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RESUMEN

La Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman, es una unidad que presta
servicios y atencion a nifas, nifios, adolescentes y padres de familia de los mismos; pero,
el proceso de atencion en la matriculacion del estudiantado y cobro de pensiones, no son
eficientes debido a la carencia de un modelo de procesos para el servicio al usuario, por
lo cual el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal desarrollar un
modelo de procesos eficiente; para ello se emple6 el método sintético porque se
considerd un proceso de razonamiento que intenta reconstruir un todo, la recoleccion de
datos se lo realiz6 mediante la encuesta; para su aplicacion se utilizé el modelo de Kaoru
Ishikawa, por cuanto su aplicacion permite establecer de manera clara los puntos que
deben mejorarse asi como medir la eficiencia del proceso, logrando que los usuarios
sean fidelizados con una ventaja competitiva en el mercado actual, ya que todas las
personas que laboran en la misma estan comprometidas con el mejoramiento continuo,
“Kansei-Kansei”. El resultado final es un proceso estructurado de manera detallada con
las actividades, responsables y tiempos que tomarian para desarrollar eficientemente
cada una de las actividades, facilitando al usuario tomar decisiones en el momento de la

adquisicion de los servicios de matriculacion y pensiones.

Palabras claves: Procesos, Ishikawa, Santo Domingo de Guzman, Mejoramiento,

Pareto, Matriculacion, Pensiones.
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ABSTRACT

The Education Unit Santo Domingo de Guzman, is a unit that provides services and
care for many people, especially parents of children and adolescents; but the process of
care in enrollment of students and receipt of pensions, are not efficient due to the lack of
a process model for service users, so this research has as main objective to develop a
model processes efficiently; This model has been performed using the methodology of
Kaoru Ishikawa, since applying this model will allow the institution to establish clearly
what are the areas for improvement and measure the efficiency of the process, to ensure
that users are loyal with a competitive advantage in today's market and that all people
who work in it are committed to continuous improvement, "Kansei-Kansei". The end
result is a structured detail with the activities, responsibilities and time it would take to
develop efficiently each of the activities, enabling the user to make a decision at the time

of the acquisition of services and pension enrollment process.

Keywords: Process, Ishikawa, Santo Domingo de Guzman, Improvement, Pareto,
Registration, Pensions.
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Capitulo |

Marco Tedrico

1.1. Introduccién.

En la actualidad, la globalizacion en la era del conocimiento y la tecnologia, exige a
las instituciones educativas estar a la vanguardia en lo que se refiere a eficiencia de
procesos, debido a que ello es la clave fundamental de aprovechamiento de los recursos
para todos los actores que lo integran.

Las nuevas regulaciones del estado ecuatoriano en cuanto a la eficiencia y calidad
en todos los aspectos de las mismas, hacen necesario que las instituciones que depende
esencialmente del aporte economico de los padres de familia, el estudiantado tenga
educacién de acuerdo a su filosofia y principios propios de cada una de ellas,
compartiendo los valores esenciales como el amor a Dios, respeto por la vida y el
conocimiento académico cientifico, para que puedan desenvolverse en la vida cotidiana
actual y futura, aportando de esta manera al crecimiento del Pais, incluyendo modelos de

procesos tecnificados para la atencion eficaz de los usuarios.

La Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman — Ambato, fue creada en el afio
1936; siendo una institucion de mucha tradicién en calidad de educacion, esta consciente
de los retos que demanda la innovacion en los procesos tecnolégicos y educativos, para
ser efectivos en el servicio y atencion al usuario, creando ventajas competitivas, que

haga diferencia de otros establecimientos a nivel regional y nacional.

Por ello, se determina que al estar en continua relacion con diferentes personas, es
necesario realizar un disefio de modelo del proceso para servicio al usuario, logrando la
satisfaccion especialmente en el campo de matriculacion del estudiantado;

contribuyendo de esta manera al crecimiento estratégico de la Institucion.



Planteamiento del Problema

La Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman, es una institucién que presta
servicios y atencion a nifios, nifias, adolescentes y padres de familia, pero el proceso de
atencion en la matricula y cobro de pensiones al estudiantado, no son eficientes debido a

la carencia de un modelo adecuado para el servicio al usuario.
Delimitacion

e Temporal: Seis meses a partir de la aprobacion del plan.
e Espacial: La Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman, pertenece a la
Provincia de Tungurahua, Canton Ambato, misma que queda en la Parroquia

Atocha — Ficoa, Avenida Los Guaytambos.

Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de procesos de servicio al usuario, basado en el principio de
Kaoru Ishikawa, para mejorar la atencion en la matricula y cobro de pensiones de la

Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual del servicio al usuario que tiene la Unidad Educativa
Santo Domingo de Guzman— Ambato.

e Elaborar un modelo de procesos que se base en el principio de Kaoru Ishikawa para
mejorar el servicio al usuario.

e Aplicar las herramientas mas adecuadas de Kaoru Ishikawa para el eficiente servicio
al usuario de la Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman— Ambato.

e Proponer indicadores que permitan evaluar el modelo de procesos y el servicio al
usuario de la Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman— Ambato.



1.3. Antecedentes Investigativos

Segun Altamirano (2014), la Implementacion del diagrama de Ishikawa de
causa y efecto en la empresa constructora “TECNOCIV” S.R.L. de la ciudad de
Oruro.

La utilizacion del diagrama causa efecto o conocido como diagrama de Ishikawa,
ha permitido a la Empresa Constructora “Tecnociv”’ S.R.L., de la ciudad de Oruro,
establecer las principales causas que afectan en el proceso de construccion, refiriendose
principalmente en la compara de materia prima, disposicion de maquinaria Yy
herramientas, asi como la capacitacion del talento humano para el desarrollo de las
actividades de una forma eficiente.

Se debe resaltar que a la empresa, una vez que ha encontrado las causas raices, ha
permitido mejorar todo el proceso antes mencionado, aportando de manera significativa

la calidad empresarial como tal.

La relacion que guarda el antes mencionado trabajo con la investigacion a
desarrollar, es que se puede evidenciar claramente que los beneficios que una Empresa o
Institucion, puede alcanzar con un proceso eficiente aplicando la metodologia de

Ishikawa, misma que constituye un aporte significativo.

Segun Martini et al. (2013), la gestion por procesos aplicada al area de procesos

técnico de bibliotecas universitarias: un modelo tedrico para su implementacion.

Investigacion que presenta una nueva propuesta de trabajo en el area de procesos
técnicos de una biblioteca universitaria, mediante un modelo tedrico basado en Gestion
por procesos; esta técnica gerencial utilizada en la administracion de empresas permitié
mejorar la eficiencia, eficacia y la satisfaccion de los usuarios. EI modelo presentado
puede ser aplicado, mejorado y adaptado a las necesidades y caracteristicas de cada

unidad de informacion.



Adicionalmente, comenta que la utilizacion de procesos es importante ya que antes
la organizacién tradicional era por gestion, por funciones como jefes funcionales,
jerarquia-control, burocracia-formalismo, pero ahora es importante cambiarlo a la
gestidn por procesos como responsables de: autonomia-autocontrol, flexibilidad-cambio-
innovacion, entre otros.

Dentro de los elementos que componen los procesos, hace referencia a las entradas
y salidas de: productos, usuarios, recursos de cada uno de ellos, para asi lograr una
correcta implementacion, recomienda empezar por la gerencia para lograr una cultura de
calidad.

1.4. Fundamentacion Filoséfica

En la presente investigacion, se utilizo el paradigma critico-propositivo debido a
que se trata de cambiar el proceso de atencion y servicio al usuario existente en la
Unidad Educativa, basandose en la informacion actual del mismo.

1.5. Fundamentacion Legal

La presente investigacion, se fundamenta en lo dispuesto en la Constitucion de la
Republica del Ecuador, que expresa:

Titulo 11, derechos, Capitulo segundo, Derechos del buen vivir, Seccion quinta,
Educacion.

“Art. 26. La educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un
deber ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un &rea prioritaria de la politica
publica y de la inversién estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y condicion
indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias y la sociedad tienen el
derecho y la responsabilidad de participar en el proceso educativo.

Art. 27. La educacion se centrard en el ser humano y garantizara su desarrollo
holistico, en el marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable



y a la democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural, democrética, incluyente y
diversa, de calidad y calidez; impulsaré la equidad de género, la justicia, la solidaridad y
la paz; estimulard el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la iniciativa individual y
comunitaria, y el desarrollo de competencias y capacidades para crear y trabajar.

La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la
construccion de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo
nacional.

Art. 28.- La educacion respondera al interés publico y no estard al servicio de
intereses individuales y corporativos. Se garantizara el acceso universal, permanencia,
movilidad y egreso sin discriminacion alguna y la obligatoriedad en el nivel inicial,
béasico y bachillerato o su equivalente.

Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre culturas y participar en una
sociedad que aprende. El Estado promovera el didlogo intercultural en sus multiples
dimensiones...

Art. 29.- El Estado garantizard la libertad de ensefianza, la libertad de cétedra en la
educacion superior, y el derecho de las personas de aprender en su propia lengua y
ambito cultural.

Las madres y padres o sus representantes tendran la libertad de escoger para sus
hijas e hijos una educacion acorde con sus principios, creencias y opciones
pedagdgicas”. (Constitucion, 2008,)

1.6. Conceptos - Definiciones

Para el desarrollo, se partio del principio de Kaoru Ishikawa. Es por ello que se
propone una serie de herramientas que facilitan el logro de los objetivos de la mejora
integral de procesos, siendo estas: PEPSU (proveedores, entradas, subprocesos, salidas,

y usuarios), hoja de trabajo para el andlisis de procesos (ser y debe ser), matriz de valor



agregado, diagrama de Pareto, diagrama causa efecto, lluvia de ideas, SW’S +H,

Benchmarking.

1.6.1.Principio de Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa, nacié en Japén en 1915, fue un teodrico de la administracion de
empresas, experto en el control de la calidad, y docente en el area de Ingenieria de la

Universidad de Tokio.

1.6.2.P.E.P.S.U.

Segun Ortega y Suérez (2009), P.E.P.S.U., son siglas que identifica el significado de
Proveedores, Entradas, sub Procesos, Salidas, y Usuarios, considerdndolo como un
elemento importante, en el cual se resume e identifica el proceso que se desea mejorar,

es decir se establece los elementos indispensables para su desarrollo.

Proveedores.

Para el autor Dominguez (2006), cada empresa ya sea publica o privada necesita
proveedores de bienes o servicios en diferentes areas para satisfacer las necesidades de
sus usuarios, los proveedores pueden ser parte de la institucion (internos), o pertenecer a
otra organizacion (externos), personas naturales o juridicas que estan encargadas de

proporcionar las entradas como: materiales, informacion y otros insumos.

Entradas.

Segun Arbos (2012), es importante considerar, saber o conocer las entradas con las
cuéles se tendria para el manejo de procesos, considerando que los materiales y la
informacidn, son necesarios operen en una empresa operen, en las cuales puede existir

una o muchas entradas para un mismo proceso.



Proceso.

El autor Garcia (2007), sefiala la importancia de considerar los procesos en la
estructura de la organizacién, ya que los mismos permiten tener organizadas las
actividades de cada uno de los puestos de trabajo, asi como también el establecer la
eficiencia y eficacia de la gestion que se realice, un proceso se presenta en el momento

mismo en que el usuario interno o externo tiene algun requerimiento.

Salidas.

En lo que respecta al resultado, segun Rifkin (2000), es de vital importancia ya que
permite que se establezca todo lo referente al resultado que se espera alcanzar después
de su aplicacion en cada una de las gestiones realizadas dentro de la empresa, ya que es
el producto final que se obtiene después de un determinado proceso, sea éste un bien o

un servicio.

Usuarios.

Segun el autor Fred (2003), los usuarios pueden ser usuarios internos y externos,
partiendo de lo que reciben, siendo ello un bien o un servicio por parte de una
organizacion, esperando que lo que reciben llene sus expectativas, referente a las
necesidades o deseos de las personas al momento de adquirir un determinado producto

y/o servicio.

1.6.3. Hoja de trabajo para el analisis de procesos (ser y debe ser)

Es una herramienta, que permite realizar la identificacion de forma detallada, clara 'y
en secuencia de las actividades que componen un determinado proceso en la
organizacion, con los responsables de cada uno de ellos y los tiempos, se puede también

identificar las areas donde se presenta la oportunidad de mejorarlo.



Actividad / Simbolo Descripcion
— Acceso cualquiera que agrega valor al proceso o
hace adelantar en manera directa al proceso .,

Operacion

Actividad cualquiera que desplaza informacion u
Traslado objetos, incluyendo personas .
ES——

Momento cualquiera de calma de las personas o de
informacion, retrasos no programados.
Verificacion

Grafico N°1.1. Descripcion de la simbologia a utilizar en la hoja de
procesos.

Incluye guias, revisiones, habilitaciones e
inspecciones de calidad y cantidad.

Almacenaje de informacion, que puede ser temporal
o permanente durante todo el proceso.

Cualquier paso inutil y repetido de la transaccion.

n
te: Chorlango & Maldonado (2013)
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

1.6.4. Matriz de valor agregado.

Esta herramienta ayuda a analizar de manera clara cada una de las acciones del

proceso, tomando en cuenta dos premisas, las cuales son:

e Silaaccion agrega valor o no agrega valor al proceso.

e Silaaccion es necesaria que esté en el proceso o no.



A continuacién se muestra una grafica de como se evaluaria una determinada accién en

el proceso.

Actividad

Si ¢ Mecesaria para
generar las salidas?

