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RESUMEN

En los ultimos afios ha ganado espacio en la gestion institucional, el concepto operativo de
la calidad de servicio en cuanto a brindar una atencion 6ptima al usuario, de un determinado
producto o servicio. La literatura revisada indica que son pocos los avances logrados en esta
materia y, especificamente, en el sector universitario. En este trabajo se realiza un analisis
situacional a la gestion del servicio de las siete carreras que conforman la Politécnica de
Manabi, a través de una matriz de diagnostico que detecta la presencia de requisitos basicos
preestablecidos, en la normativa técnica nacional e internacional. Mediante la investigacion
bibliografica de las dimensiones existentes de la calidad de servicio en la educacion superior,
se determinaron y acondicionaron los parametros (dimensiones) idoneos de calidad del servicio
al cliente, para esta institucion y se evaluaron, por la aplicacion de encuestas, en muestras
poblacionales de estudiantes, sociedad, personal docente y administrativo traducidos en tablas
de frecuencia relativa e histogramas. Finalmente, se combinaron los resultados alcanzados con
los criterios de evaluacion con fines de acreditacion planteados por el CEAACES, coincidentes
con el enfoque de la tematica en estudio para dar cumplimiento al objetivo general de la
investigacion, de disefiar un plan de gestion de la calidad en el servicio para la atencion al
cliente en la ESPAM MFL, que aporte no solo a la gestion institucional, sino al proceso de
acreditacion en el que esta se encuentra inmersa.
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ABSTRACT

In recent years the operational concept of quality service in terms of providing optimal care to
users has gained great ground in business management, for a particular product or service. The
literature review indicates that little progress has been made in this area and, specifically in the
university sector. This work develops a situational analysis of service management from seven
school that are part of the Polytechnic of Manabi, through a diagnostic matrix analysis detects
the presence of basic requirements established by national and international standards. Through
literature review were analyze existing dimensions of service quality in higher education, where
it was determined and conditioned the parameters (dimensions ) suitable for Quality Customer
Service, for this institution and evaluated by conducting surveys on students population, society,
educators and administrative staff and translated into relative frequency tables and histograms.
Finally, the results obtained were combined with the evaluation criteria for accreditation set by
the CEAACES, matching the thematic focus of study to comply with the general objective of
the research, to design a quality management plan for customer service of the ESPAM MFL, not
only as an institutional tool, but for the accreditation process in which is immersed.
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INTRODUCCION

Esta  investigacion  profundiza 'y
contribuye soluciones a la problematica de la
medicion de la calidad del servicio prestado
desde el enfoque de la atencion al cliente, a
través del analisis situacional de la calidad del
servicio en cuanto a procesos administrativos,
empleando lineamientos de normativas
técnicas ecuatorianas vigentes, asi como el
establecimiento de los parametros idoneos
de la calidad del servicio al cliente para la
Universidad, por medio de la conjugacion entre
las dimensiones de la calidad de servicio en la
educacion superior como lo expresa el CALED
(2005) y los criterios de evaluacion planteados
por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CEAACES), para generar un plan
de gestion en cuya estructura se desarrollen
los  procedimientos  representados  en
diagramas de flujo, acompafiados de registros
e instrucciones que permitan evidenciar y
medir sus caracteristicas aportando al proceso
de evaluacion y acreditacion que hoy en dia
enfrenta la ESPAM MFL, contribuyendo a la
satisfaccion de todos los involucrados: sociedad
(empleadores, padres de familia, ciudadanos),
cuerpo docente, personal administrativo y
estudiantes de la Politécnica de Manabi.

La justificacion legal, parte de la
Constitucion del Ecuador, que sefiala que la
gestion publica debe actuar bajo criterios de:
eficacia y objetividad, a fin de generar un tipo
de administracion capaz de dotar de servicios
optimos a la comunidad con plena observancia
de la ley y el derecho. El Art. 27 del mismo
cuerpo establece que la educacion sera de
calidad y calidez, el Art. 351 establece que el
sistema de educacion superior se regird por
principios, entre ellos el de calidad.

El Consorcio de Universidades (2005)
citado por Maneiro et al. (2012) sostienen que el
concepto de calidad, aplicado a las instituciones
educativas y a los servicios que ellas ofrecen,
puede tener muchas acepciones y algunas de
ellas pueden resultar sumamente limitantes;
en efecto, una definicion estrecha de calidad
puede sesgar los procesos de evaluacion y
eventualmente, llevar a que se subestimen o se
pasen por alto aspectos de la vida universitaria
que son esenciales para el cumplimiento de los

fines de una educacion superior integral.

