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PROLOGO

La gestion administrativa es un componente esencial en cualquier organizacion, y
su impacto en la satisfaccion de los usuarios internos es fundamental para el
funcionamiento efectivo de la misma. En el contexto de la Direccién Distrital 12D03
Mocache — Quevedo Educacion, la gestién administrativa adquiere una relevancia ain
mayor debido a su influencia directa en la calidad de los servicios educativos ofrecidos.

El presente trabajo de investigacion se enfoca en analizar y comprender la relacion
entre la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios internos de la Direccion
Distrital 12D03. A través de un enfoque multidimensional, se examinaran diversos
aspectos de la gestion administrativa, incluyendo la planificacion, organizacion, direccion
y control, asi como la comunicacién interna y la gestion del talento humano.

El objetivo principal de esta investigacion es identificar las practicas
administrativas que contribuyen de manera significativa a la satisfaccion de los usuarios
internos, con el fin de proponer recomendaciones y estrategias que mejoren la eficiencia
y eficacia de la gestion administrativa en la Direccion Distrital 12D03 Mocache —
Quevedo Educacion.

Se espera que este estudio sirva como una herramienta atil para los directivos,
administradores y personal de la Direccion Distrital, asi como para la comunidad

educativa en general.
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RESUMEN

El proyecto de investigacion titulado "Gestion Administrativa y su Impacto en la
Satisfaccion de los Usuarios Internos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache —
Quevedo Educacion Afio 2023" aborda la importancia de la gestion administrativa en el
contexto educativo, especificamente en la satisfaccion de los docentes que trabajan dentro
de las instituciones educativas bajo la jurisdiccién de la Direccion Distrital 12D03.
Reconoce la relevancia de la satisfaccion de los usuarios internos para el éxito y desarrollo
de la institucion educativa, asi como la necesidad de comprender como las précticas
administrativas influyen en dicha satisfaccion. El estudio se enfoca en la identificacion
de areas de mejora para fortalecer la gestion administrativa y, como resultado, elevar la
calidad del servicio educativo proporcionado por la institucién. Para ello, se han
empleado diversos métodos e investigaciones, con énfasis en la técnica de la encuesta, la
cual fue dirigida tanto a los responsables del servicio como a los usuarios internos, en este
caso, los docentes de las unidades educativas. Este enfoque ha permitido establecer bases
tedricas sélidas que respaldan la investigacion. Se espera que las estrategias propuestas
conlleven a una mejora significativa en la gestion administrativa de la organizacion,

contribuyendo asi a la satisfaccion de los usuarios internos.

Palabras clave: Organizacion educativa, calidad del servicio, estrategias de

mejora, eficacia.
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ABSTRACT

The research project titled "Administrative Management and its Impact on the
Satisfaction of Internal Users of the District Directorate 12D03 Mocache — Quevedo
Education Year 2023" addresses the importance of administrative management in the
educational context, specifically in the satisfaction of teachers who They work within
educational institutions under the jurisdiction of District Directorate 12D03. It recognizes
the relevance of internal user satisfaction for the success and development of the
educational institution, as well as the need to understand how administrative practices
influence said satisfaction. The study focuses on the identification of areas of
improvement to strengthen administrative management and, as a result, raise the quality
of the educational service provided by the institution. To achieve this, various methods
and research have been used, with emphasis on the survey technique, which was directed
both at those responsible for the service and at internal users, in this case, the teachers of
the educational units. This approach has allowed us to establish solid theoretical bases
that support the research. It is expected that the proposed strategies will lead to a
significant improvement in the administrative management of the organization, thus

contributing to the satisfaction of internal users.

Key words: Educational organization, service quality, improvement strategies,

effectiveness.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa juega un papel fundamental en el funcionamiento
efectivo de cualquier organizacion y su impacto en la satisfaccion de los usuarios internos
es un aspecto de vital importancia para el desarrollo y el éxito de la institucion. En un
mundo globalizado las instituciones deben utilizar los recursos para ser competitivas, es
necesario considerar las funciones que llevan a cabo entorno a la gestién administrativa,
esta globaliza cuatro funciones especificas que son la planificacion, organizacion,
direccion y control, con el fin de alcanzar las metas que fueron propuestas desde sus
inicios para que asi la institucion sea eficaz y eficiente.

Para las organizaciones el éxito es que exista una efectividad en la administracion,
para ello la satisfaccion de los usuarios internos es un factor clave y su satisfaccion se
refleja en su productividad, compromiso y lealtad, tiene un impacto significativo en la
satisfaccion de los usuarios internos. Una gestion administrativa eficaz puede
proporcionar oportunidades de desarrollo hacia la institucion. En el contexto especifico
de la Direccion Distrital 12D03 Mocache — Quevedo Educacion durante el afio 2023, se
torna imperativo analizar cémo las précticas administrativas influyen en la percepcion y
la satisfaccion de los usuarios internos que son los docentes de las diferentes instituciones
educativas que estan bajo su jurisdiccion. Es crucial comprender el grado de
conocimiento existente en los colaboradores, esta investigacion proporciona una vision
integral de los factores que afectan la atencion a los usuarios internos en la Direccién
Distrital 12D03 Mocache Quevedo durante el afio 2023, con el fin de proponer
recomendaciones concretas para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la gestion
organizacional en beneficio de todos los involucrados.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado en capitulos:
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El primer capitulo se enfoca en el marco contextual de la investigacion, el mismo
que contiene la ubicacion de la Direccion Distrital 12D03, la situacion actual de la
problematica con respecto a la gestion administrativa interna de la cual se planted los
problemas de investigacion que son a manera de pregunta y los objetivos tanto generales
como especificos siendo el proposito amplio e integral de la investigacién y describe su
respectiva justificacion que expone las razones, causas y argumentos desde un punto de
vista cientifico.

El segundo capitulo se describe el marco teoérico, el mismo que contiene la
fundamentacion conceptual que se colocan las definiciones o conceptos relacionados con
el tema, tedrica que incluye teorias sobre las variables de la investigacion y legal el cual
estd apoyado en leyes/estatutos. Siendo el soporte cientifico que respalda la investigacion.

El tercer capitulo se encuentra la metodologia utilizada en este trabajo de
investigacion se basa en una combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos en
donde los métodos cualitativos se utilizaran para identificar los factores de la gestion
administrativa que influyen en la satisfaccion de los usuarios internos. Para ello, se
realizaran entrevistas a los usuarios internos de la empresa. Mientras que los métodos
cuantitativos se utilizardn para medir el impacto de la gestion administrativa en la
satisfaccion de los usuarios internos. Para ello, se aplicara una encuesta a los usuarios
internos de la direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo educacion.

En el cuarto capitulo se describen los resultados de la investigacion colocando
cada uno de los objetivos especificos sin su verbo. Presentados en cuadros y gréficos,
analizados, y realizando una discusion con diferentes autores.

En el quinto capitulo se expusieron las conclusiones y recomendaciones basadas

en los resultados obtenidos a partir de los objetivos especificos. Se detallaron los
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hallazgos clave y se propusieron acciones a seguir para mejorar y optimizar los procesos
estudiados. Ademas, se evaluaron las implicaciones préacticas de los resultados y se
sugirieron futuras lineas de investigacién para abordar areas no exploradas en este
estudio, proporcionando una guia para investigadores y profesionales interesados en el
tema.

Finalmente, en los anexos se incluyen las paginas que proporcionan el respaldo
de la investigacion de campo, junto con las certificaciones correspondientes. Estas
secciones contienen la documentacién necesaria que avala los procedimientos vy

resultados obtenidos, asegurando la validez y confiabilidad del estudio realizado.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“No es sobre las ideas. Sino sobre

hacer que estas se vuelvan realidad.”

Scott Belsky



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo esta ubicada en la ciudad de
Quevedo, calle Honduras y Uruguay junto a la Unidad Educativa Unidad Popular el cual
limita al norte con los cantones Buena Fe y Valencia. El Distrito 12D03, se encuentra
conformado por dos Cantones Quevedo y Mocache, en los cuales existen 2 parroquias
Rurales y 10 parroquias urbanas. La direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo cuenta
con 156 unidades educativas de sostenimiento Fiscal, 1 fiscomisional, 6 municipales y 39
particulares. Brinda servicios educativos con lineamientos del ministerio de educacion
mediante la designacion de rectores, directores y lideres encargados de supervisar y
dirigir actividades educativas.

La gestion administrativa en el sector educativo y el manejo de atencién a los
usuarios internos quienes son los docentes de las diferentes instituciones Educativas
enlaza dos aspectos importantes como es la organizacion y la calidad del servicio que
brindan dentro de la institucion. En Ecuador existen 140 distritos educativos en total.
Todos ellos poseen una Unidad Administrativa Distrital ubicada en el &mbito cantonal.
Mientras que, en el caso de los cantones grandes como Guayaquil, Quito, Cuenca, Santo
Domingo, Ambato las direcciones distritales se organizan en diversas parroquias,
(Ministerio de Educacién, 2021).

La educacion es un derecho para todos los nifios y adolescentes ecuatorianos, la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo es una institucion creada por el ministerio
de educacién, para controlar y dirigir los centros educativos de los cantones Mocache y
Quevedo.

La calidad del servicio ha tomado fuerza en las instituciones publicas sin importar

el tamafio y ubicacion de estas, esto en un factor importante para el usuario interno al



momento de adquirir un servicio cuando se acercan a realizar cualquier trdmite dentro de
la institucion En este caso, los usuarios internos son los docentes que trabajan dentro de
las unidades educativas pertenecientes a la Direccion Distrital 12D03 Mocache - Quevedo
Educacion, desempefian un papel fundamental en el proceso educativo, ya que son
responsables de impartir conocimientos, guiar a los estudiantes y contribuir al desarrollo
académico y personal de estos. Por lo tanto, entender su percepcién y satisfaccion con la
gestion administrativa, puede proporcionar informaciéon valiosa sobre cédmo se estan

Ilevando a cabo las operaciones administrativas y como impacta esto en el entorno laboral

de los docentes.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

A partir del afio 2012, afio que se crearon los distritos de educacion, lainformacion
de las unidades educativas se encontraba en distribucion ya que se instalaron diferentes
archivos lo que en ocasiones no eran guardados de la mejor manera y esto causaba un
retraso en la entrega de informacion veraz.

Actualmente existen varias situaciones en la gestién administrativa entre los
antecedentes de los colaboradores de la institucion, los cuales no reciben capacitaciones
constates sobre la atencion al usuario, relaciones sociales y demas para llevar una
satisfaccion en la calidad de atencién. Se conoce que la interaccion efectiva con el usuario
internos es la clave principal para lograr un punto de vista satisfactorio, no sirve solo que
la infraestructura de la direccidn este de un buen estado o que sea moderna si no se cuenta
con la predisposicion total de los colaboradores de esta. Es creciente el nimero de
instituciones educativas que reconocen la necesidad de la planificacion estratégica en

base a estudios de expectativas de la comunidad educativa.



En la Direccion Distrital 12D03 no existe un instrumento normalizado que
permita evaluar la calidad de servicio que perciben los docentes que ensefian en las
unidades educativas. Siendo parte integral de la comunidad educativa que desempefian
un papel crucial en el proceso de ensefianza y aprendizaje. Son responsables de impartir
conocimientos, desarrollar habilidades, y contribuir al crecimiento académico y personal

de los estudiantes. La falta de capacitacion de los colaboradores permite que exista

inconvenientes en los procesos que se realizan dentro de la institucion lo que ocasiona
que no se brinde una buena calidad del servicio a los usuarios internos. Los directivos
responsables de la conduccion de las instituciones educativas no estan, en general,
preparados para ejercer una atencion al usuario de calidad. Uno de los factores que inciden
a la eficacia del sistema educativo lo constituye la buena o mala gestion administrativa
cualquiera que sea su nivel. La implementacion de mejoras para la institucion es

desarrollar un plan de accién para abordar el problema de la gestién administrativa.

1.3 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema general
¢De qué manera impacta la gestion administrativa en el nivel de satisfaccion de

los usuarios en la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo?

1.3.2. Problemas Derivados

¢Como la escasa capacitacion incide en la atencién de los usuarios internos en la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo?

¢ Cuales son las causas que provocan insatisfaccion en la atencion de los usuarios

internos la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo?



¢De qué manera la gestion organizacional influye en la respuesta a tiempo en

atencion a usuarios internos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo?

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Administracion de Empresas

AREA: Empresarial
LINEA: Administracion, Comercio, Economia, Finanzas y Turismo
LUGAR: Zona urbana del cantén Quevedo

TIEMPO: Arfio 2023

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo General
Analizar el impacto de la gestion administrativa en el nivel de satisfaccion de los

usuarios internos en la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo afio 2023.

1.5.2 Obijetivos especificos

Identificar el grado de conocimiento y su incidencia en la atencion de los usuarios
internos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo afio 2023.

Diagnosticar las causas que provocan insatisfaccion en la atencién de los usuarios
internos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo afio 2023.

Determinar la influencia de la gestion organizacional en las respuestas a tiempo

en la atencidn a los usuarios de la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo afio 2023.

1.6 JUSTIFICACION
La presente investigacion es de gran importancia porque la capacitacion de los

colaboradores de las diferentes organizaciones educativas influye directamente en la



calidad de la atencién que brindan. Los colaboradores bien capacitados pueden identificar
y abordar las necesidades individuales de los usuarios internos de manera mas efectiva,
lo que mejora la experiencia al momento de realizar tramites pertinentes.

El grado de capacitacion y su incidencia en la atencion de los usuarios internos de
la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo afio 2023 es esencial para mejorar la
calidad educativa, promover el desarrollo profesional, garantizar una atencion de calidad
a los usuarios que asisten para realizar tramites adaptarse a las necesidades locales,
cumplir con las normativas, evaluar y mejorar el sistema educativo en los cantones
Mocache y Quevedo.

Con la realizacion de este proyecto se puede analizar una gestion organizacional
eficaz ya que se accede a una respuesta a tiempo en la atencion de los usuarios de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo, esto es crucial para garantizar la eficiencia
en la atencién, mejorar la satisfaccion del usuario, cumplir con las obligaciones
normativas, utilizar eficazmente los recursos, promover la mejora continua, adaptarse a
las necesidades cambiantes, mantener la transparencia y la rendicién de cuentas del
sistema educativo realizando un analisis de los diversos procesos administrativos que
realizan en la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo, para un planteamiento
alternativo que permita su rectificacion y genere el cambio de actitud de cada servidor
publico que oferta su atencion a los ciudadanos.

Los resultados de este trabajo de investigacion permitiran identificar los factores
de la gestion administrativa que influyen en la satisfaccion de los usuarios internos.
También permitiran medir el impacto de la gestion administrativa en la satisfaccion de

los usuarios internos.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

“El unico modo de hacer un
gran trabajo es amar lo que

haces.”

Steve Jobs.



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

La presente investigacion se fundamenta en los siguientes conceptos:
2.1.1 Administracién

La administracion es un sistema de conocimientos por medio del cual los hombres
establecen relaciones, predicen resultados e influyen en las consecuencias de cualquier
situacion en que se organicen para trabajar unidos en el logro de propésitos comunes
segun (Remirez & Et all, 2022)

La administracion se puede definir como el proceso que permite a todo ser
humano saber que hacer (planeacién), como hacerlo (organizacién), verificar como se
esta realizado (direccién) y asegurar como se realizé (control), esto implica a cualquier
actividad que realicen las personas en forma cotidiana mencionado por (Torres, 2020).

La administracion se la define como el proceso como el proceso de disefiar y
mantener un medio ambiente en el cual los individuos, que trabajan juntos en grupos,
logren eficientemente los objetivos seleccionados, seguiin (Marco & Anibal, 2016).

Se destaca la administracion como un sistema que permite a los individuos
establecer relaciones, también como un proceso que abarca la planeacion, organizacion,
direccion y control de actividades en un entorno donde los individuos pueden trabajar
juntos en grupos para lograr eficientemente los objetivos de la organizacion.

2.1.2 Gestidn

La gestion es entendida como un proceso en tanto y en cuanto requiere el
establecimiento de ciertas estrategias y tacticas. La experiencia, el conocimiento
organizacional, la prosecucion de ciertos pasos l6gicos confieren coherencia a la gestion
(Nardulli & Gullo , 2018). Es decir, son actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion mencionado por (Jabaloyes, Carot, & Carrion, 2020).



(Pacheco & Cabrera, 2020) consideran que la gestion es la sistematica con la que
la empresa gestiona sus impactos, tangibles o intangibles, pasados, presentes o futuros.

Por otro lado, (Quintana & Carmen , 2020) dicen que el concepto de gestion
empresarial ha evolucionado en la medida que el hombre ha avanzado en la consecucion
de nueva tecnologias y relaciones para el mejoramiento de nuevos productos y servicios,
buscando satisfacer a los clientes, también busca a través de las personas, mejorar la
productividad y la competitividad de las empresas 0 negocios.

2.1.3 Gestién Administrativa

Segun (Casco, Garrido , & Moran , 2017) La Gestién Administrativa, es la puesta
en practica de cada uno de los procesos de la Administracion; éstos son: la planificacion,
la organizacion, la direccion, la coordinacion o interrelacion y el control de actividades
de la organizacion; en otras palabras, la toma de decisiones y acciones oportunas para el
cumplimiento de los objetivos preestablecidos de la empresa y que se basan en los
procesos.

La gestion administrativa segun (L6pez, 2021) tiene hoy un escenario muy
competitivo que requiere de una adecuada administracion gerencial a través de las
herramientas claves de la gestion empresarial, asi como la planificacion, organizacion,
direccion y control.

La gestion administrativa es el area de la empresa que se encarga de emplear los
recursos de la empresa de la forma mas eficaz y eficiente posible para alcanzar los
objetivos que se ha planteado la direccion de la empresa. La importancia que tiene la
gestion administrativa en una empresa y cdmo una mala gestion puede suponer elevados
costes para la empresa, asi como una buena gestion reducir los costes y agilizar los

procesos. (Sanchez , Sancan, & Pefia, 2022)



La gestion se conceptualiza como un proceso que implica el establecimiento de
estrategias y tacticas basadas en la experiencia y el conocimiento organizacional, con la
coordinacién de actividades para dirigir y controlar una organizacién. Se enfoca en la
gestion sistematica de los impactos empresariales, considerando tanto aspectos tangibles
como intangibles, pasados, presentes y futuros. Y por ultimo, reconoce su evolucion,
ligada al avance tecnoldgico ya la basqueda continua de satisfaccion del cliente, mejora
de la productividad y competitividad a través de las personas.