£ Confribuye a las i Contribuye a las

necesidades del p Si funciones
usuario? Actividades (objetivos) de la
: . discrecionales L
institucion?
Valor Valor agregado Sin valor
Agregado para la institucion agregado
real
*Registrar la fecha de recibo *Revision y aprobacion
*Registrar la solicitud *Formato de solicitudes *Transporte y movimiento
*Completar el formato *Preparar informes * Archivo y almacenamiento
o )
Investigar los dalos *Repeticion de trabajo
*Demoras
Actividades gue se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer las
realizar para satisfacer las necesidades del usuario. Estas actividades se podrian
necesidades del usuario eliminar sin afectar la funcionalidad del
producto/servicio

Se cuestiona sisternaticamente todas las actividades.

Gréfico N° 1.2. Evaluacién de una determinada accién en el proceso

Fuente: Pefafiel (2014)
Elaborado por: Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

1.6.5. Diagrama de Pareto.

El autor Pearce (2009), hace un aporte significativo a cerca de la importancia del
diagrama de Pareto, el mismo que fue establecido tomando como principio que el 80%
de los problemas son provenientes de un 20% de las causas, ello se representa en una
grafica de barras verticales de forma especial que tiene la finalidad de separar los
problemas méas importantes de los otros, estableciendo de una manera efectiva el orden
de prioridades, adicional a ello, se puede evaluar el comportamiento de un determinado,
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problema, realizando una comparacion del antes y el después de aplicar la herramienta
de analisis.

344 — 100 I:
g 30 Ton =
& 250 170 E
-] =
= 200 T gg g
3 160 T &
@ 100 + 30 £
£ t 8
= ti0 &

U . . U
Graéfico N° 1.3. Diagrama de Pareto

F

Fuente: Chorlango & Maldonado (2013)
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

1.6.6. Diagrama causa efecto.

El autor Galgano (2005), indica que es uno de los mas utilizados para proyectos, ya
sean estos empresariales o de investigacion, debido a que facilita el representar en forma
eficiente y ordenada cada una de las causas que originan un problema, identificando de
manera clara cada uno de los efectos posibles que pueden ocasionar; la manera mas
adecuada de realizar la representacion, es mediante una grafica en forma de un pez, de

donde toma el nombre de diagrama de espina de pescado.

Sintetizando la idea se puede definir en tres aspectos:

1. Eslaexpresion de modo facil y simple de mostrar las causas de un problema.

2. El diagrama sirve para indicar la relacion entre el efecto y todas las posibles
causas que afectan, y.

3. Se puede usar cunado la condicién especifica del problema lo amerite.
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El siguiente grafico muestra en forma mas detallada lo enunciado.

Analisis de las quejas Conocimientos de los directivos de
y reclamaciones los requerimientos del cliente

r 16n alm n
No existe el control Orientacion al market g

de las quejas y Niveles de direccién

reclamaciones Se desconoce las

necesidades y expectativas
Muchos de los clientes
niveles entre
trabajadores
directos y alta
diseckin Enfoque al
Area de trabajo : :
del Taller de No permite cliente
Servicios sin satisfacer
asfaltar y muy necesidades
calurosas de los
s trabajadores
Condiciones laborales ’
Salano

Satisfaccion del cliente
interno

Graéfico N° 1.4. Diagrama causa — efecto.

Fuente: Galgano (2005).
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

1.6.7.Herramienta SW’S +H

Los expertos en procesos, Fuentes et al. (2006), recomiendan utilizar esta
herramienta para determinar de manera eficiente y detallada la causa de un problema
especifico, consiste en la realizacién de la pregunta ¢Por qué?, respondiendo 5 veces a la
misma es posible identificar la verdadera causa, por lo tanto obtener la verdadera
solucién utilizando: ¢(Who? (;Quién?), (What? (;Qué?), ;Where? (;Dbnde?), ;When?

(¢Cuando?), ; Why? (;Por qué?), ;How? (¢ COmo?).
1.6.8.Benchmarking

La autora Brenes (2008), indica que actualmente se estd empleando en las empresas

esta técnica, ya que se la conoce como un proceso sistematico y continuo, que sirve para
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evaluar los servicios y procesos de trabajo en las organizaciones, las cuales son
reconocidas como representantes de las mejores practicas, teniendo como propdsito
realizar las mejoras pertinentes, ya que el benchmarking identifica y selecciona un o

unos factores claves para el éxito, mejorando e imitando de manera eficiente.

1.6.9. Administracién

Es importante determinar que la administracion, es una ciencia y técnica que
permite el establecer un adecuado proceso en una empresa, debido a que se deben
establecer normas y politicas que ayuden a estructurar de manera eficiente cada uno de
los procesos dentro de la organizacion. Segun Ponce (2008), quien ha investigado a
profundidad el tema de la administracion, define a la administracion que es la ciencia
que busca en forma directa la obtencion de resultados que sean eficientes en la
coordinacion y toma de decisiones para el aprovechamiento de los recursos materiales,
tales como capital, materias primas, maquinas, entre otros

Asi también, el autor Gonzalez (2001), establece que la administracion es una
actividad humana, que el hombre realiza para alcanzar de manera eficiente y eficaz cada
uno de los objetivos en comdn.

1.6.10. Direccion

Cabe sefialar, que para un mejor entendimiento del tema investigado es preciso el
que se entienda el concepto de direccion, para lo cual Reyes y Ponce (2002) establecen
que es parte esencial para que exista una administracion eficiente y eficaz, debido a que
la misma permite instaurar una adecuada linea de mando estableciendo: orden, disciplina
y motivacion a todos y cada uno de los subordinados, como elemento de la
administracion en el que se logra la realizacion efectiva de todo lo planeado, por medio
de la autoridad del administrador.

El autor VVazquez (2010) al referirse a las técnicas de mando y direccion, indica que
la funcion de direccion aparece en cualquiera de los niveles de gestion de una empresa
para que pueda mejorar la capacidad de: comunicar, motivar y liderar equipos.
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1.6.11. Planificacién

Siendo la planificacion una de las herramientas clave, el autor Sancho (2006) indica
que permite establecer un plan anticipado al futuro, conformando asi una ventaja
competitiva en el mercado que ayude a alcanzar los objetivos de la organizacion, por
ello la misma esta encaminada a la consecucion de resultados determinados con
anterioridad, partiendo de necesidades y ajustandose a los medios disponibles. Se puede
estimar que la planificacion debe ser encaminada a la consecucion de resultados
determinados con anterioridad, permitiendo fortalecer a la institucion de manera

competitiva en un mundo globalizado.

Relacionando de manera apropiada, los autores Mestre y Garcia (2009) quienes han
indagado sobre ello, indican que se desprende sobre el analisis de prever y ordenar el
futuro de todos los medios disponibles que tenga la organizacion, sean estos internos o
externos, evaluando simultanea y finalmente los resultados, logrados alcanzados o no y

la eficacia del proceso.

1.6.12. Organizacion

Sin duda, el concepto de organizacion es primordial, asi lo expresan los autores
Ballard y Publicas (2003), debido a que es donde se originan los problemas que son
necesarios resolver; principalmente cuando se considera como entes que interactan con
las personas, ya que las actividades de servicio y atencion al usuario las realiza el talento
humano, por ello es indispensable adiestrar dia a dia para que su desempefio sea de alto
nivel, por ello se debe considerar como una unidad social con objetivos especificos a

cumplir.

El autor Robbins (2005), determina que una organizacion es una asociacion
deliberada de personas en continuo desarrollo y evolucion, que realizan sus actividades

diarias para cumplir determinados requerimientos de sus usuarios internos o externos.
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1.6.13. Linea y Staf

Varo (2004) determina la relevancia que tiene el entender perfectamente lo que es
una autoridad de linea y staf, aspectos altamente efectivos, que permiten dar las debidas
instrucciones en la organizacion, de forma que se puedan entender facilmente todas las
acciones y jerarquicas ordenadas, las cuales actian de manera integral para alcanzar los
objetivos de la empresa.

Para fortalecer el concepto antes sefialado, los autores Boland et al. (2007),
establecen que la linea, es la forma estructural mas sencilla para establecer la autoridad
directa en la organizacion hacia las distintas jerarquias inferiores.

1.6.14. Estructura matricial.

Para Varo (2008), lograr un mejor entendimiento de la importancia de establecer un
adecuado proceso en el servicio y atencién al usuario es necesario, definir que la
estructura matricial debe evidenciar que el colaborador depende de jefes en la
organizacion, es el principio de la unidad de mando, que le permite al colaborador
realizar su trabajo de manera adecuada y eficiente.

Con el objeto que el concepto esté claro, los autores Hitt y Choy (2006), establecen
que la estructura matricial es la superposicion de dos estructuras en una organizacion,
sea esta publica o privada en la cual las relaciones de reporte se duplican béasicamente,
gue una persona tiene que reportar sus actividades a dos jefes.

1.6.15. Coordinacion

Para Borzi (2009), la coordinacion indica fundamentalmente que se pueda emplear
varias operaciones en un determinado departamento o puesto de trabajo, orientando la
capacidad de realizar actividades dentro y fuera de la organizacion, como un equipo de
trabajo de manera eficaz.
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1.6.16. Control

Segln Rabell (2007), el control establece un claro factor de incidencia en lo que se
refiere a procesos, tiene como finalidad calcular de manera coherente y eficiente los
niveles de productividad y eficiencia dentro de la organizacion en cada uno de los
procesos fijados y corregirlos asi como en las posibles desviaciones que se produzcan

respecto a aquellos.

1.6.17. Marketing relacional

Garcia (2007), indica que es indispensable el establecer de manera clara la
relacién que tienen la variable sujeta a investigacion con el marketing relacional, para
ello se puede sefialar que el mismo es de alta relevancia en los procesos de servicio y
atencion al usuario debido a que ayuda a establecer una relacion intima con el usuario,
permitiendo conocer las necesidades y deseos de los mismos; y, establecer relaciones

personales duraderas en el tiempo para un beneficio rentable.

Fortaleciendo el pensamiento, los autores Pinto et al. (2010) determinan que es el
proceso por el cual permite a la empresa administrar cada una de las relaciones de la

empresa con los usuarios, de manera que le resulte rentable.

1.6.18. Servicio al usuario

Las autoras Vega y Aldana (2007), estipulan que el servicio al usuario, es una de las
variables sujetas a investigacion, tiene la finalidad de establecer asistencia acogedora
donde el interesado se sienta adecuadamente, tenga la sensacion de que esta en casa, ya
que la empresa estd dispuesta a satisfacerlo con cortesia, integridad, confiabilidad,
disposicion para ayudar, eficiencia, disponibilidad, amistad, conocimiento y

profesionalismo.
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1.6.19. Usuario

Para Tamayo y Gonzélez (2011), el usuario es la razon de ser de la empresa, es
decir para lo que realmente se cred una organizacion, para atender, satisfacer las
necesidades y deseos de los usuarios, por ello la empresa se considera como un ente
Vvivo, ya que interactla entre si mediante los bienes o servicios que ofrece con el objetivo
de recibir un valor economico sobre ese producto, el cual debe estar elaborado con
calidad, disefio, precio y otras caracteristicas tangibles especiales.

Londofio (2007) ratifica indicando que la empresa, es la que atiende y cuida a sus
usuarios internos y externos, siendo su meta prosperar mediante las innovaciones que el
usuario interno aporte a las nuevas estrategias de marketing y los proyectos de calidad,

lo que permitira captar una porcion mas grande del pastel en el mercado.

1.6.20. Satisfaccion al usuario.

Segln Kloter (2003), otra tarea prioritaria y fundamental, es indicar que la
satisfaccion al usuario es trascendental, ya que de ello depende que el numero se
incremente o disminuya, todo ello por la percepcion de las expectativas que tenga para
con el personal de la organizacion, ya que si el desempefio cumple sus expectativas, éste

queda muy satisfecho.

1.6.21. Rendimiento percibido

De acuerdo a los criterios de la Universidad de Oviedo, Facultad de Filosofia y
Letras (2009), el rendimiento percibido es la manera como el usuario interno y externo
califica el servicio que estd recibiendo; asi, puede evaluar el servicio que presta el
usuario interno, permitiendo medir y establecer las metas que se deseen alcanzar en el
transcurso del tiempo en la organizacion; para ello, se puede utilizar una escala graduada
de respuesta, en la cual se analizan las funciones de informacion con las que cuenta la

organizacion, tomando en cuenta que Ultimos afios, el concepto la satisfaccion del
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usuario, ha adquirido una notable importancia tanto en el ambito de los servicios como
de las unidades de informacién.

1.6.22. Servicio deseado

Para el autor Fernando, el servicio deseado es lo que el usuario tiene por expectativa
al momento de adquirir el servicio o bien que necesita o desea, la combinacién entre lo
que considera que “debe ser” con lo que “puede ser”, si la empresa otorga un buen

servicio, el nimero de usuarios satisfechos aumentara de manera positiva.

Asi también, la autora Set6 (2004) expresa que, el nivel del servicio que los usuarios
esperan recibir para cubrir sus necesidades o deseos, es posible siempre y cuando la
empresa esté dispuesta a integrar a su recurso humano en la estrategia adecuada, para
ello existe otro nivel, el servicio adecuado, siendo mas bajo de las expectativas que los

usuarios aceptaran.

1.6.23. Satisfaccion total del usuario.

Para Kloter y Keller (2009), el nivel de satisfaccion es esencial para que el usuario
vuelva a comprar el bien o servicio, por ello la empresa debe hacer un esfuerzo
considerable para que el usuario perciba un adecuado nivel de satisfaccion, ya que
después de la compra depende los resultados de la oferta en relacion con sus
expectativas previas para el producto deseado; la expectativa de beneficios previos debe

ser solventada por la organizacion.

La medicidn de la Satisfaccion del usuario.

Kloter y Keller (2009), sostienen que es importante establecer indicadores

adecuados que permitan medir la satisfaccion de los usuarios en todos y cada uno los

departamentos, ya que ello permitira que la empresa pueda desarrollar una ventaja
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competitiva. Muchas empresas miden de manera sistematica la satisfaccion real de sus
usuarios y los factores que influyen en la misma. Siendo determinante establecer cuales
son las maneras més adecuadas para cumplir con ello, ya que en realidad es una de las

acciones esenciales de la empresa.