En los ultimos afos la situacion de las
universidades ha experimentado cambios
importantes que han hecho que éstas se
preocupen de dos aspectos estrechamente
ligados: la calidad de servicio percibido y la
satisfaccion del cliente (Medianeira et al.,
2010).

Segiin Mella et al. (2010) la calidad
percibida en el servicio de la ensehanza
universitaria, vive una constante variacion en
cuanto alnimeroy contenido de las dimensiones
presentadas de un estudio a otro, en el Cuadro
1 se presentan algunas de las dimensiones
aportadas por investigaciones previas del tema.
En este escenario de la percepcion se analizan
variables como actitudes y desempeno del
cuerpo docente, contenidos del plan de estudios,
organizacion de la enseflanza e incluso se
extiende hasta cuestionar la experiencia global
de los estudiantes en la universidad, en relacion
al conjunto de servicios que esta oferta.

En cuanto a la satisfaccion del cliente,
estos estudios sobrepasan el hecho de
investigar Unicamente la calidad percibida
por los estudiantes en relacion a la docencia,
ya que, ademads, consideran aspectos como:
instalaciones, servicios de apoyo e incluso a las
personas vinculadas al servicio sean receptores
o generadores del mismo, buscando valorar la
habilidad para satisfacer las necesidades de los
clientes del centro de estudio. Sin embargo, la
naturaleza intangible de los servicios dificulta
la utilizacién de indicadores objetivos de la
calidad del servicio. Ademas, los consumidores
no solo evaltan la calidad técnica (la calidad de
lo que reciben) sino también la forma en que la
reciben o calidad funcional.

Algunos indicadores tradicionalmente
empleados en las empresas para medir la calidad
de servicio, tales como los indices de quejas y
reclamaciones, o las opiniones del personal en
contacto con el cliente, solo se pueden usar
como indicadores complementarios ya que,
la medicion de la calidad de servicio, se debe
realizar fundamentalmente mediante la consulta
al cliente, ya que es el Uinico que realmente
puede valorarla en este caso el estudiante,
profesionales y empresarios (Capelleras y
Veciana, 2004).

Segun De la Fuente (2007) el creciente
interés por conocer las expectativas que
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Cuadro 1. Dimensiones de la calidad de servicio en la educacion superior

Investigadores Dimensiones Investigadores Dimensiones
Actitud Estructura: Plan de estudio, personal docente, in-
Competencia vestigacion, impacto social
Aspinwall y Owlia . .
(1996) Contenido Infraestructura: Normatividad, recursos de auto-
Aveiga (2003)  gestion, aulas, laboratorios, unidades docentes de

Recursos académicos

investigacion y gestion, didacticos y bibliograficos,
campos deportivos

Elementos deseables (aceptables)
Barén y Oldfield Elementos esenciales (requisitos)

(2000) Elementos funcionales

Capacidad de respuesta
Empatia
Fiabilidad

Bigné et al. (1997) Seguridad

Tangibilidad

Accesibilidad y estructura docente

Apariencia fisica de los proveedores de ser-
vido

Dimension funcional del profesorado

Dimension técnica del profesorado
Camison et al. (1999) Otros servicios

Personal de servicios

Tangibilidad

CEAACES (2011)

Objetivos educacionales

Curriculo

Infraestructura y Equipamiento
Cuerpo Docente

Gestion Académica Estudiantil
Resultados o logros del aprendizaje
Ambiente Institucional

Investigacion Formativa

Vinculacion con la Colectividad.

Actitudes y comportamiento del profesorado
Competencia del profesorado

Capelleras y Veciana

(2004) Contenidos del plan de estudios de la titula-

cioén
Instalaciones y equipamientos

Organizacién de la enseflanza

Actitudes personales

Aspectos objetivos de preparacion y evaluacion

Competencia expositiva
Casanueva P P

etal (1997)  Demanda de esfuerzo

Formalidad

Aspectos fisicos
Coste

Localizacion

Actividades sociales
Contenido del curso

Comunicacion con la universidad

Joseph y Joseph  Oportunidades de carrera Evaluacion

(1997) Otros Kwany Ng (1999) pygtalaciones
Programa
Reputacion académica Preocupacion de los profesores por los estudiantes
Tiempo Servicio de asesoramiento
Capacidad de respuesta
Contacto personal con el personal administra-
tivo Capacidad de respuesta

Empatia
LeBlanc y Nguyen Liy Kaye o

(1997) Contacto personal con el profesorado (1998) Fiabilidad
Curriculum Seguridad
Evidencia fisica Tangibilidad

Facilidad de acceso

Reputacion

tienen los estudiantes universitarios acerca
de las condiciones para mejorar su proceso
educativo, se agrupan en dos tipos: las que
buscan detectar qué espera el estudiante de
su universidad en general y aquellas que
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estudian las expectativas de los estudiantes
sobre el proceso de ensefianza- aprendizaje.

