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INTRODUCCION

Las secretarias, ciertamente, desarrollan una loable actividad de atencién a
los estudiantes, maestros/as, padres de familia y comunicacion; sin embargo,
como se expresa en el desarrollo de la tesis, no basta sélo con la voluntad de
servir, sino que deben estar dotadas de conocimientos, métodos y técnicas
de atencioén, las cuales deben ser fructiferas para una eficiente calidad de

atencién.

La presente investigacion trata sobre las estrategias de satisfaccion al
usuario y su relacién con la calidad de servicios que proporcionan las
secretarias de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderon y Quinche

Félix Rezabala del canton Portovigjo:

La importancia de la presente radica en que, por primera vez, se realiza un
estudio sobre la actividad de las secretarias desde el enfoque de la calidad
de servicio que deben dar a la comunidad educativa, la cual no ha sido

tratada suficientemente.

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

investigacion y la justificacion respectiva.

En el segundo capitulo se hace una revisiéon de las categorias, en base a las
variables, establecidas con anterioridad; se conceptualiza los niveles de
atencion, el significado de estrategias de atencién, su importancia, la
motivacion, la calidad de servicio; también se describe la importancia de

desarrollar una cultura de calidad.

En el capitulo tercero consta la metodologia empleada la cual fue de campo,

documental y bibliografica, las técnicas utilizadas, los instrumentos

elaborados, que se aplicaron en la muestra escogida.



Rl W W R e e e o

e

A T R s

En el Capitulo IV, se describe y analizan los cuadros y graficos de la
encuesta realizada a los docentes y estudiantes, también se describe Y
analizan los cuadros y graficos en base a los cuales se comprueban los
objetivos e hipdtesis propuestas en el proyecto, en base a ello, se elaboran
las conclusiones y recomendaciones que constan en el capitulo V que de
manera general establece que las secretarias desarrollan una actividad de
servicio pero que hace falta calidad. Consta la propuesta que tiene que ver
con un sistema de capacitacién de procedimiento sobre la calidad del

servicio al usuario.




CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL

1.- TEMA:

ESTRATEGIAS DE SATISFACCION AL USUARIO Y SU RELACION
CON LA CALIDAD DE SERVICIO QUE PROPORCIONAN LAS
SECRETARIAS DE LOS COLEGIOS RURALES: 25 DE MAYO, ABDON
CALDERON Y QUINCHE FELIX REZABALA DEL CANTON
PORTOVIEJO.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Existe relacion entre las estrategias de satisfaccion al usuario y la calidad
del servicio que proporcionan las secretarias de los colegios rurales: Técnico
Nacional 25 de mayo de Crucita, Nacional Abdon Calderén de Calderén vy
Quinche Félix Rezabala del Cantdn Portoviejo?.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La educacién a mas de ser un derecho también es un servicio, el cual debe
darse en condiciones optimas, de tal modo que cubra las expectativas de los
usuarios, entre ellos padres de familia, estudiantes y demas personas que

requieren de su atencién.

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad. La satisfaccion del usuario puede influir
en el acercamiento que debe tener con la institucion educativa, lo cual —de

manera general- es una de las grandes limitantes del sistema escolar.

La satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios

sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los
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servicios cubren o exceden sus expectativas. Si éstas son bajas o si el
usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que

esté insatisfecho al recibir servicios relativamente deficientes.

La satisfaccion dei usuario es un indicador importante de la calidad de

servicios, lo que incide en la actitud, sobre el establecimiento educativo.

Las estrategias de satisfaccion del cliente son varias, y estan relacionadas
con el mejoramiento de las competencias de las secretarias; es decir, parte
de la superacion de los esquemas mentales al que ha estado sujeto el

personal administrativo.

Pero precisamente, uno de los aspectos menos estudiados sobre la
administracion de los establecimientos educativos, es la calidad de servicio
gue brindan las secretarias de estos centros, [as mismas que tienen muchas
deficiencias, debido, posiblemente, a que no tienen estrategias vy
procedimientos adecuados de atencién. Por lo general, las secretarias de los
planteles publicos son las grandes relegadas de los procesos de
modernizacion, las autoridades no han podido proyectar la vision ni crear
actitudes de pertenencia hacia la institucion.

Las secretarias —en muchas de las ocasiones- no se sienten parte de la
institucion, y su relacién con los estudiantes, docentes, padres de familia y
comunidad no es la mas adecuada, tampoco han existido procesos de
capacitacion para que ellas, (las secretarias) estén al tono de los nuevos

requerimientos.

Esta situacion se puede observar en las secretarias de las instituciones de
los Colegios rurales de Manabi, ias cuales presentan serias deficiencias en la

atenciéon a la comunidad educativa, la cual ameritd un proceso de

investigacion.



S0 SUSTEEA S A . FAEEE i it B i T T« oo S S

1ok (s . ) S

£ Wm0 owEent U 0 s et s

1.2.1 PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

¢ Que son las estrategias de satisfaccion al usuario?
¢ Por qué la educacion es un servicio?
¢ Cuales son las estrategias de satisfaccion al usuario?

¢ Qué relacion existe entre aplicacion de estrategias de satisfaccion con la
calidad de servicio?

¢, Qué es calidad de servicio?

¢ Qué tipo de servicios necesita realmente el usuario?

1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION:

Campo: Educativo
Area: Administracién Secretarial
Aspectos:  Estrategias de satisfaccién y calidad de servicio.

Delimitacion espacial: la investigacién se realizé en los colegios rurales: COLEGIO

25 DE MAYO, ABDON CALDERON Y QUINCHE FELIX REZABALA DEL
CANTON PORTOVIEJO.

Sectores: Secretarias, Padres de familia y docentes

1.3.1 DELIMITACION TEMPORAL:

La investigacion se desarrollé desde el mes de julio hasta diciembre de 2010.




G i S L R T b S G Ry I 0y, Rt e O Tl

Wy R

1.4 JUSTIFICACION

La existencia de un colegio parte de una buena administracion, pues este
factor esta intimamente vinculado con una gestion eficaz y eficiente de los
directivos. En este contexto las secretarias son parte de las instituciones
educativas del nivel medio, ellas contribuyen a que se proporcione un
servicio  eficiente a la comunidad, puesto que llevan adelante todo el
proceso administrativo de las instituciones; sin embargo este servicio tiene
muchas deficiencias que van desde la presencia de aclitudes negativas,
maltrato, falta de una adecuada comunicacién con la comunidad educativa;
aspectos que obedecen a modelos esquematicos de comportamiento que no
han sido superados.

Esta situacién se vuelve mucho mas critica en los establecimiento de las
zonas rurales, que sufren las consecuencias del marginamiento de las
politicas estatales; por lo general las secretarias son personas que no han
sido preparadas para ese campo, sino que por las necesidades del
establecimiento han tenido que asumirlas en unos casos, y en ofros también
son personas que han llegado fruto de las politicas clientelares de los
gobiernos. Este personal puede tener la voluntad de colaborar pero
desconocen las estrategias, no tiene habilidades para dar un servicio de
calidad.

Por ello fue necesaria la presente investigacion, que auscultd si las
secretarias de las instituciones educativas mencionadas aplican estrategias
de satisfaccion al usuario o qué formas tienen de atencién y de como éstas

inciden en fa calidad de servicio de las mismas.




La imporiancia de la presenie investigacion posibilitara en que la comunidad
educativa de los colegio rurales cambien los modelos mentales de las
secretarias, implementen procesos de capacitacion y de este modo mejorar
significativamente la calidad tanto del servicio administrativo como de la

educacion en general.

Por ello, este proyecto beneficia a las propias secretarias ya que pueden
acceder a un conocimiento e informacion cientifica, de come pueden mejorar
la calidad de servicios, como pueden cambiar sus esquemas mentales y

volverse mucho mas competitivas y su labor sea calificada.

Ademas la investigacion propone alternativas de solucion, las cuales podran
ser implementadas por las autoridades, secretarias y cuerpo docente, lo cual

redundara en una mejor practica administrativa.

Este proyecto fue factible de realizarlo porque se conté con el apoyo de las
autoridades, secretarias y cuerpo docente de los colegios rurales, quienes
estan deseosos de aportar para mejorar la relacion institucion y usuarios; se
cuenta con la bibliografia requerida, los recursos financieros y el tiempo

disponible.
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1.5 OBJETIVOS
1.5.1 General

» Establecer las estrategias de satisfaccion al usuario y su relacion con
la calidad de servicio que proporcionan las secretarias de los Colegios
rurales 25 de Mayo de Crucita, Abdon Calderén y Quinche Félix

Rezabala del Cantén Portoviejo.
1.5.2 ESPECIFICOS

» ldentificar las estrategias de satisfaccion al usuario que aplican las
secretarias.

» Verificar la calidad de servicio que proporcionan las secretarias en la
atencion a los usuarios.

> Elaborar una propuesta para mejorar la calidad de servicio que

proporcionan las secretarias a los usuarios.




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL USUARIO
2.1.1 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccién del usuario
influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa. La

satisfaccion del usuario puede influir en:

[T El hecho de que el usuario procure o no procure atencion,
IT El lugar al cual acuda para recibir atencion,

IT El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios,

IT El hecho de que el usuario siga o no siga las instrucciones del prestador

de servicios,
IT El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios y

I1 El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los

demas.

La satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios
sino también de sus expectativas. El usuario esti satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario
son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,

puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.