Satisfaccion.

Para Kotler y Armstrong (2003), la satisfaccion es vital para el éxito o fracaso; por
ello la satisfaccién que percibe el usuario de un producto, es en cuanto a la entrega de
valor tiene una perfecta relacion con las expectativas que tuvo al momento de adquirirlo,
si la satisfaccion no alcanza las expectativas, el usuario quedara insatisfecho; por otro
lado, si el desempefio del producto coincide con sus expectativas, el comprador quedara
totalmente satisfecho.

Complacencia.

Segun, Diaz (2010), la complacencia tiene que ver con lo que el usuario siente
cuando se le proporciona un servicio satisfactorio, es uno de los procesos importantes en
lo referente a la atencidn al usuario, la complacencia presenta implicaciones importantes
en una empresa ya que el procedimiento de administracion del cuestionario puede
suponer grandes diferencias en la calidad de la respuesta que pueda proporcionar los
usuarios ya sean estos internos o externos.

Hogg et al (2010), al respecto establece la siguiente definicion para el tema, que
indica el cambio superficial publico y transitorio de la conducta en los usuarios, esta
expresada en respuestas gque oportunamente se convertiran en peticiones para la

empresa.



Capitulo 11

Metodologia

2.1. Meétodo Sintético

En esta investigacion se utilizd el método Sintético, porque se consideré como un
proceso de razonamiento que intenta reconstruir un todo, a partir del analisis realizado

de las partes dispersas en la atencion al usuario.

El aporte significativo en este trabajo radica en reunir todos los topicos del disefio
para el modelo de procesos, lo cual permitié recomendar asi como el de mejorar el
servicio de atencion a los usuarios de la Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman.

2.2. Modalidad de Investigacion

2.2.1. Investigacion de Campo

Se consider6 este tipo de investigacion, ya que permite obtener nuevos
conocimientos ubicados en la realidad social institucional, se pudo diagnosticar el
problema latente para establecer los efectos y aplicar los conocimientos adquiridos en
este trabajo con la practicidad que se necesita para el mejoramiento del servicio y por
ende la atencion a los usuarios como son: personal administrativo, estudiantes, y padres

de familia.

2.2.2. Investigacion Bibliografica

Permitié fundamentar de manera tedrica todo el trabajo de investigacion por medio
de libros fisicos, libros virtuales, revistas cientificas, es decir utilizando referencias
académicas calificadas; alcanzando respaldar adecuadamente todo con respecto a los
procesos de solucion a la atencion y servicio a los usuarios de la Unidad Educativa en

cuestion.
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2.2.3. Tipo de Investigacion

Es historica, debido a que se busc6 comparar de forma minuciosa los analisis de
datos segun los acontecimientos que se dieron con anterioridad en la atencién y servicio
quienes acudieron a la Unidad Educativa.

Asi también se realizd un analisis de los procesos vigentes por medio de una
descripcidn clara, detallada y objetiva, lo que permite proponer variaciones basadas en la
aplicacion de un nuevo modelo de procesos cuyo principio es la técnica de Kaoru
Ishikawa.

2.3. Técnicas de Recopilacion de Informacion

Se utilizo la técnica de encuesta, la misma que se aplicé al personal administrativo,
estudiantes y padres de familia, considerando que los tres estratos se encuentran
inmersos en la problematica planteada.

2.3.1. Instrumento de Recopilacion de Informacion

Para establecer las conclusiones y recomendaciones, se aplicO tres cuestionarios
diferentes que permitieron recolectar la informacién mediante preguntas cerradas, es
decir, de seleccion simple y multiple.

2.4. Universo de estudio

El universo de estudio se constituye con el personal administrativo (60 personas),
estudiantado (840 personas) y padres de familia (425 personas) de la Unidad
Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato.

Para la seleccion de la muestra se utilizo la formula que se anota a continuacion, con
su aplicacion se obtuvo el nimero de personas que debian ser encuestadas en cada uno
de los estratos estudiados.

Z:PQN

| [ ——

Z:PQ+Ne?



Tabla 2.1. Detalle de las muestras
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Personal administrativo

Estudiantes

Padres de familia

Z: nivel de confiabilidad:
95% - 1,96

P: Probabilidad de
ocurrencia: 50%

Q: Probabilidad de no
ocurrencia: 50%

e: error de muestreo: 5%
N: 60

n: 52

Z: nivel de confiabilidad:

95% - 1,96

P: Probabilidad de
ocurrencia: 50%

Q: Probabilidad de no
ocurrencia: 50%

e: error de muestreo: 5%
N: 840

n: 264

Z: nivel de confiabilidad:

95% - 1,96

P: Probabilidad de
ocurrencia: 50%

Q: Probabilidad de no
ocurrencia: 50%

e: error de muestreo: 5%
N: 425

n: 202

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

2.5. Recolecciéon de Informacion

Se recolecta la informacion por medio un cuestionario previamente elaborado, para

su aplicacion, se utiliza la aplicacién Form dentro del sitio Google Drive en el internet.

Para dar a conocer el mencionado cuestionario se elabora un blog, dentro del sitio Blog

spot, en el mismo se coloca la direccion del cuestionario de encuesta para que pueda ser

Ilenada por las estudiantes y el personal administrativo de la Unidad Educativa.

Para el caso de los padres de familia, la aplicacién de encuestas fue personal, debido

a que no todos tienen acceso al internet, con esto se garantizé la confiabilidad de la

informacion recolectada.

Los objetivos propuestas para cada uno de los estratos estudiados son:

2.5.1. Personal

Analizar el Proceso Administrativo y Operativo que influye en el servicio y

atencion al usuario de la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato,

desde la perspectiva de las personas que labora dentro de la Institucion.
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Cuestionario evidenciado segun Anexo 1 y dentro de la direccion de internet:
http://personalsantodomingo.blogspot.com/

2.5.2. Estudiantes

Analizar el Proceso Administrativo y Operativo que influye en el servicio y
atencion al usuario de la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato,

desde la perspectiva de los estudiantes.

Cuestionario evidenciado segun Anexo 2 subido en la siguiente direccién de

internet: http://santodomingoambato.blogspot.com/

2.5.3. Padres de familia
Conocer en la comunidad educativa, el grado de satisfaccion por la atencion
brindada por parte del personal de la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” —

Ambato a los padres de familia de la institucion.

Cuestionario evidenciado segun Anexo 3.



Capitulo 111

Resultados

3.1. Resultados obtenidos en la aplicacion de encuesta a: personal administrativo,
padres de familia y estudiantes de la institucion.

Encuesta aplicada al personal Administrativo.

3.1.1. ¢ Dispone usted de tecnologia apropiada para hacer su trabajo diario?

Tabla 3.1. Disposicion de tecnologia

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 11 21%
Casi siempre 19 37%
Rara vez 22 42%

TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Siempre

AR
Rara vez o
42%

Casi
siempre
37%

Grafico N° 3.1. Disposicion de tecnologia

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

De lo que antecede se desprende que rara vez en un 42% disponen de tecnologia
apropiada para el trabajo diario, el 37% casi siempre se da esta tecnologia y el 21%
opinan que siempre tiene tecnologia adecuada. En sintesis se puede decir que se debe
mejorar este aspecto ya que hay tecnologia si pero obsoleta.
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3.1.2. ¢(Cree usted que cuenta con las herramientas tecnoldgicas que facilite la

comunicacién interdepartamental en la Unidad Educativa?

Tabla.1.2 Herramientas tecnoldgicas que faciliten intercomunicacion departamental.

FRECUENCIA #de %
Personas
Siempre 9 17%
Casi siempre 15 29%
Algunas veces 28 54%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Grafico N°3.2. Herramientas tecnoldgicas que faciliten
intercomunicacion departamental

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Las encuestadas manifiestan en un 54% que algunas veces hay herramientas

tecnoldgicas que permitan la intercomunicacion departamental, 29% opinan que casi
siempre disponen de tecnologia, y 17% dicen que si disponen de tecnologia que da estas
facilidades. Esto demuestra que no hay tecnologia que facilite la intercomunicacion

entre los departamentos diferentes de la institucion.
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3.1.3. En su departamento cuenta con suficiente espacio y mobiliario que permita
acoger a los usuarios en forma comoda en época de matricula y pago de

pensiones

Tabla 3.3. Comodidad de espacio y mobiliario

FRECUENCIA # de Personas %
Mucho espacio vy 15 29%
mobiliario
Poco  espacio vy 37 71%
mobiliario
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Mucho espacio

y mobhiliario
m Poco espacio

y mobiliario

Grafico N° 3.3. Comodidad de espacio y mobiliario

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Es muy notoria la respuesta del grupo correspondiente al 71% que dice que no hay
mucho espacio y mobiliario que de comodidad a los usuarios cuando acuden a pagar
pensiones y matricula, el otro grupo que corresponde al 15% dicen que si hay suficiente
espacio y mobiliario para acoger a los usuarios. Por lo que hay la necesidad de optimizar

el sistema para que cubra esta necesidad.
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3.1.4. (EIl servicio que usted proporciona tiene una respuesta rapida a las
necesidades y problemas del usuario.

Tabla 3.4. Respuestas rapidas a necesidades y problemas

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 5 10%
Casi Siempre 40 77%
Casi nunca 7 13%
TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Siempre
10%

Casi nunca
13%

Casi siempre
771%

Grafico N° 3.4. Respuestas rapidas a necesidades y problemas

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Las encuestadas en namero del 77% opinan que casi siempre se da respuestas
rapidas a los requerimientos y necesidades de los usuarios, el 13% argumentan que casi
nunca se da este tipo de respuestas a los usuarios, y un 10% dicen que si dan respuestas
rapidas a los usuarios. Por lo que es necesario mejorar el sistema para alcanzar a cubrir

las necesidades de los usuarios.
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3.1.5. ¢Estaria usted dispuesta a recibir capacitacion a cerca del modelo de

procesos para mejorar el servicio al usuario?

Tabla 3.5. Disposicién para recibir capacitacion

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 47 90%
Casi Siempre 5 10%
Nunca 0 0%

TOTAL 52 100%

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Casi
siempre
10%

b

Siempre
90%

Gréfico N° 3.5. Disposicion para recibir capacitacion

Fuente: Encuesta al Personal administrativo
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

De lo que se observa se desprende que el personal administrativo en el 90% siempre

esta dispuesto a recibir capacitacion, el 10% casi siempre desean esta capacitacion. Por

lo que existe interés en aprender el nuevo manejo del nuevo modelo de procesos que se

aplicara en la institucion.
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3.2. Encuesta a padres de familia

3.2.1. ¢(Cdmo calificaria usted el grado de satisfaccion en el servicio de matricula 'y

pago de pensiones?

Tabla 3.6. Nivel de satisfaccion

FRECUENCIA # de Personas %
Muy satisfecho 31 15%
Poco satisfecho 100 50%
Nada satisfecho 71 35%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Muy
Nada satisfecho

satisfecho 15%

35%

Poco
satisfecho
50%

Grafico N° 3.6. Nivel de satisfaccion

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

En referencia al nivel de satisfaccion se expresaron en un 50% pocos satisfechos, el
35% nada satisfecho y 15% muy satisfecho. De lo que se deduce que en su mayoria el

nivel de satisfaccidn esta muy cuestionado por los padres de familia.
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3.2.2. ¢(Cree usted que el nuevo sistema de pagos de matricula y pension de

estudiantes en la institucion es necesario?

Tabla 3.7. Necesidades de los usuarios

FRECUENCIA # de Personas %
Muy necesario 123 61%
Poco necesario 40 20%
Nada necesario 39 19%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Poco

20%

necesaria

necesaria

Grafico N° 5 Necesidades de los usuarios

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Los encuestados que corresponden al 61% expresan que €S muy necesario
implementar un nuevo sistema que facilite los pagos, el 20% expresa que es poco
necesario, y el 19 % dicen no hay necesidad, Por lo que en conclusion se obtiene que los

padres de familia o representantes piden se incremente este nuevo sistema de forma

rapida.



3.2.3.

¢Para su satisfaccion quisiera estar informado de los

institucionales?

Tabla 3.8. Satisfaccion de informacién

30

acontecimientos

FRECUENCIA # de Personas %
Muy informado 150 74%
Poco informado 20 10%
Nada informado 32 16%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Nada
informado
16%

Poco
informado

10%
Muy

infomiﬁdo
74%

Grafico N°3.8. Satisfaccion de informacion

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

En respuesta a la satisfaccion de informacién a los padres o representantes dijeron

en el 74% que deben estar muy informados, un 10% poco informado y 16% nada

informados. De lo que se colige que es necesario tener debidamente informados a los

padres y representantes a cerca de los logros o necesidades institucionales.



3.2.4.

¢Le gustaria realizar sus pagos de matricula y pensiones

internet?

Tabla 2. Mejoramiento concreto de procesos
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utilizando el

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 150 74%
Rara vez 40 20%
Nunca 12 6%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Nunca
6%

Rara vez
20%

Siempre
74%

Grafico N°3.9. Mejoramiento concreto de procesos

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Los padres de familia en el 74% dicen siempre estar de acuerdo pagar utilizando el

internet, rara vez corresponde al 20% ya que saben utilizar el internet pero no bien y por

ende los hijos pueden ayudar, y el 6% dicen nunca lo podran hacer porque
definitivamente no saben usar el internet.



3.2.5. ¢Ha escuchado usted hablar acerca de los factores que

relaciones con los usuarios?