En cuanto a la gestion de la calidad
en la educacion superior, se tiene que la
satisfaccion del estudiante es referida
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como elemento clave en la valoracion de la
calidad de la educacion, mide la calidad de
la ensefianza y tiene que ver con el grado de
satisfaccion de las personas involucradas en
el proceso educativo (Zas, 2002). Esta refleja
la eficiencia de los servicios académicos y
administrativos, las interacciones con su
profesor, compafieros, asi como con las
instalaciones y el equipamiento (Jiménez et
al.,2001).

De igual forma adaptando el criterio
de Zas (2002), a lo que sucede a diario
en las instituciones de educacion superior
ecuatoriana; hay un sujeto (estudiante,
sociedad) que se vincula con la universidad
esperando algo, evaluando si lo que esperaba
es lo que obtiene o no; y eso constituye la
medida de la satisfaccion que siente.

Hay otros sujetos (personal docente y
administrativo) que dan algo al que espera y
que también esperan y evaluan por ese algo
que dan, y eso constituye la medida de su
satisfaccion que incide, ciclicamente, en el
proximo dar que brindan al préoximo sujeto
(cliente) que espera. Pero a su vez el propio
personal docente y administrativo es un sujeto
demandante al interior de la institucion, de la
cual ¢l ahora se vuelve un sujeto expectante.
Todo esto reafirma que la satisfaccion
entonces es un indicador de excelencia en la
calidad de la atencion al cliente, mas aln, es
un instrumento de la excelencia.

En general, los beneficios que obtienen
las instituciones planteados por Montes
(2002) al implantar un plan de gestion de la
calidad en atencién al cliente y el impacto
de éstos, depende del tipo de institucion
(publica o privada), la complejidad de sus
actividades y el estado de madurez en que
se encuentra. En todo caso como menciona
Castro (2007), la gestion de la calidad en
la atencion al cliente (satisfaccion) no debe
lograrse a expensas de la excelencia de la
educacion de la institucion. Este punto es
muy delicado porque los estudiantes (clientes
de las instituciones educativas) constituyen
un publico heterogéneo, cada uno con un
interés y expectativa particular. Siendo asi,
cabe también a la universidad desarrollar
un proyecto pedagodgico consistente con
la mision de la institucion, tener un buen
cuerpo docente, una estructura adecuada
para la ensefianza y dejar en claro al publico
el modelo adoptado. Pues solamente con

una ensefanza de calidad una institucion
de educacion conseguira la aprobacion y
reconocimiento de la sociedad, que no puede
dejarse de lado como su cliente.

MATERIALES Y METODOS

Este trabajo utiliz6 métodos y técnicas
de investigacion acordes a las fases en las
que se cumplieron los objetivos planteados:
en la primera fase para analizar el estado de
situacion de la calidad del servicio al cliente
en la ESPAM — MFL, se construy6 una matriz
de diagnostico basada en el cuestionario
modelo planteado por (DAFP, 2008) en
cuanto a la Autoevaluacion del Control y de la
Gestion Publica de la Calidad, considerando
los requerimientos de calidad necesarios para
la atencion al cliente, presentes en la NTE
INEN (2009), consta de cinco variables; a)
gestion de la calidad en atencién al cliente,
b) responsabilidad de la direccion, ¢) gestion
de recursos, d) disefio y desarrollo, y e)
medicion, andlisis y mejora. La matriz se
aplicod a las siete Carreras de la Politécnica
de Manabi, asegurando que el proceso de
recoleccion de informacion tenga objetividad.
La escala del criterio de evaluacion fue: (0)
No aplica, (1) No existe, (2) Existe / No se
ajusta a requerimientos la norma, (3) existe
/ parcialmente se ajusta a requerimientos
la norma / es necesaria la adaptacion a los
requisitos de la Norma.

Los valores registrados se representaron
estadisticamente a través del grafico radial,
util para visualizar las brechas existentes entre
el estado actual y el estado 6ptimo, conforme
la guia para la presentacion de graficos
estadisticos aportada por INEI (2009).

En la segunda fase, para establecer los
parametros idoneos de calidad del servicio
al cliente, se disefid cuatro cuestionarios
(Cuadro 2) tipo Likert bajo la forma
descrita por Soria (2008), considerando
variables de la satisfaccion en la atencion al
cliente especificos del sector universitario
propuestos por la UPM (2008) y UZ (2007)
adaptados al contexto de la ESPAM MFL
considerando elementos del Modelo General
para la Evaluacién de Carreras con fines de
Acreditacion del CEAACES (2011), dentro
de dichas variables se asignaron dimensiones
y a ¢éstas se les asocid con indicadores
(preguntas del cuestionario).
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Cada pregunta tuvo una escala de 5
niveles: (4) Muy satisfactorio (3) Satisfactorio
(2) Muy insatisfactorio, (1) Insatisfactorio, (0)
No uso/No aplica.