2.1.4 Proceso administrativo

Es un conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectlan la
administracién. Mismas que se interrelacion y forman un proceso integral este proceso se
compone de dos fases la mecanica y la dindmica. La primera es parte de la teoria de la
administracion es la que se establece lo que debe hacerse, se dirige siempre hacia el futuro
y la segunda se refiere a como manejar de hecho el organismo social segin (Casco,
Garrido, & Moran, 2017)

(Valero, 2016), en su articulo cientifico menciona proceso administrativo en las
MiPymes publicado por la revista Tlamati, México, menciona que la direccion es esencial
para cualquier organizacién porque a través de ésta se toman medidas para reducir los
riesgos y aprovechar al maximo las oportunidades que se presenten, asi como el tiempo
y los recursos en todos los niveles de la empresa.

El proceso administrativo se describe como un conjunto de fases o etapas
interrelacionadas que forman un proceso integral, compuesto por las fases mecénica y
dindmica. La primera establece lo que debe hacerse, orientada hacia el futuro, mientras
que la segunda se centra en como manejar efectivamente el organismo social. Resalta la

importancia de la direccién dentro del proceso administrativo, ya que permite a las
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organizaciones tomar medidas para reducir riesgos, aprovechar oportunidades y gestionar
eficientemente tiempo y recursos en todos los niveles de la empresa.
2.1.5 Planeacion

(Louffat, 2018) Indica que la planeacion es una herramienta que proporciona
direccion y establece las pautas del curso que la organizacién pretende seguir para lograr
un desarrollo sostenible y rentable a lo largo del tiempo.

Segun (Cadena, 2020) la planeacion comprende la definicién de misiones,
objetivos y la definicién de las acciones necesarias para lograrlas; requiere tomar
decisiones que sean posibles de ejecutar, lo cual consiste en elegir lineas de accion. Los
planes proporcionan un enfoque racional para la consecucion de los objetivos
preseleccionados.

La planeacién proporciona una direccion y establece pautas que guien el
desarrollo sostenible y rentable de la organizacién a lo largo del tiempo. Se destaca que
la planeacion implica definir misiones, objetivos y acciones necesarias para alcanzarlos,
requiriendo decisiones ejecutables y proporcionando un enfoque racional para lograr las
metas empresariales.

2.1.6 Organizacién

Segun (Herrero & Valdean, 2023.) menciona que la organizacion de una empresa
como la accién y el efecto de coordinar el trabajo de varias personas, mediante la
asignacion de tareas o funciones especificas a cada una de ellas, con el proposito de
conseguir unos objetivos comunes.

Desde el punto de vista literal, organizacion es la accion o efecto de organizar u
organizarse, pudiéndose entender en el sentido de disposicion y orden; el mismo queda

de manifiesto a primera vista en la etapa en la que se define la estructura organizacional,
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la forma de delegar las distintas actividades a desarrollar. Una organizacion es una entidad
social orientada hacia la consecucion de metas en base a un sistema coordinado y
estructurado en permanente vinculo con el entorno mencionado por (Genovese , Schmidt,
& Cafioles, 2020).

La organizacion implica coordinar el trabajo de varias personas mediante la
asignacion de tareas para lograr objetivos comunes. Desde el punto de vista literal, es la
disposicién y orden evidente en la estructura organizacional.

2.1.7 Direccién

La direccion en sentido restringido consiste esencialmente en hacer que las
personas de la organizacion cumplan sus funciones y obligaciones para alcanzar los
objetivos deseados (Perez, 2021).

Por otro lado, (Pefa, Garrido, & Diaz, 2018) mencionan que la direccion de la
empresa necesita conocer las peculiaridades de los servicios dado que las mismas van a
condicionar la respuesta que se dé desde la direccién a los problemas gerenciales. De ahi
que resulte atil conocer las caracteristicas basicas de los mismos que ademas permiten
diferenciar a los servicios de los bienes o productos fisicos.

La direccion se centra en garantizar que las personas cumplan sus funciones para
alcanzar los objetivos. Ademas, se destaca que la direccion requiere comprender las
peculiaridades de los servicios para abordar los problemas gerenciales
2.1.8 Control

Segun (Pereyra, 2022) el control destaca y analiza la importancia organizacional,
ya que evalla los resultados obtenidos. En esta fase se garantiza que los recursos

disponibles estén siendo administrados de manera adecuada.
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(Louffat, 2018) indica que el control se define como la fase final del proceso
administrativo, encargada de evaluar la efectividad y eficiencia de los resultados
obtenidos en relacion con los objetivos establecidos para un periodo determinado.

La conceptualizacion del control destaca la importancia organizacional al evaluar
los resultados y garantizar la adecuada administracion de recursos. También se define el
control como la etapa final del proceso administrativo, encargada de evaluar la efectividad
y eficiencia en relacion con los objetivos establecidos.

2.1.9 Calidad

Se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la
humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano de hacer las cosas. Es decir que la
calidad es un valor humano de hacer un trabajo bien hecho segun (Alcalde, 2019)

La calidad es una labor fundamental en todas las empresas, es el grado mediante
el cual el producto o servicio satisface las necesidades o expectativas del cliente o grado
de cumplimiento del producto o servicio con las especificaciones menciona por (Uribe,
2021).

La calidad es un valor inherente al ser humano, representando su capacidad para
realizar tareas eficientemente. En el contexto empresarial, la calidad es crucial, ya que se
refiere al grado en que un producto o servicio satisface las necesidades o expectativas del
cliente y cumple con las especificaciones establecidas.

2.1.10 Servicio

El concepto de servicio hace referencia a la accion y efecto de servir. También a

la organizacion y personal destinados a cuidar interese o satisfacer necesidades del

publico o de alguna entidad oficial o privada, segun (Pefia, Garrido, & Diaz, 2018).

13



La concepcidn del servicio permite no entender el mismo como una estrategia
aislada y desarrollada por un determinando departamento de la empresa, sino que debe
considerar como la complementacion a las acciones que desarrolla habitualmente la
empresa asi se define los servicios como el conjunto de acciones, procesos Yy ejecuciones
que se desarrollan de forma independiente y que también complementan la estrategia
empresarial mencionado por (Nebreda & Prado, 2018)

El concepto de servicio implica tanto la accién de servir como la organizacion y
personal dedicados a satisfacer las necesidades del publico o de entidades oficiales o
privadas. El servicio no debe ser visto como una estrategia aislada de un departamento
especifico, sino como una serie de acciones, procesos y ejecuciones que complementan
las actividades habituales de la empresa y su estrategia empresarial.

2.1.11 Satisfaccion del usuario

La satisfaccion al cliente se desarrollan diversas organizaciones a través de
identificar las necesidades basicas de sus clientes utilizando diferentes estrategias de
marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente pueda tener y
que, individualmente, se van a relacionar con la satisfaccion para conseguir, como fin
ultimo la fidelizacion y repeticion de la compra o servicio segun (Gil, 2020).

Las organizaciones buscan desarrollar la satisfaccion del cliente identificando sus
necesidades basicas y utilizando diversas estrategias de marketing para cubrir sus
expectativas. El objetivo final es lograr la fidelizacion y la repeticion de la compra o
servicio, vinculando estrechamente la satisfaccion individual del cliente con estos
resultados.

2.1.12 Ladireccion de empresas
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(Chavez & et all, 2020) menciona que la gestion es un proceso en constante
evolucioén y principalmente social, ya que implica las interacciones entre las personas que,
en los distintos niveles de la organizacion, desempefian diversas funciones necesarias para
alcanzar los objetivos de la empresa. Es a través del esfuerzo humano que los demas
recursos se vuelven Utiles para satisfacer las necesidades y aspiraciones de las sociedades
humanas contemporaneas. Por otro lado (Gorostegui, 2021), dirigir consiste en conseguir
los objetivos de las organizaciones mediante la aplicacion de los factores disponible
desarrollando las funciones de planificacion, organizacién, gestion y control.

La gestion es un proceso en constante evolucién y de naturaleza social, dado que
implica la interaccion entre personas en distintos niveles de la organizacion, quienes
desempefian funciones diversas para alcanzar los objetivos empresariales. Es el esfuerzo
humano lo que convierte a los demas recursos en Utiles para satisfacer las necesidades y
aspiraciones de la sociedad contemporanea. Asimismo, dirigir implica alcanzar los
objetivos organizacionales mediante la aplicacion de los recursos disponibles,
desarrollando funciones de planificacion, organizacion, gestion y control.

2.1.13 Liderazgo directivo

El liderazgo directivo (Simbron & Sanabria , 2019) menciona de las personas o
lideres que guian, ensefian tienen una manera particular de dirigir una institucion u
organizacion y ayudan a la obtencidn de buenos resultados. Es aquella persona que en
principio solicita la opinion de sus subordinados y da instrucciones detalladas de como,
cuando y donde deben llevar a cabo una tarea especifica para solucionar un problema. Es
un estilo adecuado cuando la escasez de tiempo impide explicar con detalle los asuntos;
si el directivo lider, ha generado un clima de confianza, los subordinados asumiran que el

directivo ha cambiado y es el adecuado, porque las circunstancias asi lo requieren.
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Por otro lado (Tailhade , 2019) dice que el liderazgo como desarrollo de una vision
y de estrategias. Es el que mantiene el funcionamiento del sistema existente, planeado,
presupuestado, organizado, administrado personal, controlado y resolviendo problemas.
Este se manifiesta a través de personas y de la cultura.

El liderazgo directivo se caracteriza por guiar y ensefiar de manera particular para
obtener buenos resultados, solicitando la opinion de los subordinados y proporcionando
instrucciones detalladas para la ejecucion de tareas especificas, especialmente en
situaciones de escasez de tiempo, siempre y cuando exista un clima de confianza. El
liderazgo implica el desarrollo de una vision y estrategias para mantener el
funcionamiento del sistema existente, planeando, presupuestando, organizando,
administrando personal, controlando y resolviendo problemas, manifestandose a través
de personas y la cultura organizacional.

2.1.14 Usuario

El usuario es el que nos proporcionara en el mercado, el sera el que nos diréa si el
producto o servicio esta a su gusto o no. El conocimiento a fondo de sus necesidades y
saber si los servicios que hemos disefiado le pueden satisfacer mencionado por (Fabrego,
2022).

El usuario es la persona que emplea un servicio proporcionado por una entidad
publica o privada para beneficio personal. Este uso puede implicar un intercambio
econoémico o ser gratuito. EI término "usuario™ se asocia principalmente con el uso de
servicios publicos o privados, segun (Lopez S. , 2020).

El usuario es quien determina en el mercado si un producto o servicio cumple con
sus expectativas, por lo que es esencial conocer en profundidad sus necesidades y evaluar

si los servicios disefiados pueden satisfacerla. Ademas, el usuario es la persona que utiliza
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un servicio proporcionado por una entidad publica o privada para su beneficio personal,
ya sea mediante un intercambio econdémico o de forma gratuita, y este término se asocia
principalmente con el uso de servicios publicos o privados.

2.1.15 Usuario interno

Segun (Guevara, 2009) citado en el articulo de (Tarazona, 2019) Los usuarios
internos son considerados como aliados estratégicos dentro de las organizaciones e
instituciones sin Fines de lucro pues son el soporte del grupo, incrementan las ganancias
y posicionan el negocio gracias a sus productos y servicios.

Los usuarios internos son considerados aliados estratégicos en las organizaciones
e instituciones sin fines de lucro, ya que constituyen el soporte del grupo, incrementan las
ganancias y posicionan el negocio a través de sus productos y servicios.

2.1.16 Instituciones educativas

Las instituciones educativas pueden ser: “publicas, municipales, fiscomisionales
y particulares”, sean éstas ultimas nacionales o binacionales, cuya finalidad es impartir
educacion escolarizada a las nifias, nifios, adolescentes, jovenes y adultos segin sea el
caso (Ministerio de Educacion, 2015).

Las instituciones educativas pueden ser publicas, municipales, fiscomisionales y
particulares, ya sean nacionales o binacionales, y tienen como finalidad impartir
educacion escolarizada a nifias, nifios, adolescentes, jovenes y adultos, segun
corresponda.

2.1.17 Gestion administrativa en instituciones educativas
Ocado, 2017 citado en el articulo de (Gonzales, 2021) define a la gestion

administrativa como el proceso o mecanismo desarrollado por un Unico o diversos
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responsables cuya finalidad es direccionar el desempefio de los trabajadores, lo que se
traduce en qué tan adecuado es el proceso de empleo de recursos de los que disponen.

Segun (Inciarte & Marcano, 2019) la gestion administrativa se entiende como un
sistema abierto, flexible, dinamico y continuo, conformado por procesos, componentes,
subcomponentes y principios de gestion que orientan, equilibran y hacen posible el
desarrollo del curriculo a través de la realizacion de acciones dentro de ciertas normas,
valores y procedimientos que permiten viabilizar los diferentes procesos para que éstos
se cumplan tal como lo establece el marco legal, filoséfico y tedrico por el que se rigen
las instituciones.

Desde la gestion administrativa se crean condiciones para prever, organizar,
coordinar, controlar, monitorear y hacer seguimiento a los procesos que se generan en la
ejecucién de proyectos y acciones, racionalizando los recursos humanos, materiales y
financieros, en atencion a los objetivos formulados. En el sistema educativo, la gestion
administrativa se apoya en las teorias y practicas propias del campo de conocimiento de
la administracion en general y de la administracion escolar en particular. Esta gestion se
sustenta en la filosofia de la institucién, la cual se refleja en la mision, vision y objetivos
que la guian vy, a partir de ellos, se determinan la estructura y funcionalidad de la
organizacion como tal.

Se describe como un sistema abierto, flexible, dindmico y continuo, compuesto
por procesos, componentes, subcomponentes y principios de gestion que orientan y
equilibran el desarrollo del curriculo. Esta gestion permite la realizacion de acciones
dentro de normas, valores y procedimientos especificos, garantizando el cumplimiento de
los procesos conforme al marco legal, filosofico y tedrico de las instituciones. En el

contexto educativo, la gestion administrativa crea condiciones para prever, organizar,
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coordinar, controlar, monitorear y hacer seguimiento a los procesos de ejecucién de
proyectos y acciones, racionalizando los recursos humanos, materiales y financieros en
funcion de los objetivos formulados. Se apoya en teorias y practicas de administracién
general y escolar, sustentandose en la filosofia institucional reflejada en la mision, vision
y objetivos, que determinan la estructura y funcionalidad de la organizacion.

2.1.18 Administracién publica

La administracién publica es la garantia de cumplir con lo ya reglamentado es la
encargada de hacer el trabajo del gobierno. Es el aparato de gestion de los asuntos
publicos. Esta constituida por el conjunto de servicios publicos, cuya marcha permite la
realizacion de objetivos definidos por el poder politico segun (Pérez W., 2016).

Por otro lado, (Tabares Neyra, 2020) la administracion publica es el deber o los
deberes del administrador, especificamente, las funciones ejecutivas del gobierno que
consisten en el ejercicio de todos los poderes y deberes de gobierno, tanto general como
local, y que no son ni el legislativo ni el judicial.

La administracion publica garantiza el cumplimiento de lo reglamentado y se
encarga de ejecutar el trabajo del gobierno, actuando como el aparato de gestion de los
asuntos publicos y permitiendo la realizacion de los objetivos definidos por el poder
politico, abarca los deberes del administrador, especificamente las funciones ejecutivas
del gobierno, que incluyen el ejercicio de todos los poderes y deberes gubernamentales,
tanto a nivel general como local, excluyendo las funciones legislativas y judiciales.
2.1.19 Gestidn Estratégica

Segln (Zea, Ayon, & Zambrano, 2020) La Gestién Estratégica Organizacional,
fundamentada en el “Poder de la Gente”, propone que cada gerente o lider debe ser la

persona dispuesta y preparada para suscitar “dentro de su propia gestion, las estrategias
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anticipativas y adaptativas requeridas para sobrevivir y ser competitivos a corto, mediano
y largo plazo”. Es la herramienta esencial para el analisis y valoracion de la situacion
actual de la empresa, debido a que permite a la alta gerencia desarrollarlas actividades de
caracterizacion, formulacion y evaluacion de alternativas estratégicas satisfactorias, en el
complejo contexto de la compafiia, generando como resultado la optimizacién de los
recursos disponibles en su unidad productiva. A fin de cuentas, el gerente debe estar en
la capacidad de interpretar la informacion y asi poder tomar las decisiones mas
convenientes, para mantenerse y avanzar en un mercado altamente competitivo y
agresivo. Por otra parte, la gestidn estratégica organizacional, tiene como objetivo llevar
a la firma por el camino hacia el éxito, siempre en la busqueda de beneficiar a los stake
holders o grupos de interés, en especial, sus clientes, socios y empleados.

La gestidn estratégica organizacional, basada en el "Poder de la Gente", implica
que cada gerente o lider debe ser capaz de generar estrategias anticipativas y adaptativas
para asegurar la competitividad a corto, mediano y largo plazo. Esta gestion estratégica
es fundamental para analizar y valorar la situacion actual de la empresa, permitiendo a la
alta gerencia caracterizar, formular y evaluar alternativas estratégicas satisfactorias en un
contexto empresarial complejo, lo que resulta en la optimizacion de los recursos
disponibles.

2.1.20 Instituciones educativas fiscomisionales

Las instituciones educativas fiscomisionales son establecimientos educativos de
derecho privado con apoyo estatal que brindan un servicio educativo complementario al
del Estado ecuatoriano cuando la oferta fiscal es insuficiente para atender un sector
geogréfico y/o a necesidades educativas especializadas, asociadas o0 no a una

discapacidad. Las instituciones educativas fiscomisionales dependen técnica,
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administrativa y financieramente de una entidad promotora, la cual es una organizacion
sin fines de lucro, misional o laica, que asume directa o indirectamente bajo su
responsabilidad, los costos de creacion y operacion de la institucidn educativa (Ministerio
de Educadion , 2016).

Las instituciones educativas fiscomisionales son establecimientos educativos de
derecho privado que reciben apoyo estatal y proporcionan un servicio educativo
complementario al del Estado ecuatoriano, especialmente cuando la oferta educativa
publica es insuficiente para cubrir ciertos sectores geograficos o necesidades educativas
especializadas, incluso relacionadas con discapacidades.

2.1.21 Cultura organizacional

La cultura organizacional abarca el conjunto de opiniones, normas y valores que
se desarrollan dentro de una empresa y que caracterizan al comportamiento de directivos
y del personal en su conjunto (Bayén J. , 2019).