Tabla 3.10. Fortalecimiento de relaciones con los usuarios

fortalecen

FRECUENCIA # de Personas %
Mucho 40 20%
Poco 95 47%
Nada 67 33%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Nada
33%

Grafico N° 3.10. Fortalecimiento de relaciones con los usuarios

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

32

las

Los padres de familia encuestados responden en un 47% que conocen poco acerca

del tema, el otro grupo de 33% dicen no conocer nada, solo el 20% est& informado de lo

que es el fortalecimiento de las relaciones que deben existir entre la institucion y los

padres de familia.
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3.2.6. ¢Usted recomendaria a vecinos de su sector acudir a la institucion como

padre de familia o representante?

Tabla 3.11. Recomendacién de la institucion

FRECUENCIA # de Personas %
Mucho 158 78%
Poco 35 17%
Nada 9 5%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Nada
5%

Mucho
78%

Grafico N° 3.11. Recomendacion de la institucion

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Se nota mucha afinidad con la institucion ya que el 78% responde que estaria

dispuesto a recomendar a amigos y vecinos para que asistan a la institucion, el 17% dice

gue recomendaria poco Yy solo el 5% no lo recomendaria, Por lo que se ve la aceptacion

institucional dentro del conglomerado local.
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3.2.7. ¢Cree usted que su opinion es atil para el mejoramiento de la institucion?

Tabla 3.12. Opinion util

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 15 7%
Rara vez 32 16%
Nunca 155 T7%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Siempre
7%

Rara vez
16%

Grafico N° 3.12. Opinion util

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

En su mayoria igual al 77% dicen que sus opiniones no son tomadas en cuenta en la
institucién, 16% dicen que muy raras veces sus opiniones son tomadas en cuenta, y un
7% opinan gue sus opiniones siempre son consideradas. Por lo que es muy importante
tomar en consideracion este aspecto ya que la buena o mala marcha administrativa

depende de la empatia entre padres de familia e institucion.



3.3. Encuesta a Estudiantes
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3.3.1. ¢Cree usted que la atencion que le proporciona el personal administrativo,

toma demasiado tiempo?

Tabla 3. Tiempo de espera

FRECUENCIA # de Personas %
Mucho 140 53%
Poco 59 22%
Nada 65 25%
TOTAL 264 100%

Fuente: Encuestas a estudiantes

Elaborado por: Luz Benigna T

orres Riofrio

Grafico N° 6. Tiem

Fuente: Encuestas a estudiantes

Nada
25%

po de espera

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Las y los estudiantes, al contestar la pregunta responden el 53% que el tiempo de

espera para realizar los pagos es mucho, el 22% responde que lo realizan en poco

tiempo, 25% dicen que no demoran nada. Tomando en consideracion este aspecto es

importante la reduccion del tiempo de espera a través de la implementacién del nuevo

proceso de servicio al usuario
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3.3.2. ¢(Cuéndo usted requiere informacion, el personal administrativo se

encuentra en el sitio de trabajo?

Tabla 3.14. Informacidn del sitio de trabajo

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 45 17%
A veces 90 34%
No responde 129 49%
TOTAL 264 100

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Siempre
17%

No responde
49%

Gréfico N° 3.14. Informacion del sitio de trabajo

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Estas pregunta fue muy cuestionada, las estudiantes se resistian a la informacion al
respecto, ya que la autora de la investigacion es parte de las autoridades de la misma por
tal razén el 49% se negaron a contestar, el 40% dijeron que a veces y 17% respondieron
que siempre estan en sus sitios de trabajo. Sin embargo es muy esclarecedora para

mejorar este aspecto.
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3.3.3. ¢(Cree usted que el personal administrativo le ayude a solucionar los
problemas de agilidad en los pagos?

Tabla 3.15. Solucién a los problemas de agilidad en los pagos

FRECUENCIA # de Personas %
Siempre 103 39%
Algunas veces 145 55%
Nunca 16 6%

TOTAL 264 100

55%

Nunca
6%

Algunas veces

Siempre
39%

Graéfico N° 3.15. Informacion del sitio de trabajo

Fuente: Encuestas a estudiantes

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Las estudiantes en un 55% responden que el personal administrativo a veces les

ayuda a solucionar los problemas de pagos, el 39% dice que siempre solucionan los

problemas y el 6% dicen que nunca lo hacen. Es de afirmar que con la implantacion del

nuevo modelo si se solucionaran la mayor parte de problemas en especial los de tiempo.
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3.3.4. ¢Cree usted que es necesario reestructurar en lo referente a atencion del

usuario?

Tabla 3.16. Reestructuracién de atencion al usuario

FRECUENCIA # de Personas %
Urgente 197 5%
Poco urgente 30 11%
No urgente 37 14%

TOTAL 264 100

Fuente: Encuestas a estudiantes

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Pocourgente
11%

No urgente
14%

Gréfico N° 3.16. Reestructuracion de atencion al usuario

Fuente: Encuestas a estudiantes

Urgente
75%

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Asi lo creen el 75% que es urgente la implementacion de este modelo, el 14% dice

gue no es urgente esta implementacion, asi también lo expresan el 11% considerandolo

poco urgente. En su mayoria aceptan la urgencia de esta propuesta.



3.3.5. ¢Ensu criterio que calificacion pondria al personal administrativo de la
Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman”?

Tabla 3.17. Calificacioén al personal administrativo

FRECUENCIA # de Personas %
Sobresaliente 10 4%
Muy Bueno 25 9%
Bueno 80 31%
Regular 114 43%
Insuficiente 35 13%

TOTAL 264 100

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Sobresaliente
4%

Insuficiente Muy Bueno
13% 9%

Bueno §
31%
Regular

43%

Grafico N° 3.17. Calificacion al personal administrativo

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio
Es esclarecedora la sumatoria de esta pregunta entre regular e insuficiente nos da un
56 %, entre bueno, muy bueno y sobresaliente alcanza un 44%. Esto nos esta

demostrando que hay que mejorar rapidamente y ponernos a la par de otras instituciones
brindando el mejor servicio posible.
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3.3.6. ¢Cree usted que implementando un nuevo sistema que agilite los pagos,
éstos pueden realizarlos desde su hogar y de esta manera ayudaria a sus
padres?

Tabla 3.18. Implementacion de nuevo sistema

FRECUENCIA # de Personas %
Mucho 219 83%
Poco 35 13%
Nada 10 4%

TOTAL 264 100

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Poco
13%

Mucho
83%

Grafico N° 3.18. Implementacién de nuevo sistema

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Las estudiantes en el 83 % dicen que les ayudaria mucho, el 13% expresa que les
ayudaria poco y el 4% opinan que no les ayudaria en nada. Consecuentemente desde la

Optica de estudiantes es correcta la utilizacion del nuevo sistema.
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3.3.7. ¢Qué aspectos considera usted que se deberia mejorar en el servicio de
atencion a los usuarios en la institucion?

Tabla 3.19. Aspectos que se deben mejorar para el servicio de atencién al usuario

FRECUENCIA #de %
Personas
Tiempo de atencion 59 22%
Servicio al usuario 50 20%
Disponibilidad de tiempo 45 17%
Amabilidad 80 30%
Seguimiento a peticiones 30 11%
TOTAL 264 100

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

‘ 22%

30%

Tiempo de atencion Servicio al usuario
Disponibilidad de tiempo Amabilidad

" Seguimiento a peticiones

Gréfico N° 3.19. Aspectos que se deben mejorar para el
servicio de atencion al usuario

Fuente: Encuestas a estudiantes
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Como se demuestra en el cuadro y grafico que antecede que todos los aspectos
tomados en la investigacion casi estan dentro de un margen igual resaltando la atencion
el servicio y el tiempo que sumados dan 59%, pero se debe tomar en consideracion el

30% que corresponde a la amabilidad que debe prestar el personal institucional.
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3.4. Resumen de resultados

3.4.1. Personal Administrativo

De acuerdo a la encuesta aplicada al personal administrativo, se puede
determinar claramente que manifiestan estar haciendo las cosas de acuerdo a los
recursos informéticos que dispone la institucién, lo que constituye en épocas de

matricula y pago de pensiones pérdida de tiempo y estrés laboral.

Como complemento se debe resaltar que los colaboradores de la Unidad Educativa,
han presentado un grado de negacién frente a la problematica, posiblemente se debe a
que la investigadora forma parte de las Autoridades de la misma.

3.4.2. Padres de Familia

Una vez realizado el analisis correspondiente se puede determinar que en su
mayoria estan medianamente satisfechos con el servicio de atencion al usuario que

presta la Institucidn, especialmente en época de matriculas.

Cabe resaltar que este estrato, en su mayoria ha cuestionado mucho el nivel de
satisfaccion, estan de acuerdo con la implementacion de un nuevo sistema en linea
mediante el internet, capaz que sea agil, seguro y rapido para realizar sus obligaciones
con la institucion.

3.4.3. Estudiantes

Se determina de manera clara y objetiva que las/ los estudiantes indican que es necesario
mejorar los procesos de atencion y servicio al usuario en los aspectos de tiempo, seguimiento a

peticiones, disponibilidad, especialmente en lo referente al proceso de matriculacion.



Capitulo IV

Discusion/Analisis y Validacion de los Resultados

Propuesta

4.1. Datos Informativos

Tema: DISENO DE UN MODELO DE PROCESOS PARA SERVICIO AL
USUARIO DE LA UNIDAD EDUCATIVA “SANTO DOMINGO DE GUZMAN” DE
AMBATO, FUNDAMENTADO EN EL PRINCIPIO DE KAORU ISHIKAWA.

Beneficiarios: Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman - Ambato

4.2. Antecedentes

Para entregar, a la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato, el
disefio de un modelo de procesos para servicio al usuario, fundamentado en el principio
de Kaoru Ishikawa, es pertinente retomar brevemente aspectos de la cincuentenaria
institucion Dominicana.

En el afio 1936, gracias a la filantropia y desprendimiento cristiano de la familia
Barona Guzman, se cristalizan los anhelos de las religiosas dominicas al contar con una
nueva obra educativa.

Carmen Barona, Terciaria dominicana, experimentd toda su vida, un ardiente deseo
de que su casa se convirtiera en una obra educativa dirigida por las Hermanas Dominicas

de la Inmaculada Concepcion.

La nueva obra educativa llevaria el nombre de Instituto Dominicano “Santa Inés”,

cuya finalidad era educar a los nifios ambatefios.

43



44

Con el pasar del tiempo, el estudiantado egresado de nuestra escuela llego a
desempefiar cargos importantes dentro de la sociedad ambatefia, ya sea en politica, en la

cultura y en otros campos.

Las Hermanas Dominicas, al transformar el Instituto de escuela mixta a escuela
femenina, se oficializa la Institucioén con el nombre de “Carmen Barona”, en memoria de

su benefactora, la Srta. Carmen Barona Guzman.

El 15 de agosto de 1963, y de acuerdo a la Resolucion Ministerial No. 18-56, del 16
de julio de 1963, se crea el Colegio Normal “Carmen Barona” en la ciudad de Ambato,

provincia de Tungurahua, regentado por las religiosas dominicanas.

Este Normal se creo para la formacion de Maestras Primarias, muchas de ellas han
engrosando las filas de educadoras en diferentes lugares e instituciones, de ciudades a lo
largo y ancho del pais, desempefiandose con mistica y carisma propios de las hermanas

dominicanas.

Fue la época en la que el Ministerio de Educacion suprimid los colegios normales
del pais, quedando Unicamente algunos, con la denominacion de Institutos Normales
Superiores, los I.P.E.D. Al suprimirse los Normales, aparece el colegio “Santo Domingo

de Guzman”, en 1979 en la ciudadela Ficoa del cantén Ambato.

Las exigencias académicas y pedagdgicas, marcaron a la institucion como Unidad

Educativa “Santo Domingo de Guzman”, en el afio 2011.

La Hermanas Dominicas fundamentadas en los pilares de la espiritualidad de
su santo patrono Domingo de Guzman, han propiciado estos pilares dominicanos,
como: el estudio, la oracion, la contemplacion y la predicacion durante los 79 afios

de servicio a la sociedad ambatefia.
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4.2.1.Mision

“Somos una Unidad Educativa religiosa que imparte una formacion espiritual y
académica, basada en una pedagogia critica participativa, con la aplicacion de
tecnologias que permiten dar una educacion de calidad, potenciando los valores

humanisticos cristianos”

4.2.2.Visién

“Ser una Institucion Educativa Bilingiie (espafiol e inglés), que se constituya en un
referente en la aplicacion de innovaciones pedagogicas, y que aporte a la sociedad del
nuevo milenio dentro de las concepciones del Buen Vivir en perspectiva del carisma

dominicano” (Unidad Educativa "Santo Domingo de Guzman" , 2013-2014)

4.2.3. Modelo Pedagdgico

“Empleamos el modelo pedagégico CONSTRUCTIVISTA CRITICO-
PROPOSITIVO, que fomenta el desarrollo del pensamiento ldgico, critico y creativo
que propende un aprendizaje productivo y significativo” ( Unidad Educativa Santo
Domingo de Guzméan, 2012-2017)

4.2.4. Objetivo Institucional

Vivenciar el evangelio de JesUs de Nazaret, fomentando la formacion integral de la
comunidad educativa, con fundamentos dominicos. Propiciando el desarrollo del
pensamiento légico, critico, creativo y propositivo, para alcanzar estandares de calidad

educativa, con un interaprendizaje significativo.

En base a toda la investigacion realizada a los padres de familia, personal
administrativo y estudiantes de la Unidad Educativa se ha considerado el desarrollar una
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metodologia acorde a la realidad de la Institucion para el mejoramiento de los procesos

maés relevantes de la misma.

4.3. Justificacion

Las instituciones educativas religiosas, son empresas de servicio, enunciado
dificil de procesar en la mentalidad de ciertas personas que la historia ha marcado

otros paradigmas y creencias.

