y oportunos.

e Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufas,
también deben lucir limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no

deben de estar a medio pintar.

e Recuerde que el impacto que logra, no sélo le llega al usuario por sus

0j0s, sino por los otros sentidos. Sea consciente de ello.

e Cuide mucho su aliento. Un descuido en esa area puede ser

desagradable a su interlocutor(a).

e No se permiten tatuajes visibles, asi como el “piercing” en lugares

visibles, incluyendo boca y lengua.

La actitud de los usuarios dispone de una serie de “sefales” muy claras que
determinan, con absoluta precision, cudles son las verdaderas actitudes del
personal que lo atiende y con base en ellas miden la calidad del servicio al

usuario que reciben.

Las actitudes estan relacionadas con las motivaciones y la forma en que se
relacionan los funcionarios entre funcionarios y éstos con los usuarios.

Existen dos tipos de motivaciones:
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@)

Motivacion Positiva:  Cuando las personas hacen las cosas
convencidas de que deben hacerlas por su bien y el bien de los
demas. Esta motivacion se la refleja mediante los estimulos y

reconocimientos.

Motivacion Negativa: Cuando las personas hacen las cosas por

temor, la intimidacién y la manipulacion.

Una secretaria Exitosa

Mantiene las siguientes actitudes:

Emprendedora

@)

@)

Tiene iniciativa.

Esta comprometida.

Motivada por la gente

@)

@)

Tiene deseos de ayudar.
Muestra empatia.
Valoran las relaciones sociales y las facilitan.

Comprenden que el usuario es la persona mas importante.

Especializada

@)

@)

Se preocupa por conocer cada vez mas de su trabajo.

Estudia y se prepara.

Le interesa el servicio al usuario, los productos y servicios que
ofrece la institucion.

Muestra actitud positiva hacia el usuario y a la autoridad.

Se esfuerzan por la excelencia en su trabajo.
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e Innovadora
o  Es creativa y busca nuevas formas de hacer las cosas.

o  Desea innovar y mejorar lo actual.

6.7. ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA

o Coordinar con los directivos la capacitacion del personal de secretaria.
o Elaborar documentos de apoyo

o Imprimir documentos para la entrega a las participantes del taller

o Seleccionar equipo de facilitadores

o Elaborar el plan de capacitacion

o Escoger las fechas para la capacitacion.

o Efectuar los Talleres de Capacitacion

o Realizar el seguimiento del desemperio de las secretarias de dichas

instituciones.
6.8. EVALUACION
Aceptacion de la propuesta por parte de los directivos
Aprobacién de la planificacion de la propuesta
Mejoramiento de la Calidad de Atencidn al usuario

Asistencia y participacion de las secretarias

6.9. RESULTADOS A LOGRARSE.

Permitira que mediante una adecuada capacitacion de las secretarias
con nuevos y novedosos paradigmas, se logre la formacion de
mejores profesionales en el ambito secretarial, personal capaz e
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idoneo que es imperativamente necesario en los colegios objetos de
nuestro estudio.

6.10. RECURSOS

Se contara con los recursos econdmicos de los Colegios “Uruguay,
Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo” de la ciudad de Portoviejo,
guienes seran que aporten con los fondos suficientes econémicos y
logisticos necesarios para su ejecucion en de dichos talleres en la
Ciudad Portoviejo.

Talento humano

- Autoridades del plantel
- Secretarias

- Personal docente

- Padres de familia

- Estudiantes
MATERIALES

- Documentos de apoyo
- Computadoras

- Proyector digital

- Copiadora

- Materiales de oficina
ECONOMICOS

La propuesta tiene un costo aproximado de ddlares que sera asumido por la
organizacion presupuestaria de los Colegios Técnico “Uruguay”, “Paulo
Emilio Macias” y Olga Vallejo de Briones de la Ciudad de Portoviejo.
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PRESUPUESTO

PRESUPUESTO
RUBROS A SER CUBIERTOS PARA LA REALIZACION DE LA
PROPUESTA.
VALOR VALOR
CANT DETALLE UNITA. TOTAL
40 | Horas de capacitacion 15,00 600,00
1| Impresiones de folletos 200,00 200,00
1| Infocus 650,00 650,00
144 | Refrigerio 1,50 216,00
1| Imprevistos 286,60 286,60
Total 1952,60
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6.11 CRONOGRAMA

TIEMPO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

ACTIVIDADES

1

2

3

112 |3 |4

Coordinar con los
directivos la capacitacion
del personal de

secretaria.

Elaborar documentos de

apoyo

Imprimir documentos
para la entrega a las

participantes del taller

Seleccionar equipo de
facilitadores

Elaborar la agenda para

la capacitacion

Escoger las fechas para

la capacitacion

Efectuar el seminario.