La cultura organizacional se define como una percepcion compartida por los
miembros de un grupo sobre los valores, creencias, principios y normas que influyen en
los aspectos de la vida laboral y rigen la toma de decisiones (Rincén & Aldana , 2021).

La cultura organizacional comprende el conjunto de opiniones, normas y valores
que se desarrollan dentro de una empresa, dando forma al comportamiento tanto de los
directivos como del personal en su totalidad. Ademas, se define como una percepcion
compartida por los miembros de un grupo sobre los valores, creencias, principios y
normas que influyen en la vida laboral y guian la toma de decisiones.

2.1.22 La motivacion y percepcion de la calidad
La calidad de servicio percibido por los clientes depende de los métodos utilizados

para satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas, la basqueda de la calidad es
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una condicion clave para cualquier organizacion en un contexto socioeconémico
caracterizado por la globalizacion de los mercados, el aumento de la informacion y la
exigencia de los clientes. La satisfaccion de los clientes es el resultado de ofrecer los
bienes y servicios que se ajustan o0 exceden a sus necesidades. Las necesidades y
expectativas de los clientes se conocen como calidad esperada segun (Gil J. V., 2020)
La calidad del servicio percibido por los clientes esta estrechamente ligada a los
métodos utilizados para satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas, siendo la
busqueda de la calidad una condicion fundamental para cualquier organizacién en un
contexto socioecondmico marcado por la globalizacion de los mercados, el aumento de

la informacion y la exigencia de los clientes.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA
Para realizar el trabajo de investigacion se ha tomado en cuenta las siguientes

referencias investigativas los cuales aportaran con argumentos a la presente investigacion.

2.2.1 Importancia de la administracion

El papel fundamental juega en las sociedades es protagonico frente a cualquier
otra ciencia, técnica o disciplina, ya que en la practica todo el quehacer humano usa el
proceso administrativo, esto quiere decir segin (Coque, 2016), que todo individuo, no
importa su ocupacion, profesion o sexo es un administrador, en este sentido la
administracion se convierte en la disciplina méas practicada por el hombre.

La administracion es fundamental para el desarrollo de muchas actividades que
realizan tanto las personas como las empresas. De esto, la importancia de la

administracion radica en:
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Proporcionar efectividad y eficiencia al esfuerzo de las personas que desempefian
alguna actividad personal o profesional.

Permitir obtener los mejores recursos (humanos, materiales, econdmicos,
tecnoldgicos) asi como las mejores relaciones humanas. Ayudar a mantener o adaptar
cualquier actividad personal o empresarial sin importar las condiciones cambiantes del
entorno. Proporcionar prevision y creatividad en todas las actividades a desarrollar

mencionado por (Torres, 2020).

2.2.2 Caracteristicas de la administracion

Chiavenato en el afio 1983, mencionado en el libro de (Prieto & Theran , 2018)
este describe a la administracion como la conduccién racional de las actividades de una
organizacion, con o sin &nimo de lucro. Y considera que las caracteristicas de la
administracién son

La universalidad: porque la administracion se presenta donde quiera que exista un
grupo social con fines comunes.

Sistémica: porque a pesar de que el proceso administrativo esta compuesto por
varios elementos se constituye en un fendmeno Gnico

Diferenciacion: porque la forma como se prepara y actla el gerente de una

empresa lo hace diferente a las otras personas de la organizacion.

2.2.3 Objetivos empresariales
Para (Pazmifio, Poma, & Ordofiez, 2020) los objetivos empresariales estan

basados en:
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Méaximo beneficio. La variacion entre los ingresos y gastos es a lo que se
denomina maximo beneficio. Varios de los objetivos que se plantean estan orientados al
incremento de los beneficios.

Crecimiento. Es la accién de reinvertir los beneficios obtenidos por la empresa
con tal de crecer y aumentar su participacion en el mercado. Alcanzar un tamafio superior
permita una mejor posicion de la empresa en el futuro.

Satisfaccion de los clientes. La satisfaccion del cliente es un componente
fundamental para el éxito de cualquier empresa, ya que clientes satisfechos tienden a ser
leales, recomendar la empresa a otros y contribuir a la reputacién positiva de la marca.

Calidad. Se refiere a la calidad del producto o servicio desarrollado, actualmente

es una variable implicita que no se puede soslayar en ningn modelo de negocio.

2.2.4 Objetivos de la administracién en instituciones educativas

Segun (Oswaldo Soria et. al., 2022) Los objetivos de la administracion educativa
deben tenerse en cuenta, en lo que se refiere a los objetivos de la administracion
educativa:

Desarrollar una cultura organizacional democratica y eficiente con roles
y responsabilidades claras dentro de la agencia, para promover y fortalecer sistemas
responsables de participacion y comunicacion transparente entre agencias en la
comunidad.

Llevar a cabo diversas acciones educativas para lograr metas y objetivos, creando
las condiciones necesarias para el logro de las metas.

Velar por que cada miembro de la comunidad educativa desempefie sus funciones

para el logro de los objetivos
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Evaluar el proceso y los resultados de los servicios educativos para identificar
logros, deficiencias y soluciones creativas para optimizarlo.

Se debe considerar que el principio de la gestion educativa debe existir una gestion
de calidad se parte de un plan, es decir, de tomar decisiones, de mantener la vision, rumbo

y direccion de la gestion hacia las metas propuestas, es un proceso continuo.

2.2.5 El proceso administrativo

Se dice que el proceso administrativo dentro de las organizaciones se conciben
una serie de actividades importantes como son:

Planeacidn: consiste en desterminar los objetivos y curso de accion.

Organizacién: consiste en distribuiré el trabajo entre el grupo, para establecer y
reconocer las relaciones y la autoridad necesarias.

Direccion: consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr
los resultados esperados.

Control: Esta tltima etapa del proceso o funcion administrativos es aquella que
encierra el ciclo propuesto al principio de este documento, ya que desde el momento
inicial de planeacion se debe estar verificando, controlando y revisando cada paso
adelantado.

El control sugiere la posibilidad de replantear o repensar lo que se habia planeado,
organizado e incluso dirigido.

Para algunos autores, el control se convierte en un proceso tedioso y complicado,
pero en realidad permite ejercer un procedimiento claro para verificar los aspectos que
con anterioridad se determinaron. Un control aplicado y comunicado de manera correcta,
permite no sélo corregir sino prevenir, pronosticar el presente y el futuro de las

organizaciones mencionado por (Duque, 2018).
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2.2.6 Operatividad del sistema educativo

La Ley Organica de educacion intercultural (LOEI), sancionada en 2011 y
reglamentada en 2015, establece que el sistema educativo de Ecuador esta compuesto por
el sistema nacional de educacion, el cual comprende los niveles de educacion inicial,
basica y bachillerato; el sistema de educacidon superior y el sistema de educacion
intercultural bilingle, una instancia desconcentrada que administra la educacion que el
Estado ofrece a los pueblos ancestrales y de nacionalidades indigenas. El sistema nacional
de educacion ofrece educacion escolarizada y no escolarizada con pertinencia cultural y
linglistica. La educacidn escolarizada es acumulativa, progresiva, conlleva a la obtencion
de un titulo o certificado, tiene un afio lectivo cuya duracion se definira técnicamente en
el respectivo reglamento; responde a estandares y curriculos especificos definidos por la
autoridad educativa en concordancia con el Plan Nacional de Educacion; y, brinda la
oportunidad de formacion y desarrollo de los ciudadanos dentro de los niveles inicial,
basico y bachillerato.
Figura 1.

Operatividad del sistema educativo

Sistema educativo nacional
. 0a2 afios
Educacien | MUl L CINE 0 10
inicial Al 3 a4 anos
CINED 10
- 5 afios
Preparatoria CINE D 20
6 a g afos Educacién de jévenes y adultos / Educacidn para
Educacion [ Elemental CINE 1 K= persanas con discapacidad / Educacion para nifias,
general 9a 11 afios o niftos, adolescentes, jévenes vy adultos con
bdsica Media CINE 1 é dotacién superior / Educacidn en situaciones
= = excepcionales (privacidn de libertad, enfermedades
Basica 12 a 14 afios o prolongadas, necesidad de proteccién y otras) /
Superior CINE 2 _E Acelerada / Presencial / Semipresencial / A distancia
Bachlllera‘to gereral 15 a 17 afios S Educacion de jévenes y adultos en Ciencias / Técnico
unificado CINE 3 -
Posbachillerato / 18 afios y mas
Bachillerato CINE 2 Educacion de jowvenes y adultos Técnico productivo [ Artistico
complementario
- 18 afios y mas
Terciario CINES
) ) .. | 1B afios y mads
Superior | Universitario CINEB
22 afios y mas
Posgrado CINE7y8

Fuente: (Instituto Internacional de Planeamiento de la Educacion, 2019)
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2.2.7 La percepcion de calidad del servicio

Los simbolos: En la percepcion de la calidad influyen también los simbolos que
rodean al producto. Es decir, todos los signos, verbales o no, que acompafian al servicio,
tienen un papel fundamental en este sentido. Por eso, mirar al cliente a la cara, cederle el
paso, expresar con una sonrisa el placer que produce verlo, llamarlo por su nombre
consiguen ventajas a la hora de ofrecer un servicio de calidad que tenga por objeto la
conquista del cliente segtn (Jurado, 2019).

La informacion: Se debe procesar toda la informacion recibida, con el objetivo

de plantear soluciones y alternativas positivas y creativas mencionado por (Blanco, 2019).

2.2.8 Normas de calidad de servicio

Para gestionar todas las quejas y reclamaciones, algunos de estos principios
basicos sobre los que deberia apoyarse serian.

Saber escuchar. A través de la escucha activa podemos entender cudl es la
preocupacion principal de nuestro cliente para resolver de la mejor manera su situacion y
ofrecerle una solucion.

Saber disculparse. La humildad es una clave que ofrece buenos resultados en la
atencion al cliente y ayuda a replantear la conversacion en la linea de lo deseado.

Saber preguntar correctamente. No es facil preguntar para conseguir la
informacion necesaria, por ello, mediante una pregunta abierta y sabiendo escuchar
atentamente podemos llegar a un grado de conocimiento que nos sirva para entender la
preocupacion principal del cliente, todo ello, sirve para mostrar interés y demostrar que

nos preocupamos por él.
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Saber centrarse el cliente. Esta parte se consigue empatizando y escuchando de
forma atenta y sincera todo cuanto nos estd contando, el cliente debe sentir que es
comprendido y que se presta atencion.

Saber discriminar posibilidades puede ser Gtil preguntar directamente al cliente
cual seria la solucién que le gustaria disponer.

Saber ofrecer una solucién justa. En cualquier caso, siempre debe existir una
solucion que pueda satisfacer los deseos del cliente y asi, mantenerlo.

Saber personalizar un cliente nunca se puede clasificar, ya que cada uno es unico
Yy, aunque sus motivaciones puedan ser similares, existen una serie de condicionantes de

tipo emocional que no coinciden con ninguna categorizacion segun (Gil, 2020)

2.2.9 Fundamentos de la calidad en las empresas

Los sistemas de la calidad en la empresa se basan como minimo en seis principios:

Orientado al cliente: la supervivencia de una empresa se basa en sus clientes.

Compromiso de toda la organizacion: el compromiso y la participacion de todas
las personas a todos los niveles seran de vital importancia, generando un cambio cultural
orientado a la calidad en todas las areas.

Prevencion: previniendo errores.

Mejora continua e innovacion: la clave del éxito de una organizacion esta en la
mejora continua de sus procesos productivos.

Aseguramiento de la calidad: Son todas aquellas acciones planificadas que dan
la confianza adecuada para que un producto o servicio se cumpla determinados requisitos
de calidad.

Medida calibracion trazabilidad: para saber si lo que estamos haciendo esta

bien resulta imprescindible la aportacion de la metrologia segun (Alcalde, 2019).
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2.2.10 Las estrategias de las empresas de servicios

Segun (Lopez D. , 2018) citado por (Zabala & Velez, 2020) las ideas esenciales
sobre la gestion de calidad de los servicios constituyen una herramienta valiosa por varios
motivos que permite:

Asegurar la calidad del producto o servicio ofertado por la empresa, a fin de
cumplir con las exigencias del cliente y,

Posibilita la incursion de manera competitiva de la organizacion en el vertiginoso

ambiente de los negocios de la actualidad.

2.2.11 Elementos especificos de atencion

Para la atencién al cliente desde el departamento encargado de estas tareas
disponen una serie de formularios que tienen como finalidad la mejora continua para la
satisfaccion del cliente. Estos pueden ser:

Linea de contacto: muy usada en plataformas web, esta funcién tiene un doble
componente, pero en el caso del proyecto de investigacion se tomara en cuenta el de
servicios siendo una fuente de entrada de informacion relativa a las necesidades
informativas de los clientes.

Buzdn de sugerencias donde el cliente indica propuestas de mejora que aprecia
tras su visita a la empresa y que son estudiadas para detectar posibles procedimientos
inadecuados llevados a cabo por la empresa o incorporar mejorar la gestion de esta.

Recepcion de quejas: la queja supone un paso mas en la comunicacion
consumidor-entidad, pero en el &mbito interno empresarial.

Gestion de reclamos: donde el cliente manifiesta su voluntad de proceder a una
peticion a laempresa que soluciones el dafio caudado, considerando la labor de la empresa

como responsable del mismo (Checa & Hinojosa, 2023).
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2.2.12 Calidad y seguimiento de la atencion al cliente

Existen tres elementos fundamentales que se deben considerar al hacer un
seguimiento de los procesos de atencion al cliente en la empresa y que deben la calidad
de estos.

Determinacion de las necesidades del cliente. El cliente tiene todo el
protagonismo de la decision de sus necesidades y, sobre todo, de sus deseos, ya que en
realidad son estos los que determinan el éxito o no de un producto o servicio y su
continuidad en el mercado.

Revision de los ciclos de servicio. Hay que determinar las necesidades del cliente
bajo parametros de ciclos de atencion.

Encuestas de servicios con los clientes un correcto control de atencion debe partir
siempre de una informacién especializada, en la que el usuario pueda expresar con
claridad sus preferencias, dudas o quejas de manera directa 0 a otra persona; en concreto,
una de las mejores formas de analizar los niveles de satisfaccion del cliente es la

realizacion de cuestionarios (Blanco, 2019).

2.2.13 Funciones fundamentales desarrolladas en la atencion al cliente

Segun (Checa & Hinojosa, 2023) la importancia de un buen servicio al cliente esta
haciendo que se vaya configurando como una rama fundamental en la gestién de una
empresa 0 negocio. Las funciones que asume el departamento de atencion al cliente
varian en funcidén de la estrategia empresarial y la estructura organizativa que la
caracterice. Estas funciones se desarrollan a través de acciones que deben presentar la
siguiente caracterizacion:

Atencién personal: el trato personalizado y directo con la persona crea un valor

afiadido a la funcion de atencion al cliente. La atencion personal no exige el cara a cara
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de las partes implicadas, sino que se concreta en la comunicacion directa al cliente bajo
sus circunstancias personales.

Confianza: tener el favor y credibilidad de la persona cliente hace que el valor de
las acciones realizadas se maximice. Esta confianza se crea, consolida y amplia con la
efectividad y eficacia de acciones anteriores realizadas entre otros aspectos.

Competencia del trabajador: el grado de conocimiento e informacion sobre los
temas tratados con el cliente hacen las funciones desarrolladas con los mismos mas
fructiferas y eficaces.

Oportunidad: las funciones desarrolladas en la atencion al cliente han de estar muy
estructuradas en el tiempo en el que corresponda para su efectividad, es decir, cada
funcion debe ser llevada a cabo en el momento oportuno.

Informacion: para empezar a dialogar con el consumidor, se ha de poseer una
informacién la mas completa posible respecto al hecho planteado. De no disponerse, es

necesario escuchar y comprender detenidamente al cliente.

2.2.14 Efectos sobre clientes en la entidad
Segun (Nufiez, 2022) Los efectos sobre clientes de la entidad son los siguientes:
La lealtad puede definirse como la intencion o predisposicién de un cliente a
comprar nuevamente de la misma organizacion, que resulta de la conviccién de que el
valor recibido de un vendedor es mayor que el valor disponible de otras alternativas.
Segun (Lall, 2022) citado por (Nufiez, 2022) identificé la confianza como la
confianza de un individuo en las intenciones y capacidades de una pareja en una relacion

y la creencia de que una pareja en una relacién se comportaria como uno esperaba.
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2.2.15 Planificacion estratégica

Segun (Bayén J. , 2019) la estrategia empresarial explicita los objetivos generales
de la empresa y los ursos de accion fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y
potenciales de la empresa, a fin de lograr la insercién optima de esta en el medio
socioecondémico. No obstante, la estrategia sobra su sentido dentro de la planificacién
estratégica.

La planificacion estratégica es:

El andlisis racional de las oportunidades y amenazas que presenta el entorno para
la empresa.

El analisis de los puntos fuertes y débiles de la empresa frente a este entono.

La seleccion del compromiso estratégico entre estos dos elementos que mejor

satisfaga las aspiraciones de los directivos en relacién con la empresa.

2.2.16 Los sistemas de calidad total

La empresa debe poner orden a su organizacion y focalizarla hacia, indicadores,
la documentacion, los procesos, los procedimientos. La documentacion se refiere a la
informacién detallada sobre los principales servicios que ofrece la empresa, incluidos los
procesos que se llevan a cabo frente al cliente, asi como aquellos que facilitan su
ejecucion o que definen como deberian ejecutarse, como por ejemplo un disefio de
procesos. Los procesos son secuencias ordenadas de actividades repetitivas disefiadas
para servir al cliente. Cuando estos procesos estan interconectados, forman un sistema de
gestion cuyo objetivo principal es la satisfaccion del usuario, y se dividen en procesos
estratégicos, clave y de soporte. Los procedimientos son documentos que detallan las
actividades necesarias para llevar a cabo un proceso o servicio de manera secuencial. Los

indicadores muestran el grado de eficiencia con el que se ha realizado un servicio, lo que
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ayuda a mejorar el proceso. Los tres pilares en que se sustenta la calidad: empresa,

colaborador y usuario o cliente (Fabrego, 2022).

2.2.17 Elementos de una planificacion estratégica

Segun (Valencia, 2022) menciona que el planeamiento estratégico como un
proceso organizado y sistematico, por medio de cual una institucién o empresa crea un
plan de acciones desde una situacion actual a un futuro deseado, en efectos la recopilacion
de la informacion de los articulos cientificos  mostr6  resultados  positivos
estableciendo  cuatro  dimensiones; planeacién, organizacion, direccién y control,
finalmente se demostré que el instrumento de gestién de la planeacién tiene relacion
directa con la rentabilidad.