La coordinacion actual de esta Institucion estd convencida de que es importante
la satisfaccion del usuario, padres de familia, docentes, personal administrativo y
estudiantes. EI posicionamiento y fidelizacion de este plantel es de alto impacto en
Tungurahua y el pais. Dando respuesta a la aceptacion de la ciudadania de la
formacion y calidad de la educacion; sentimos la necesidad urgente y prioritaria de
disefiar un modelo de procesos para servicio al usuario, fundamentado en el principio

de Kaoru Ishikawa.

El servicio al usuario en el Plantel educativo es de calidad, pero de una
forma empirica, sin instrumentos técnicos, sin politicas determinadas de atencion al
usuario, es inevitable respetar el tiempo de nuestros usuarios en los tramites
administrativos y educativos que ellos realizan en nuestra institucional; por tal
motivo nuestra propuesta se basa a disminuir el tiempo que se emplea en dichos
tramites; estamos en la €poca de queel “tiempo vuela”, la gente expresa “estoy de

bR 1Y

prisa”, “el documento es urgente”, entre otros.

Este disefio de un modelo de procesos para mejorar la calidad y calidez de
atencion al usuario, sera un referente para otras instituciones educativas, porque en

la nuestra se aplicaray se evaluara la eficiencia y eficacia de este disefio.

Conocedores de que el usuario requiere ser atendido con triple A: agilidad, actitud y

amabilidad. Este agregado en la nuestra institucion hara que se difunda de boca a oido.
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4.4. Objetivos

e Analizar mediante las herramientas de Kaoru Ishikawa, cuéles son las principales

causas a solucionar.

e Desarrollar el mejoramiento de los procesos principales de atencién al usuario con

herramientas de Ishikawa.
e Proponer indicadores adecuados que permitan controlar de manera eficiente cada

uno de los procesos mejorados.

4.5. Modelo de mejoramiento de procesos

Se tomd principalmente las herramientas de Pepsu, diagrama de flujo, hoja de
trabajo para analisis de los procesos, entre otros, segin el modelo que desarrolla Pérez
(2013). (Ver Anexo 4).

Por lo tanto se detalla a continuacion dicho modelo, considerando como los

principales problemas al proceso de matriculacion y el pago de pensiones.

4.5.1. Proceso de Matriculacion

En el momento como se ha expuesto anteriormente es ineficiente el brindar el
servicio y atencién al usuario. Con la propuesta del disefio del modelo se explica al
detalle la iniciacion de los pasos a seguir para la matriculacion.

El proceso actual es el siguiente:
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Tabla 4.1. Detalle de procesos.

Proceso de matriculacion

1 Entregar lista de requisitos

2 Realizar la papeleta para deposito (estudiantes nuevos). Pedir codigo del
estudiante antiguo.

3 Trasladar hacia el Banco.

4 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico

5 Trasladar hacia la Unidad Educativa

6 Recibir papeletas de pago en colecturia

7 Archivar papeleta de pago

8 Receptar copia de cédula de ciudadania para facturacion en colecturia

9 Archivar copia de cédula

10 Entregar de colecturia factura al representante

11 Recibir carpeta de documentos en secretaria general

12 Revisar documentos solicitados de los/las estudiantes

13 Organizar documentos de los estudiantes

14 Verificar y/o actualizar la informacion de los/las estudiantes.

15 Ingresar datos al computador de los estudiantes nuevos

16 Archivar carpeta con documentos

17 Imprimir matricula del estudiante

18 Imprimir ficha de asistencia con datos de el/la estudiante

19 Firmar en la ficha de asistencia de el/la estudiante

20 Legalizar matricula de el/la estudiante

21 Imprimir listado de matriculados (termina proceso matricula)

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato.
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

4.5.2. Proceso de Pensiones

Para iniciar el mejoramiento de este proceso se identifica que existe un detalle de

actividades a seguir para el pago de pensiones mensualmente. Lo cual ha resultado
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ineficiente al momento de brindar el servicio y atencion por la carencia de un proceso

estandarizado siendo el siguiente:

Tabla 4.2. Detalle de proceso de pago de pensiones actual.

Proceso de pago de pensiones

1 Archivar copia de listado de matriculados

2 Realizar la papeleta para deposito de la pension
3 Trasladar hacia el Banco

4 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico

5 Trasladar hacia la Unidad Educativa

6 Receptar papeletas de pago en colecturia

7 Verificar el pago de la pension

8 Legalizar el pago de la pension

9 Imprimir factura de pension

10 Enviar factura de pension al padre de familia
11 Imprimir lista de pensiones pagadas (termina proceso pensiones)

12 Archivar copia de listado de pensiones

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato.
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

4.5.3. Herramientas para solucion integral

Al analizar los procesos de matriculacion se determina la necesidad de mejorar el
proceso con herramientas que permitan brindar una solucién integral, como se

evidenciara mediante las siguientes matrices:

4.5.3.1. Matriz P.E.P.S.U.

Cada sigla se deriva de las palabras: Proveedor (P), Entrada (E), Proceso (P), Salida

(S), Usuario (U), mismas que serviran para desarrollar la matriz segin se puede observar
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en la tabla 4.3. Por cuestiones de aplicacion al mejoramiento del proceso se cambiard la
sigla de P — Proceso, por A — Actividades, dando como resultado la matriz P.E.A.S.U.



Tabla 4.3. Proceso actual de pago de matricula y pensiones

PROVEEDOR

ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDA

USUARIO

Padre de familia y/o
estudiantes

Matriculacion y
pago de
pensiones

1 Entregar lista de requisitos

2 Realizar la papeleta para depdsito (estudiantes nuevos). Pedir cédigo del
estudiante antiguo

3 Trasladar hacia el Banco

4 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico

5 Trasladar hacia la Unidad Educativa

6 Recibir papeletas de pago en colecturia

7 Archivar papeleta de pago

8 Receptar copia de cédula de ciudadania para facturaciéon en colecturia
9 Archivar copia de cédula

10 Entregar de colecturia factura al representante

11 Recibir carpeta de documentos en secretaria general

12 Revisar documentos solicitados de los/las estudiantes

13 Organizar documentos de los estudiantes

14 \ferificar y/o actualizar la informacion de los/las estudiantes.
15 Ingresar datos al computador de los estudiantes nuevos

16 Archivar carpeta con documentos

17 Imprimir matricula del estudiante

18 Imprimir ficha de asistencia con datos de el/la estudiante

19 Firmar en la ficha de asistencia de el/la estudiante

20 Legalizar matricula de el/la estudiante

21 Imprimir listado de matriculados (termina proceso matricula)
22 Archivar copia de listado de matriculados

23 Realizar la papeleta para depésito de la pensién

24 Trasladar hacia el Banco

25 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico

26 Trasladar hacia la Unidad Educativa

27 Receptar papeletas de pago en colecturia

28 Verificar el pago de la pension

29 Legalizar el pago de la pension

30 Imprimir factura de pension

31 Enviar factura de pensién al padre de familia

32 Imprimir lista de pensiones pagadas (termina proceso pensiones)
33 Archivar copia de listado de pensiones

Lista de
matriculados.
Lista de
pensiones
pagadas.

Padres de
familia de los
estudiantes

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato.
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio
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4.5.3.2. Hoja de trabajo para el andlisis de procesos

Es importante considerar esta herramienta debido a que permite identificar
graficamente cada una de las actividades del proceso con los tiempos establecidos y con
el tipo de actividad las que se identifican con simbolos caracteristicos que propone

Heizer y Render (2012, p. 258).

A continuacion podemos identificar cada uno de ellos:

Este simbolo se utiliza para Operacion

Este simbolo se utiliza para Traslado

Este simbolo se utiliza para Demora

Este simbolo se utiliza para Verificacidn o Inspeccion

Este simbolo se utiliza para Archivo

Este simbolo se utiliza para Correccién

SNIRVRINO




Utilizando los simbolos citados, se ha elaborado la hoja de trabajo para el analisis de procesos.
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i TIEMPO 5 VERIFICACIONE N\ Aecvos
. OPERACIONZ TRASLADOZ DEMORAR
# ACTIVIDADES RESPONSABLE SMBOLODE | Brarasdaie )
laborables)
1 Entregar lista de requisitos RECEPCION DEMORA 15 Minutos 15
,//7
Realizar la papeleta para depésito (estudiantes . ‘ . |
2 nuevos). Pedir codigo del estudiante antiguo GOLECTUA OPERACION 10 Minutos 10 \
\\
3 Trasladar hacia el Banco PADRE DE FAMILIA TRASLADO 30 Minutos 30
4 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico PADRE DE FAMILIA DEMORA 60 Minutos \ 60
5 Trasladar hacia la Unidad Educativa PADRE DE FAMILIA TRASLADO 30 Minutos 30
(\\
—3
6 Recibir papeletas de pago en colecturia COLECTURIA DEMORA 60 Minutos 60,
(\\\
—>
7 Archivar papeleta de pago COLECTURIA ARCHIVO 30 Minutos 30
/a
/
Receptar copia de cédula de ciudadania para ; . |
4 facturacién en colecturia ERLECTRL DEMORA 60 | Minutos 50(\
—
\\)
9 Archivar copia de cédula COLECTURIA ARCHIVO 30 Minutos 30
/a
, «—T
10 Entregar de colecturia factura al representante COLECTURIA DEMORA 60 Minutos 60
;
1 Recibir carpeta de ;:nceurr;emos en secretaria SECRETARIA DEMORA 120 Minutos 10
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smpoLope |  ['EMPO N wravos
# ACTIVIDADES RESPONSABLE (8horasdiarias OPERACIONE TRASLADOZ DEMORAR VERIFICACIONE
FLUJO
lahorables)
i Revisar documeer;zfj isﬁt:]l[l;tados de losflas SECRETARIA DEMORA 180 | Vinutos 180
4
, A v
3 Organizar documentos de los estudiantes SECRETARIA DEMORA 180 | Minutos &
~
Verificar ylo actualizar Ia informacion de ; . . \,\
14 T - SECRETARIA VERIFICACION 180 | Minutos S 180
——
Ingresar datos al computador de los ; . . &«
15 estuiaes TLevos SECRETARIA OPERACION 15 | Minutos 15(\
\\
\\
16 Avchivar carpeta con documentos SECRETARIA ARCHIVO 60 | Minutos 60
/—-—)
/
i Imprimir matricula del estudiante SECRETARIA OPERACION 10 | Minutos 10'f
Imprimir ficha de asistencia con datos de el/la ; : q \J
18 stuante SECRETARIA OPERACION 10| Minutos 10 «~
\
19 Fimar ena fichade asisencade PADRE DE FAMILIA DEMORA 60 | Minutos 60
estudiante *
20 Legalizar matricula de el/la estudiante SECRETARIA DEMORA 60 [ Minutos f%
//>
21 Imprimir listado de matriculados (termina SECRETARIA OPERACION 2 Minutos 1
proceso matricula) —
\\
2 Archivar copia de listado de matriculados SECRETARIA ARCHIVO 0 Minutos > 30
/2
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‘ TIEMPO
et ARCHIVOE
# ACTIVIDADES RESPONSABLE S'MFBL%LJ?) DE | (ghoasciarias || operacions ——— DEMORAD VERFICACION?
laborables)
23 Ry pape;z;asip;;a kolote COLECTURIA OPERACION | 12 | Minutos 12
Y
24 Trasladar hacia el Banco PADRE DE FAMILIA TRASLADO 30 Minutos 30 \
25 Cancelar rubros en el Banco del Pacifico PADRE DE FAMILIA DEMORA 60 Minutos / 60
26 Trasladar hacia la Unidad Educativa PADRE DE FAMILIA TRASLADO 30 Minutos 30
21 Receptar papeletas de pago en colecturia COLECTURIA DEMORA 60 Minutos 60
A
28 Verificar el pago de la pension COLECTURIA DEMORA 60 Minutos 6‘1
A
29 Legalizar el pago de la pension COLECTURIA DEMORA 60 Minutos 6*
30 Imprimir factura de pensién COLECTURIA OPERACION 15 | Minutos 15— |
31 Enviar factura de pension al padre de familia COLECTURIA DEMORA 120 Minutos 120
Imprimir lista de pensiones pagadas (termina . A A
R procesD pensiones) COLECTURIA OPERACION 15 Minutos 15 <\\
3 Avrchivar copia de listado de pensiones COLECTURIA ARCHIVO 30 Minutos \\> 30
TOTALES 9 120 1215 180 180
Graéfico N°4.1. Hoja de trabajo para el andlisis de procesos
Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio



4.5.4. Areas de oportunidad de mejora
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Es importante identificar las areas de oportunidad de mejora mediante una herramienta llamada 5WS+H, la cual permite

visualizar de manera clara las respuestas a las preguntas tales como: ¢Quién?, ;Qué sucede con el Proceso?, ;Cuando?,

¢Donde?, ¢Por Quée?, ;Como?, consolidandolas en una sola matriz, como se puede observar a continuacion:

Tabla 4.4. Areas de oportunidad de mejora - 5SWS+H

WHO
QUIEN

Participa en el problema

WHAT
QUE

Es el Problema

WHEN
CUANDO

Ocurre el problema

WHERE
DONDE

Ocurre el problema

WHY
POR QUE

Ocurre el problema vy cual
es la ruta

HOW
COMO

Ocurre el problema

Padre de familia o estudiante

Ineficiente proceso de
servicio de atencion al usuario

En el proceso de la
matriculacion v pensiones

Revisar documentos
solicitados de los/las
estudiantes

Carencia de aplicaciones en
linea

Padres de familia tardan
demasiado tiempo en
matricular y pagar pensiones
por las demoras en las filas,
en vista que no existe un
sistema en linea

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Organizar documentos de los
estudiantes

Verificacion de documentos
toma demasiado tiempo

Problemas de comunicacion y
coordinacion entre la
secretaria v los usuarios




57

4.5.4.1. Determinacion de tiempos en el proceso de matriculacion.

Una vez realizadas cada una de las matrices anteriores, se debe consolidar la
informacion en una matriz, y por medio de esta llegar a realizar un andlisis de la
informacién. Mediante una tabla siguiente, se puede observar el tiempo utilizado en cada

una de las diferentes actividades y el tiempo consumido en la demora.