Cuando el usuaric percibe la calidad de manera equivocada, sus
expectativas pueden influir en el comportamiento de los prestadores de
servicios y, de hecho, reducir la calidad de atencién. Los usuarios a veces
solicitan pruebas, procedimientos o tratamientos inapropiados porque creen,
erroneamente, que constituyen buena calidad. El orientar a los usuarios e
informar al publico con respecto a lo que constituye la atencién apropiada

son aspectos importantes en la prestacién de servicios de buena calidad.

“La satisfaccion del usuario es un indicador importante de la calidad de
servicios. No obstante, resulta dificil evaluar la satisfaccién del usuario. Los
meétodos y las medidas para la recoleccion de datos pueden influir en las
respuestas del usuario. Ademas, tanto el acceso a los servicios como las
repercusiones de los servicios en la salud (por ejemplo, la presencia de
efectos secundarios) pueden afectar la satisfaccion del usuario a tal nivel que

no refleje el proceso de prestar atencién™.

A fin de medir y analizar la satisfaccion del usuario, se debe realizar
entrevistas de salida, solicitando a los usuarios que relaten lo que sucedié
durante la-consulta, en vez de evaluarlo. En las entrevistas a fondo y en las
discusiones de grupo focal se puede indagar para obtener informacion
detallada, en lugar de hacer preguntas generales sobre la satisfaccion. Un
usuario simulado o usuario anénimo (es decir, un miembro de fa comunidad
capacitado que simule procurar servicios) puede evaluar la satisfaccion del
usuario.

2.1.2 IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION AL USUARIO

Podemos decir que es uno de los resultados mas importantes para prestaries
un buen servicio y mejor calidad a las personas dado que influye en la

manera del comportamiento de cada persona; y es una de la mejor meta y

*HARRIGTON, J. (1998). Como Incrementar la Calidad Productiva. Editorial Mc Graw Hill.
Caracas
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proposito que le podemos ofrecer al usuario. Una buena atencion y un buen

servicio.

La satisfaccion del usuario puede influir:

« 1. El hecho de que el usuario procure una atencion secundaria.
» 2. Ellugar al cual acuda para recibir esa atencién.

» 3.lLa disponibilidad que tenga el usuario al momento de pagar

los servicios de una buena atencion.

« 4. Larazon de que el usuario recomiende a otras personas al lugar por su

buena atencién.

No solo depende de la calidad de los servicios sino también de sus

expectativas. O sea cuando el usuario queda satisfecho de fos servicios.

“Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, sus
expectativas pueden influir en el comportamiento de los prestadores de
servicio y, de hecho, reducir la calidad de atencion™. Los usuarios a veces
solicitan pruebas, procedimientos o tratamientos inapropiados porque creen,
errobneamente, que constituyen buena calidad. El orientar a los usuarios
e informar ai publico con respecto a lo que constituye la atencion apropiada

son aspectos importantes en la prestacion de servicios de buena calidad.
» Para que un usuario este satisfecho:

« 1. Para que este satisfecho debe obtener un buen trato y atencion medica

bien sea personal o emocional.

» 2. El buen trato influye que el usuario recomienda ademas personas y

asiste nuevamente.

? Cliente interno y externo. Diferencias y
Semejanzas. www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/mar/difsemclie. htm
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También para gue el usuario reciba buena atencidn de parte del empleado se
necesita motivar a los empleados, estas serian maneras de motivar a los

empleados:

2.1.3 MOTIVACION COMO ELEMENTO PARA MEJORAR LA ACTITUD DE
LAS SECRETARIAS

« Ambiente de trabajo positivo®.
Fomente la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa, las puertas abiertas,.
» Participacién en las decisiones.

Facilite a los empleados un &mbito para que sus decisiones sean tomadas en

cuenta y sean respetadas.
« Involucracién en los resultados.

Haga saber al empleado como puede afectar su trabajo a los resultados del

departamento o de la compafiia.
» Sentido de pertenencia al grupo.

Haga qﬁe el empleado se identifique con laidentidad corporativa, por

ejemplo, facilitando tarjetas de visita.

« Ayuda a crecer.

Proporcione formacién. Potencie habilidades.
+ Feed-back.

Proporcione retroalimentacién de su desempefio indicando los puntos de

progreso y aquellos que pueden mejorarse.

* Guia de Consulta Rapida en Mercadotecnia y Atencion a
Clientes. http:/iwww.mailxmail.com/curso/empresa/marketing3/capitiio? htm
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« Escucheles.

Procure reunirse con ellos de forma periédica para hablar de los temas que

les preocupe. Comer juntos en un restaurante puede ser una buena excusa.
- Agradecimiento.

Agradezca sinceramente los esfuerzos. Una simple nota con un "gracias"

manuscrito encima de su mesa puede ser suficiente.

*» Premie la excelencia.

Reconozca y premie a los trabajadores que presenten un desempefio

extraordinario.
« Celebre los éxitos.

La celebracién hace justicia a los esfuerzos desempefiados para conseguir

el éxito.

De esta manera los empleados tendran mejor animo al momento de tener
tratc con el usuario y no tanto el animo sino gque desempefaran
correctamente su funcion dentro de la empresay asi el usuario se ira

satisfecho del buen servicio prestado.

2.2 LACALIDAD

DEFINICION

La palabra calidad tiene multiples 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 percepcién que el ciiente tiene del mismo, es una fijaciéon

mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio

13
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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

224 LA CALIDAD EN EL SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE LA
PRODUCCION

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las
especificaciones, a lo que al grado en que un producto cumple
las especificaciones del disefio, entre otras cosas, mayor su calidad o
también como comunmente es encontrar la satisfaccion en un producto
cumpliendo todas las expectativas que busca algtn cliente, siendo asi
controlado por regias las cuales deben salir al mercado para ser
inspeccionado y tenga los requerimientos estipulados por las organizaciones

que hacen certificar algun producto.

Desde una perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones
de uso del producte o servicio superiores a las que el cliente espera recbr y
a un precio accesible. Tambien, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas
que un producto pueda causar a la sociedad humana mostrando ciero

interés por parte de la empresa a mantener la satisfaccion del cliente.

Una visién actual del concepto de calidad indica que calidad es entregas al
cliente no io que quiere, sino lo que nunca s€ habia imaginado que quesia y
que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia

querido.
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Gestion de la calidad en los servicios

Se entiende por "Calidad en el Servicio™, cuando se iguala o sobrepasa

las expectativas de los clientes internos como externos.

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes
son los clientes, qué quieren y esperan de |a organizacion. Solo asi se
podran orientar los productos y servicios, asi como los procesos, hacia la

mejor satisfaccion de los mismos.
« Cliente interno:

Es aquel para el cual por la relacion de trabajo establecida somos
proveedores de informacién, materiales o servicios que contribuyen al
buen logro de los objetivos establecidos.

« Cliente externo:

Es todo aquel proveedor o persona que viene a nuestras instalaciones
Yy que requiere satisfacer ciertas necesidades de informacion,

materiales o servicios.

Recordemos que el cliente aprecia y evalia la calidad de servicio, porque
esta, como la belleza, estd en el ojo del observador. Todos los clientes
evaluamos el servicio que recibimos a través de la suma de las evaluaciones

que realizamos a cinco diferentes factores, a saber.

1. Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones
de la organizacion, la presentacién del personal y hasta los equipos

utilizados en determinada compaiia (de computo, oficina, transporte,

? Evatuacion organizacional de la excelencia docente. Leonardo Vidal Araya. Centro
Educacional de Alta tecnologia. Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN: 1681 — 5653).
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etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que

realice su primera transaccién con la empresa.

No son pocos los clientes del ramo industrial que con solo visitar |a
planta manufacturera o conociendo su sistema de computo, se
deciden a realizar su primer pedido. Ni qué decir de las empresas del
sector comercio: Una exhibicién adecuada de los productos que
comercializa influye en un cliente potencia.

De la misma forma, si su empresa es del sector servicios, también
lograra un beneficio con el buen uso de los elementos tangibles, como
es el caso de los nuevos talleres automotrices (franquiciados), que
revoluciona nuestra costumbre de ver talleres para autos con
demasiada grasa y muy descuidados: asesores e instalaciones limpias
invitan a més de un cliente, dia con dia, a experimentar con dicha
organizacion. “Es importante mencionar que los aspectos tangibles
pueden provocar que un cliente realice la primera operacidn comercial
con nosotros, pero no lograran convencer al cliente de que vuelva a
comprar™.

Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Es decir, que si usted prometi6
entregar un pedido de 30 toneladas de materia prima a su cliente
industrial el viernes de las 8 de la mafiana, debera cumplir con esas
dos variables. Entregar a las 8 de la mafana 20 toneladas es

incumplimiento, lo mismo que entregar las 30 toneladas el sabado.

Aungue ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden

*VARIOS AUTORES: 2005 “Atencién al cliente” Edit. KApeluz. Espafia. P4g. 34
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parecer diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen
igual importancia, pues provocan su confianza o desconfianza hacia la
empresa. En opinién del cliente, la confianza es lo mas importante en

materia de servicio.

El cumplimiento de promesa es uno de los dos factores mas
importantes que orilla a un cliente a volver a comprar en nuestra

organizacion.

Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta
de actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que
no sienten la disposicidn quienes los atienden para escuchar y

resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente-

Este es el factor que mas critican los clientes, y es el segundo mas
importante en su evaluacion. Después del cumplimiento, las actitudes
influyen en el cliente para que vuelva a nuestra organizacién.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es
el empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la
empresa donde trabaja y los productos o servicios que vende, si
domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de
inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion,

Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que
requieren de orientacidn o de consejos y sugerencias pueden no
tomarfas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben que quien

los atiende es lo suficientemente competente.
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5. Empatia: Aunque la mayoria de las personas define a la empatia
como ponerse en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en
comerciales de televisién), nosotros hemos obtenido de parte de los
clientes que evaltan este rubro de razonamientos de acuerdo con tres
aspectos diferentes que son:

o Facilidad de contacto: ;Es facil llegar hasta su negocio?
¢Cuando flaman a sus vendedores o empleados los
encuentran, se reportan o sus nimeros telefénicos son de los
que siempre estan ocupados o de los que nunca contestan y
encima, cuando contestan, el cliente no puede encontrar a
quien busca y nadie pueden ayudarlo?

o Comunicacién: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel
de comunicacidn de parte de la empresa que les vende,
ademas en un idioma que ellos puedan entender claramente.

o Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si
fuera Unico, que le brindemos los servicios que necesita y en
las condiciones mas adecuadas para él y - ;por qué no? Que le
ofrezcamos algo adicional que necesite; esto es, que
superemos sus expectativas.

2.2.2 FACTORES RELACIONADOS CON LA CALIDAD

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en
cuenta tres aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnolégicos que
afectan al producto o servicio.
2. Dimensién humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y

empresas.

3. Dimension econdémica: intenta minimizar costes tanto para el cliente

como para la empresa

18



Otros factores relacionados con ia calidad son:

= Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se
ofrece.
» Rapidez de distribucion de productos o de atencion al cliente.

= Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).
2.2.2.1 PARAMETROS DE LA CALIDAD

» Calidad de disefio: es el grado en el que un producto o servicio se ve
reflejado en su disefio.

= Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es
reproducido un producto o servicio respecto a su disefio.

= Calidad de uso: el producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.

= Elcliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias sitGian al cliente como
parte activa de la calificacion de la calidad de un producto, intentando
crear un estandar en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de
un producto no se va a determinar solamente por parametros puramente
objetivos sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado

producto o servicio.

El servicio de calidad al cliente

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producte o
el servicio basico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto

de prestaciones que el cliente quiere:

= El valor afadido al producto.
» Elservicio en si.
» La experiencia del negocio.

La prestacion que otorga al cliente.




Necesidades basicas del cliente

* ! Las principales necesidades basicas de un cliente son:

«  Ser comprendido.

= Sentirse bienvenido.

= Sentirse importante.

= Sentir comodidad.

= Sentir confianza.

i « Sentirse escuchado.
» Sentirse seguro

: = Sentirse valioso.

La importancia de la gestion de la calidad del servicio

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

siguientes razones:

= Crecimiento de la industria del servicio.

= Crecimiento de la competencia.

= Mejor conocimiento de los clientes.

= Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su

f f perspectiva. El servicio de atencion al cliente

F f Para poder realizar una adecuada atencién al cliente se debe:

t . « Identificar quienes son los clientes.

= Agruparlos en distintos tipos.

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

: es esencial para toda empresa.

\
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2.2.3 CULTURA DE CALIDAD

Para establecer una cultura de calidad es necesario establecer en Ia
empresa su filosofia, mision, vision y objetivos de la empresa para saber a
quién va dirigido el producto o servicio que se vende y que rumbo se debe
tomar. Posteriormente hay que concientizar a nuestros empleados en esta
filosofia para que todas esten en el mismo barco. Una vez establecido, se
obtienen ventajas para todos los que integran el negocio, nuestros clientes y

proveedores.

Unas de las ventajas que se obtienen es la competitividad dentro del
mercado, “lo cual da una ventaja ya que, los clientes pueden preferir nuestro
negocio por el servicio que recibe, la calidad de los productos que puede
consumir. Otra seria, productividad, un negocio puede ser o volverse mas
productivo gracias a que el trabajo se realiza con una buena calidad en sus
productos, suministros, procesos, recursos materiales y humanos y en sus
actividades administrativas ahorrando recursos econdémicos, los cuales
pueden ser utilizados para inversidon o capacitacidon del perscnal con
especializaciéon en un area™. Con estos conceptos podemos decir que una
empresa que esta enfocada a ofrecer calidad tanto dentro de ella como a sus
clientes, estd enfocada desde sus directivos a la prevencién y no a la
correccion o cual ahorra tiempo y dinero.

De acuerdo con Philip Crosby (1997)[1] profesional de la calidad que, "para
comprender la calidad en una empresa es necesario realizar una analogia de
bienestar’, esto es hacer una anélisis del estado en que se encuentra la

empresa mediante el siguiente esquema. {ver tabla 1)

% Los 10 mandamientos de la atencién al
cliente. www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articutos/no12/10mandamientosatnclient
e.htm
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La puntualidad es un factor muy importante dentro de los negocios. Dentro
de la calidad de un servicio ya sea como empresario o cliente la puntualidad
es muy importante pues, nos permite observar hasta que punto tenemos la

seriedad y responsabilidad necesaria en el servicio que damos o recibimos.

También, tenemos que tener mucho cuidado en como se maneja Ia
publicidad de nuestro producto, saber si el cliente percibe nuestro producto
como nosotros queremos que lo reciba. ¢ Esto para que?, bueno porque si
estamos seguros de que el producto es bien percibido por nuestros clientes
no habra reclamaciones y sera adquirido, pero si maneja mal este concepto,
al momento en el que el cliente solicite un bien o servicio con las
caracteristicas con que se promociona y no lo encuentre o no cubra las
necesidades que él espera entonces en lugar de ganar un cliente

perderemos muchos.

La satisfaccion de las necesidades del cliente es un factor muy importante
dentro de toda empresa pues es importante tener definido el concepto de
satisfaccion del cliente para cubrir sus necesidades. Para esto se utilizan
diferentes sistemas de medicién las cuales son establecidas por cada
empresa segun el producto o servicio que se ofrezca, una de las mediciones
de satisfaccion mas comunes son las encuestas, las cuales podemos
encontrar en revistas, en un avién, en hoteles, restaurantes, tiendas de
autoservicio, escuelas, etc.

2.2.4 ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO

La razén por la que las empresas no han logrado ofrecer un servicio con
calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes sabemos que
significa exactamente. En diversos libros, cursos y hasta en discursos
politicos se habla, muchas veces, de calidad en la atencién al cliente

(cortesia, amabilidad, sonrisas, etc.), algo que algunos llaman calidez. En
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’ ] nuestras encuestas con los clientes hemos detectado que la calidad en el
’ servicio va mas alla de la simple cortesia o amabilidad de los empleados que

| - nos atienden.

Es cierto que como clientes evaluamos la atencion que se nos brinda, pero
no es lo Unico que tomamos en cuenta y lo peor de todo es que tampoco es
lo mas importante. Antes de mencionar la forma en que los clientes evallan
los servicios, es importante enfatizar dos aspectos que desde nuestra

perspectiva son importantes;

1. La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los

siguientes aspectos’:

ety bt e s

¢ Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacién de

su calidad a través de un departamento de aseguramiento de calidad,

SRS il A s e B

pues la mayoria de las veces el cliente sélo tiene oportunidad de

R A Al

| ' evaluar el servicio hasta que ya se esta desarrollando. Un plan de

AL .

supervision para mejorar la calidad en el servicio s6lo ocasionaria mas

lentitud de respuesta con el cliente y no evitaria siquiera, una cuarta

PR G e

parte de los problemas que se suscitan?.

En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del

AN ; cliente, debido a que cada cliente es distinto y sus necesidades de
' servicio también lo son aunque en apariencia todos requieren el
mismo servicio. Es por esta supuesta subjetividad del servicio que

hemos detectado que no se pueden dictar recetas o procedimientos

inflexibles para mantener satisfechos a los clientes.

’ EDUARTE RAMIREZ, Alexandra. Calidad en el servicio al cliente. Rev. cienc. adm. financ.
segur. soc, 1999, vol.7, no.1, p.41-44. ISSN 1409-1259.
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2. La calidad en el servicio no es una estrategia aplicable Unicamente en
las empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras y
comerciales desarrollan una buena cantidad de actividades de
servicio, como ventas (mediante representantes o en mostrador,
centros telefénicos, etc.), distribucion, cobranza, devoluciones o

reclamaciones e incluso, asesoria técnica.
2.2.5. Falta de cultura de servicio

Es grande el nimero de empresas que buscan sinceramente, mejorar el
servicio que entregan a sus clientes pero enfocando sus esfuerzos
unicamente al personal de contacto con el cliente final. Y son a estos
colaboradores a los que se culpa del mal servicio que los clientes reciben,
cuando en realidad el servicio es el resultado final de los esfuerzos de todas -

o casi todas- las areas de la organizacién.

“Exigir a los empleados de la trinchera un servicio con calidad en una
empresa donde las demas dreas son excluidas del proceso de la medicion y
responsabilidad del servicio, 0 en una empresa donde no se propicia un
esfuerzo igual en las demas areas, es una utopia que resulta inehcaz y

costosa para las organizaciones™.

La falta de una cultura de servicio interno es una causa grave que dafia el
entusiasmo de los empleados de contacto ;Qué podra lograr una persona
con interés de ayudar a un cliente, pero sin apoyo del equipo? No mudho o

nada.

® EDELCUR. 2008. La cultura del servicio. Edit. Hispanomérica. Espafia. Pag. 23

24




En muchas empresas en las que no se promueve una cultura de servicio
interno, la mayoria de las funciones o actividades no se desarrollan
adecuadamente. Los planes (de produccion, mantenimiento, sistemas, etc.)
no se cumplen, las fechas limite tampoco, el trabajo en equipo no existe y
para que un departamento obtenga un servicio de otra area de la misma
organizacion debe atenerse a los tiempo y condiciones- algunas veces hasta

exageradas- que imponen las areas proveedoras.