Direccion estratégica

Escenarios futuros mas probables

Situacion actual

Matriz FODA

Situacion requerida a futuro

Brechas

Politicas, programas y acciones

Implementacion monitoreo y evaluacién del plan.

2.2.18 Modelo de gestion de calidad total
Mencionado por (Piattini Velthuis, 2019) la gestion de calidad total representa
una actitud o filosofia por la cual la organizacién pretende ofrecer a sus clientes productos

0 servicios que satisfagan completamente sus necesidades. Para ello impregna la cultura
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de calidad en todos los aspectos de la organizacion, se implementan los procesos
correctamente desde el principio y se intentan erradicar los defectos en todo tipo de tareas.

La gestion de la calidad total concibe la organizacion como un conjunto de
procesos que se pueden gestionar siguiendo el ciclo: “planificar, hacer, verificar, actuar”
(PHVA) (o conocido también por sus siglas en inglés, PDCA: Plan, Do, Check, Act):

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultado de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: implica que se debe ejecutar el seguimiento de los procesos y los
productos en relacion a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

2.2.19 Modelo de calidad (1SO 9001, EFQM).

La 1SO 9001:2015 ha sido desarrollada tomando como base los principios de
gestion de la calidad introducidos en su momento por la ISO 9000:2000. En su momento,
eran ocho los principios de gestién de calidad, pero la nueva versién 2015 los redujo a 7.
Ha desaparecido el principio de enforque de sistemas para la gestion, aungue en realidad
queda implico en la redaccidn de los siete principios

Los siete principios en la calidad que puede ser utilizados por la alta direccion con
el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio:

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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Liderazgo: los lideres establen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacién

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

Mejora continua la mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor

Estos siete principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad. (Sanchez S. , 2017)

2.2.20 Funciones de la Gestion en el contexto educativo.

El desarrollo de la educacion ha provocado un gran impacto en el &mbito laboral
para que cada dia se exija un nuevo beneficio y resultados de los objetivos institucionales.
En el Ecuador, el sistema educativo estad conformado por Instituciones privadas, publicas

y fiscomisionales, con el pasar de los afios requieren una mejor gestion de administracion
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mas eficiente y con mayor produccion para potencializar en un futuro a dichas
instituciones educativas en la estructura administrativa

Dentro de las Instituciones Educativas se reconocen a cuatro autoridades: rector,
vicerrector, inspector general y sub inspector y sus funciones es mantener el clima
organizacional y fomentar el desarrollo de todo el personal (LOEI, 2017) Sin embargo,
el principal problema en las Instituciones Educativas es presentar un inexperto manejo de
recursos humanos, puesto que no presentan un manual de procedimientos donde se
detallen reglas y funciones para cada miembro que labora, la falta de una estructura
administrativa establecida y definida provoca la duplicidad de funciones y un deficiente
manejo de los recursos; también conlleva a no seleccionar un personal con el perfil
solicitado ya que no cuentan con los reglamentos necesarios que les permita desempefiar
las funciones diarias de una manera satisfactoria mencionado por (Heras & Zambrano,

2019).

2.2.21 Indicadores de calidad de la gestién administrativa en la educacion.

El liderazgo educativo es hacer referencia a modelos o enfoques de gestién de las
instituciones educativas, y estos se ven reflejado en las précticas no solo de gestion
docente, aquellas que estan dirigidas para alcanzar los objetivos programaticos en el
proceso de ensefianza y aprendizaje, sino también en la gestion directiva, la cual
engloba todo los asuntos gerenciales de comunicacion e interaccion, planificacion,
proyeccion, control que van a repercutir en el proceso educativo de los estudiantes
asi como en toda la dinamica institucional.

La calidad educativa es un constructo multidimensional que abarca politicas,
estrategias, discursos, sentidos y practicas que definen si el proceso educativo cumple o

no cumple los preceptos sobre los cuales estan constituidos y en qué condiciones sucede.
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Incluye factores o variables educativas como proceso formativo, visién curricular,
aprendizajes de los estudiantes e incluso la participacion de otros actores sociales

familiares y comunitarios en su desarrollo (Barba & Delgado, 2021).

2.2.22 Teorias de Satisfaccion: (Maslow, Herzberg, Hackman y Oldham).

La teoria de la motivacién de Maslow (1943) destaca el impulso humano para
satisfacer necesidades, considerando factores culturales, ambientales y conductuales. Este
modelo se ha utilizado en economia y en el mundo de la empresa. Propone un medio
simple y eficaz para distinguir las diferentes necesidades bajo la condicion de considerar
un movimiento global y no niveles sucesivos. (Maslow, 2016)

Herzberg menciona ciertos factores que cuando no estan presentes producen
insatisfaccion y desmotivacion, pero cuya presencia no produce lo contrario. Son el
salario, las buenas relaciones con el jefe, con los compaferos, la organizacion de la
empresa, las instalaciones, el horario, las vacaciones, etc.

La teoria de Hackman y Oldham intenta definir la relacion entre las dimensiones
basicas del trabajo, los estados psicol6gicos que resultan de estas dimensiones, los
resultados personales, profesionales, y la fuerza de la necesidad de crecimiento. Busca
aumentar la motivacién intrinseca de los empleados a través del disefio del trabajo (Fouad,

2024)

2.2.23 La motivacion en el proceso de administracion

La motivacion dextro del proceso de administracion constituye un elemento
esencial para lograr el cumplimiento de las metas. Se entiende por motivacion al conjunto
de estimulos que condicionan el modo de actuacion de una persona. La motivacion genera

impulso en las personas que las hace elegir y realizar una accion entre aquellas
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alternativas que presentan en una determinada situacion. La motivacion esta relacionada
con la capacidad de las personas para proveer eficacia al esfuerzo colectivo orientado a
conseguir objetivos de la organizacion. Crea incentivos necesarios para que un individuo
busque mejorar el desarrollo de determinadas actividades, profesional y personalmente.

(Arguello, Llumiguano, Torres, & Gavilanes, 2020)

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

TiTULO VI
ESTRUCTURA ORGANICA DESCRIPTIVA
CAPITULO |
PROCESO GOBERNANTE
Art. 14.- Direccionamiento Estratégico del Sistema Nacional de Educacién
Unidad Responsable: Despacho del Ministro(a)
Mision: Direccionar estratégicamente el Sistema Nacional de Educaciéon para
ofrecer una educacion de calidad.
Responsable: Ministro(a) de Educacion
Atribuciones y responsabilidades:
a. Establecer lineamientos y directrices estratégicas para la formulacion de
politicas en el &mbito educativo que deben aplicarse a nivel nacional.
b. Aprobar las politicas que deben aplicarse a nivel nacional.
c. Dictar politicas y expedir normas de acuerdo con la Constitucion y la LOEI.
d. Asegurar el cumplimiento de los principios, fines, objetivos, politicas y normas
de la Educacion que figuran en la LOEL.

e. Celebrar convenios interinstitucionales, nacionales o internacionales.
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f. Presidir los consejos, comités, comisiones y otras dignidades a nivel nacional e
internacional en el ambito de su competencia

g. Presentar informacion requerida y rendir cuentas periddicas al Presidente de la
Republica, a la Asamblea Nacional, a los Ministerios Coordinadores, y la sociedad en
general.

h. Aprobar la proforma presupuestaria anual y plan plurianual del sector
educativo.

i. Dirigir estratégicamente el Ministerio de Educacion.

J. Nombrar y remover a los funcionarios que son de libre nombramiento y
remocion.

k. Delegar atribuciones en el nivel que creyere conveniente.

I. Resolver, en Gltima instancia, situaciones que no hayan sido solventadas por los
niveles pertinentes del Ministerio.

m. Ejercer las demas atribuciones y funciones determinadas en leyes y normativa
que regulan la educacion.

Art. 15.- Generacion de politicas educativas del Sistema Nacional de Educacion
Unidad Responsable: Despacho del Viceministro(a) de Educacién

1. Misién: Proponer y desarrollar politicas educativas para mejorar la calidad del
servicio educativo.

2. Responsable: Viceministro(a) de Educacion

3. Atribuciones y responsabilidades:

a. Proponer y desarrollar politicas educativas para mejorar la calidad del servicio

educativo.
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b. Proponer la suscripcion de convenios interinstitucionales, nacionales o
internacionales, que permitan mejorar el servicio educativo.

c. Remitir informacién requerida y rendir cuentas a la Autoridad Educativa
Nacional.

d. Dirigir estratégicamente las instancias bajo su cargo.

e. Aprobar la proforma presupuestaria anual y plan plurianual de las dependencias
bajo su cargo.

f. Delegar atribuciones en el &ambito de su competencia.

g. Ejercer las deméas funciones y atribuciones establecidas en las leyes,
normativas, y aquellas que le delegare el (Ia) Ministro(a).

Unidad Responsable: Direccion Nacional de Curriculo

1. Misién: Dictaminar, evaluar y fortalecer continuamente el modelo educativo, y
el curriculo, para garantizar una educacién de calidad, pertinencia, actualidad y rigor
cientifico de acuerdo a los principios que rigen la gestion del Ministerio de Educacion.

2. Responsable: Director(a) Nacional de Curriculo

3. Atribuciones y Responsabilidades:

a. Proponer politicas educativas orientadas a mejorar la calidad del servicio
educativo.

b. Proponer el modelo educativo nacional, y sus correspondientes acciones de
mejora continua, y ponerlo a consideracion del (la) Subsecretario(a) de Fundamentos
Educativos.

c. Proponer curriculos y materiales complementarios del curriculo nacional, asi
como ajustes y mejoras continuos al curriculo nacional, y ponerlos a consideracion del

(la) Subsecretario(a) de Fundamentos Educativos.
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d. Proponer politicas para la implementacion de los procesos de experimentacion,
innovacion y contextualizacién curriculares, y ponerlas a consideracion del (la)
Subsecretario(a) de Fundamentos Educativos.

e. Proponer y poner a consideracion del (la) Subsecretario(a) de Fundamentos
Educativos lineamientos y materiales de apoyo para hacer una contextualizacién
curricular en cada institucién educativa, la cual debe responder a sus necesidades
regionales, sociales, culturales, entre otras.

f. Contribuir en el disefio de los estandares de aprendizaje que desarrollara la
Direccion Nacional de Estandares Educativos.

g. Realizar procesos permanentes de monitoreo y seguimiento de la aplicacion del
curriculo, en todos los niveles y modalidades e idiomas, y tomar insumos de otras
instancias ministeriales como retroalimentacion al analisis de la calidad de los procesos
de aprendizajes en las instituciones educativas nacionales y las instituciones educativas
extranjeras gque tengan convenios con el Ministerio de Educacion.

h. Coordinar con las demas Subsecretarias y otras instancias del Ministerio de
Educacion del Nivel Central y de los niveles desconcentrados, los procesos que estas
instancias deben desarrollar como resultado de la implementacion del curriculo.

i. Proponer y poner a consideracion del (la) Subsecretario(a) de Fundamentos
Educativos la politica de aprobacion de contenidos de textos escolares oficiales y
materiales complementarios.

j. Proponer y poner a consideracion del (la) Subsecretario(a) de Fundamentos
Educativos la politica de certificacion curricular para los demas textos escolares del pais,

que garantice su complimiento con lo establecido en el curriculo nacional.
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k. Ejercer las deméas funciones y atribuciones establecidas en las leyes,
normativas, y aquellas que le delegare el (la) (Subsecretario(a) de Fundamentos
Educativos.

I. “Establecer los estandares educativos para la implementacion de los
laboratorios.

m. Determinar el presupuesto para la implementacion de los laboratorios en cada

coordinacion zonal.” ( Ministerio de Educacion, 2012)

2.3.1 Reglamento general a la ley organica de educacién intercultural
DE LOS NIVELES DE GESTION DEL SISTEMA NACIONAL DE
EDUCACION

Art. 3.- Nivel Distrital intercultural y bilingie. Es el nivel de gestion
desconcentrado, encargado de asegurar la cobertura y la calidad de los servicios
educativos del Distrito en todos sus niveles y modalidades, desarrollar proyectos y
programas educativos, planificar la oferta educativa del Distrito, coordinar las acciones
de los Circuitos educativos interculturales o bilinglies de su territorio y ofertar servicios
a la n el objeto de fortalecer la gestion de la educacion de forma equitativa e inclusiva,
con pertinencia cultural y linguistica, que responda a las necesidades de la comunidad.
Cada Distrito educativo intercultural y bilingtie debe corresponder al territorio definido
por el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional, en concordancia con el Plan
Nacional de Desarrollo. El Nivel Distrital desarrolla su gestion a través de las Direcciones
Distritales. Las facultades especificas de este nivel seran determinados a través de la
normativa que para el efecto expida el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.

Art. 4.- Nivel del Circuito intercultural y bilinglie. Es el nivel de gestidn

desconcentrado encargado de garantizar el correcto funcionamiento administrativo,
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financiero, técnico y pedagogico de las instituciones educativas que el Nivel Central de
la Autoridad Educativa Nacional determina que conforma un Circuito. La gestién
administrativa y financiera de las instituciones publicas del circuito esta a cargo del
administrador del circuito; la gestion educativa esta a cargo del Consejo Académico. Las
facultades especificas de este nivel seran determinados a través de la normativa que para
el efecto expida el Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.

Art. 5.- Consejo Académico. Es el érgano encargado de proponer las acciones
educativas que seran implementadas en los establecimientos educativos para alcanzar la
prestacion de un servicio de calidad, de acuerdo con la problematica social del entorno y
a las necesidades locales. En los Circuitos donde las instituciones educativas
interculturales bilinglies constituyan una minoria, estd asegurada su representacion
mediante la presencia de un miembro de ellas. También se garantiza la representacion de
las instituciones interculturales no bilinglies cuando constituyan minoria. EI Consejo
Académico debe contar con un Presidente y un Secretario, elegidos por votacion
mayoritaria de entre sus miembros. La eleccion de los miembros del Consejo Académico
se debe hacer de conformidad con la normativa especifica que para el efecto expida el
Nivel Central de la Autoridad Educativa Nacional.

Art. 8.- Funciones del Administrador del Circuito educativo. Ademés de las
previstas en la Ley Organica de Educacion Intercultural, son funciones del Administrador
del Circuito educativo intercultural y bilingue las siguientes:

1. Disponer la elaboracion, el registro y la administracion del inventario de activos
fijos de las instituciones educativas que conforman el Circuito;

2. Procurar la seguridad de los bienes de las instituciones educativas fiscales que

conforman el Circuito, de conformidad con la normativa vigente;
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3. Elaborar los requerimientos, debidamente justificados, para la optimizacion y
reubicacion del personal docente publico, en caso de existir exceso de personal, y ponerlo
a consideracion del Nivel Distrital; y,

4. Coordinar, con las instituciones publicas correspondientes, la prestacion
gratuita de los servicios de caracter social, psicologico y de atencion integral de salud
para los estudiantes de las instituciones educativas fiscales del Circuito educativo.

Art. 19.- Objetivos. - El Sistema Nacional de Educacién tendra, ademas de los
objetivos previstos en la Constitucion de la Republica, el cabal cumplimiento de los
principios y fines educativos definidos en la presente Ley. (Constitucion de la Republica
del Ecuador, 2008).

De los niveles de gestion de la autoridad educativa nacional

Art. 25.- Autoridad Educativa Nacional. - La Autoridad Educativa Nacional
ejerce la rectoria del Sistema Nacional de Educacion a nivel nacional y le corresponde
garantizar y asegurar el cumplimiento cabal de las garantias y derechos constitucionales
en materia educativa, ejecutando acciones directas y conducentes a la vigencia plena,
permanente de la Constitucion de la Republica. Estd conformada por cuatro niveles de
gestion, uno de caracter central y tres de gestion desconcentrada que son: zonal
intercultural y bilingle, distrital intercultural y bilingle; vy, circuitos educativos
interculturales y bilingles. (Ministerio de Educacion, 2015).

Art. 29.- Nivel distrital intercultural y bilingue.- El nivel distrital intercultural y
bilingue, a través de las direcciones distritales interculturales y bilinglies de educacion
definidas por la Autoridad Educativa Nacional, atiende las particularidades culturales y
linglisticas en concordancia con el plan nacional de educacion; asegura la cobertura

necesaria en su distrito intercultural y bilingtie en relacion con la diversidad cultural y
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linguistica para alcanzar la universalizacion de la educacion inicial, basica y bachillerato;
y garantiza la gestion de proyectos, los tramites y la atencion a la ciudadania. Ademas,
interviene sobre el control de buen uso de los recursos de operacidén y mantenimiento, y
la coordinacion, monitoreo y asesoramiento educativo de los establecimientos del
territorio, garantiza que cada circuito educativo intercultural y bilingue cubra la demanda
educativa. (Ministerio de Educacion, 2015).

El &mbito de accion y ejecucion de las politicas a nivel territorial de los distritos
educativos interculturales y bilinglies correspondera a los cantones o circunscripciones
territoriales especiales del nivel correspondiente segun el nimero de establecimientos
educativos y la poblacion estudiantil, garantizando atender la diversidad cultural y
lingUistica de cada distrito.

En las ciudades con mas de doscientos mil habitantes se podra crear mas de un
distrito educativo intercultural y bilinglie en concordancia con las areas administrativas
establecidas por los gobiernos locales. Los distritos educativos interculturales y bilingues
ejecutan los acuerdos entre prestadores de servicios publicos que optimicen en su
respectiva jurisdiccion la utilizacion de los servicios publicos complementarios al servicio
educativo, tales como: infraestructura deportiva, servicios de salud, gestion cultural,
acceso a tecnologia, informatica y comunicacion y otros.

Dentro del nivel distrital intercultural y bilinglie, se garantiza una politica de
recursos humanos que permita la incorporacion servidoras y servidores pertenecientes a
los pueblos y nacionalidades indigenas. El o la directora Distrital debera ser miembro de
una comunidad, pueblo o nacionalidad indigena en aquellos distritos cuya poblacion sea

mayoritariamente indigena. (Ministerio de Educacion, 2015).
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Art. 30.- Circuito educativo intercultural y 6 bilingte. - El circuito educativo
intercultural y bilinglie es un conjunto de instituciones educativas publicas, particulares
y fiscomisionales, en un espacio territorial delimitado, conformado segun criterios
poblacionales, geogréaficos, étnicos, linguisticos, culturales, ambientales y de
circunscripciones territoriales especiales.

Las instituciones educativas publicas del circuito educativo intercultural y 6
bilingle estan vinculadas a una sede administrativa para la gestion de los recursos y la
ejecucidn presupuestaria.