Tabla 4.5. Datos del tiempo de acuerdo a la fuente

Fuente tiempo %
Demora 1215 68%
Verificacion 180 10%
Archivo 180 10%
Traslado 120 7%
Operacion 99 5%
Correccion 0 0%

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

A continuacion el gréafico del tiempo de acuerdo a la fuente.

- )
DATOS DEL TIEMPO DEACUERDO ALA
FUENTE
68!;/
70% A
60% o
50% o
40% A
30%
20% ? 10%  10% 7o, —
r 70 Uo
10% ﬂ ﬂ 0%
00/:: / ' A
> <0 o R R
e&é c‘?éoo '&§ {f’\‘bb &"‘éo a“‘éo
Q 4‘&&\ Y’ & OQz Ceé
\ Y

Gréfico N°4.2. Histograma del tiempo de acuerdo a la fuente

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio
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Tomando en cuenta el criterio del autor Merli (2012), en el cual indica que dentro
del diagrama de Pareto, mediante la técnica de estratificacion se puede clasificar en
subgrupos los datos con caracteristicas particulares para el andlisis. En el caso de este

estudio, es importante obtener informacion futura para el uso de esta herramienta.

4.5.4.2. Calculo de eficiencia

Para este calculo se considera el criterio del autor Pérez (2013), que indica que se
debe considerar al valor agregado en el proceso, siendo las actividades que estan dentro
del tipo de proceso de OPERACION, en el caso del proceso atencion al usuario la
OPERACION asciende a un valor de 99 y al tiempo total del proceso que es de 1794.
Dicho célculo el autor lo recomienda que se lo saque en porcentaje, por lo tanto con

estos valores se resuelve la formula siguiente:

Tipo de proceso OPERACION 99 minutos
*100 =

Total del proceso 1794 minutos

Tabla 4.6. Calculo de eficiencia

Célculo de la eficiencia del proceso

Tiempo tomado en las actividades de
99 min.
OPERACION
Tiempo total del proceso 1794 min.
% EFICIENCIA DEL PROCESO 5.52 %

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio
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En base al andlisis realizado de la eficiencia se establece que la eficiencia del
proceso es baja ya que las actividades que aportan valor al proceso se presentan en tan

solo 99 minutos, obteniendo una eficiencia de apenas del 5,52%.

Con respecto a lo sefialado por la autora se debe resaltar lo que indican los autores
Heizer y Render (2012).

“Se puede calcular la eficiencia de un proceso, dividiendo el tiempo
que se dedica a las actividades de valor agregado, entre el tiempo
total del proceso, en otras palabras, solo el 2.90% de los recursos se
estan utilizando en actividades relacionadas con el servicio que el
usuario requiere por parte de la institucion; el resto es consumido por
las demoras, verificaciones y traslados del proceso. Supongamos que
el presupuesto asignado a las areas responsables de otorgar este
servicio es $100°000,000.00 al arnio, esto implicaria que
$97°100,000.00 se estan desperdiciando, ya que son utilizados en la
ejecucion de actividades que no generan valor agregado™ (p. 215).

4.5.5. Mejoramiento del proceso de matriculay pago de pensiones

Una vez realizado el andlisis del proceso indicado, se procede a aplicar las
herramientas de mejoramiento, que permita incrementar el porcentaje de eficiencia

mediante la disminucion considerable del tiempo.

Para lograr este mejoramiento se ha analizado mediante las herramientas de: causa

efecto y lluvia de ideas, como se detalla a continuacion:

4.5.5.1. Diagrama de Causa - Efecto

Se determina mediante la Hoja de trabajo para el andlisis de procesos que el
principal problema se encuentra en la demora y verificacion de los documentos que se
emiten y se receptan dentro de la Institucién, como se puede observar en el diagrama de

causa — efecto a continuacion:
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EQUIPO PERSONAL

Equipo informdtico
obsoleto. Carencia de

aplicaciones en linea

Verificacién de documentos toma
demasiado tiempo

DEMORAS
VERIFICACION
damasiado
tiempo
de espara
Personas conflictivas
Problemas de comunicacion y @ cousa del tiempo que
coordinacidn entre la secretariay tarde el proceso de
los alumnos matriculacidn Verificocion de los documentos
para el archivo toma demasiado
tiempo
METODOS Y MEDIO MATERIALES

PROCEDIMIENTOS AMBIENTE

Graéfico N° 4.3. Diagrama de Causa - Efecto

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Lluvia de ideas

Identificadas las causas que generan el problema, se aplico la técnica de lluvia de

ideas para poder equilibrar las acciones a seguir con el objetivo de disminuir 0 mejorar

el problema de demora y verificacion, detallando a continuacion:

Adquirir equipo de computo nuevo y adecuado para desarrollar el proceso.

Adquirir un software en linea

Poner videos tutoriales de como usar la aplicacion en linea.

Establecer un boletin de comunicacion donde se mantenga informado a las alumnas
de las novedades.

Optimizar el tiempo a través del uso de la aplicacion en linea.

Adquirir un software informaético para la verificacion de archivos.
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e Capacitar al personal de los diferentes departamentos en la atencion eficiente al
usuario.

e Revisar la hoja de guia para los diferentes procesos institucionales.

e Revisar los tiempos muertos del personal de los diferentes departamentos y
reorganizar.

e Analizar si el personal de los departamentos es suficiente para la atencion al

usuario.

4.5.5.2. Sistema de matriculacion y pago de pensiones

Es importante considerar el proceso de mejora, quitando las actividades que no
ayudan a contribuir con la eficacia de la atencion al usuario dentro de la Unidad

Educativa, Y, esto se logra una vez obtenida toda la informacion anteriormente detallada.



Tabla 4.7. PEPSU
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12 Verificar la informacion enviada por los estudiantes o padres de familia en colecturia

13.Enviar factura electronica por correo electronico
14 Imprimir reporte de pensiones pagadas y no pagadas (fin proceso pensiones)

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA USUARIO
1.Solicitar clave de acceso al sistema en linea en secretaria general
2.Actualizar datos del estudiante y del padre de familia en el software en linea
3.Imprimir documento de pago mediante el sistema
4.Cancelar rubros en el Banco del Pacifico mediante transferencia por el sistema
5.Verificar informacion enviada por los estudiantes o padres de familia en colecturia
6.Enviar factura electronica por correo electronico )
7.Legalizar la matricula en el sistema en colecturia Lista de

Padre de familiay/o | Matriculaciony |8-Imprimir la matricula del estudiante en colecturia (fin proceso matricula) matriculadosy | Padres de
estudiantes Pago de Pensiones |9-Generar en el sistema la orden de pago en colecturia Lista de familia de los

10.Enviar la orden de pago al correo electrénico pensiones estudiantes
11.Cancelar rubros en el Banco del Pacifico mediante transferencia por el sistema pagadas

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio



4.5.5.3. Hoja de trabajo Debe de Ser: Sistema de matriculacion y pago de pensiones
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TIEMPO ARCHIVOZ
# ACTIVIDADES RESPONSABLE SIMBOLODE | g yasciarizs OPERACIONE DEMORAZ VERIFICACION®
FLUJO
laborables)

1 Solicila( clave de acceso al sistema en linea en SECRETARIA OPERACION 15 Minutos 15

secretaria general 1

Actualizar datos del estudiante y del padre de A - ¢
2 tamilia en el software en linea PADRE DE FAMILIA OPERACION 60 Minutos 60

Y
3 ;’Izgr'ﬂ'g" Cecherieainecian ] PADRE DE FAMILIA OPERACION 12 Minutos 12
!

Cancelar rubros en el Banco del Pacifico A :
4 . ! . PADRE DE FAMILIA OPERACION 15 Minutos 15

mediante transferencia por el sistema —

Verificar informacion enviada por los : z f
5 e e e et COLECTURIA VERIFICACION 30 Minutos —> 30

’ L ) /

6 Elr:é::;\g :?gutura electrénica por correo COLECTURIA OPERACION 15 Minutos 15 <
7 |fiErbmEEbed e COLECTURIA OPERACION 30 | Minutos 3%

colecturia

4

Imprimir la matricula del estudiante en ‘ b
8 colecturfa (fin proceso matricula) COLECUTA OPERACION 12 Minutos p 12
g  |CommandssEmharmibmmen COLECTURIA OPERACION 15 | Minutos 15

colecturia

f
10 Enviar la orden de pago al correo electronico COLECTURIA OPERACION 15 Minutos 1}
| e iboseel BancodelRacifica PADRE DE FAMILIA OPERACION 15 | Minutos }5'
por el sistema

R nenintmacioenviadz purlcs COLECTURIA OPERACION 15 | Minutos Vis

estudiantes o padres de familia en colecturia
13 Elr:é:a[ ftactura electrénica por correo COLECTURIA OPERACION 15 Minutos 15

ronico
{

g | A AT RS g COLECTURIA OPERACION 12 | Minutos 12

pagadas (fin proceso pensiones)

Totales 246 0 0 30 0

Graéfico N°4.4. Hoja de trabajo Debe de Ser

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio
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4.5.5.4. Calculo de Eficiencia (Indicador)

Tabla 4.8.Calculo de Eficiencia debe de Ser

Calculo de la eficiencia del proceso

Tiempo tomado en las

- . 246
actividades de OPERACION
Tiempo total del proceso 276
% EFICIENCIA DEL
89,13%
PROCESO

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato

Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio

Ejecutando el proceso de manera clara y definida el porcentaje de eficiencia del
mismo es del 89,13%, comparado con el proceso actual que fue de 5,52%. Por lo tanto
se ve claramente la optimizacion del tiempo en el proceso de matriculacién y pensiones
de los estudiantes de la Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman de Ambato.

4.5.5.5. Indicador de control

Se recomienda el uso del indicador “Eficiencia del Proceso” para controlar
trimestralmente la eficiencia del mismo y asi lograr el grado de satisfaccién de los
usuarios.

Otros indicadores: Efectividad, eficacia, calidad, ejecucidn presupuestaria, entre otros,
que constituyen el conjunto de signos vitales de la institucion.

4.5.5.6. Presupuesto

La inversion que se realizara para poner en marcha la propuesta planteada es un
valor relativamente bajo, frente al beneficio que recibiran las personas: por eso es
recomendable que se ponga en funcionamiento en un periodo no mayor a seis meses.



Tabla 4.9. Presupuesto
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Analisis Financiero de la Propuesta
"TTTTTTTTBEdle (CaniidadVelor Uriiar o7 T Valor Tl T
Computadores i 5 :- $ 500,00 :- $2.500,00

""" Impresoras multifuncion T'"z":,""$'366,66 T TrT7§600,00
L Sistemaintegrado _ """ "7 "1 "$2500,00 ) " $250000 ]
P Redde intranet | ____ ___ A1 870000 ¥ $2.800,00
| Creacion de aplicacion web para tramites J ~ "1~ " 1" $100000 " $1.000,00 _]
] Material informativo__ ____ o L1 $80000 ¢ $80000 |
I Capacitacion al personal 4o 11 $100000 ¢ $100000 |
Total de la propuestaen USD / f $ 6.800,001' $11.200,00

Fuente: Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” de Ambato
Elaborado por: Luz Benigna Torres Riofrio



Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

Después de realizar el analisis de la situacion actual del servicio al usuario de la
Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman— Ambato, se concluye que la
institucion tiene la necesidad real de establecer el servicio y atencion al usuario
como un valor diferenciado con respecto a la competencia.

Una vez elaborado el modelo para el mejoramiento del proceso, se concluye que la
utilizacion de las herramientas del Kaoru Ishikawa permitiran obtener un
compromiso de calidad total en el servicio y atencién al usuario.

Al aplicar las herramientas de Kaoru Ishikawa en el mejoramiento del proceso en el
servicio al usuario de la Unidad Educativa se determina que la eficiencia de los
procesos a los cuales se aplicd el modelo subieron significativamente incentivando
el compromiso de calidad total.

Se determina que el indicador propuesto para realizar el control trimestralmente del
mejoramiento del proceso es el mas adecuado, ya que especifica a detalle los
tiempos que se emplea en cada proceso y asi poder medir la satisfaccion de los
usuarios a medida que la institucion realiza sus labores diarias.

Los padres de familia solicitan informacion adecuada en lo que se refiere a las
herramientas informaticas nuevas, para poderlas utilizar adecuadamente.

El desarrollo de la propuesta permitira la intercomunicacion interdepartamental con
padres de familia, estudiantes y personal de la Unidad Educativa “Santo Domingo
de Guzman”, superando las expectativas de los usuarios al optimizar el tiempo.

Para lograr el éxito de la institucion, ha sido necesario la mejora continua, conocer y

satisfacer las exigencias de los usuarios.
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5.2. Recomendaciones

» Se debe estar en continuo monitoreo de las acciones, necesidades del servicio y
atencion al usuario realizdndose por lo menos una vez al afio, ya que ello permitira
tomar los correctivos en los procesos que no estén dando satisfaccion al usuario en
sus expectativas.

» La herramienta propuesta basada en el modelo de Kaoru Ishikawa se apliquen
extensivamente en cada uno de los procesos que la institucion requiera mejorar e
incrementar el nivel de eficiencia.

« Mantener el compromiso de calidad total en el proceso de servicio y atencién al
usuario, ya que las herramientas proporcionadas por Kaoru Ishikawa tienen ese
objetivo y si la institucion no se compromete de aqui en adelante, no serviria la
investigacion realizada.

« Seguir incrementando o modificando los indicadores de control que permitan medir
la efectividad del modelo basado en las herramientas de Kaoru Ishikawa.

« Se debe mejorar las herramientas informaticas para proporcionar una excelente
atencion al usuario en lo referente al cobro de matriculas y pensiones, las misma que
pueden hacerse en linea.