Considere lo siguiente para empezar a crear una cultura de servicio de

manera eficaz;

1. Como en todas las areas de la calidad total, debemos crear un
concepto organizacional comun (calidad en el servicio, en este caso)
haciendo hincapié en las dos actividades mas importantes para el
cliente final- y que también lo seran para el cliente interno -, que son
cumplimiento y actitud de servicio.

2. Es necesario medir el desempefio en materia de servicio interno, para
monitorear el avance o progreso en el proyecto. Es importante gque se
midan las causas del mal servicio interno para que se logre identificar

los puntos susceptibles de mejora.

La creacion y promocién de una cultura de servicio interno permite obtener
mejores resultados con los clientes finales y en las organizaciones, puesto
que se requiere de menos esfuerzo para lograr los resultados y la sinergia
del trabajo en equipo permite encontrar formas mas adecuadas y

econbmicas para satisfacer a los clientes.

La cultura de servicio interno ayudara mucho a los empleados a obtener
apoyo de sus compafieros de nivel similar en las organizaciones y ello

propicia una mejor coordinacién de las actividades y favorece la resolucion
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de una parte considerable de problemas que surgen con los clientes en los
servicios que reciben.

2,26 QUE DICE LA CONSTITUCION DEL ECUADOR SOBRE LA
CALIDAD DE SERVICIOS
La Constitucion del Estado Ecuatoriano, establece lo siguiente en lo

concerniente a la calidad de los productos y servicios:
Seccion tercera
De los consumidores

Art. 92.-La ley establecera los mecanismos de control de calidad, los
procedimientos de defensa del consumidor, la reparacion e indemnizacion
por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso

fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la violacién de estos derechos.

Las personas que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil Y penaimente por
la prestacion del servicio, asi como por las condiciones del producto que
ofrezcan, de acuerdo con la publicidad efectuada y la descripcion de su
etiqueta. El Estado auspiciara la constitucion de asociaciones de

consumidores y usuarios, y adoptara medidas para el cumplimiento de sus
objetivos.

El Estado y las entidades seccionales auténomas responderan civilmente por
los dafios y perjuicios causados a los habitantes, por su negligencia y
descuido en la atencién de los servicios publicos que estén a su cargo y por
la carencia de servicios que hayan sido pagados®.

’ CONSTITUCION DEL ECUADOR. 2008
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2.2.7 ASPECTOS DE LA LEY DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

PRINCIPIOS GENERALES

Art. 1.- Ambito y Objeto.- Las disposiciones de la presente Ley son de orden
publico y de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter
organico, prevalecerdn sobre las disposiciones contenidas en leyes
ordinarias. En caso de duda en la interpretacién de esta Ley, se la aplicara
en el sentido mas favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de

los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en las

relaciones entre las partes.

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de fa presente Ley, se entendera
por: Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha
encargado la difusién plblica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo

de informacion referida a sus productos o servicios.

Consumidor.- Toda persona natural o juridica gue como destinatario final,
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha denominacion

incluira al usuario.

Contrato de Adhesion.- Es aquel cuyas cldusulas han sido establecidas
unilateraimente por el proveedor a través de contratos impresos o en
formularios sin que el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su
contenido.




Derecho de Devolucion.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar
un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se
encuentra satisfecho 0 no cumple sus expectativas, siempre que la venta del
bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catalogo,

teléfono, internet, u otros medios similares.

Especulacion.- Practica comercial ilicita que consiste en el
aprovechamiento de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente
los precios, sea mediante el ocultamiento de bienes ¢ servicios, ¢ acuerdos
de restriccibn de ventas entre proveedores, o la renuencia de los
proveedores a atender los pedidos de los consumidores pese a haber
existencias que permitan hacerlo, o la elevacién de los precios de los
productos por sobre los indices oficiales de inflacién, de precios al productor

o de precios al consumidor.

Informacion Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta

del bien o prestacion del servicio.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o
servicios que efectlia el proveedor al consumidor.

Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter puablico o privado
que desarrolle actividades de produccién, fabricacién, importacion,
construccién, distribucién, alquiler o comercializacién de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes © servicios para
integrarlos a procesos de produccion o transformacién, asi como a gquienes

presten servicios pablicos por delegacion o concesion.
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Publicidad.- La comunicacién comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio iddneo, para informario y motivarlo
a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacién deber4
respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales

sobre seguridad personal y colectiva.

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacién o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la
falta de madurez de los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden
publico o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o
peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. Se considerara
también publicidad abusiva toda modalidad de informacién o comunicacion

comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafosa.- Toda modalidad de informacién o comunicacién de
caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las
condiciones reales o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos o que
utilice textos, dialogos, sonidos, imagenes o descripciones que directa o
indirectamente, e incluso por omisién de datos esenciales del producto,

induzca a engafio, error o confusién al consumidor'®.
2.3 HIPOTESIS
2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

» Las estrategias de satisfaccion al usuaric estan relacionadas con la
calidad de servicio que proporcionan las secretarias de los colegios
rurales: 25 de mayo, Abdon Calderén y Quinche Félix Rezabala del

canton Portoviejo.

'° REGISTRO OFICIAL. 2008. Ministerio de Gobierno. P4g. 23
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2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICA

» Las estrategias de satisfaccion al usuario que aplican las secretarias
son inadecuadas

> La calidad del servicio que proporcionan las secretarias no cubren las
expectativas de los usuarios.

2.3.3 VARIABLES

INDEPENDIENTE

Las estrategias de satisfaccion al usuario
DEPENDIENTE

Calidad de servicio
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CAPITULO IlI
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 recolectd opiniones de las secretarias, docentes y padres

de familia

Bibliografica.- Puesto que se acudio a fuentes de informaciones como textos,
revistas, articulos publicados en el internet, que sirvieron de respaldo y soporte

tedrico de la investigacion.
3.2 Tipo de investigacion:

Exploratoria por cuanto se recogieron criterios de las secretarias, docentes y

padres de familia sirvieron de base para el logro de los objetivos.

Descriptiva.- Se describen cuali-cuantitativamente las categorias de los
problemas a investigar, permitiendo la profundizacion en el objeto de estudio,
que le dara rigor cientifico al trabajo investigativo.

Explicativa.- Al permitir la relacién entre causas y efectos, antecedentes y

consecuente de hechos relacionados con el problema de estudio.

Cuantitativa.- El proceso de la investigacién contempla la recoleccién de datos
que luego fueron tabulados y organizados en cuadros y graficos estadisticos

que reflejaran aspectos cuantificables del fenémeno investigado.

Propositivo.- La investigacion culmina con la elaboracion de una propuesta

alternativa para enfrentar la problematica detectada.
3.3 METODOS

Cientifico.- Al considerar una serie de reglas y procedimientos que brindaron
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
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descripcion y analisis, se recogieron datos en el lugar de los hechaos, se verificé

la hipotesis, y por ultimo se formularon conclusiones.
INDUCTIVO Y DEDUCTIVO

Puesto que se parti6 de hechos particulares para llegar a regla generales, y
viceversa. Este proceso permitid centrar la atencion en el objeto de estudio a
través de la observacion, comparacion, abstraccion y generalizacién, pasos
que fueron analizadas considerando los puntos de vista del equipo de

investigadores a la luz de 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 hipétesis,
verificacion a través de los resultados que se obtuvieron, los mismos que

permitieron plantear las conclusiones del trabajo investigativo.
3.4 TECNICAS

» Encuesta a padres de familia
» Encuesta a los docentes

» Entrevista alas secretarias
3.5 INSTRUMENTOS

» Formulario de encuesta

» Guia de entrevista
3.6 POBLACION Y MUESTRA
3.6.1 La poblacion esta constituida por los siguientes sectores involucrados
89 docentes
6 secretarias

600 padres de familia
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3.6.2 MUESTRA.-

89 docentes

6 secretarias
600 padres de familia

Para calcular la muestra de padres de familia se aplicd la siguiente formula

considerando el 5% de error admisible.
SIMBOLOGIA

n=tamaro de la muestra

m= tamario de |a poblacion

e= error admisible

m
= p2(m-1)+1

600

B= 0,052(600—1)+1

600
"= 0,0025G1

_ 600
n= 0’0025(599)+1

600
n=54975

TOTAL DE LA MUESTRA DE PADRES 240,00
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS
ENCUESTAS REALIZADAS A LOS PADRES
DE FAMILIA 'Y DOCENTES, Y DE LA
ENTREVISTA APLICADA A LAS
SECRETARIAS
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CUADRO Y GRAFICO N° 1

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

Encusstados Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
Si 75 84,26 182 75,83
No 4 4,49 8 3,33
En parte 10 11,25 50 20,83
TOTAL 89 100 240 99 99
200 - 182
180 A
160 -
140 -
120 A
100 - 84,26 B Si
50 - 75 75,83 = No
60 - 50 ¥ Enparte
%0 - 20,83
i : ol
F. %. F. %.
Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderén
y Quinche Resabala
Elaboracidn: Sabrina Cevallos y Petita Flores
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ANALISIS DEL CUADRO Y GRAFICO N° 1

Frente a la interrogante de ¢Esta satisfecho con la atencion que
proporciona las secretarias del Colegio?, el 84,26% de los docentes,
afirman que si estdn satisfechos con la atencion que proporciona las
secretarias del Colegio; el 75,83% de los padres de familia tienen el mismo
criterio de los profesores/as; el 4,49% de los docentes expresa que no, el
3,33% de los padres de familia lo confirman; el 11,25% de los docentes que
en parte estan satisfechos, mientras que el 20,83% de los padres de familia

estan de acuerdo con este criterio de los docentes.