Cada circuito intercultural y 6 bilinglie creard un consejo académico que tendra
no menos de tres y no mas de siete miembros que seran nombrados por los directores y
rectores de los establecimientos educativos que lo conforman; en el caso de las
instituciones particulares estas participan con un representante en el consejo académico
con voz y voto exclusivamente en temas pedagogicos.

Cada circuito intercultural y 6 bilingtie cuenta con un administrador, quien sera
una o un profesional encargados de los ambitos administrativos y financieros de las
instituciones educativas publicas del circuito. Sera nombrado mediante concurso de
méritos y oposicion. En el caso de los circuitos conformados por una mayoria de centros
educativos de un pueblo o nacionalidad, el administrador o la administradora debera
pertenecer al pueblo o nacionalidad del circuito correspondiente (Ministerio de
Educacion, 2015).

Art. 31.- Competencias del Consejo Académico del Circuito Educativo
Intercultural y ¢ Bilingle. - Son competencias del Consejo Académico del Circuito
Educativo Intercultural y 6 Bilinge, las siguientes:

a. Vigilar el cumplimiento de politicas y estandares educativos en el circuito;
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b. Impulsar la calidad educativa en establecimientos del circuito conjuntamente
con asesores y auditores educativos;

c. Diseiar e implementar planes y programas de desarrollo educativo del circuito;

d. Elaborar estrategias de mejora continua del area pedagogica incluyendo el
desarrollo profesional de directivos y docentes;

e. Disefiar e implementar programas educativos interinstitucionales relacionados
con el desarrollo local;

f. Elaborar el plan de inversion del circuito y enviarlo al distrito y al administrador
del circuito;

g. Dar seguimiento a la ejecucion del plan de inversion del circuito;

h. Verificar el cumplimiento de los planes operativos y de compras ejecutado por
el administrador del circuito y evaluar su desempefio;

i. Generar y consensuar propuestas de atencion a la problematica social del
entorno; vy,

j. Las demas establecidas en el Reglamento. (Ministerio de Educaciéon, 2015).

Art. 32.- Funciones del administrador del Consejo Académico del Circuito
Educativo Intercultural y 6 Bilingle. - Son funciones del administrador las siguientes:

a. Realizar las adquisiciones y contrataciones, de acuerdo a lo establecido en el
plan de inversiéon por el Consejo Educativo del Circuito Educativo Intercultural 6
Bilingue, segln lo determine las leyes correspondientes;

b. Representar legal, judicial y extrajudicialmente a su respectivo circuito;

c. Celebrar los actos y contratos necesarios para el cabal funcionamiento de su

circuito; y,
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d. Las demas establecidas en el respectivo reglamento (Ministerio de Educacion,
2015).

De las instancias de resolucion de conflictos del sistema nacional educativo

Art. 65.- Juntas Distritales de Resolucion de Conflictos. - Las Juntas Distritales
son el ente encargado de la solucion de conflictos del sistema educativo. Tienen una
conformacion interdisciplinaria de tres profesionales que seran nombrados directamente
por la autoridad competente: el director Distrital, el jefe de Recursos Humanos y el Jefe
de Asesoria Juridica. La Junta Distrital estara presidida por el director Distrital. .

Las resoluciones de las Juntas Distritales de Resolucion de Conflictos seran
apelables unicamente con efecto devolutivo ante la maxima autoridad del Nivel de
Gestion Zonal correspondiente, sin perjuicio del derecho a recurrir ante sede contencioso-
administrativa (Ministerio de Educacion, 2015).

Art. 66.- Deberes y atribuciones de las juntas distritales interculturales de
resolucion de conflictos.

Las juntas distritales interculturales de resolucion de conflictos tendran los
siguientes deberes y atribuciones:

a. Conocer de oficio, por denuncia o informe de las autoridades competentes, y
resolver en instancia administrativa, los casos de violacion a los derechos y principios
establecidos en la presente Ley;

b. Conocer de oficio, por denuncia o informe de las autoridades competentes,
sobre las faltas de las y los profesionales de la educacion y las y los directivos de
instituciones educativas de su jurisdiccidn y sancionar conforme corresponda;

c. Conocer los informes motivados sobre el incumplimiento de las obligaciones

inherentes al cargo por parte de las y los directivos de las instituciones educativas
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presentados por los gobiernos escolares, y ordenar los correctivos y sanciones que
correspondan;

d. Resolver las apelaciones presentadas por los participantes en los concursos de
méritos y oposicidn para llenar las vacantes del Sistema Nacional de Educacion;

e. Resolver los conflictos de caracter administrativo y pedagdgico que sean
elevados a su conocimiento;

f. Sancionar a la méaxima autoridad de la institucion educativa en caso de
incumplimiento, inobservancia o transgresion de la Ley; y,

g. Las deméas funciones establecidas en el reglamento a la presente Ley

(Ministerio de Educacién, 2015).

2.3.2 Reglamento general a la ley del sistema ecuatoriano de la calidad
LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema
ecuatoriano de la calidad, destinado a:

i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con las actividades
vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los
compromisos internacionales en ésta materia;

i) garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la
seguridad, la proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal, la preservacion
del medio ambiente, la proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la
correccion y sancién de estas précticas; Y,

iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana.
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Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los
siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- Igualdad de condiciones para la transaccion de bienes
y servicios producidos en el pais e importados;

2. Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con practicas y procedimientos internacionales, siempre y
cuando sean convenientes para el pais;

3. Participacion.- Garantizar la participacion de todos los sectores en el desarrollo
y promocién de la calidad;

4. Excelencia.- Es obligacién de las autoridades gubernamentales propiciar
estandares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social;
Y,

5. Informacion.- Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema
ecuatoriano de la calidad en la difusién permanente de sus actividades.

Art. 3.- Decléarase politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad,
en los ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la
productividad, competitividad y del desarrollo nacional.

Art. 4.- Son objetivos de la presente Ley:

a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad;

b) Coordinar la participacion de la administracion publica en las actividades de
evaluacion de la conformidad;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocion de la calidad en la

sociedad ecuatoriana;
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d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracion, adopcion y
aplicacién de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la
conformidad;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la
evaluacion de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales de
los que el pais es signatario;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la
comercializacion de bienes y servicios, nacionales o importados; v,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para
la correcta y oportuna notificacion e informacion interna y externa de las normas, los
reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Art. 5.- Las disposiciones de la presente Ley, se aplicaran a todos los bienes y
servicios, nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais,
segun corresponda, a las actividades de evaluacion de la conformidad y a los mecanismos
que aseguran la calidad, asi como su promocién y difusion.

Art. 6.- Para los efectos de la presente Ley, se reconocen las definiciones que
constan en las normas INEN ISO 17000, la Guia INEN ISO/IEC 2, el Vocabulario
Internacional de Metrologia VIM; vy, las definiciones que constan en el Acuerdo de
Barreras Técnicas al Comercio - OTC de la Organizacion Mundial de Comercio - OMC.

De igual manera el Reglamento General a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad en su Articulo 73 menciona las funciones del Organismo Oficial de Notificacion,
la cuales son:

1. Comunicar y notificar cuando sea pertinente o a solicitud previa de los

organismos internacionales, los programas de trabajo que en materia del Sistema
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Ecuatoriano de la Calidad se desarrollan en el pais, bajo los lineamientos del Comité
Interministerial de la Calidad. Al efecto, todo organismo que se encuentre desarrollando
normas, reglamentos técnicos o procedimientos de evaluacién de la conformidad, debera
entregar la informacion pertinente al Organismo Oficial de Notificacion;

2. Notificar, en cumplimiento de lo establecido en los acuerdos comerciales
internacionales, lo pertinente a la expedicion de normas, reglamentos técnicos y
procedimientos de evaluacion de la conformidad,;

3. Difundir en las instancias y organizaciones nacionales competentes las
notificaciones sobre el Sistema de la Calidad y Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC)
recibidas de otros paises, solicitando planteamientos y opiniones sobre dichas
notificaciones, para ponerlas en conocimiento del Comité Interministerial de la Calidad
o la entidad pertinente;

4. Comunicar al Punto de Contacto del pais notificante u organismos
internacionales pertinentes, la posicién oficial de autoridad competente sobre las
notificaciones recibidas;

5. Mantener actualizado el sistema de informacion, con las bases documentales y
de datos del sistema nacional de notificacion;

6. Coordinar con los diferentes organismos nacionales con capacidad de
reglamentar, acerca de la obligatoriedad de notificar todo lo relacionado con Obstaculos
Técnicos al Comercio; y,

7. Las demas que establezca la Constitucion, la Ley o reglamentos sobre la
materia.

CAPITULO I

DEL PROCESO ADMINISTRATIVO
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Art. 77.- Complementariamente al proceso administrativo contemplado en la Ley
del Sistema Ecuatoriano de la Calidad por infracciones u omisiones hacia esta o su
reglamento general de aplicacion, debera tomarse en cuenta el siguiente procedimiento a
seguir.

Art. 78.- La Subsecretaria de la Calidad, de oficio o a previa presentacion de
denuncia de parte interesada, resolvera sobre los conflictos originados por acciones u
omisiones que conlleven infracciones a la Ley o demas normativa de calidad ecuatoriana

(REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“La confianza en si mismo es

el primer secreto del éxiro.”

Ralph Waldo Emerson.



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

Para el estudio de la presente investigacion siendo un proceso sistematico y
riguroso se recopilaron aspectos metodoldgicos cuali-cuantitativa y se aplico tal como se
describe a continuacion:
3.1.1. Exploratoria

Esta técnica de investigacion se utiliz6 para estudiar el problema ya que se requiri
obtener resultados concluyentes de las causas que provocan la falta de capacitacion de los
colaboradores de la Direcciéon Distrital 12D03 Mocache-Quevedo Educacion. La
investigacion exploratoria ayudd a la identificacion de las principales variables y
conceptos involucrados, asi como la comprensidn de las relaciones entre ellos.
3.1.2. Campo

Permitié la recoleccién de informacion de la poblacién objetivo siendo los
docentes de las Instituciones Educativas que estan bajo la jurisdiccion de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache-Quevedo Educacion, donde se desarrolld la recopilacion, la
cual permitio acercarse a la problematica para determinar los factores que afectan a la
insatisfaccion de la calidad del servicio dentro de la institucién, para quienes se acercan
a realizar cualquier tipo de tramite. Se realizaron las respectivas encuestas y entrevistas a
toda la muestra, las cuales ayudaron al contenido informativo y detallado, para asi mejorar
la calidad de servicio de la institucion y de acuerdo con estos resultados realizar la
propuesta a la gestion administrativa.
3.1.3. Descriptiva

Este tipo de investigacion se utiliz6 como herramienta mediante la observacion
del estado actual de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion en cuanto

al nivel de la calidad de servicio que esta institucion les brinda a los usuarios internos.

55



Los estudios descriptivos permitieron detallar el contexto y escenario de la
investigacion, esto ayudd a desarrollar y a especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido en este
analisis.

3.2, METODOS DE INVESTIGACION

En este trabajo de investigacion se utilizaron aspectos tedricos que a medida que
fueron aplicados se desarrollaran con la necesidad de brindar una estructura adecuada
para la gestion administrativa que deberia aplicarse en la Direccion Distrital 12D03

Mocache Quevedo Educacion, los métodos de investigacion que fueron utilizados son:

3.2.1 Meétodo Inductivo

Este método permitié observar fendbmenos particulares llegando a conclusiones
generales, que ayudaron a comprender los hechos y asi lograr encontrar soluciones que
ayudaran a generar una calidad de satisfaccion con los usuarios internos de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion. ElI método inductivo que fue un método
de razonamiento que se basa en la observacién y la experimentacion para llegar a una
conclusion general a partir de casos especificos, permitio obtener una compresion general
del tema, observando y experimentando para identificar los patrones y tendencias que lo
caracterizan.
3.2.2 Meétodo Deductivo

Método de razonamiento que se basa en la aplicacion de principios generales a
casos especificos para llegar a una conclusién. Permitio recoger informaciones parciales
a través de encuestas y entrevistas para llegar a los resultados en base al analisis de las
teorias citadas dentro de la fundamentacion tedrica. Ademas, este método ayudd a
explicar las relaciones causales entre las variables de por qué una gestion administrativa
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estratégica puede mejorar las relaciones entre los usuarios internos y los colaboradores

de la Direccién Distrital 12D03 Mocache-Quevedo.

1.2.3 Meétodo Analitico

Este método de investigacion se centra en la descomposicion de un fenémeno o
problema en sus partes mas pequefias para comprenderlo mejor. Permitio identificar cada
una de las partes que caracterizan al fenémeno a investigacion, estableciendo la relacion
causa — efecto entre sus elementos, este analisis nos ayudd a identificar las relaciones
entre las diferentes partes de las variables de la investigacién y a comprender como estas
se relacionan contribuyendo en su conjunto.
3.3. CONSTRUCCION  METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION
3.3.1 Poblacién

La poblacién que se considerd para este trabajo de investigacion son los usuarios
internos que, en este caso, son los docentes de las 202 instituciones Educativas que se
encuentran bajo la jurisdiccién de la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacidn las cuales se encuentran en los cantones Mocache y Quevedo, las cuales hacen
uso de los servicios que brinda la institucion, los colaboradores que se encuentran en
diferentes departamentos y la Directora Distrital, los cuales permitieron desarrollar el

estudio, de manera que los resultados sean validos y fiables.
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Tabla 1.

La poblacion que es considerada para determinar la muestra a investigar.

Detalle Numero de Instrumentos
Colaboradores
Colaboradores de la Direccion Distrital 36 Encuesta

12D03 Mocache Quevedo Educacidn

Usuarios Internos 2115 Encuesta

Directora Distrital 1 Entrevista

Fuente: Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion

Elaboracién: Autora

3.3.2 Muestra

Usuarios Internos

N = Poblacion 2115

Z = nivel de confianza, 95%P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada 1.96
Q = probabilidad de fracaso 0.05

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion). 5%

B z2xPxQxN
" E2(N —1) + z2xPxQ

n

_ 1.96%x0.5x0.5x2115
"= 0.052 (2115 — 1) + 22x0.5x0.5

~ 3.8416x0.5x0.5x2115
~ 0.0025 (2115) + 3.8416x0.5x0.5

n

n = 326

La muestra se determind considerando un 95% de confiabilidad, 5% de margen

de error, al universo de los usuarios internos que son 2115 docentes de las diferentes
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instituciones educativas que pertenecen a la jurisdiccién de la Direccion Distrital 12D03
Mocache Quevedo Educacion, obteniendo un tamafio de la muestra para aplicar a 326
personas, a quienes se les realizd una encuesta con una serie de preguntas para la
obtencion de los resultados. Asi mismo, se realizd una encuesta a los colaboradores
quienes prestan sus servicios en los diferentes departamentos que estan dentro de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion y una entrevista a la directora
distrital.
3.3.3 Técnicas de investigacion

En el proyecto de investigacion se utilizo investigacion cualitativa y cuantitativa
donde se aprovechoé la visita de los usuarios que diariamente recibe la institucion,
realizando preguntas abiertas y cerradas por medio de encuestas para recopilar datos, se
solicito informacion al director de la entidad para que nos detalle la gestion administrativa
que se realiza dentro de la Direccién Distrital 12D03 Mocache-Quevedo educacion. Las
técnicas aplicadas en la presente investigacion para seleccionar la informacion se dieron
de la siguiente manera:
3.3.3.1 Laentrevista

Fue orientada para tener contacto directo con las personas ya que estas son la
fuente de informacion, una entrevista es una conversacion entre dos personas, el
entrevistador y el entrevistado, es un cuestionario el cual conlleva pregustas para
determinar las falencias de la Gestion Administrativa con respecto a la atencion de los
usuarios internos en este caso los profesores de las diferentes instituciones educativas.
3.3.3.2 La encuesta

Las encuestas sirvieron para la recoleccién de informacion, sta se empled

mediante un cuestionario de preguntas de alternativas maltiples estructuradas que fueron
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dirigidas a los colaboradores de la Direccién Distrital y a los usuarios internos que asisten
a realizar gestiones o cualquier tipo de tramite.

3.3.4 Instrumentos de la investigacion

3.3.4.1 Cuestionario

El cuestionario es una herramienta disefiada para recopilar informacién, tanto
cuantitativa como cualitativa, sobre la percepcién de la calidad del servicio proporcionado
por la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion. Este instrumento puede
proporcionar respuestas para los objetivos de la investigacion, que constituyeron la
unidad de analisis del estudio. La investigacion fue de campo, ya que se basé en hechos
de larealidad. Se utilizé para formular una serie de preguntas a las muestras seleccionadas
de usuarios internos y colaboradores.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Esta sujetado en enfoques tedricos, antecedentes de investigaciones validos con el
fin de evitar errores y orientar el proceso de la investigacién. Se desarrollo un grupo de
contenidos que describieron la que reforzo la investigacién de campo y de valor agregado
a la propuesta. Las categorias principales son la gestion administrativa y la calidad de
servicio para establecer temas en virtud de los objetivos propuestos.

Dentro de este tipo de fuentes se estimd conveniente la utilizacion de los
documentos cientificos pertinentes: textos, revistas, articulos, etc., que garantizo la
correcta aplicacion de la metodologia de la investigacion: recoleccion de datos a través
de encuestas, entrevistas con los directivos de la institucion, y el seguimiento/monitoreo
a los usuarios internos para la evaluacion de los servicios.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION
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La recoleccion de la informacion mediante la observacion, encuestas y las
entrevistas realizadas tanto a los usuarios internos como a los colaboradores de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion, se realizd un analisis e
interpretacion de los resultados con el proposito de responder a la problematica de la
investigacion de cobmo se maneja la gestién administrativa con respecto a la calidad de
atencion que reciben los profesores como usuarios internos. Para la aplicacion de la
investigacion se disefio un analisis de datos de encuestas digitales, que fueron enviadas a
los correos de los usuarios internos ubicados por una muestra de forma aleatoria. Para el
proceso Y tabulacion de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de instrumentos,
se lo realiz6 a través de la aplicacién Google drive en formularios para obtener los
resultados de las encuestas, con lo cual se elaboraron las tablas y graficos.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Para la investigacion es de gran importancia las técnicas aplicadas para
seleccionar informacion se dio de la siguiente forma: encuestas a los colaboradores,
encuestas a los usuarios internos y una entrevista a la directora distrital para asi llegar a
un andlisis estratégico que permita a los colaboradores dar una calidad de atencion
satisfactoria.