« Se debe mantener un continuo monitoreo y evaluacién de los procesos, con el fin de
determinar su eficiencia y causas del problema.

» Se recomienda aplicar el Diagrama de Pareto, para lo cual es necesario determinar
las causas y ademas obtener los datos de las frecuencias de ocurrencia de cada uno

de ellos.



68

BIBLIOGRAFIA

Altamirano, P. (2014). Implementacion del diagrama de Ishikawa de causa y efecto en

la empresa constructora «TECNOCIV» S.R.L. de la ciudad de Oruro
[Universidad Técnica De Oruro Facultad De Ciencias Econémicas Financieras Y
Administrativas Carrera Administracion De Empresas]. Recuperado a partir de
http://tesis.dpicuto.edu.bo/facultad-de-ciencias-economicas-financieras-y-
administrativas/carrera-de-administracion-de-empresas/1242-implementacion-del-
diagrama-de-ishikawa-de-causa-y-efecto-en-la-empresa-constructora-tecnociv-srl-de-la-
ciudad-de-oruro.html
Arbos, L. (2012). Procesos en flujo Pull y gestion Lean. Sistema Kanban: Organizacion
Ballart, X., & Publicas, S. M. para las A. (2003). Teoria de la organizacion. INAP.
Besterfield, D. H. (2009). Control de calidad, Otava edicion,. México D.F, México:
Person Educacion.
Boland, L., Carro, F., Stancatti, M., Gismano, Y., & Banchieri, L. (2007). Funciones de
Borzi, C. (2009). Futbol infantil: entrenamiento programado. Stadium.
Brenes, L. (2008). Gestién de Comercializacion. EUNED.
Constitucion. (2008,). Constitucion de la Republica del Ecuador,. Quito, Ecuador:
Estudios y publicaciones.
Chorlango, D., & Maldonado, G. (2013). Elaboracion de un programa de mantenimiento
preventivo para el equipo caminero del llustre Municipio del Cantén Pedro Moncayo.
QUITO/EPN/2013. Recuperado a partir de
David, F. (2003). Conceptos de administracion estratégica. Pearson Educacion.

de la produccién y direccion de operaciones. Ediciones Diaz de Santos.
Diaz, V. (2010). Comparacion entre los resultados proporcionados por encuestas
telefénicas y personales: el caso de un estudio electoral. CIS.
Fuente, D., Garcia, N., Gomez, A., & Puente, J. (2006). Organizacién de la produccion
en ingenierias. Universidad de Oviedo.
Galgano, A. (2005). Los siete instrumentos de la calidad total. Ediciones Diaz de Santos.
Garcia, A. (2007). Conceptos de organizacion industrial. Marcombo.
Garcia, E. (2007). Marketing Relacional.: Cree Un Plan de Incentivos Eficaz. Netbiblo.



69

Gonzélez, J. (2001). La administracion publica como ciencia: su objeto y su estudio.
Plaza y Valdes.
Hitt, M., & Choy, I. (2006). Administracion. Pearson Educacion.
Hogg, M. A., Vaughan, G. M., & Morando, M. (2010). Psicologia Social. Ed. Médica
Panamericana.
http://bibdigital.epn.edu.ec/handle/15000/6452
Kotler, P. (2003). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales. Pearson Educacion.
Kotler, P., & Armstrong, G. (2003). Fundamentos de marketing. Pearson Educacion.
Kotler, P., & Keller, K. L. (2009). DIRECCION DE MARKETING. Pearson Educacion.
la administracion. EdiUNS.
Londofio, C. (2007). Guia para la secretaria ejecutiva. FC Editorial.
Merli, G. (2012). La calidad total como herramienta de negocio. Ediciones Diaz de
Santos.
Mestre, J., & Garcia, E. (2009). La gestion del deporte municipal. INDE.
Pearce, D. (1999). Diccionario Akal de Economia Moderna. Ediciones AKAL.
Penafiel, M. (2014). Disefio de un modelo de gestion por procesos para mejorar los
servicios del &rea de operacion y mantenimiento de core y plataformas, de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP agencia provincial Pastaza, afio
2013.
Pérez Orozco, Z. V. (2013). EI Mejoramiento de Procesos y la Satisfaccion de los
Usuarios en Herdoiza, Callejas & Asociados Abogados consultores de la ciudad de
Ambato. Recuperado a partir de http://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/5695
Pinto, B., Colomer, J., & Machuca, M. (2010). Los pilares del marketing. Universidad
Politécnica de Catalunya.
Ponce, A. (2008). Administracion de empresas: teoria y practica. Editorial Limusa.
Rabell, C. (2007). Los retos de la poblacion. FLACSO México.
Reyes, A., & Ponce, A. (2002). Administracion de empresas/ Business Administracion.
Editorial Limusa.
Rifkin, J. (2000). La era del acceso: la revolucion de la nueva economia. Editorial
Paidos.
Robbins, S. P. (2005). Administracion. Pearson Education.



70

Rubio, P. (2006). Introduccion a la gestion Empresarial: Edicion electronica.

Sancho, J. (2006). Planificacion deportiva: teoria y practica : bases metodologicas para
una planificacion de la educacion fisica y el deporte. INDE.

Setd, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del usuario. ESIC Editorial.
Tamayo, R., & Gonzalez, H. (2011). Ideas econémicas minimas. ECOE EDICIONES.
Unidad Educativa "Santo Domingo de Guzman" . (2013-2014). Codigo de convivencia,
pag. 9. Ambato.

Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman. (2012-2017). Proyecto Educativo
Institucional. Ambato.

Universidad de Oviedo Facultad de Filosofia y Letras. (2009). Archivum Revista de la
Facultad de Filosofia Y Letras. Universidad de Oviedo.

Vargas, M., & Vazquez, G. (2009). Manual de evaluacién de la calidad del servicio en
enfermeria / Manual Evaluation of Service Quality in Nursing: Estratégias para su
aplicacion / Strategies for its Application. Ed. Médica Panamericana.

Varo, J. (2004). Gestion estratégica de la calidad en los servicios sanitarios: un modelo
de gestidn hospitalaria. Ediciones Diaz de Santos.

Varo, J. (2008). Gestion estratégica de la calidad en los servicios sanitarios: un modelo
de gestion hospitalaria. Ediciones Diaz de Santos.

Vazquez, R. (2010). Técnicas de Mando y Direccion de Equipos. Ideas propias Editorial
S.L.

Vega, M., & Aldana, L. (2007). Calidad y Servicio. Conceptos y herramientas.

Universidad de La Sabana.



ANEXOS

Anexo 1. Instrumento para Personal Administrativo.
Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman — Ambato

% Personal Administrativo

Obijetivo: Analizar el Proceso Administrativo y Operativo que influye en el servicio y
atencion al usuario de la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato.

1.  ¢Dispone usted de tecnologia apropiada para hacer su trabajo diario?

Siempre
Casi Siempre
Rara vez

2. ¢Cree usted que cuenta con las herramientas tecnoldgicas que facilite la
comunicacion interdepartamental en la Unidad Educativa?

Siempre
Casi siempre
Algunas veces

3. En su departamento cuenta con suficiente espacio y mobiliario que permita acoger a
los usuarios en forma comoda en época de matricula y pago de pensiones?

Micho espacio y mobiliario
Poco espacio mobiliario

4. ¢El servicio que usted proporciona tiene una respuesta rapida a las necesidades y
problemas del usuario?

Siempre
Casi siempre
Casi nunca




72

¢Estaria usted dispuesta a recibir capacitacion a cerca del modelo de procesos para
mejorar el servicio al usuario?

Siempre

Casi Siempre

Nunca

Gracias por su colaboracion
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Anexo 2. Instrumento para estudiantes.
%% Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman — Ambato

Obijetivo: Analizar el Proceso Administrativo y Operativo que influye en el servicio y
atencion al usuario de la Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman” — Ambato.

1. ¢Cree usted que la atencion que le proporciona el personal administrativo,

toma demasiado tiempo?

Mucho

Poco

Nada

2. ¢Cuéando usted requiere informacion, el personal administrativo se encuentra

en el sitio de trabajo?

Siempre

A veces

No responde

3. ¢Cree usted que el personal administrativo le ayude a solucionar los problemas
de agilidad en los pagos?

Siempre

Algunas veces

Nunca

4. ¢Cree usted que es necesario reestructurar en lo referente a atencién del
usuario?

Urgente

Poco urgente

No urgente

5.  ¢Ensu criterio que calificacion pondria al personal administrativo de la
Unidad Educativa “Santo Domingo de Guzman”?

Sobresaliente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Insuficiente
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6. ¢Cree usted que implementando un nuevo sistema que agilite los pagos estos
pueden realizarlos desde su hogar y de esta manera ayudaria a sus padres?

Mucho
Poco
Nada

7. ¢ Qué aspectos considera usted que se deberia mejorar en el servicio de atencion
a los usuarios en la institucion

Tiempo de atencion
Servicio al usuario
Disponibilidad de tiempo
Amabilidad

Seguimiento a peticiones

Gracias por su participacion
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Anexo 3. Instrumento para Padres de familia.

% Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman — Ambato

La Unidad Educativa Santo Domingo de Guzman de la ciudad de Ambato, se encuentra en la tarea de
analizar el Proceso Administrativo y Operativo que influye en el servicio y atencién al usuario, para ello
desea conocer en su comunidad educativa, el grado de satisfaccion por parte de los Padres de Familia.
Gracias por la colaboracion. Su opinién es muy valiosa para nuestra Institucion. Por favor escoja una sola
opcidn sefialando con una X en cada una de las preguntas.

1. ¢Como calificaria usted el grado de satisfaccion en el servicio de matriculacion

y pensiones?

Muy satisfecho
Poco satisfecho
Nada satisfecho

2. ¢Cree usted que el nuevo sistema de pagos de matriculacion y pension de

estudiantes en la institucion es necesario?

Muy necesario
Poco necesario
Nada necesario

3. ¢Para su satisfaccion quisiera estar informado de los acontecimientos

institucionales?

Muy informado
Poco informado
Nada informado

4. ¢Le gustaria realizar sus pagos de matricula y pensiones utilizando el internet?

Siempre
Rara vez
Nunca

5. ¢Ha escuchado usted hablar acerca de los

factores que fortalecen las relaciones con los usuarios?



7.

Mucho

Poco

Nada

de familia o representante?

Mucho

Poco

Nada

¢ Cree usted que su opinion es util para el mejoramiento de la institucion?

Siempre

Rara vez

Nunca

Gracias por su colaboracion
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¢Usted recomendaria a vecinos de su sector acudir a la institucion como padre
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Anexo 4. Herramientas para el analisis y mejora de procesos

GoBIERNO
FEDERAL

SFP

HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS Y
MeJorA DE PROCESOS

PROGRAMA ESPECIAL DE

MEJORA DE LA GESTION
ENLAADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL
2008-2012

Vivir Mejor
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2. PEPSU

Esta herramienta es Utl para definir & inicio y el fin del proceso al facilitar la identificacion de
sus provesdores, enradas, subprocesos, salidas y usuanos.

Las siglas PEFSLF representan:

Provesedones:

Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales, informacion y ofros
insmmos. En un proceso puede haber uno o vanos provesdores, ya sea intemo{s] o extemios L

Entradas:

Son los materisles, informacion y ofros insumos necesaros para operar los procesos. Los
requisites de las entradas deben estar definidos, v se debe verifear que las enfradas bos
satisfacen. Pusden existir una o varias enfradas para un mismo proceso.

Proceso:

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados™.

Bajo el tiulo “Procesc” de la herramienta PEPSU se registran los subprocesos que conforman
el proceso que se esta definiendo.

Salidas:

IUna salida es el producto resuliade de un proceso. Los producios pueden ser bienses o
servicios., Los requisios de las salidas deben estar definidos (necesidades de los usuanos,
estandares definidos por la institucion, normiatividad wigente, eic.), ¥ se debe werficar que las
salidas los satisfacen. Hay procesos que tienen una salida para cada usuario y ofnos gue tienen
una sola salida que esta onentada a vanos usuanos.

' Fiusrle ReimalEasis y Catilcasin Eeciitnos & ©., NYCE
Fusrte forim BIC-CoC 00001 BN C-2000 Ve b bars (1500 SO0 000
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Usuarios:

Sion las organizaciones o personas que reciben un producto. El usuano {o cliente), puede ser
intemo o extemo a la onganizacion®.

La definicion de! proceso se realiza en senfido inverso a la presentacion del PEPSU (Usuarios-
Salidas-Proceso-Entradas-Provesdores ) es decir, s debe iniciar con la columna de wsuarios.

Fara identificar a los wsuanos del proceso se recomienda enlistar a los usuanos y wenficar si
son estos efectivamente los que reciben el trabajo o senvicio y sl existen usuaricos gue no han
sido considerados.

Las siguientes preguntas ayudan a llenar el FEPSL:

+  ;Quién recibe las entradas?

+ ;e eslo primens gue se hace con la enfrada?

+ ;(ue se produce o reaiza con las entradas?

+  ;Que sucede despues?

+  ;Cudles son las salidas resultantes de lo que se produce?

Revise & PEPSU haciendose estas pregunias:

= ;FReguieren algunas etapas (o subprocesos) del proceso enfradas gue actuamente no se
muesiran?

+ ;Estan mostrandose todos los fiulos de trabajo en los procesos de enfradas y salidas?
= ;Muestra el PEPSU la natwaleza consecutiva y paralela de las etapas o subprocesos?
s ;Cudles son las expectativas de los dientes?

+ ;Cuentan con estandares de servicio?

* Fusnribe: Ao M- D000 IR D000 Wi bekaris | T Ea ey



A continuacion se muestra la hoja de trabajo de la hermamienta FEPSU
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Fecha
Proceso
Alcance
Cibjetivo
FROVEEDOR ENTRADA FROCESO SALIDA LISLUARIO
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4, HOJA DE TRABAJO PARA EL ANALISIS DE PROCESOS (SER Y
DEBER SER)

Esta hemramienta nos permite identificar de manera grafica aquellas actvidades del proceso
que no agregan valor y las areas de oportunidad para implementar acciones de mejora.