La mayoria de los docentes y padres de familia no estan satisfechos con la
atencion que dan las secretarias en el colegio; esto significa que no existe
una adecuada atencidn por parte del personal de las secretarias de los colegio

rurales investigados.

En la actualidad, lograr la plena safisfaccion de los usuarios del servicio
educativo es un requisito indispensable para ganarse un lugar en ia "mente" de
los usuarios. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a los padres de
familia, estudiantes y docentes» ha dejado de ser una opcidén de las
secretarias para constituirse en uno de los principales objetivos de todo el

sistema educativo.
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CUADRO Y GRAFICO N° 2

La secretaria de la Institucion se desempefia ante el usuario con:

Encugstados Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
Puntualidad 27 30,33 108 45
Cordialidad 39 43,82 97 40,41
Inf. Oportuna 20 22 47 20 8,33
Prop. Soluciones 3 3,38 15 6,25
TOTAL 89 100 240 99,99

BA. Puntualidad
W B. Cordialidad
&C.  Inf. Oportuna

M D. Prop. Soluciones

Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderdn
y Quinche Resabala
Elaboracidon: Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 2

Ante la interrogante plateada: La secretaria de la instituciéon se desempeiia
ante el usuario con: el 30,33% de los docentes expresan que se desempefian
con puntualidad; el 45% de los padres de familia confirman esta aseveracién
de los docentes; el 43,82 % de los docentes sefialan que se desempefian con
cordialidad, el 40,41% de los padres de familia tienen la misma opinién; el
22,47% de los docentes dicen que las secretarias les informan con
oportunidad, el 8,33% tienen la misma opinion, el 3,38% de los docentes
dicen que proponen soluciones, el 6,25% de los padres de familia respaldan

este criterio.

Estos datos permiten inferir que las secretarias tienen un bajo nivel de
puntualidad y cordialidad, valores que son basicos en la atencién al usuario y

en la calidad del servicio.

Segun los docentes, la cordialidad es la caracteristica principal del desempeno
de las secretarias, en cambio los padres de familia consideran que es la
puntualidad; en cambio en torno a que si las secretarias proponen soluciones,

tiene un nivel muy bajo entre los docentes y estudiantes.

La puntualidad y cordialidad, son las actitudes mas sobresalientes que deben
tener una secretaria en un establecimiento educativo; es decir, estar a la hora
precisa, ser amable, tener una buena actitud ante los requerimientos de los

usuarios, crear una ambiente de confianza.
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CUADRO Y GRAFICO N° 3

Cuando solicita una informacion en la secretaria se le proporciona con:

Encuestados Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
Agilidad y rapidez 24 26,98 116 48,33
\;Z:t""iﬁie‘j:gay 29 | 32,58 56 23,33
Calidad y Exactitud 36 40,44 68 28,34
TOTAL 89 100 240 100

48,33

B Agilidad y rapidez !

B Veracidad y
pertinencia |

[ Calidad y Exactitud

T ] .

Docentes ] Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Caideron
y Quinche Resabala
Elaberacién: Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 3

Frente a la interrogante planteada: Cuando solicita una informacion en la
secretaria se le proporciona con: el 26,98% de los docentes afirmaban con
agilidad y rapidez, el 48,33% de los padres de familia también esta misma
apreciacion; el 32,58% de los docentes expresan veracidad y pertinencia, el
23,33% de los padres de familia confirman esta misma opinién de los
profesores/as; el 40,44% de los docentes, sefialan que la calidad y la exactitud
es la caracteristica de las secretarias cuando solicitan una informacion; el

28,34% de los padres de familia lo confirman.

Para los docentes y padres de familia, la veracidad y pertinencia, la agilidad y
la rapidez son las formas de cémo la secretaria debe responder cuando
solicitan una informacion, la cual constituye un problema porque los
resultados son bajos, es decir las secretarias no tienen fa suficiente agilidad,

veracidad, calidad y exactitud en sus servicios.

Las secretarias son auxiliares de las autoridades, son quienes viabilizan las
actividades que realiza una institucion educativa, de ahi que deben responder
en condiciones Optimas, no existen esperan ni malos entendidos; la eficacia,

agilidad y calidad deben ser sus caracteristicas.

43




N

CUADRO Y GRAFICO N° 4

Ud. siente que la secretaria del Colegio la atiende en forma:

S Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
Motivada 28 31,4 62 258
Con indiferencia 46 516 121 50,4
Con prepotencia 15 16,8 57 23,7
TOTAL 89 99,8 240 99 9
140 -
121
120 - '
100 -
20
B Motivada
60 - & Con indiferencia
40 - # Con prepotencia
& | 20 -
; 0
F %. F %
) Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdon Calderén
y Quinche Resabala
Elaboracion: Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 4

Ante la interrogante de: ;/Ud. siente que la secretaria del Colegio, le atiende en
forma?; los docentes, afirman en un 31,4% que las secretarias del colegio le
atienden en forma motivada, el 25,8% de los padres de familia dicen lo mismo;
el 51,6% de los docentes dicen que le atienden con indiferencia, el 50,4% de
los padres de familia sefialan los mismo, El 16,8% de los docentes expresa
que siente que la secretaria le atiende con prepotencia, el 23,7%% de los

padres de familia tienen fa misma opinidn que sus profesores/as.

La mayoria de los docentes y padres de familia sienten que la secretaria del
colegio les atiende de manera indiferente, lo que cual no es una caracteristica
de la calidad de servicio; hay que tomar en cuenta que tanto el docente, como
el padres de familia y el estudiante con quien se comunica primero es con la
secretaria y si ella les recibe de manera indiferente, esto no facilita la
informacién y no les motiva a pedir su servicio; e! usuario (docente, estudiante
o padres de familia) no se sentirdn a gusto. De este modo la secretaria no esta
ayudando a que existan buenas relaciones entre la institucion y los miembros

de la comunidad,
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CUADRO Y GRAFICO N° 5

5.- ¢ En su plantel a quién atiende primero la secretaria?

Encuestades Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
El telefono 3 3,37 30 12,5
Al jefe 18 20,22 43 17,91
" Al usuario 63 70,78 145 60,41
A si misma 5 563 22 9,18
' TOTAL 89 100 240 100
i | 70,78

B El telefono
B Al jefe
E2 Al usuario

R A si misma

‘ Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderdn
y Quinche Resabala
Elaboracdn: Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 5

Frente a la interrogante planteada ;En su plantel a quien atiende primero la
secretaria?, el 3,37% de los docentes dicen que las secretarias atienden
ontmerd e( @Ewna; el 125% ae (Gs gaares ag @auia caradaan esa IoaaiT
de los Maestros/as; el 20,22% de los docentes sefalan que, a quien atienden
es al Jefe, el 17,91% de los padres de familia tienen la misma opinién; el
70,78% de los docentes expresan que al usuario; el 60,41% de padres de
familia lo confirman; el 5,63% de los docentes expresa que las secretarias se
atienden primero a si misma, el 9,18% de los padres de familia confirman la

opinién de los docentes.

La mayoria de los docentes y los padres de familia, consideran que en su
plantel a quien atiende primero la secretaria es a los usuarios, en este caso a

los padres de familia, estudiantes y docentes.

En la actualidad existe una nueva mentalidad sobre el papel de las secretanas
en las instituciones educativas, han pasado de ser pasa papeles a desarroliar
la interrelacidon con los usuarios, para ello deben desarrollar una alta
autoestima, habilidades de comunicacidon y actitudes positivas; aquellos
conceptos atrasados de que una secretaria es un adorno de la empresa ha

quedad en desuso.
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CUADRO Y GRAFICO N° 6

' LEComo califica Ud. 1a calidad de servicio que proporciona la secretaria de su institucion

?
EUENEStaRos Docentes Padres de Familia
Alternativas _ F. %. F. %.
Excelente 2 224 16 6,6
Buena 25 28 42 17,5
Regular o6 62.9 166 69,1
Deficiente 6 8,7 16 6,67
TOTAL 89 99,84 240 99 87
180 «~ 166
!
160 +
! 140
120
100 & Excelente
) 80 & Buena
! 60 " Regular
1 Deficiente

40

20

Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de ios Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderdn
y Quinche Resabala
Elaboracién: Sabrina Cevallos y Petita Flores
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ANALISIS E INTERPRETACION DE CUADRO Y GRAFICO N° 6

Frente a la interrogante planteada: ;Como calificaria Ud. la calidad de
servicio que proporciona la secretaria de su institucién?, el 2,24% de los
docentes consideran que es excelente, el 6,6% de los padres de familia tienen
el mismo criterio, el 28% de los docentes expresan que la calidad es buena, el
17,5% de padres de familia dicen los mismo que los docentes; el 62,9% de los
docentes dice que es regular, el 69,1% de los padres de familia lo confirman;
el 6,7% de los docentes expresan que es deficiente; el 6.67% tienen el mismo

criterio.

La mayoria de los docentes investigados, califican la calidad de servicio que
proporciona las secretarias de su institucién como regutar, una tercera parte de

los padres de familia tienen el mismo criterio de los maestros y maestras.

Estos datos permiten deducir que las secretarias no han asumido nuevas
actitudes y comportamiento frente a las responsabilidades de las instituciones

educativas.
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CUADRO Y GRAFICON® 7

La secretaria de su plantel esta cuando usted la necesita?

Encuestados Docentes Padres de Familia
Alternativas F. %. F. %.
Si 38 426 109 451
No 13 146 1 0,41
A veces 38 426 130 54,1
TOTAL 89 99,99 240 99 61
140 +~ 130

120 -

100 +

80 +°

mSi

54,1

60 - | No

42,6 42,6

B
|

B’ A veces

20 -

1
4

%. %.