La investigacion se centr6 en evaluar el efecto de la gestion administrativa en la
satisfaccion de los usuarios internos dentro de la Direccion Distrital 12D03 Mocache —
Quevedo Educacion durante el afio 2023. Para llevar a cabo este estudio, se empled un
enfoque metodoldgico mixto que combina técnicas cualitativas y cuantitativas. En primer
lugar, se recopilo datos mediante encuestas y entrevistas con el personal administrativo y

docente. Estas herramientas proporciono informacién sobre la percepcion de los usuarios

61



internos respecto a diversos aspectos de la gestién administrativa, como la eficiencia en
los procesos, la comunicacion interna, la calidad de los servicios ofrecidos, entre otros.
Una vez recopilados los datos, se procedid al andlisis cualitativo mediante la
codificacidn y categorizacion de las respuestas obtenidas en las encuestas, lo que permitié
identificar patrones y temas emergentes relacionados con la gestién administrativa y la
satisfaccion de los usuarios internos. Ademas, se llevé a cabo un andlisis cuantitativo de
los datos de las encuestas utilizando técnicas estadisticas apropiadas para determinar la
relacion entre diferentes variables y evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios
internos en funcién de la gestion administrativa. Los resultados de este estudio
proporcionaron informacién valiosa sobre la percepcion de los usuarios internos respecto
a la gestion administrativa en la Direccion Distrital 12D03 Mocache — Quevedo
Educacién y su impacto en su satisfaccion. Ademas, permitio identificar areas de mejora
y se ofrecerdn recomendaciones para optimizar la gestion administrativa y mejorar la

experiencia de los usuarios internos en la institucion durante el afio 2023.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

"Unicamente aquellos que se atreven a
tener grandes fracasos, terminan

consiguiendo grandes éxitos".

Robert F. Kennedy.



4.1 EL GRADO DE CONOCIMIENTO Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION
DE LOS USUARIOS INTERNOS DE LA DIRECCION DISTRITAL 12D03
MOCACHE QUEVEDO ANO 2023.

4.1.1 Resultado de las encuestas a los colaboradores de la Direccion Distrital

12D03 Mocache Quevedo afio 2023.

Las siguientes preguntas se basan en la logica para evaluar la consistencia de las
respuestas sobre la percepcion de la calidad del servicio del usuario interno en este caso
los profesores de las diferentes instituciones educativas. La percepcion de la calidad del
servicio del usuario interno, a su vez, es influenciada por una variedad de factores, entre
los que se encuentran la cooperacion entre los colaboradores, el liderazgo de la gestion,
la responsabilidad institucional y la valoracion de su labor.

Tabla 2.

Datos Demograéficos

Cantidad Porcentaje
Sexo Hombres 12 34%
Mujeres 24 66%
Rango De Edad Entre 20 y 39 Afos 10 28%
Entre 40 y 49 afnos 13 36%
Mas de 50 afios 13 36%
Afios de trabajo en Entre 1y 2 afios 4 11%
la institucion Entre 3y 5 afios 5 14%
>5 afios 27 75%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccién Distrital 12D03

Mocache Quevedo afio 2023.
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Andlisis e Interpretacion:

La tabla 2 muestra que hay un total de 36 colaboradores en la Direccion Distrital
12D03. De estos, 12 son hombres, lo que representa el 34%, y 24 son mujeres, lo que
representa el 66%.

Con respecto a la edad estan en diferentes rangos entre 20 y 39 afios, lo cual
representa el 28% del total de colaboradores (10 de 36); entre 40 y 49 afios representan el
36% del total de colaboradores (13 de 36) y mas de 50 afios que representan el 36% del
total de colaboradores (13 de 36). Muestra una distribucion equitativa entre los
colaboradores de entre 40 y 49 afios y aquellos de méas de 50 afios, ambos representando
aproximadamente el 36% del total de los colaboradores. Por otro lado, los colaboradores
mas jovenes, en el rango de edad entre 20 y 39 afios, representan un porcentaje
ligeramente menor, alrededor del 28%.

El 75% tienen mas de 5 afios de experiencia, lo que indica una cierta estabilidad
en la fuerza laboral. Por otro lado, hay una proporcion significativa de colaboradores con
menos experiencia, con el 11% entre 1y 2 afios, y el 14% entre 3y 5 afios.

Pregunta 1. El director toma decisiones oportunas para brindar una atencion
adecuada ya sean capacitaciones sobre la atencion al cliente
Tabla 3.

Capacitaciones sobre atencion al cliente.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 32 89%
No 3 8%

A veces 1 3%

Total 36 100%
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Mocache Quevedo afio 2023.
Figura 2.

Capacitaciones sobre atencion al cliente

A veces i%

-

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccién Distrital 12D03
Mocache Quevedo afio 2023.
Anélisis e Interpretacion:

El 89% de los colaboradores afirman que la directora toma decisiones oportunas
para mejorar la atenciéon al usuario. Esto puede indicar un nivel de confianza y
satisfaccion general con las acciones en relacion con la capacitacion y la mejora de la
atencion al usuario interno. EI 8% respondio negativamente esto indica que hay una
minoria de colaboradores que no estan satisfechos con las decisiones tomadas por el
director en relacién con la atencidn. Mientras que solo el 3% respondid "a veces" indica
que una proporcion muy pequefia de colaboradores experimenta inconsistencias en la

toma de decisiones del director en este aspecto.
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Pregunta 2. La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion
racionaliza los recursos para una adecuada atencion al usuario interno

Tabla 4.

Racionalizacién de recursos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 6%
Moderadamente en desacuerdo 2 6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 14%
Moderadamente de acuerdo 16 44%
Fuertemente de acuerdo 11 31%
Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Figura 3.

Racionalizacion de recursos
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Totalmente en desacuerdo
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Analisis e Interpretacion:
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La racionalizacién de recursos para una adecuada atencién al usuario interno en
la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion, podemos observar las
respuestas de los colaboradores de los diferentes departamentos. Desacuerdo totalmente
en desacuerdo + moderadamente en desacuerdo, representan un 19%. Esta cifra
representa a aquellos colaboradores que expresan una percepcion negativa o dudas
significativas sobre la racionalizacién de recursos para la atencién al usuario interno. De
manera neutral ni de acuerdo ni en desacuerdo representa un 14%. Estos colaboradores
no muestran una postura clara sobre la racionalizaciébn de recursos. Acuerdo
moderadamente de acuerdo + fuertemente de acuerdo Total: 27 personas (75%). La
mayoria de los colaboradores estan de acuerdo en que la Direccion Distrital 12D03
Mocache Quevedo Educacién racionaliza los recursos para una adecuada atencién al
usuario interno.

Pregunta 3. ;/Quiénes dictan las medidas de planificacién en la gestion
administrativa?

Tabla 5.

Planificacion en la gestién administrativa

Detalle Frecuencia Porcentaje
Ministerio de educacion 10 28%
Direccion distrital 26 2%
Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
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Figura 4.

Planificacion en la gestién administrativa

Direccién distrital 72%

Ministerio de educacién 28%
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Analisis e Interpretacion:

Las medidas de planificacién en la direccion distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion los colaboradores 26 de 36, lo que representa aproximadamente el 72%
respondieron que la Direccion Distrital es responsable de dictar las medidas de
planificaciéon en la gestion administrativa. Por otro lado, 10 colaboradores el 28%
identifican al Ministerio de Educacion como la entidad responsable de dictar estas
medidas. Esta diversidad de percepciones podria tener implicaciones en la forma en que
se implementan y se cumplen las politicas.

Pregunta 4. ¢Existe procedimientos para medir el cumplimiento de lo
planificado?

Tabla 6.

Procedimientos para medir el cumplimiento de lo planificado

Detalle Frecuencia Porcentaje

Si 32 89%
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No 4 11%

Tal vez 0 0%

Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Figura 5.

Procedimientos para medir el cumplimiento de lo planificado
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o [

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Andlisis e Interpretacion:

Los procedimientos para medir el cumplimiento de lo planificado los
colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03 indicaron
que la gran mayoria el 89% afirmaron que si existen procedimientos para medir el
cumplimiento de lo planificado en la Direccion Distrital. Esto sugiere que la institucion
tiene establecidos métodos o herramientas para evaluar si las actividades y metas
planificadas se estan llevando a cabo de acuerdo con lo establecido. Por otro lado, el 11%
de los colaboradores indicaron que no existen dichos procedimientos.

Pregunta 5. La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion cuenta

con medidas necesarias para una atencion de calidad, seleccione cuales.
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Tabla 7.

Medidas de atencion de calidad

Detalle Frecuencia Porcentaje
Promover la participacion de los usuarios 16 44%
Realiza evaluaciones periédicas 12 36%
Capacitaciones de los colaboradores 6 14%
Promover buen trato y solucion de 1 3%

requerimiento de los usuarios

Otra 1 3%

Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Figura 6.

Medidas de atencion de calidad
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Andlisis e Interpretacion:
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El 44% destaca como la mas frecuente, lo que sugiere que la direccion reconoce
la importancia de involucrar a los usuarios en el proceso de atencién para satisfacer sus
necesidades y expectativas. El 36% la realizacion de evaluaciones periddicas indica un
compromiso con la mejora continua. EI 14% la capacitacion del personal es fundamental
para garantizar que estén equipados con las habilidades y conocimientos necesarios para
brindar un servicio de calidad. Por otro lado, un 3% promueve un ambiente de respeto y
empatia hacia los usuarios es fundamental para una atencion de calidad, combinacion de
estas medidas sugiere un enfoque integral hacia la atencién de calidad.

Pregunta 6. ;Considera que los usuarios estan satisfechos con el servicio que
Uds. brindan?

Tabla 8.

Calificacion de procesos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Agil 18 50%
Oportuno 17 47%
Regular 1 3%
Malo 0 0%
Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Figura 7.

Calificacion de procesos
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccién Distrital 12D03
Analisis e Interpretacion

El analisis de la pregunta sobre la percepcion de los colaboradores de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache Quevedo sobre la satisfaccion de los usuarios internos con el
servicio brindado revela que la mayoria de los colaboradores, con 18 personas, perciben
que los usuarios estan satisfechos con el servicio brindado, describiéndolo como "agil".
Esto sugiere que hay una impresion generalizada de que el servicio se entrega de manera
rapida y eficiente. Por otro lado, 17 personas consideran que el servicio es "oportuno”,
Sin embargo, hay 1 personas que califican el servicio como "regular”, lo que sugiere que
algunos colaboradores tienen dudas sobre la satisfaccion de los usuarios internos.

Pregunta 7. ¢ La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion cuenta
con un buzdn de sugerencias para que el usuario realice sus quejas o recomendaciones?
Tabla 9.

Sugerencias de quejas o recomendaciones

Detalle Frecuencia Porcentaje
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Si 20 56%

No 16 44%

Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Figura 8.

Sugerencias de quejas o recomendaciones

No

Si
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03
Analisis e Interpretacion:

El andlisis de la pregunta sobre si la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacidn cuenta con un buzon de sugerencias para que los usuarios realicen sus quejas
0 recomendaciones indico que una mayoria de colaboradores, con un 56%, afirman que
la institucién cuenta con un buzon de sugerencias para que los usuarios puedan realizar
sus quejas o0 recomendaciones. Existe un mecanismo establecido para recopilar
comentarios y retroalimentacion por parte de los usuarios, lo cual es una practica positiva
para mejorar continuamente los servicios y la satisfaccion del cliente. Y el 44% de los

colaboradores indicaron que la institucién no cuenta con dicho buzén.
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Pregunta 8. ;Como califica Ud. la estructura organizacional de la Direccion

Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion?
Tabla 10.

Estructura organizacional

Detalle Frecuencia Porcentaje
Excelente 12 33%
Muy buena 16 44%
Buena 7 19%
Malo 1 3%
Total 36 100%

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03

Figura 9.

Estructura organizacional
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Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03.

Andlisis e Interpretacion:
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Como califican los colaboradores la estructura organizacional de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion, la mayoria de los colaboradores, con el
33% y el 44%, calificaron la estructura organizacional como excelente o muy buena, lo
que indica un nivel general de satisfaccion alto o muy alto reflejan una percepcion de
eficiencia, claridad en las responsabilidades y una buena coordinacion entre los diferentes
departamentos o areas dentro de la direccién. Aunque el 19% menciono que es buena
refleja que hay areas especificas de la estructura que podrian ser mejoradas o aspectos
que podrian ser fortalecidos para alcanzar un nivel de excelencia ain mayor. Y solo el
3% de los colaboradores encuestados calificaron con malo indica que al menos una
persona considera que la estructura organizacional de la direccion es deficiente o
inadecuada.

Pregunta 9. ;/Qué cree que podria hacer la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion para mejorar la satisfaccion en la calidad de servicio de los usuarios
internos?

Tabla 11.

Respuestas abiertas de los colaboradores para mejorar la atencion al usuario interno

Respuestas abiertas:
1 Trabajar de forma mas organizada
2 Seguir capacitandose
3 Contar con mas personal para que su ejecucion sea mas rapida
4 Cambiar los equipos informaticos seria lo primero
5 Falta de recurso humano
6 Capacitaciones constantes
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7 Renovar los equipos tecnolégicos y actualizacion de los sistemas
8 Optimizar los equipos tecnoldgicos, porque las maquinas estan obsoletas
9 Recursos tecnolégicos
10 Seguir dando el servicio con calidez
11 Mayor eficiencia en valores como el respeto y honestidad
Capacitar constantemente al personal en atencion al usuario y trabajo en
12 equipo
13 Tiene que darle uniforme
Aplicando el principio de celeridad para mejorar la atencion a la comunidad
14 educativa
15 Necesitamos mas personal en cada departamento.
16 Mantener una pagina virtual de servicios de forma permanente
Que sean capacitados permanentemente los analistas del Distrito 12D03
17 Mocache Quevedo
18 Falta infraestructura, equipos, movilizaciones
19 COLOCAR UN BUZON DE SUGERENCIAS
20 Ninguna
21 Trabajo en equipo, buscar solucién a los problemas
Dotar a los departamentos de insumos actualizados Ej. computadoras,
22 scanner etc.
23 Seguir atendiendo al usuario de manera agil y oportuna
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Deberia realizar capacitaciones al personal sobre estrategias de atencion a

cliente, para tener un personal agil y mas eficiente y de esa manera brindar

24 una excelente atencion de calidad y calidez.
25 OFRECER UN CLIMA AGRADABLE
Siempre dar una buena atencion e informacion a usuarios con calidad y

26 calidez
27 Capacitacion permanente al personal.
28 capacitaciones de acuerdo con los departamentos
29 Seguir capacitando
30 reducir con el tiempo de espera en los tramites
31 Mejorar los equipos tecnoldgicos y buen Internet
32 Buen ambiente laboral
33 Si

Realizar reuniones y dar charlas a los usuarios para que se familiaricen mas
34 en el tema
35 Mejorar la calidad de vida
36 Ser mas cordiales

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03.

Anélisis e Interpretacion

En las respuestas abiertas se organizdé de manera clara, agrupandolas segun los

temas principales que abordan. Aqui estd una organizacion tematica de las respuestas:
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Tabla 12.

Organizacion de respuestas de los colaboradores

Capacitacion y Desarrollo

del Personal:

Seguir capacitandose

Capacitaciones constantes

Capacitar constantemente al personal en atencién al

usuario y trabajo en equipo

Capacitar permanentemente a los analistas del Distrito

12D03 Mocache Quevedo

Capacitaciones al personal sobre estrategias de atencion

al cliente

Capacitacion permanente al personal

Contar con mas personal
para que la ejecucion sea

mas rapida

Necesitamos mas personal en cada departamento

Trabajo en equipo, buscar solucion a los problemas

Mejorar la calidad de vida

Ser més cordiales

Tecnologia y Equipos:

Renovar los equipos tecnoldgicos y actualizacion de los

sistemas

Optimizar los equipos tecnoldgicos, porque las maguinas

estan obsoletas

Recursos tecnoldgicos

Dotar a los departamentos de insumos actualizados

(computadoras, scanner, etc.)

Mejorar los equipos tecnolégicos y el buen Internet
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Atencién al Usuario: 18. Seguir dando el servicio con

calidez

Mayor eficiencia en valores como el respeto y

honestidad

Aplicando el principio de celeridad para mejorar la

atencioén a la comunidad educativa

Mantener una pégina virtual de servicios de forma

permanente

Colocar un buzon de sugerencias

Siempre dar una buena atencion e informacion a usuarios

con calidad y calidez

Realizar reuniones y dar charlas a los usuarios para que

se familiaricen mas en el tema

Reducir con el tiempo de espera en los tramites

Ofrecer un clima agradable

Trabajar de forma mas

organizada y otros.

Falta de recurso humano

Ninguna

Fuente: Colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccién Distrital 12D03.

Esta organizacion temética proporciona una vision clara de las areas en las que

los colaboradores creen que la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion

podria mejorar para aumentar la satisfaccion en la calidad del servicio ofrecido a los

usuarios internos.
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4.1.2 Discusion de los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores de
los diferentes departamentos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache-

Quevedo Educacion.

El proposito de la investigacion fue determinar si existe una relacion entre el grado
de conocimiento de la gestion administrativa de los colaboradores de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache Quevedo en el afio 2023 tiene una alta incidencia en la atencion
a los usuarios internos en este caso a los docentes.

Revel6 que el 44% de los colaboradores promueven que se realice una
participacion de los usuarios internos dentro de la direccion y un 36% realizar
evaluaciones periddicas para identificar que punto de la atencién estan fallando y asi
poder realizar mejoras mientras que para (Barrenechea, 2020) en su tesis para optar el
grado académico de maestro en gestion Publica existe una relacion significativa entre sus
variables en la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio. Por otro lado los
colaboradores de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo mencionan que la
satisfaccion de los usuarios internos con el servicio brindado revelo que en su mayoria el
servicio es agil con un 44.4% de respuestas es decir que para ellos hay una impresién
generalizada de que el servicio es de manera rapida y eficiente, lo que podria indicar un
aspecto positivo en la atencion, mientras que para (Blanco, 2019) en su libro Atencion al
cliente y calidad en el servicio COMMOO02PO se debe tener presente que para ofrecer una
excelente calidad en el servicio las empresas deben crear y mantener un ambiente de
trabajo que motive; de este modo los colaboradores encontraran razones para invertir su
energia en beneficio a la organizacién. Para medir procedimientos, cumplimiento lo
planificado los colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccion Distrital

12D03, el 89% afirmaron que si existen procedimientos para medir el cumplimiento de
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lo planificado en la Direccion Distrital. Esto sugiere que la institucion tiene establecidos
métodos o herramientas para evaluar si las actividades y metas planificadas se estan
llevando a cabo de acuerdo con lo establecido es posible que algunos de los colaboradores
carezcan de conocimientos especificos sobre ciertos procesos o politicas, en este caso
quienes dictan las de planificacién en la gestion administrativa ya que en su mayoria
contestaron que la direccion distrital y otros el ministerio de Educacion, lo que podria
resultar en una atencion deficiente o inconsistente para algunos usuarios internos. Esto
podria manifestarse en quejas recurrentes, tiempos de respuesta lentos o malentendidos
que podrian haberse evitado con un mejor conocimiento por parte del personal, debido a

la falta de conocimiento que existe dentro de la misma.