En Ia hoja de trabajo para analisis de procesos (SER y DEBER SER) se registra a todas las
actindades el proceso y se aplica el cnteno del valor agregado, a fin de detectar desperdicos
del proceso, eliminar las actvidades que no agreguen valor, opimizar las que agreguen walor &
identficar activdades donde se presentan problemas.

Para la aplicacion de esta heramienta se utdizan diferentes simbolos que representaran el tipo
de actiwdad que se realiza, con los cuales analzaremos las actvidades del proceso.

COPERACION O

msmo L)

DEMORA [ ::I

VERIFICACTON |:|

ARCHIVG ?

COBRRECCTON

La mecanica de aplicacion de esta hemamienta consiste en:
# Diagramar =l proceso y istar sus actvidades.
= ldentificar el tipo de operacion que se realiza en cada actividad (operacion, traslado,
demora, verificacion, archivo o comeccion).
« ldentificar & tempo que s uliliza para desamollar cada actividad.
Obseriar e identificar todas las actividades asociadas a un proceso es de exirema importancia

Sin embargo no es suficiente. Tambien se requieren datos cuantitativos gue expresen en foma
real &l iempo. numero de personas, cantidad de emores u otra informiacion relativa al proceso.
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6. DIAGRAMA DE PARETO®

El principio de este diagrama enfatiza el concepho de lo wital contma lo frivial, es decr el 200 de
las variables causan el 30% de los efecios (resulfados), lo gue significa que hay unas cuantas
variables viales v muchas variables tiviales.

M
MUCHAS
VARIABLES —
TRIVIALES
]
POCAS
VARIABLES \
VITALES W5
CAallEAs HESULTAIGDS

Un proceso Sene innumerables variables gue repercuten en & resultado, sinembargo, no todas
las variables pueden ser controladas (por ejemplo el dima, el tipo de cambio, la inflacion, etc.).
Es importante describir las que si son controlables.

Cie estas variables controlables, no todas son mpontantes, generalmeniz hay unas cuantas gue
son vitales [20%) v son las gue causan &l B0% del resultsdo.

Las ventajas de usar esta herramienta en el analisis de procesos son:

» Mos indica cual{es) problemais) debemos resolver primero.

o Wifrmde Fedares Darass Pareto |15 da jubs S8 1828 Pars - 10 S0 agois da 1005 Girmbea) e un dsecdiogs somfmbides p
Aol falar. Paes melld mgofanes cohlfibecicnes al aaludio da @ ecommia ¥ de B sockslogh, atociblmenia ah &l
cEimgd da b dEliSlsta de b uade §al i da b ekt el hedloabid

12
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» Represenia en forma ordenada la ocumencia del mayor al menor impacto de los
problemas o areas de oportunidad de mejora.

= Es el pimer paso para la realizacion de mejoras.

= Facilta el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacion que permite
efectuar comparaciones basadas en hechos vendaderos.

Elaboracion del diagrama de Pareto:

1. Determinar el iempo que se asignara para recabar datos, puede ser el caso de que solo se
requieran unas cuantas horas o tambien varios dias. S5i se hacen consideraciones
MINUCioS3s S& aseguIara un minimo de problemas mas adelants.

2 Baborar una hoja de frabajo que permita la recopiacion de datos. Puede ser general para
que la informacion se acomode de diferentes maneras.

3. Anotar la mformacion de acuerdo a la frecuencia en forma descendente en ka hoja de
trabajo disenada, la cual se muestra a continuacion:

ACTIVIDAD FRECUENCIA |FRECUENCIA % DE
ACUMULADA | FRECUENCIA
ACUMULADA

TOTAL 100%

4. Vaciar los datos de |la hoja de trabajo en |a grafica de Pareto.
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5. Proyectar la linea acumulativa comenzando de ceno hacia & angulo superior derecho de la
primera columna. La linea acumulativa se temmina cuando se llega a un nivel de 100% en la
escala de porcentajes.

El problema que presenta el mayor indice de frecuencia se debera someter a un analisis de
cawsa y efecto para determinar su verdadero ongen, para lo cual se recomienda utizar el
diagrama de causa-efscto.

2880 ——— e - 100%
-— 100% L apm
2520 - ;";:5 e - B5%
(RARINRRNRNRINNRNRRRINDNY] llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllI_ m
16D -~ P - 7%
g’ n
08 - J.-;nm E
1440 - ,I/f E - 50%
1080 - Jr 43.40% E
720 - | l - 25%
/ |
0 - H
o 4 E -~ %
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7. MAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

La finalidad de esta hermamienta es ayudar a kos equipos de mejora a detectar los diferentes
tipos de causas que influyen en un problema, seleccionar los principales y jeranquizarios.

A este diagrama se ke conoce también comao: “espina de pescado” o Ishikawa’

Para hacer un analsis basico de las causas y efecios de los problemas se realzan los
SiguiEnies pasos:

PASO1

PASD 2

PASO 3

PASO 4

Definicion del problema
Ests se inscribe en & cuadro que representa la cabeza del pescado.
Determinacion de los conjuntos de causas

Sobre la linea que va al recuadro del problema. coloque como flachas Mano de
pbra, Magquinaria, Método, Materiales, Medic ambiente.

Farticipacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de ideas

Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece su
idea.

B esguema final de la sesion de lluvia de ideas debe refiefarlas debidaments
agrupadas: de esta forma se facilitara su analisis.

Revision de ideas

Se identfica |a “espina” con las causas mas recumentes, y postefiommente, se
priorzaran las causas de esa espina de acuendo 3 sU recurmencia.

U Haof hbkva (1905 - 1), WS Epohid S8 b edminENeckin S8 ampieid, apeln af el cofliel de cildad. Sa B
cofdeta @l padia dal anbiss denlfcs da B chusdad de problefmies eh ool Rduslieled, defds nombia el diagiait
f rew, cups oo agiuen o cabegeilm Dechas les cacas de ks pee e e
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EQUIPC PERGOMNAL
{maquinana) {mard de obra)
MEDID METODOS ¥ MATERIALES

AMBIEMNTE PROCEMMIENTOS




8. LLUVIA DEIDEAS

La Buvia de ideas es una tecnica para generar ideas sobre un tema dado. Generalmentes =2 usa
para obtener informacion importante sobre un tema o un proceso directaments tomando las
ideas ded personal que esta mas familiarizade con €l en & area de trabajo, oficing, etc.

Este método permite promover participacion. generar entusiasmo en un grupo de personas, asi
como analizar y mostrar todas las causas posibles de un problema para su postenior solucion.

Esta hermamienta es wil:

» Para b identificacion de obistives de un grupo de trabajo o de una tarea a la que se
aboca un gruge determinado.

» Cuando existen problemas y obstaculos que afectan la calidad del tabajo.

» Para el andlisis de problemas potenciales con infencion de tomar medidas preventivas.

s Para la blsqueda de soluciones a los problemas presentados.

Al efectuar una sesion de lluvia de ideas en grupo, o primero es comprender y respetar las
siguienies reglas:

« Todos deben participar.

= Se deben anotar todas las deas.

» Escribidas en un pizamon o rotafolio para que todos puedan leeras.

= Mo se deben oriticar las ideas durante la sesidn (no hay ideas tontas).

» [MNo buscar culpables, cuando se sugieran ideas de causas de problemas.

Durante |3 sesion debe existir un espiritu de colaboracion, seriedad y ayuda hacia los demias
para alentar una participacion activa. La sesion culmina con un listado de ideas generadas en
funcion del tema o topico seleccionado previamente.

Las normas que rigen & proceso a seguir para efectuar una sesion de lwia de ideas son las
siguienies:

« Se express sobo una idea en cads turmio.

88
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»  (Cada participante expons una idea en orden subsecuents.

» Laidea debe expresarse con respeto y libertad.

= 5inose tiens alguna idea se dice smplemente “paso”

» La sesion termina cuando todos dicen “paso” o el grupo se siente satisfecho con la
cantidad de ideas que se tengan.

Estas normas promueven una mayor participacion deniro del grupo, ewitan posiciones de
“expertos” 0 que alguien domne |a situacion, 0 maneje posiciones autoritarias. La persona que
dice “paso” en su proximo fumo debera esforzarse por dar una idea.

Recuerde tambien que el ambiente es un facior muy importante, por lo que este debe ser
tranquilo, ¥ propiciar La libertad de expresion. En este sentido se puede proponer al grupo que,
antes de empezar a genserar ideas, los participantes hablen de aspectos positives de su trabajo
o de temas sociales o vean alguna pelicula motivacional de corta duracion, etc.

Para que la sesion resulte lo mas productiva posible. 25 conveniente considerar las siguientes
recomendaciones:

s Buscar generar la mayor cantidad de ideas. Esio faciitara llegar a ideas de calidad.

» Pensar siempre en teminos de suprimir. modificar o sustituir las cosas.

s Mo realizar sesiones muy largas. Es preferible miermumpir la sesion y remiciaria en ofra
OCASION.

» La clave del exito &5 usar el poder del pensamiento libre y espontansaments.

s Usar la magnacion. Por ejemploc imaginar como deberia ser tal o cual siuacion.



El método 5 Ws y 1 H es una heramienta de analiss que apoya la identficacdion de los factores
y condicones que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida cotidiana, Las 5 W's
y 1 H provienen de la primera letra de las siguientes preguntas en inglés: Who (Quien), What
{Que), Where (Donde), When (Cuando), Why (Por que) y How [Como).

La pregunta “why” (por qué) se debe formular tantas veces como sea necesario (al menos 5
veces como sugeria &l Dr. Edwards EHEHH'HQE:I

problema

Who JCuien |participa en SPersonas o= 13 organizacion, proveedores, dientes of
visitantes gque estan presemtes o forman parte de la
situacion a resolver.

What |Que  |es &l problema

a)
bj
c)
d)
g
f)
al

Delimite las caracteristicas del problema

materiales

hurnanas

logisticas

tecnologicas

financieras

relacion e impacto enfre caracteristicas
efechos ocasionados por el problema

VWhen |Cudndolocuers
lproblema

ellldentifique & momento, horaric o época del ano en que|
ocume el problema, asi como el punto en el diagrama del
flujo de actiwidades en que sucede.

Es mportante identificar en & diagrama de fiujo el punto en
que ocume & problema.

VWhere]Donde ocume
problema

ell|Define "la zona del conflicto” ya sea por su ubicacion fisica
en las instalaciones de la organizacion, o e proceso de

E
Wil Exbaaids Dainifsg |14 da cclula Sa 1900 - 20 da dicmfmbes de 10031 Bl blios acibiceiifidn fda, prolidsl v B
AUl de s, coisullsr y Sloed del coneeitn de calded tetel Su rombre sslh Eededs @l desetolin § oredments de dapin

ik itk b lin Boagpu vl Duar' fn Mundial
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[rabajo del que == trate.
Why |Por quélocume = 1. ;Por qué ocume &l problema?
problema, cua -
as [3 nuta Respuesta 1)
2. ;Por qué ocumme & problema de la respuesta 17
Respuesta 2}
3. ;Por qué ocumme & problema de la respuesta 27
Respuesta 3):
4. ;Por qué ocurre & problema de la respuesta 37
Respuesia 4]
5. ;Por que ocurre & problema de |a respuesta 47
Respuesta 5
Impacios y relacion enfre las causas dentficadas
¥
How [Como |ocume l|Secuencia de sucesos que desencadenan o forman e
problema problema

Las matrices de analisis son de gran ayuda para manejar gran cantidad de variables, sin perder

el ohjetvo:

Why

1er Por que

2o Por que

Jer Por que

4o Por que

5o Por que

Who Quien

What Que

When Cuando

Vhere Donde

[How Como oourme

II-||=:-I.-.I Como resolverio

Fiisfits

U Cuandn deniTeasos o pebdeons ¥ pleguTlamos Wi yecws [ SOl que’

Fundecen Meocai pail la Gabdad Tstel, A

oo PSRl nos

TSR R U U om de

Cllsi-atecon, i Scida B pirmens feasusla ad el gie chafma” @ pair del ouoal da poelen denlar una Seie de
cohdckefns qui o cean, § Sue G elbcniah et &l Eala sefa de ciis-a st s n uh aEgueiie s pans enconlia
T calsE LT dal Tgan proteiTa
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A continuacion se muestran algunas otras pregunias que pueden ser de utilidad en la aplicacion

de esta hemarmienta:
;Qua?  [What) iPor que? {Why)
i Qe se hace ahora? i Por que se hace asi ahora?
i Qe se ha estado haciendo? i Por que debe hacerse?
; Qe deberia hacerse? i Por que hacero en ese lugar?

; Qe otra cosa podria hacerse?

i Por que hacero en ese momenio?

+ Qe oira cosa debenia hacerse? i Por que hacero de esta manera?
;Quign? [Who) ;Donde?  [Where)

2 Camen bo hace? ; Donde s hace?

2 Guien ko ha estado haciendo? ; Donde se ha estado haciendo?

i Cuien deberia estar haciendolo? i Donde deberia hacerse?

;. Cusien ofro podria hacerdo? 2 En que otro lugar podnia hacerse?

;. CQnsien mas deberia hacerio? 2 En que otro lugar deberia hacerse?
iCuando? (When) ;Como? ([How)

i Cuando se hace? i Como se hace actuaimente?

; Cuando se ha estado haciendo? i Como se hara?

; Cuando deberia hacerse?
+En qué otra ocasion podria hacerse?

. En que otra ocasion debena hacersa?

; Como deberia hacerse?
2 Como usar este método en ofras areas?

i Comao hacerlo de ofro modo?