45,

Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abdén Calderon
y Quinche Resabala
Elaboracién; Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICON° 7

Ante la interrogante planteada: ;la secretaria de su plantel esta cuando usted
la necesita?, obteniendo las siguientes respuestas: el 42,6% de los docentes
afirman que si, esto es que la secretaria esta ahi cuando la necesita, el 45,1%
de los padres de familia también dicen lo mismo; el 14,6% de los docentes dice
que no, el 0,41% de los padres de familia estan de acuerdo con esta opinién, el
42 6% de los docentes sefala que a veces, mientras que el 54.1% de los

padres de familia tienen la misma opinién.

Un buen porcentaje de los docentes y padres de familia consideran que las
secretarias de sus respectivos colegios siempre estan cuando la necesitan;
en cambio un poco mas de la mitad de los padres de familia sefialan que a
veces, de esto se deduce que no existe calidad de servicio, significa también
que las secretarias no estan cumpliendo cabalmente con su papel, esto es ser
un punto de enlace entre los usuarios y las autoridades, tal como sefala el

reglamento del personal administrativo.
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CUADRO Y GRAFICO N° 8
La secretaria de su plantel faita constantemente a su lugar de trabajo?
Enenagiadios Docentes Padres de Familia
| Alternativas F. %. F. %.
Si 1 112 9 3,75
| No 71 79.77 145 60,41
A veces 17 19,1 86 35,84
| TOTAL 89 99,99 240 100
160 ¥ 145
140 - : *
120 +° ]
! i
100 <~
79,77 F
uSi i
a No
& A veces

1,1

F. %. F. %.

Docentes Padres de Familia

Fuente: Docentes y padres de Familia de los Colegios rurales: 25 de mayo, Abddn Calderdn
y Quinche Resabala
Elaboracén: Sabrina Cevallos y Petita Flores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 8

Frente a la interrogante planteada: ;jLa secretaria de su plantel falta
constantemente a su lugar de trabajo?, el 1,12% de los docentes afirman que
la secretaria si falta constantemente a su lugar de trabajo; el 3,75% de los
padres de familia también lo considera asi, el 79,77% de los docentes sefialan
que no; el 60,41% de los padres de familia también sefalan que no, el 19,1%
de los docentes a veces, el 35,84% de los padres de familia también dice a

veces.

Los docentes consideran que las secretarias no faltan constantemente a su
lugar de trabajo; la misma opinién tienen los padres de familia; un minimo

porcentaje sefiala que faltan a su lugar de trabajo.

La puntualidad, la seriedad en la asuncién de responsabilidades, debe ser una
caracteristica esencial de las secretarias. Por lo general, las secretarias son
puntuales y responsables de sus funciones; esta situacién es corroborada por

los docentes y padres de familia investigados.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LAS SECRETARIAS DE LOS
COLEGIOS

1.-¢ Quién es el usuario?
R= Segun las secretarias dicen que los usuarios son los padres de familia, y

las personas que vienen a la institucién.

Analisis.- Las secretaras aln no conciben el que los estudiantes y los docentes
son los usuarios, esto se debe quizas al desconocimiento de los nuevos

enfoques que se quiere dar a la educacién, esto es, que también es un servicio.
2.- ¢ Ud. como secretaria que estrategia de atencién al usuario aplica?

R= Ser eficiente, eficaz, ser comunicativa, estan entre las principales

estrategias.

Andlisis.- Las secretarias, tienen una limitada comprensién del significado de
estrategias, que son los medios que permiten cumplir un objetivo, en este caso,

es la de servir. Se confunde estrategia con actitudes y conductas.

3.- ¢En sus labores como secretaria quién tiene prioridad en la atencién ;por

que?
R= Las autoridades y las personas en general.

Andlisis: Las secretarias investigadas, tienen una visién jerarquizante sobre el
hecho de a quienes deben dar prioridad, si bien dicen a todos, pero también
seftalan que las autoridades tienen prioridad sobre las otras personas. La

calidad de servicio plantea que el usuario es quien tiene prioridad.

4.- ;Conoce Ud. las normas basicas de estrategias de satisfaccion al usuario

y de qué manera aplica?
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R= Las seis secretarias entrevistadas dijeron que no.

Andlisis.- Pese a que existe un inierés por parte de los organismos
gubernamentales de mejorar la calidad y formacién de las secretarias,
persisten desniveles, en este caso las secretarias de los colegios rurales no la

conocen.

5.- ¢Esta satisfecha con la calidad de servicio que le proporciona al usuario.

spor qué?

R= En su mayoria sefiala que esta satisfecha y como razdn principal sefalan

el reconocimiento de la comunidad educativa.

Analisis. Segun la secretaria la calidad esta dado por el nivel de
reconocimientos, es decir, la evaluacion, en este caso, se circunscribe a la

opinién de los usuarios, cuando éste es solo un elemento de la evaluacion.
6.- Ud. como secretaria es una persona eficiente o eficaz?

R= Si, fue la respuesta que expresaron todas las secretarias entrevistadas.

Analisis.- Ninguna de las secretarias entrevistadas acepta que su servicio sea
maio, 1o que demuestra que ellas tienen elevada su autoestima y consideran su

trabajo de una manera eficiente.

55




94

9 oN 00oygi9 A oipeng

‘lejaushb sisa0diy

e| Jeqoidwoo usapwiad sojep  $0js3
Jejnbal so
selejaloas se| ueuotdtodoid anb soioialas
ap pepl|eo gj enb ueuido ejjiwe; ap salped

9P %1'69 [@ A sas00p $0| 3p %6'29 |13

"OfelAOUO UOIUED [op BlRqEZOY

X184 uopqy
‘oAew op Gz :soeins soifs|os so| ap

ayounp A uguspen
Seue)aloas se| ueuojolodosd anb oninles
9P pPeplEed Bl UOD SEPEUCIDE|S) UBISe

ouensn e uglooeysies ap seibajelss se

"olalnoLI04 UQIUED [op Eleqezay
Xl|94 ayouiny A ugrepied uopgy ‘ByoniD
ap oAely ep Gz ssjesns solbajon so| ap
selejaI09s se| ueuolpiodoid anb opines
3p peplleo g| UOD UQIDBja) NS A OLENSN [

uolooeysnes ap seibajenss sep toogigersT

sSOaviinsay

Vold193dS3 SIS310dIH

TVHINIO OAILIrgo

SIS310dIH 3 SOAILIMrE0 3A NQIDVEOUdIWOD 3A ZINLYIN




LS

se; anb saiped

8P %0t'0G |8 A seso0op 8p %09'LG (3
¢ oN 021je1b A cipend ‘pnyjoexa

usolp elwe; ep

A pepijeo uoo ugioellOjUl uagIwal anb
ueuido ejjiwe; ap saiped so| 8p %pe'ee
|2 A S8JUSS0P ap %p¥'0F |@ O|9S SEwape
‘Blousuipad A pEpIOBIDA UOD UQIDBWIOMUI
uaqoal  enb
salped 9p %ge'eZ A S9jUSI0P BP %8G'2E
un ‘zepidel A pepiibe uod ugloBWIOUI

UBIOPISUOD  BYILE) B3P

ueuomplodoid s  seuejelsas  sg|
anb ueuido elwe; ap salped sp o,cc'ey
[@ A s8jus00p 9p 9,82'0Z |9 SjUSWEl0S

"ZoN 0oyei A oipenn
"S3|BIp102 Uos anb uadip Eljiwe} ep saiped
9p %L¥'Oy [© A sejuscop ap %Z8'th
[2 enb ojue; ua !sajeniund uos SBLEISIDNSS
se| anb usuwuye ejwe) ap saiped SO

9P %St 19 A $8jUB20D SO| Op %EL0S |13

sependapeul
uos seuelaIoss se| ueolde anb ourensn

e uogooeysies op seibsjel)se seq -'L

"SBIIB}S109S
se| ueolide anb ouensn |e uoIoeSHEes

ap seifiajelisa se| Jeoiusp| -'|

SOav.LINs3y

vOl141234S83 SISF1OdIH

0214|93dS3 OALLIArdo




85

“sisejodiy
Bl Jeqoidwoo uspuuad sopejnsas sojsyg
# oN 021yelb A oipend)

‘BROUSIg)pUl UCD uspuUdle $O| SBLE.}SIDS

H

Rl e




65

‘epesjueld sissjodiy

g| Jeqoldwoo usjwisd sopejnsal soisg
/ oN 0auelb A olpend

"B)IS90aU

e| 9s opueno elsa |sue|d [ap eue}eINas
e| anb uewlije eljiwe) sp salped ap 9% Sy
|© A S3JUS00p 8P %0'Zy [0 SBWE0S
9 oN o2ueib A oipen)

Jejnbal sa

sele)a109s se| ueuololodoid anb oviAles

|9 anb uelapisuco elwe; ap salped

3P %L‘'69 1® A seuss0p 8p %BE'Z9 13

sollensn so|
ap seAlje1oadxs se| Usignd ou Selle}eloss se|
ueuolotodoid anb oioiaes [ap pepleo e -'Z

SYoIdI03ds3

"SOLIENSN SO B UuQuale
B| us seie)asoas se| ueuolntodolsd

anb oII/UBS 8p PepI|eD B| JBILIBA - 2

S0O214103ds3

SOaviins3d

v3Id1D3dS3 SIS3LOdIH

0314]23dS3 OAIL3rgao

|

Sodaa b L Ry

m



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Las estrategias de satisfaccién que aplican las secretarias de los
colegios rurales no estan relacionadas con la eficacia y eficiencia de

SuUs servicios en esas instituciones.