4.2 LAS CAUSAS QUE PROVOCAN INSATISFACCION EN LA ATENCION DE

LOS USUARIOS INTERNOS DE LA DIRECCION DISTRITAL 12D03

MOCACHE QUEVEDO ANO 2023.

4.2.1 Resultado de las encuestas a los docentes de las diferentes instituciones
Educativas que pertenecen a la jurisdiccion de la Direccién Distrital 12D03

Mocache Quevedo afio 2023.

Estas preguntas tuvieron como objetivo medir la percepcion de los docentes de
las diferentes Instituciones Educativas que estan bajo la jurisdiccion de la Direccion
Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion, sobre la calidad del servicio. Los
resultados de la encuesta se utilizaran para identificar areas de mejora y desarrollar

acciones para mejorar la Gestion Administrativa.
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Tabla 13.

Datos demogréficos de los docentes que laboran en las diferentes instituciones

Educativas.

Cantidad Porcentaje

Sexo Hombre 84 26%

Mujer 242 74%

Rango De Edad  Entre 20 y 39 Afos 94 29%

Entre 40 y 49 afios 110 34%

Mas de 50 afios 122 37%

Anos detrabajoen  Entre 1y 2 afios 66 20%

la institucion Entre 3y 5 afios 29 9%

>5 afios 231 71%

Fuente. Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Anélisis e Interpretacion

Los datos demogréaficos de los docentes que laboran en las diferentes instituciones
educativas de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo en el afio 2023, podemos
destacar varios puntos importantes:

Distribucion por género: La mayoria de los docentes son mujeres, con un total
de 242, lo que representa aproximadamente el 74% del total. Por otro lado, hay 84
hombres, que representan aproximadamente el 26% del total.

Rango de edad: La distribucion por edad muestra una diversidad generacional
dentro del cuerpo docente. Hay una proporcion significativa de docentes que tienen mas
de 50 afios, con 122 personas en esta categoria, lo que podria indicar una experiencia

considerable en el campo educativo. Por otro lado, hay 94 docentes en el rango de edad
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de 20 a 39 afios y 110 en el rango de 40 a 49 afios, lo que muestra una representacion
equilibrada de diferentes grupos de edad.

ARos en la institucion educativa: La mayoria de los docentes han estado en la
institucion por mas de 5 afios, con 231 personas en esta categoria. Esto sugiere una cierta
estabilidad en la fuerza laboral docente y posiblemente un alto grado de experiencia y
conocimiento institucional. Por otro lado, hay 66 docentes que llevan entre 1y 2 afios en
la institucion, lo que podria indicar una rotacion mas rapida de personal o la contratacion
de personal nuevo en los ultimos afios.

Estos insights (analisis de datos) pueden ser Utiles para comprender mejor las
caracteristicas de la fuerza laboral docente y orientar politicas y programas de recursos
humanos en el &mbito educativo.

Pregunta 1. ;Como considera la atencion al usuario a la hora de realizar algin
tramite?

Tabla 14.

Percepcion de atencidn respecto a los docentes

Detalle Frecuencia Porcentaje
Agil 88 27%
Oportuna 197 60%
Regular 40 12%
Malo 1 0.3%
Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas.
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Figura 10.

Percepcidn de atencion respecto a los docentes

Malo

0%

Agil

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas.
Andlisis e Interpretacion:

La mayoria de los docentes encuestados, con 60% de respuestas, consideran que
la atencion al usuario al realizar algin trdmite es "oportuna”, lo que sugiere que la mayoria
de las interacciones de los usuarios con el sistema de tramites son gestionadas en un
tiempo razonable y adecuado para sus necesidades. El 27% de los docentes califican la
atencion como "agil”, lo que indica que una parte significativa de ellos percibe que la
atencion se realiza de manera répida y eficiente. Sin embargo, 12% docentes consideran
que la atencion es "regular”, lo que sugiere que hay margen para mejorar en términos de
eficiencia y efectividad en el proceso de atencién al usuario. Y solo el 0.3% docente
califica la atencion como "mala", lo que indica que al menos una persona tiene una
experiencia muy negativa en términos de la atencion recibida al realizar tramites.

Pregunta 2. De manera general ;Como evaluaria el tiempo de espera para la

atencion al usuario?
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Tabla 15.

Evaluacion de tiempo de espera

Detalle Frecuencia Porcentaje
Excelente 94 29%
Buena 187 57%
Regular 44 13%
Malo 1 0.3%
Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas.
Figura 11.

Evaluacidn de tiempo de espera
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Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas.
Andlisis e Interpretacion:

La mayoria de los docentes, con un 57%, evaltan el tiempo de espera para la
atencion al usuario como "buena". Un 29% de los docentes califica el tiempo de espera

como “excelente”, lo que indica que una parte significativa de ellos percibe que el tiempo
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de espera es minimo o practicamente inexistente, lo cual es altamente satisfactorio. Por
otro lado, el 14% de los docentes consideran que el tiempo de espera es "regular”. Y solo
un 0.3% de los docentes califica el tiempo de espera como "malo", lo que indica que hay
una minoria muy pequefia que tiene una experiencia negativa en cuanto al tiempo que
deben esperar para recibir atencion.

Pregunta 3. ;Las instalaciones de la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion son las adecuadas para su atencion?
Tabla 16.

Estructura Fisica

Detalle 1 2 3 4 5 6 7 Total

Frecuencia 9 10 13 36 95 96 67 326

Porcentaje 3% 3% 4% 11% 29% 29% 21% 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Figura 12.

Estructura Fisica
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Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Analisis e Interpretacion:

Las respuestas indican que la mayoria de los docentes consideran que las
instalaciones de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion son
adecuadas para su atencion. Esto se refleja en el hecho de que el 90% de los docentes
califican las instalaciones como adecuadas o muy adecuadas (categorias 4 a 7). Sin
embargo, también hay un porcentaje significativo de docentes que no estan
completamente satisfechos con las instalaciones que son el 10% de los docentes califican
las instalaciones como inadecuadas o muy inadecuadas (categorias 1 a 3). Aunque la
mayoria de los docentes estan satisfechos con las instalaciones de la Direccion Distrital
12D03 Mocache Quevedo Educacion, existe una proporcion considerable que sugiere que
aun hay espacio para mejorar y optimizar las instalaciones para garantizar una atencion
Optima.

Pregunta 4. En su opinion, ;Se debe mejorar la calidad del servicio de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion?

Tabla 17.

Calidad de servicio recibida

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 157 48%
No 43 39%

Tal vez 126 13%

Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
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Figura 13.

Calidad de servicio recibida
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Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Analisis e Interpretacion:

La mejora de la calidad del servicio de la Direccién Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion, basado en las respuestas de los docentes de las diferentes
instituciones educativas, revela lo siguiente que la mayoria de los docentes 48% creen
que se debe mejorar la calidad del servicio de la Direccién Distrital 122D03 Mocache
Quevedo Educacion. Esto sugiere que existe una percepcion generalizada de que hay
areas de mejora identificadas que podrian beneficiar la calidad del servicio ofrecido por
la institucion. Por otro lado, un grupo significativo de docentes 39% respondio "tal vez",
lo que sugiere cierta indecision o ambigiiedad en cuanto a la necesidad de mejorar la
calidad del servicio. Y, por ultimo, un pequefio porcentaje de docentes 13% opinaron que

no se necesita mejorar la calidad del servicio.
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Pregunta 5. El personal administrativo le trato con respeto al momento de realizar

algun tramite
Tabla 18.

Percepcion de los docentes.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Fuertemente de acuerdo 97 30%
Moderadamente de acuerdo 143 44%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 8%
Moderadamente en desacuerdo 18 6%
Totalmente en desacuerdo 41 13%
Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas

Figura 14.

Percepcidn de los docentes.
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Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
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Andlisis e Interpretacion:

La mayoria de los docentes, con un 74% suma de "moderadamente de acuerdo" y
"fuertemente de acuerdo™, considera que el personal administrativo les trata con respeto
al momento de realizar algin tramite. Esto sugiere una percepcién mayoritariamente
positiva en cuanto al comportamiento del personal administrativo en esta area. Sin
embargo, también existe una proporcion significativa de docentes 33% que muestran
cierta insatisfaccién o ambigliedad en cuanto al trato recibido por parte del personal
administrativo, ya sea manifestando que estan en desacuerdo 0 que se encuentran
indecisos "ni de acuerdo ni en desacuerdo".

Pregunta 6. Considera que el equipamiento en el servicio de atencidn esta
disponible para su uso o0 a su vez evidencia que las instalaciones se encuentran limpias y
con olores agradables
Tabla 19.

Equipamiento en el servicio de atencion

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 247 76%
No 13 4%

Tal vez 66 20%

Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas.
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Figura 15.

Equipamiento en el servicio de atencion

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Analisis e Interpretacion:

Se puede evidenciar mediante la respuesta de la mayoria de los docentes, con un
76%, indican que el equipamiento en el servicio de atencion esta disponible para su uso,
0 que las instalaciones se encuentran limpias y con olores agradables. Sin embargo, un
pequefio porcentaje de docentes 4% expresan que el equipamiento no esta disponible o
que las instalaciones no se encuentran limpias y con olores agradables. Un porcentaje
considerable de docentes 20% responden "tal vez", lo que sugiere cierta ambigiiedad o
indecision en cuanto a la disponibilidad del equipamiento y la limpieza de las
instalaciones.

Pregunta 7. ;Cuando concurre a la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo

Educacién el tiempo de espera de atencién?
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Tabla 20.

Tiempo de espera

Detalle Frecuencia Porcentaje
1 -15 minutos 176 54%
15- 35 minutos 117 36%
35 — 50 minutos 24 7%
Mas de 50 minutos. 9 3%
Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas

Figura 16.

Tiempo de espera

Mas de 50 minutos. I%

35 — 50 minutos -

15- 35 minutos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas

Andlisis e Interpretacion:

El 54%, informa que el tiempo de espera de atencion en la Direccion Distrital
12D03 Mocache Quevedo Educacion es de 1 a 15 minutos. Por otro lado, el 36% de los

docentes experimenta un tiempo de espera de entre 15 y 35 minutos, lo que indica que
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una proporcion significativa experimenta un tiempo de espera moderado. Una cantidad
mas pequefia de docentes, el 7%, reporta esperar entre 35y 50 minutos, mientras que solo
el 3% experimenta tiempos de espera superiores a los 50 minutos.

Pregunta 8. ; Cuando solicita un tramite en la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion le responden en cuantos dias?
Tabla 21.

Respuesta en dias.

Detalle Frecuencia Porcentaje
De inmediato 122 37%
De 1 a 3 dias 162 50%
De 4 a 6 dias 21 6%
Mas de 6 dias 21 6%

Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Figura 17.

Respuesta en dias.

Mas de 6 dias -
De 4 a 6 dias -

De inmediato
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Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Analisis e Interpretacion:

La mayoria de los docentes, con un 50%, reporta que reciben respuesta a sus
tramites dentro de un plazo de 1 a 3 dias habiles. Esto sugiere que, para la mayoria de los
casos, la respuesta se proporciona en un tiempo razonable y relativamente corto después
de haber solicitado el tramite. Un 37% de los docentes indica que reciben respuesta de
inmediato. Por otro lado, un porcentaje pequefio de docentes, tanto el 6%, reporta que la
respuesta tarda de 4 a 6 dias y mas de 6 dias respectivamente. La mayoria de los docentes
reciben respuesta a sus tramites dentro de un plazo de 1 a 3 dias. Sin embargo, aln existen
casos en los que los tiempos de respuesta pueden mejorar, especialmente para aquellos
que experimentan retrasos de 4 dias 0 mas.

Pregunta 9. ;Cuéndo solicita informacion de algin trdmite que tiene que realizar
el personal le informa en forma oportuna de todos los requisitos que necesita?

Tabla 22.

Informacion de requisitos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 223 68%
A veces 85 26%
De vez en cuando 13 4%
Nunca 5 2%
Total 36 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
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Figura 18.

Informacion de requisitos

Nunca I2%
De vez en cuando l/o

A veces

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Analisis e Interpretacion:

El 68%, indica que el personal siempre informa en forma oportuna de todos los
requisitos necesarios cuando solicitan informacion sobre algun tramite. Un porcentaje
significativo de docentes, el 26%, indica que a veces el personal informa de manera
oportuna sobre los requisitos del tramite. Ademas, hay una pequefia proporcion de
docentes que indican que el personal informa de vez en cuando 4% o nunca 2% sobre los
requisitos necesarios.

Pregunta 10. ;Considera que el personal de la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion debe capacitarse para brindar una buena atencion al usuario?
Tabla 23.

Capacitacién para brindar atencion al usuario.

Detalle Frecuencia Porcentaje
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Si 172 53%

No 40 12%
Tal vez 114 35%
Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Figura 19.

Capacitacion para brindar atencién al usuario.

Tal vez 35%
No 12%
Si 53%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Andlisis e Interpretacion:

El 53%, estan de acuerdo en que el personal de la Direccion Distrital 12D03
Mocache Quevedo Educacidon debe capacitarse para brindar una buena atencion al
usuario. Esto sugiere que existe una percepcion generalizada de que la capacitaciéon puede
mejorar la calidad del servicio ofrecido por el personal de la institucion. Una minoria
significativa de docentes, el 12%, se muestra en desacuerdo con la necesidad de
capacitacion para el personal. Ademas, un 35% de los docentes respondi6 "tal vez", lo
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que indica cierta indecision o ambiguedad en cuanto a la necesidad de capacitacion del
personal.

Pregunta 11. ;Considera Usted que en la Direccién Distrital 122D03 Mocache
Quevedo Educacién los colaboradores de los diferentes departamentos trabaja en equipo?
Tabla 24.

Percepcion del usuario interno

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 275 84%
No 51 16%

Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Figura 20.

Percepcion del usuario interno

Si 84%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Anélisis e Interpretacion:
La mayoria abrumadora de los docentes, representada por el 84%, considera que

los colaboradores de los diferentes departamentos de la Direccién Distrital 12D03
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Mocache Quevedo Educacion trabajan en equipo. Esto sugiere una percepcion positiva
generalizada sobre la cooperacion y colaboracion entre los diferentes equipos dentro de
la institucion. Un 16% de los docentes indican que no perciben un trabajo en equipo entre
los colaboradores de los diferentes departamentos.

Pregunta 12. ;Usted ha llenado la encuesta de satisfaccion cuando realiza algin
tramite?
Tabla 25.

Realizacion de encuestas previas.

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 122 37%
No 204 63%

Total 326 100%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
Figura 21.

Realizacion de encuestas previas

No

Si

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Docentes de las diferentes Instituciones Educativas
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Andlisis e Interpretacion:

El 37% de los docentes indican que han llenado la encuesta de satisfaccion al
realizar algn tramite, lo que sugiere que una parte significativa de ellos ha participado
en proporcionar retroalimentacidn sobre su experiencia con los tramites en la institucion.
Por otro lado, el 63% de los docentes indican que no han llenado la encuesta de
satisfaccion. Esto puede indicar una falta de participacién en la retroalimentacion formal
sobre la experiencia con los tramites, ya sea por desconocimiento de la existencia de la
encuesta, falta de tiempo o interés, entre otros motivos. Esto resalta la importancia de
promover la participacion y conciencia sobre la encuesta de satisfaccion para recopilar
retroalimentacion valiosa que pueda contribuir a mejorar los procesos y la calidad de los
servicios ofrecidos por la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion.

Pregunta 13. Que sugerencias tiene para mejorar la calidad del servicio de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion
Anélisis e Interpretacion:

Para organizar estas respuestas y establecer un rango para cada una de las
respuestas repetidas, podemos proceder de la siguiente manera:

Tabla 26.

Organizacion de respuestas

1 | Agilizar los trdmites para que sean mas rapidos.

2 | Mejorar la coordinacion entre departamentos para evitar solicitudes duplicadas.

3 | Mantener la empatia en el trato con los usuarios.

4 | Incrementar la atencion virtual a través del correo de atencion ciudadana.
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Gestionar mas materiales tecnolégicos y didacticos para las instituciones

educativas.

Ofrecer una atencion adecuada a los trdmites requeridos.

Mejorar el trato a los usuarios

Brindar una atencion mas amable y cordial

Capacitar al personal para brindar mejor atencion.

10

Ubicar adecuadamente a los empleados en cada departamento.

11

Capacitar al personal en atencion al cliente y trabajo en equipo.

12

Proporcionar una mesa de ayuda o implementar tickets para organizar

solicitudes.

13

Implementar tecnologia de chatbots para brindar asistencia fuera del horario

laboral.

14

Disefiar una base de conocimientos para acceder a materiales virtuales de apoyo.

15

Capacitar al personal en funciones especificas para mejorar la atencion.

16

Brindar soluciones de acuerdo a las necesidades de cada persona.

17

Proporcionar una atencion oportuna y cordial.

18

Continuar con la capacitacion constante del personal.

19

Facilitar la ejecucion de tramites siguiendo los protocolos establecidos.

20

Brindar més seguridad en las instalaciones.

21

Ser mas solicitos en la atencion a los usuarios.

22

Agilizar los procesos para respuestas oportunas.
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23 | Implementar mesas de atencion individuales para cada asunto.

24 | Capacitar al personal en manejo de TIC.

25 | Mejorar la comodidad para los usuarios durante la espera.

26 | Brindar una atencién mas acelerada.

27 | Mantener un trato adecuado y trabajar en forma virtual.

28 | Capacitacion sobre trato a los usuarios para todos los servidores publicos.

29 | Mejorar la infraestructura para una mejor atencion.

30 | Continuar con la capacitacion y la mejora constante.

Fuente: Respuestas de los colaboradores de los diferentes departamentos.