Realizar el seguimiento
del desempefio del

personal de secretaria

Comprobar la
satisfaccion del usuario
de los servicios de

secretaria
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ANEXOS



UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVOVIEJO
CARRERA CIENCIAS DE LA EDUCACION

ESPECIALIDAD: ASIGNATURAS SECRETARIALES

FICHAS DE OBSERVACION

Observar los diferentes paradigmas en la atencion al usuario frente a la comunicacion auditiva, visual y cinestésica en
las secretario/as de los colegios Uruguay, Paulo Emilio Macias, Olga Vallejo de Briones en la ciudad de Portoviejo.

Nomi | La secretaria La secretaria presta | La secretaria La secretaria Laimagen de la La secretaria se
~|na expresa con claridad | atencién cuando el | cuando habla con el | expresa sus secretaria es manifiesta de
AC“V Secre | la informacién que el | usuario pide | usuario le mira los sentimientos y adecuada para la manera amable y

idad | tarias | usuario requiere informacion 0jos sensibilidad ante el | atencion del usuario | cortés con los

es usuario usuarios

1. Si NO |AV |SI NO |AV |SI NO |AV |SI NO |AV |SI NO |AV |SI NO |AV
2.

3.

4,

5.

6.

7.

163




UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE CIENCIA DE LA EDUCACION
ESPECIALIDAD ASIGNATURAS SECRETARIALES

ENCUESTA A LOS DOCENTES

Objetivo: Determinar la incidencia de los paradigmas de atencion al usuario
frente a la comunicacion auditiva, visual y cinestésica en las secretarias de
los Colegios “Uruguay”, “Paulo Emilio Macias” y “Olga Vallejo de Briones”

de la Ciudad de Portoviejo.

INSTRUCTIVO: Estimados/as Docentes, Solicitamos a Ud. responder con sinceridad el
siguiente cuestionario, su respuesta contribuird al éxito de la investigacion que estamos

realizando.

1.- ¢Cree Ud. que las secretarias saben lo es que es un paradigma de atencién al

usuario?
Si ( )
No  ( )

2.- ¢ Esta satisfecho con la atencion que proporciona las secretarias del Colegio?
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c.-¢,Por qué? ( )

3.-¢,Cuando solicita una informacién en las secretaria se la proporciona con:?

a.- Discrecion ( )
b.- Veracidad y pertinencia ( )
c.- Calidad y exactitud ( )
d.- Cortesia ( )

4.-¢Ud. Siente que la secretaria de su colegio donde labora la atiende en forma?
a.- Motivada ( )
b.- Con indiferencia ( )

c.- Con prepotencia y despotismo ( )

5.- ¢, De manera preferencial que tipo de comunicacion utilizan las secretarias en la

atencion al usuario?

Auditiva ( )

Visual ( )
Cinestésica ( )
Otros ( )
Cuales ( )
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6.- ¢La secretaria cuando le habla Ud. ella le mira a los 0jos?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

7.- ¢, Cuando Ud. requiere un servicio, la secretaria le pone atencion?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

8.- ¢ El lenguaje corporal esté en relacion a lo que dice la secretaria?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

9.- ¢ Cree Ud. que las secretarias de la institucion donde labora estan capacitadas

para dar un servicio de calidad?
Si ( )
No ( )

Un Poco ( )
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10.- ¢Cdmo califica Ud. la calidad de servicio que proporciona las secretarias de

su instituciéon?

a.- Excelente ( )
b.- Buena ( )
c.- Regular ( )
d.- Deficiente ( )
c.- En parte ( )
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO

CARRERA DE CIENCIA DE LA EDUCACION

ESPECIALIDAD ASIGNATURAS SECRETARIALES

ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES

Objetivo: Determinar la incidencia de los paradigmas de atencion al usuario
frente a la comunicacion auditiva, visual y cinestésica en las secretarias de
los Colegios “Uruguay”, “Paulo Emilio Macias” y “Olga Vallejo de Briones”

de la Ciudad de Portoviejo.

INSTRUCTIVO: Estimados/as Estudiantes, solicitamos a Ud. responder con
sinceridad el siguiente cuestionario, su respuesta contribuird al éxito de la

investigacion que estamos realizando.

1.- ¢ Esta satisfecho con la atencién que proporciona las secretarias del Colegio?

a.- Si ( )
b.- No ( )
c.- ¢,Por qué? ( )

2.-¢,Cuando solicita un informacién a las secretarias se la proporciona con:?
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a.- Agilidad y rapidez ( )
b.- Veracidad y pertinencia ( )

c.- Calidad y exactitud ( )

3.-¢,Ud. siente que la secretaria de su colegio la atiende en forma?
a.- Motivada ( )
b.- Con indiferencia ( )

c.- Con prepotencia y despotismo ( )

5.- ¢ Cuando recibe la atencién de secretaria estas se muestran?