La puntualidad, y la cordialidad son valores poco aplicados por las

secretarias de las instituciones educativas rurales.

La calidad de servicio que dan las secretarias de las instituciones
educativas no cubren las expectativas de los usuarios.

Los usuarios de los colegios rurales del canton Portoviejo, consideran

que las secretarias les atienden con indiferencia

A pesar de que las secretarias de las instituciones educativas siempre
estan cuando los docentes y padres de familia lo solicitan, éstas no
cubren con las necesidades de los usuarios ya que se encuentran
realizando otras actividades en la institucién.




5.2 RECOMENDACIONES

e Que las secretarias de los colegios rurales de Portoviejo, socialicen las
estrategias de satisfaccion que aplican en la atencion al usuario, con

el objetivo de mejorar el servicio a otros niveles de calidad.

¢ Que en las instituciones educativas se destaque la puntualidad y la
cordialidad como aspectos importantes que tienen las secretarias de

las instituciones educativas rurales.

e Que las secretarias de las instituciones, socialicen sus experiencias

acerca de cémo dar un servicio de calidad para fortalecer las buenas

- relaciones en la comunidad educativa.

o Establecer como eje central de la atencion de las secretarias de los
colegios rurales, la motivaciéon, a fin de desarrollar un ambiente

propicio y estimulante en las instituciones educativas.

» Que las secretarias tengan proceso de capacitacioén sobre la calidad
de servicio al usuario obtenido en los colegios investigados previa

socializacién de sus experiencias.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Colegios. Abdén Calderén, 25 de Mayo y
Quinche Félix Rezabala.

DIRECCION: Calderén, Crucita y Los Angeles de la Mocora
6.1.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Capacitacion sobre la calidad del servicio al usuario para las

secretarias de los colegios rurales del cantén Portoviejo
6.1.2 PERIODO DE EJECUCION

Fecha de inicio: Abril del 2011

Fecha de finalizacién: Junio del 2011

6.1.3 DESCRIPCION DE LOS BENEFICIARIOS
Beneficiarios Directos: Secretarias de los colegios rurales

Beneficiarios indirectos: Autoridades, docentes, padres de familia y

estudiantes
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6.2 INTRODUCCION

Conocer las expectativas de los clientes constituye el primer y posiblemente,
el mas relevante paso en la prestacion de un servicio de calidad. Para
suministrar servicios que se perciban como excelentes es necesario que los
colegios conozcan lo que los usuarios esperan. Tener un conocimiento
equivocado sobre lo que fos usuarios quieren, puede significar la pérdida de
prestigio y hasta del usuario. Esa falta de conocimiento (aunque sea
pequena) puede significar que se inviertan dinero, tiempo y otros recursos en

cosas que no tienen importancia para los usuarios.

La mejora de ia calidad en la atenci6n al usuario es un reto muy importante
para todas las secretarias que laboran en instituciones educativas, por lo
general este aspectos (el de la calidad) ha sido marginado a un segundo
plano, como algo de poca importancia; sin embargo, en la actualidad, con el
cambio de paradigmas educativos es necesario incorporarlos a la actividad

cotidiana.

Pese a que las secretarias, tienen una buena actitud y voluntad de servicio,
debe desarrollar conocimientos, metodologias y técnicas de atencion, es
decir no basta querer sino hay que saber; por ello se hace necesario su
capacitacion, para que manejen los elementos basicos de cémo
comunicarse, relacionarse y dar una atencién efectiva y eficiente y de ese
modo contribuir a la calidad educativa del plantel.

La presente propuesta sintetiza principios, procedimiento y formar de cémo

deben guiarse las secretarias para una servicio de calidad.
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6.3 JUSTIFICACION

'Las secretarias de los colegios rurales de Portoviejo, Abdén Calderén, 25 de

Mayo y Quinche Félix Rezabala, tienen una buena actitud y voluntad de
servicio, las cuales deben ser alimentadas con conocimientos cientificos y
técnicos sobre la calidad de servicio, por ello se hace necesaria la

capacitacion.

El impacto de la presente propuesta serd que por primera vez las secretarias
de los colegios rurales seran capacitadas, lo que les permitira actualizar

conocimientos, desarrollar habilidades y destrezas.

La propuesta sera de mucho beneficio para las secretarias, pero también
para las autoridades, docentes, estudiantes y padres de familia de los
colegios rurales en mencién, quienes podran observar que paulatinamente

se mejorara el servicio de las secretarias en sus respectivas instituciones.

La propuesta es posible de realizarla porque se cuenta con el respaldo de las
autoridades, docentes, estudiantes y padres de familia de los colegios rurales,
quienes estan dispuestos a aportar sea con talento humano y recursos para

implementar fa capacitacion.
6.4 OBJETIVOS
GENERAL.-

Elevar la calidad de servicio mediante la capacitacion el perscnal de

secretaria de los colegios rurales de la ciudad de Portoviejo
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ESPECIFICOS

» Organizar un seminario de capacitacién en procedimientos de calidad
de atencién al usuario.
¢ Gestionar la asignacién econdmica para el desarrollo del evento

académico.

6.5 FUNDAMENTACION TEORICA

La mejora de la calidad en la atencion al usuario es un reto muy impotiante
para todas las secretarias que trabajan en las instituciones educativas a nivel
rural Por lo general, los usuarios del sistema educativo opinan que la calidad
de la educacidn en estas instituciones es buena, sin embargo, la calidad
“relacional”, (la relacién con los técnicos y profesionales del servicio, la
comunicacion con ellos, la informacidon que se les facilita y como se les
facilita, la capacidad de escucha, las habilidades para ofrecer consejo o 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 comunicacién y la mayoria de las
demandas por supuesta mala practica se deben a problemas en la

comunicacion.

Lo cierto es que nadie ha ensefado a las secretarias a comunicarse con el
publico, a establecer una relacién positiva y de ayuda, sobre todo en
situaciones dificiles. De hecho, estos contenidos tematicos han estado
ausentes en la formacién académica o profesional de la mayoria de las
secretarias de estos colegios. Cada una ha ido aprendiendo con la practica,
con escasas ayudas documentales, y sin guias o protocolos conocidos y

contrastados.
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Es importante sefialar que el hecho de lograr una comunicacion positiva y
eficaz con el paciente es una competencia profesional que se aprende. Suele
ser un error bastante extendido pensar que éstas son cualidades innatas. La
experiencia ha demostrado que, si bien las cualidades previas ayudan,
cualquier persona puede aprender y mejorar sus relaciones personales

mediante la formacién y las técnicas adecuadas.

TALLER PARA MEJORAR LACOMUNICACION DE LAS SECRETARIAS

Es una forma de organizacion para la reflexion grupal sobre
los problemas profesionales, sus causas, consecuencias y alternativas

de soluciones en correspondencia con los contextos en que se manifiestan.

En él se aprovechan las  potencialidades del grupo para
proyectar soluciones profesionales y/o cientificas a los problemas, debe
lograr  la integracion de  saberes: entreteoriay practica, produccioén y
asimilacion de conocimientos, habilidades, habitos, vaiores y su reflejo en
la ética profesional; entre lo tematico y lo dinamico en las relaciones

interpersonales; entre la investigacion y la docencia.

El Taller es 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, y donde las ideas

comunes se tienen en cuenta.

La autora de esta tesis asume la anterior definicion porque la misma contiene
los aspectos y rasgos esenciales de los talleres expresados por diferentes
autores. En esencia todos coinciden, en que es una forma de organizacion

del proceso pedagogico que asegura el logro de los objetivos propuestos y la
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participacion, reflexiva e interactiva y creativa de los participantes, cuadros,
dirigentes y reservas, donde se obtiene un resultado positivo en el
aprendizaje grupal e individual. Ademas entrenan a las participantes en la
practica de reflexionar y escuchar a los demas, trabajar colectivamente y
tolerar diferentes opiniones. También desempefia una funcién actualizadora,
donde se abordan aspectos esenciales de un tema especifico con alto rigor
cientifico.

En el taller se emplean diversas formas de trabajo a predominio grupal y
participativo como: debates, discusiones, paneles, simposios y otras que

pueden ser completadas con conferencias y seminarios.

6.5.2 COMUNICACION

Formas de Comunicacion

La comunicacién mejora la motivacién, porque las personas se sienten mas
aceptadas y comprometidas. Su autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la
cooperacion con otros, aumentan de manera considerable. La comunicacion
es un proceso de dos vias, en donde se debe saber escuchar y comprender
que ésta no es solo verbal, si no también corporal.

Elementos de comunicacion 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

suvoz. Algunos elementos de la comunicacion verbal son:

« Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta

atendiendo al usuario, mostrando interés en darle un buen servicio y
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satisfacer sus necesidades. Para esto es necesario seguir las siguientes
indicaciones:

o Hable directo al usuario y mirandole el rostro.

o No vosee al usuario. Cuando se dirija hacia él 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.
» Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a
respirar profundo y elimine la ansiedad.
e Sonrfa: Una sonrisa transmite confianza.
* Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples. Hable lo
necesario.
* Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.
» Conviceion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,

identificandose con el usuario.
Aspectos que impiden la buena comunicacién verbal.

e No sea prepotente, sea modesta al presentar sus ideas y paciente

mientras escucha.
» No sea egocéntrica (es que yo...porque y0...yo he pensado...)
* Recriminar al interlocutor (esta equivocado...no me ha entendido...).
» Lapsos o mente en blanco (eheee..sabe queee...esteee...).
+ Falta de habilidad interpretativa o narrativa.
¢ Ser confrontativa.