Cada una de estas respuestas representa una sugerencia especifica para mejorar el
servicio en la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion, con la
organizacion se facilita la identificacion de areas de mejora y la implementacién de

acciones concretas para satisfacer las necesidades de los usuarios.
4.2.2 Discusion de los resultados de la encuesta realizada a los usuarios internos

Mediante la encuesta realizada se identificO que las causas que provocan la
insatisfaccion en la atencion al usuario segun los docentes de las diferentes instituciones
educativas el 57% incide en que la atencion es buena evaluando un tiempo de espera
razonale y aceptable lo cual contribuye a una experiencia positiva dentro del distrito.
Mientras que para (Jessica Gomez, 2021) en la revista Digital Publisher menciona que el
nivel de satisfaccion mas predominante dentro de los items de la capacidad de respuesta,

ya que cuando hay un incremento en clientes satisfechos se reduce el riesgo de tener
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clientes insatisfechos lo que quedaria representado como una capacidad de respuesta
totalmente mala y por ello podrian perderse clientes.

La Falta de capacitacion segln la encuesta es una de las causas que provocan la
insatisfaccion segun el 53% de los docentes respondieron que los colaboradores necesitan
capacitaciones para la atencién al cliente lo que concuerda con (Molina, Duefias, & Neira,
2021) es evidente el impacto que logra la capacitacion en las empresas, y los logros que
determina en los objetivos organizacionales, teniendo en cuenta que es un factor
repetitivo en la toma de decisiones al momento de subsanar una necesidad o falencia en
las empresas.

El trabajo en equipo es otra de las grandes causas que podrian existir al momento
de atender al usuario interno, los docentes respondieron que en la direccion distrital no
hay problema ya que respondieron un 84% que, si existe trabajo en equipo debido que,
para realizar algin tramite, los diferentes departamentos que hay en la direccion distrital
si estan trabajando en equipo.

43 LA GESTION ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LAS
RESPUESTAS A TIEMPO EN LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA
DIRECCION DISTRITAL 12D03 MOCACHE QUEVEDO ANO 2023.

4.3.1 Entrevista a la directora

Tabla 27.

Preguntas y Respuestas de la entrevista realizada a la directora Distrital

Preguntas Respuesta

Usted considera que el personal de Si. Los colaboradores de esta

la Direccion Distrital 12D03 Mocache Direccién Distrital realizan con cabalidad
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Quevedo Educacion realiza sus funciones

para alcanzar la mision de la institucion.

las funciones para cumplir con la mision

de la institucion.

Para usted la Direccion Distrital
12D03 Mocache Quevedo Educacién
hace cumplir las politicas de atencion al

usuario interno en este caso los profesores.

Si

Considera usted que la Direccién

Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacién conoce la problematica en la

atencién al usuario

Si

Le han evaluado sobre su
satisfaccion en el servicio de atencion
dentro de la Direccion Distrital 12D03

Mocache Quevedo Educacion

Si

Evidencia que el personal del area
de servicio al cliente trabaja en un

ambiente de confianza y sinceridad.

Depende de los temas y la
situacion, porque existe la confianza, pero
en ocasiones a existido la fuga de

informacion.

Para que areas tiene desarrolladas

estrategias administrativas dentro de la

Para los diferentes departamentos

existen estrategias administrativas ya que
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Direccion Distrital 12D03 Mocache

Quevedo Educacion

estamos en un mundo versatil y siempre

existen cambios de mejora.

Usted ha evidenciado algun

conflicto entre el personal de

departamento de atencion.

Si, como en toda organizacion a
existido conflictos ya que los diferentes
usuarios muchas veces piden que los
documentos sean entregados de forma
inmediata 'y en ocasiones  estos
documentos no son resueltos de forma
inmediata, sin embargo, siempre se ha
tratado de explicarles a cada uno la

atencion que se debe tomar a los diferentes

tipos de tramites.

Considera que el personal de

servicio de atencién al cliente tiene
conocimiento adecuado de sus funciones

y/o actividades.

Si, cada uno de los colaboradores
tiene el conocimiento de sus actividades

diarias.

Para usted el personal del

departamento de atencion al usuario estan

capacitados en su funcion.

En este caso no solo el personal de
departamento de atencién al usuario esta
capacitado porque en la Direccion

Distrital todos los departamentos a diario

reciben a usuarios por cualquier situacion,
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para realizar algun trdmite que sea
necesario. Incluso yo como directora de la

institucién a diario recibo a los docentes

¢Qué cree que podria hacer su
institucion educativa para aumentar el
compromiso de los trabajadores con la

calidad del servicio?

Trato de reconocer las actividades
como entregando placas, certificados,
valorando diariamente el recurso humano

dentro de la institucién.

Enumere 3 fortalezas de la calidad
de servicio en la Direccion Distrital

12D03 Mocache Quevedo Educacion.

Entregar dentro de los tiempos la
informacion requerida.

Tener menos usuarios en espera.

Ser un distrito con organizacion,
planificacién en las agendas y sobre todo

tener liderazgo.

Fuente: Entrevista realizada a la directora distrital.
Andlisis e Interpretacion:

Este cuadro proporciona una visién general de la directora distrital sobre la
percepcion del personal y los usuarios sobre diversos aspectos relacionados con la calidad
del servicio en la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion.

La Mision de la institucion la directora distrital considera que el personal realiza
sus funciones para alcanzar la mision de la institucion, lo que sugiere un compromiso con
los objetivos establecidos. En el cumplimiento de politicas de atencion al usuario se
percibe que la institucion cumple con las politicas de atencion al usuario interno

(profesores), lo que indica una atencion centrada en las necesidades de los usuarios
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internos. Se conoce la problematica en la atencion al usuario, lo que sugiere una
conciencia sobre las areas de mejora. Se ha evaluado sobre su satisfaccion en el servicio
de atencion, lo que indica una preocupacion por la retroalimentacion y la mejora continua.

El personal del area de servicio al cliente trabaja en un ambiente de confianza y
sinceridad, lo que sugiere la necesidad de abordar posibles problemas de
confidencialidad. En el desarrollo de estrategias administrativas esta institucion ha
desarrollado estrategias administrativas para los diferentes departamentos, lo que indica
una adaptacion a un entorno en constante cambio.

Se han evidenciado conflictos en el departamento de atencion, lo que resalta la
importancia de una comunicacién efectiva y la gestion de expectativas para manejar estos
conflictos de manera constructiva. Existe percepcion de que el personal esta capacitado
en sus funciones, lo que sugiere un compromiso con el desarrollo profesional y por Gltimo
el reconocimiento y la valoracién del personal podrian aumentar el compromiso con la
calidad del servicio, lo que resalta la importancia del reconocimiento y la motivacion en
el entorno laboral.

4.3.2 Discusién de los resultados de la entrevista dirigida a la directora de la
Direccién Distrital 12D03 Quevedo-Mocache Educacion.

Segun la entrevista realizada a la directora de la Direccion Distrital 12D03 afirma
que el personal realiza sus funciones para alcanzar la mision de la institucion. Esto sugiere
que existe un nivel de compromiso por parte del personal hacia los objetivos y valores de
la organizacion, lo que puede influir positivamente en la calidad de la atencion a los
usuarios. Concuerda con (Vasquez & Morales, 2021) dentro de su estudio el desarrollo
organizacional es un reto importante para la administracion de las organizaciones ya que

este permite conocer que tipos de modelos de gestién de recursos humanos se puede
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aplicar para contribuir al incremento de la eficiencia y eficacia en un clima laboral
favorable, tomando como gran importancia la tecnologia de gestion permitiéndoles
prestar sus servicios. El punto central del clima laboral de las organizaciones es lograr un
adecuado comportamiento organizacional llevando a las empresas a tener mejor
productividad y ser mas competitivas. Para la directora La adecuada asignacion y
capacitacion del personal también influye en la capacidad de la organizacién para atender
a los usuarios de manera oportuna. Si el personal cuenta con las habilidades y el apoyo
necesarios, es mas probable que puedan brindar respuestas efectivas y rapidas a las
consultas y solicitudes de los usuarios.

La directora confirma que se hacen cumplir las politicas de atencion al usuario
interno, lo que indica que la organizacion tiene estructuras y procedimientos establecidos
para garantizar un servicio adecuado y consistente. Para (lglesias & Mora, 2020)
determina que las dimensiones del clima organizacional que influyen por encima del

promedio fueron: identidad, motivacion laboral y responsabilidad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Encuentra un lugar en tu interior donde
haya alegria, y la alegria se quemara el

dolor”.

Joseph Campbell Robert



5.1 CONCLUSIONES

Uno de los principales problemas identificados es la falta de capacitacion del
personal administrativo, con el 53% de los docentes sefialando la necesidad de formacion
en atencion al usuario. Este aspecto es crucial, ya que la capacitacion adecuada puede
mejorar significativamente la calidad del servicio ofrecido. Asimismo, aunque el 84% de
los docentes considera que existe un buen trabajo en equipo entre los diferentes
departamentos ya que solo un 16% percibe una falta de colaboracién, lo que indica la
necesidad de fomentar una cultura de cooperacion mas robusta. Ademas, aungue la
mayoria de los docentes califican positivamente las instalaciones y el equipamiento, un
pequefio porcentaje expresé insatisfaccion, sugiriendo la necesidad de mejoras en la
infraestructura y en la disponibilidad de recursos tecnolégicos y didacticos. En definitiva,
para mejorar la satisfaccion de los usuarios internos en la Direccién Distrital 12D03
Mocache Quevedo, es esencial enfocarse en la capacitacién del personal, fortalecer el
trabajo en equipo, mejorar las instalaciones y recursos disponibles. Estas acciones no solo
atenderan las areas de insatisfaccion identificadas, sino que también contribuirdn a una
experiencia de atencion mas eficiente y satisfactoria para los docentes y otros usuarios
internos.

El diagnostico de las causas que provocan insatisfacciéon en la atencién de los
usuarios internos de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo durante el afio 2023
revela una serie de factores interrelacionados que afectan la calidad del servicio ofrecido.
A lo largo de este estudio, se ha identificado una variedad de causas potenciales entre
ellas esté el tiempo espera para la atencion al usuario ya que el 57% revelo que es buena
siendo este un valor significativo sugiere que la mayoria de las veces el tiempo es

razonable lo que implica una experiencia positiva. Para el 48% se deberia mejorar la
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calidad de atencién, de manera generalizada requiere que hay areas que deben ser
analizadas, la capacitacion es una de las causas con mayor porcentaje el cual el 53% de
los docentes estan de acuerdo en que los colaboradores deben de ser capacitados para
brindar una buena atencion al usuario. La investigacién ha demostrado que existen la
insatisfaccion de los usuarios asumiendo que para ellos existen una falta de innovacion
en la tecnologia e implementos de organizacion.

La entrevista con la directora de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion revela una percepcion positiva sobre el cumplimiento de la misién
institucional y la implementacion de politicas de atencién al usuario. La directora destaca
el compromiso del personal con sus funciones, lo que contribuye a alcanzar los objetivos
de la institucién. Ademas, se reconoce la existencia de conflictos ocasionales,
especialmente relacionados con la demanda de atencion inmediata por parte de los
usuarios, lo que subraya la necesidad de una gestion efectiva de expectativas y
comunicacion. La confianza y sinceridad en el ambiente de trabajo son aspectos
valorados, aunque se sefiala la importancia de abordar problemas de confidencialidad. La
capacitacion constante y la asignacion adecuada de funciones son fundamentales para
mantener un servicio de calidad. Finalmente, la directora enfatiza la importancia del
reconocimiento y la motivacion del personal para incrementar el compromiso con la
calidad del servicio, alineandose con estudios que resaltan la relevancia del clima

organizacional.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar estrategias de capacitacion y desarrollo profesional
para fortalecer las competencias del personal y mejorar la capacidad para abordar las
necesidades internas de manera mas eficiente. Aunque el 57% de los encuestados
consideran aceptable el tiempo de espera, es crucial implementar estrategias para
mejorarlo, como sistemas de gestion de filas y citas. Dado que el 48% de los usuarios
sugieren mejoras en la calidad de atencion, se deben realizar evaluaciones periodicas de
desempefio y recopilar feedback para identificar areas de mejora. Fomentar una cultura
de servicio al usuario puede mejorar la percepcion y satisfaccion. Con el 53% de los
docentes destacando la necesidad de capacitacion, es vital desarrollar programas de
formacion continua. Para enfrentar la falta de innovacién, se debe invertir en tecnologias
avanzadas y actualizar los recursos usados en la atencion al usuario.

En el diagnostico que causa la insatisfaccion es fundamental realizar evaluaciones
periddicas y recopilar informacion del 48% de los usuarios que sugieren mejoras en la
calidad de atencién. Ademas, desarrollar un programa de formacion continua es crucial,
ya que el 53% de los docentes destaca la necesidad de capacitacion. Se recomienda
invertir en tecnologias innovadoras y actualizar los recursos de organizacion esto puede
mejorar la eficiencia y la satisfaccion general.

Para mejorar la gestion administrativa y garantizar respuestas oportunas en la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo, se recomienda fortalecer el compromiso
de los colaboradores con la mision institucional mediante reconocimientos y programas
de motivacién. Es esencial alinear los esfuerzos del equipo con los objetivos
organizacionales, lo que podria lograrse mediante capacitaciones y comunicacion

efectiva. Ademas, se sugiere implementar estrategias administrativas especificas que

112



mejoren la eficiencia y la calidad del servicio. Estas acciones contribuiran a mejorar la
satisfaccion de los usuarios internos y a consolidar la posicién de la institucién como un

lider en gestién educativa.
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ANEXOS

“Una vez aceptamos nuestros limites,

vamos mas alla de estos”

Albert Einstein
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Anexo 2. Encuesta para los colaboradores la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo

Cantidad Porcentaje

Sexo Hombre

Mujer

Rango De Edad Entre 20 y 39 Afos

Entre 40 y 49 afos

Mas de 50 afos

Afos de Entre 1y 2 afios

trabajo  en la Entre 3y 5 afios

institucién >5 aflos

1. Como calificaria la calidad de servicio que brindan dentro de la Direccién
Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion
Bajo
Basico
Alto
Superior
2. El director toma decisiones oportunas para brindar una atencion adecuada
ya sean capacitaciones sobre la atencion al cliente
Si
No

Otra.
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La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion racionaliza los
recursos para una adecuada atencion al usuario interno

Totalmente en desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

Fuertemente de acuerdo

¢ Quiénes dictan las medidas de planificacion en la gestién administrativa?
Ministerio de educacion

Direccion distrital

Otros

¢ Existe procedimientos para medir el cumplimiento de lo planificado?

Si

No

Tal vez

La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacién cuenta con
medidas necesarias para una atencion de calidad, seleccione cuales
Promover la participacion de los usuarios

Realiza evaluaciones periddicas

Capacitaciones de los colaboradores

¢Considera que los usuarios estan satisfechos con el servicio que Uds.
brindan?

Agil

Oportuno
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10.

Regular

Malo

¢La Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacién cuenta con un
buzén de sugerencias para que el usuario realice sus quejas o
recomendaciones?

Si

No

¢Como califica Ud. la estructura organizacional de la Direccion Distrital
12D03 Mocache Quevedo Educacion?

Excelente

Muy buena

Buena

Mala

¢ Qué cree que podria hacer la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion para mejorar la satisfaccion en la calidad de servicio de los

usuarios internos?
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Anexo 3. Entrevista a la directora

1.

10.

11.

Usted considera que el personal de la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacion realiza sus funciones para alcanzar la mision de la institucion.
Para usted la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion hace

cumplir las politicas de atencion al usuario interno en este caso los profesores.

Considera usted que la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion
conoce la problemaética en la atencion al usuario

Le han evaluado sobre su satisfaccion en el servicio de atencion dentro de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion.

Evidencia que el personal del area de servicio al cliente trabaja en un ambiente de
confianza y sinceridad.

Para que areas tiene desarrolladas estrategias administrativas dentro de la
Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion

Usted ha evidenciado algun conflicto entre el personal de departamento de
atencion.

Considera que el personal de servicio de atencién al cliente tiene conocimiento
adecuado de sus funciones y/o actividades.

Para usted el personal del departamento de atencion al usuario estan capacitados
en su funcion.

¢ Qué cree que podria hacer su institucion educativa para aumentar el compromiso
de los trabajadores con la calidad del servicio?

Enumere 3 fortalezas de la calidad de servicio en la Direccion Distrital 12D03

Mocache Quevedo Educacion.

126



Anexo 5. Encuesta para los usuarios internos de la Direccion Distrital 122D03 Mocache
Quevedo Educacion

1. Como califica la atencidon de la Direccién Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion
Satisfactoria
Regular
Mala

2. ¢Cbmo considera la atencidn al cliente a la hora de realizar algun tramite?
Agil
Oportuno
Regular
Malo

3. De manera general ¢como evaluaria el tiempo de espera para la atencién al
usuario?
Excelente
Bueno
Regular
Malo

4. ¢Las instalaciones de la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion son las adecuadas para su atencion?
Si
No

5. En su opinién, ¢Se debe mejorar la calidad del servicio de la Direccion

Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion?
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Si

No

Tal ves

El personal administrativo le trato con respeto al momento de realizar algin
tramite

Totalmente en desacuerdo

Moderadamente en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

Fuertemente de acuerdo

Considera que el equipamiento en el servicio de atencion esta disponible para
Su uso 0 a su vez evidencia que las instalaciones se encuentran limpias y con
olores agradables

Si

No

Tal Vez

¢Cuando concurre a la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion el tiempo de espera de atencién?

1 -15 minutos

20 - 35minutos

35 — 50 minutos

Mas de 50 minutos.

¢Cuando solicita un tramite en la Direccion Distrital 12D03 Mocache

Quevedo Educacion le responden?
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10.

11.

12.

13.

De inmediato
De 1 a 3 dias
De 4 a 6 dias

Mas de 6 dias

¢Cuéando solicita informacion de algun tramite que tiene que realizar el
personal le informa en forma oportuna de todos los requisitos que necesita?
Siempre

A veces

De vez en cuando

Nunca

¢Considera que el personal de la Direccion Distrital 12D03 Mocache
Quevedo Educacién debe capacitarse para brindar una buena atencion al
usuario?

Si

No

Tal vez

¢Considera Usted que en la Direccion Distrital 12D03 Mocache Quevedo
Educacion el personal trabaja en equipo?

Si

No

Quizas

¢Usted ha llenado la encuesta de satisfaccion cuando realiza algun tramite?
Si
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no
14. Que sugerencias tiene para mejorar la calidad del servicio de la Direccion

Distrital 12D03 Mocache Quevedo Educacion
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Anexo 4. Foto

Instalaciones de la Direccién Distrital 12D03 Mocache-Quevedo Educacion
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