Centra su atencién al escuchar ( )
Utiliza informacion en las carteleras ( )
Al tratar utiliza palabras adecuadas ( )
Otros ( )
Cuales ( )

6.- ¢La secretaria cuando le habla Ud. ella le mira a los 0jos?

Si ( )

No ( )
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A veces ( )

7.- ¢,Cuando Ud. requiere un servicio, la secretaria le pone atencion?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

8.- ¢, Cuando la secretaria le atiende Ud. siente que?

a.- Le tiene aprecio ( )
b.- Le fastidia ( )
C.- Le mira mal ( )
d.- Otro ( )
CUAL e

9.- La secretaria del Colegio tiene apoyos graficos como

a.- Tripticos
b.- Afiches
c.- Carteleras

d.- Otros
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
CARRERA DE CIENCIA DE LA EDUCACION
ESPECIALIDAD ASIGNATURAS SECRETARIALES

ENCUESTA A LOS PADRES DE FAMILIA

Objetivo: Determinar la incidencia de los paradigmas de atencion al usuario
frente a la comunicacion auditiva, visual y cinestésica en las secretarias de
los Colegios “Uruguay”, “Paulo Emilio Macias” y “Olga Vallejo de Briones”
de la Ciudad de Portoviejo.

INSTRUCTIVO: Estimados/as Padres de Familia solicitamos a Ud. responder con
sinceridad el siguiente cuestionario, su respuesta contribuira al éxito de la
investigacion que estamos realizando.

1.- ¢ Esta satisfecho con la atencidén que proporciona las secretarias del Colegio?

a.- Si ()

b.- No ( )

c.- En parte ( )

2.- ¢, Cuando solicita una informacién en la secretaria se la proporciona con:?

a.- Agilidad y rapidez ( )

b.- Veracidad y pertinencia ( )

c.- Calidad y exactitud ( )
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3.-¢Ud. siente que la secretaria del Colegio donde estudia su hijo/a la atiende en
forma:?

a.- Motivada ( )
b.- Con indiferencia ( )
c.- Con prepotencia y despotismo ( )

4.-; Cuando recibe atencion de la secretaria estas se muestran?

Centra su atencion al escuchar ( )
Utiliza informacién en las carteleras ( )
Al tratar utiliza palabras adecuadas ( )

5.- ¢ La secretaria cuando le habla Ud. ella le mira a los o0jos?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

6.- ¢ Cuando Ud. requiere un servicio, la secretaria le pone atencion?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

172



7.- ¢Cree Ud. que las secretarias de la institucion donde labora estan capacitadas
para dar un servicio de calidad?

Si ( )
No ( )

En parte ( )

8.- ¢ Como califica Ud. la calidad de servicio que proporciona las secretarias de su

institucion?

a.- Excelente ( )
b.- Buena ( )
c.- Regular ( )
d.- Deficiente ( )
c.- En parte ( )
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DIAGNOSTICO O ANALISIS DE ARBOL DE PROBLEMAS

Efectos

Desconocimiento de
los nuevos esquemas
de atencidn al usuario.

Falta de cordialidad al
atender al usuario.

Los usuarios no
reciben un servicio de
calidad.

A

\ 4

v

Inadecuada  comunicacion  auditiva,

visual y Cinestésica, incide en los
Problemas ) ) )

paradigmas de atencion al usuario de las

Secretarias d los Colegios “Uruguay,

Paulo Emilio Macias y Olga Vallejo de

Briones” de la Ciudad de Portoviejo.
Causas

A A 4 A 4

Desinterés de las Secretarias con bajas Escasa comunicacién de
Secretarias para autoestima las Secretarias con su

capacitarse

equipo de trabajo.
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ARBOL DE OBJETIVOS

Fines
Conocimiento de los
nuevos esquemas de

atencion al usuario.

Cordialidad de atencidn al
usuario.

Los usuarios reciben un
servicio de calidad.

4__-

Adecuada comunicaciéon auditiva, visual

Proposito y cenestésica incide en los paradigmas

de atencion al usuario de las Secretarias

de los Colegios “Uruguay, Paulo Emilio

Macias y Olga Vallejo de Briones” de la

Ciudad de Portoviejo.
Productos v l
Interés de las Secretarias Secretarias con autoestima Excelente comunicacion

para capacitarse

elevada.

de las Secretarias con su
equipo de trabajo
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