» Diferencias de lenguaje.

68




» Timidez o indiferencia.

+ Diferencias de profesién, estatus o condicién social.

¢ Sentimientos, estados de animo.

e Escala de valores (lo que es poco para una persona, puede ser mucho
para otra persona, o lo que es caro para una perscna, puede ser barato

para otra persona).

Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal.

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

confianza del usuario, tales como:

e ;Entiende? —Connota que el usuario es poco inteligente-.

e ;Pero es que no ha leido el documento, sefior?

e /Y qué esperaba?

* 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 esta ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es
mas importante que el usuario.

* Es que en ese departamento nunca contestan.

¢ iEs que tenemos cada funcicnariol.

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

» Esoeraantes. Ahora lo hacemos diferente.

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

e f£spere un momento. fengo una fflamada. Ef usuario presencial, es
primero que el teléfono.

¢ Estoy muy ocupado en este momento.

» Expliquese bien, porque no lo entiendo.




» La persona responsable de eso esta enferma. ; Podria valver giro dia?
s Mire sefior, mejor vuelya cuando tenga todo listo.

» Mo ses impacients, por favor,

= Mo tengo idea, mejor pregintele a otro companers.

+« Perdone, pero si no me explica cono 5¢ debe, yo no puedo atenderlo.
= Pegro, ino leyo fas instrucciones?

+ Debid fjarse en eso antes de hacer ¢l framite.

» Y3 le contesté eso.

Ademas, evite 1a excesiva confranza con los usuanos., De les sigmpre on

trato profesional. Nunea use frases como [as siguientes:

= 5icorazon, yo le dejo el mensaje!

+« Dia vy, como estas! o jMaje codmo estas!, aunque sea un conacido en e
trabajo se debe de actuar de manera profesicnal.

+ Mo, mi amor, 250 era antes!

= Buene, mireina, con mucho gusto!

s 0Ooma vas? No se tutea al usuano.

La técnica de preguntas.

Toda conversacion es un intercambio de preguntas y respuestas, por lo lanto
es necesariy dominar ia técnica de prequntas. Esta téonica consfa de tres

lipos de preguntas:

= Abjerta: preguntas faciles que ponen a kablar. Dan confianza v se
obtiene informacitn. Ejemplos: ;CQué se le ofrece? a iEn que le puedo

ayudar? ;Esta contente como 1o atendicron




= Lavoz: lavoz dice mucho de la personalidad, utfice un tono moderado y
uniforme, sin titubear  Esto demuestra seguridad en si mismo, Una voz
vacilante es sindnimo de insequridad y timidez. Generalmente revela gue
la persona noe domina el tema sobre el cual esta hablando. Un tono
moderado y unforme, audible en todo momento, revela segundad vy
dominio de lo expresado. Con ello se logra mas impacto y firmeza. Un
tono bajo sugiere timidez . Poca capacidad de decision, insegunidad. Un
tono allo demuestra agresividad, poca educacion y rudeza.

= Las maneos: contrdlefas en todo momento. Mantenga sus manos visibles,
ccultarlas debajo de Jas piemas, detrds de un bolso, entre fa bolsa o
dentro del saco, sugiere timidez, falsedad y temor,

= Aprenda a escuchar una parte imporiante de [a comunicacion no verbal
25 la forma en gue escucha. Para escuchar es importante hacer lo
siguiente.

a  No interrumpa y no se distraiga.

o Oiga con cuidado las principales ideas.

o Observe a la otra persona cuando le habla.

= Inclinese hacia la persona que le habla.

o Demuestre que estad profundamente interesado (a).

o Haga preguntas.

o Concrétese al tema que le plantea.

Comunicacion telefénica

Toda organizacion 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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= Pregunta con Pregunia; evita discusiones, aclara conceptos ¥y mantiens
control. Debe usarse con cuidado, a muchas personas no les gusta que
les devuelvan preguntas con otra pregunta, Ejemplo: JCuande pusda
venir a recoger el trdmite? R/ ; Para cuando lo necesita?

» [iracta o Cerrada: lo acerca a areas de mutuo acuerdo, le ayuda a
convencer al usuarno de sus abjetivos. Generaimente |a respuesta es si o
no. Ejemplos: ;Me envia el tramite? ;Lo lamo a las 8 am.? ,Firmamos

el contrato?

Comunicacion no verbal.

La comunicacion no verbal es conocida como lenguage corporal, a

cantinuacion se mencionan los principales elementos:

» Maturahdad: actle con naturalidad, sin poses extrafas o gue hagan
sentir mal al usuario,

« Contacte visuall mire al rostro. Vea a los ojos  Esto revela decision,
sincaridad v valentia

« Labics: no se los muerda, ni se los humedezea con la lengua, son
muestras de trmdez, insequridad, tension, titubeo & indecision. Mantenga
la boca cerrada, ambos Iabios unidos. Esto denota calma ¥ seguridad en
si mismo, en cambio, [a boca abierta, la mandibula caida, sugieren
NETVIOsIsMo, asombro y sorprasa.

+ Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga amhos pies sobre el
piso, las manos sobre las rodillas o escritorio & inclinese gerameante
hacia delante. Esto sugiere seguridad en si mismo. Mantener las piernas
Cruzadas y balancear una de ellas sugiere nerviosismo o impaciencia,
timidez, temar, Evite los mowimientos constantes v abruplos:  eéstos

denotan intranquilidad e inquietud.




Es importante estandarizar los guiones y eslilos cuando se contesta el
telefono, para que el usuario siempre reconozca este estilo en todos los

departamentos y unidades de la organizacion,

Ejemplos de frases y guiones para responder el teléfono:

a. Reglas del lenguaje telefénico:

Documentos:
Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda

necesitar, sin olvidar con que anotar.

Sonra:

La sonrisa se escucha por teléfone. Hace la voz mas calida y mas simpatica.

Vocalice:
Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de
entender para el usuario. No ingiera ningln alimento, ni agua embotellada, ni

confites, ni gorma de mascar, parque perjudica la locucion.

Hable lentamente:
Dé todas las oportunidades para hacerse comprender: porgque al estar en el
telefono, no puede ayudarse del lenguaje corporal.

Escuche:
Cuando el otro habla, higale saber que lo escucha (“si”, “yva veo’, "de

acuerdo”, "aja”, etc.).

Anote:

Este le permite fijar mejor las ideas v le evita repetic la llamada.
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Expligue:
Si debe de poner en espera la llamada, comuniguels antes de hacerls y

explique bravemente por qué debe de hacerlo.

Utilice las formulas de cortesia:
Introducen “flexibilidad” en la conversacidn y mejora el contacto hurnano
Por ejemplo; salude, despidase, diga siempre. por faver, gracias o muchas

QrEciaE.

Gane tiempo:
Atienda el teléfono antes del fercer fimbrazo. S promete volver a llamar

hagalo a fa hora convenida.

Identifiquese:
El entficarse personaliza la conversacion y le da confianza al usuario. Por

ejemplo. "buenos dias, Recursos Humanos, ke atiende. .. (dar nombre)”.

b. Algunas frases para:

Recibir:
‘Buenos dias”, {tardes o noches)

"+ En gué le puedo servir?”

Orientar:

“iEn que e puedo ayudar?’

Hacer esperar:
“Le ruego esperar un momenta”.
‘En esle momento estoy atendiendo a ofro usuario, por favor, espere un

rmomento”
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Cuando la espera es muy larga:
“WVaoy a durar mucho tiempo para poder atenderlo, si usted gusta, me pusde
dar su telefono y lo llamo luego’. Debe devolver la llamada segun o

prometido.

Hacer deletrear el nombre:

«Me puede deletrear su nombre?

Hacer repetir:

"Disculpe, tengo mala recepcion’. ¢ Fusde repetir por favar?

Despedida:
“Le agradezco su llamada. Que tenga un buen dia

“Le agradezco su tiempo. Que tenga un buen dia”

c. Para dejar un mensaje, usted siempre debe recopilar los siguientes

datos:

Destinatario

"Es un mensaje para..."

Cluien llama

Mombre de la persona que degja 2l mensaje

El objeto de la llamada

‘Es con respecto a

La finalidad de la llamada

El destinataric debe saber qué hacer, qué preparar, cual es el problema.




Donde y cuando

Cuando v a qué nimero volverd a llamar usted.
d. Centrales telefonicas:

= Recepcion de llamadas
o Buenos dias {tardes o noches), Ministerio de Cultura (o nombre del
programa u argang desconcentrado), ke atiende. .(nombre de la
persona). LEn gué le pusdo servie? (Sonria cuando contesta el
teléfone, quien llama lo notara en la voz).
o 31 el usuano solicta que se le comunique con aiguna extensién, se
debe de contastar cortésments: jcon mucho gustol,

= 5ila extension esta ocupada
o La extension que solicitd esta ocupada en este momento.  ,Desea
hakbdar con alguna otra persona, o dejar algdn mensaje”?
o &1 el usuarnio pide hablar con otro persona o dejar un mensaje, e debe
responder en forma amakble: si con mucho gusto le comunico de
inmeadiata o con mucho gusto digame su mensaje

Seguimiento
Cual de los dos llamara al otro.
= Sinadie contesta

o No diga "no contestan” o “no hay nadie”, diga: “la extension que |
solicitd estd fuera de servicio en este momento, o esta ocupada, |
Puedo transfenrle la llamada a la extension "x" de ese departamento.

Sies asi, pase Ia llamada, explicando la situacion a la persona que va

a retomar la lamada,