Elfineraquelapoblacionobjeto deestudio
exprese el grado de satisfaccion generado en
ellos por la Politécnica: Se selecciond una
muestra aleatoria simple, de 320 estudiantes, 71
docentes, 79 empleados administrativos y para
la sociedad una muestra de 374 personas.

En los estudiantes, se determind
una muestra estratificada, de acuerdo a la
metodologia descrita por Hernandez et al.,
(2006), dada la heterogeneidad del tamafio de
la poblacion estudiantil. Con una proporcion
del estrato de 0,1758, se obtuvo las siguientes
submuetsras: 22 estudiantes de Agricola,
37 estudiantes de Turismo y Pecuaria, 40

estudiantes de Agroindustria, 42 estudiantes de
Informatica, 56 estudiantes de Medio Ambiente
y 86 de Administracion. Adicionalmente,
una seleccion porcentual por semestre asigno
mayor nimero de encuestas a los estudiantes
que cursan los dos ultimos afos de la oferta
académica.

Alserunainvestigaciondetipodescriptiva
se siguieron los lineamientos detallados por
Hernandez et al. (2006). Una vez aplicadas las
encuestas los datos obtenidos fueron traducidos
a tablas de distribucion de frecuencia relativa,
el procedimiento para calcular las valoraciones
globales de las variables fue la media aritmética
como medida de tendencia central. Los valores
numéricos fueron representados graficamente
en histogramas para su posterior analisis.

Cuadro 2. Estructura de los cuestionarios aplicados a clientes de la ESPAM MFL

Variable Dimensiones No. Indicadores
(cantidad de preguntas)
a.l. Plan de estudios y su estructura 4
a.2. Organizacion del proceso de ensefianza-aprendizaje 11

a.3. Evaluacion

A) Satisfaccion sobre el a4, Tutorias

proceso formativo 2
a.5. Cuerpo docente 7
a.6. Conocimientos y formacion adquiridos 5
a.7. Programas de acogida 3
b.1. Aulas y laboratorios 17
b.2. Servicios informaticos y telematicos 6
. . .. b.3.Servicios de BIBLIOTECA de la ESPAM, que utiliza habitualmente 13
A B) Instalaciones y servicios
% para el proceso formativo b.4. Servicios higiénicos 5
) b.5. Campus 6
=
%) c.1. Practicas empresariales 4
m
C) Précticas, orientacién y ¢-2. Orientacion para el empleo 3
movilidad ¢.3 Programas de movilidad 3
d.1. Direccion de Carrera 5
d.2. Secretaria 3
d.3. Cafeteria / Comedor 4
o d.4 Servicio de fotocopiado 2
D) Servicios generales, de
extension universitariay d.5. Carnet ESPAM MFL 2
para la participacion
d.6. Servicios de apoyo 7
d.7. Cultura, ocio, deportes 4
d.8. Informacion y participacion del estudiante 5
d.9. Becas y ayudas economicas 6
Continua............
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a.1. Plan de estudios

4
a.2. Organizacion del proceso de ensefianza-aprendizaje 5
A) Satisfaccion ' a.3. Evaluacion 3
sobre el proceso formativo

a.4. Alumnado 2
a.5. Conocimientos y formacion entregados 4
b.1. Aulas y laboratorios 17
B) Instalaciones y servicios b.2. Servicios informaticos y telematicos 2
" para el proceso formativo 5 g4 i de BIBLIOTECA de la ESPAM, que utiliza habitualmente 6
% b.4. Servicios higiénicos 3
8 b.5. Campus 5
§ c.1. Direccion de Carrera 5
% c.2. Coordinacion Académica 4
c¢.3. Secretaria 2
c.4. Cafeteria y servicio de comedor 4
C) Servicios Generales ¢.5. Servicios de apoyo .
¢.6. Cultura, ocio, deportes 2
c.7.Informacion y Participacion 2
c.8. Becas y ayudas econdmicas 2
D) Investigacion d.1 Actividad investigadora 2
E) Satisfaccion Global e.1. Relacion global de satisfaccion 4
A) Organizacion del trabajo y clima laboral 15
B) Entorno de trabajo 8
C) Formacion, promocion, calidad y mejora 4
ADMINISTRATIVOS D) Servicios y recursos generales 3
E) Asociacion y comunicacion 4

F) Satisfaccion global
SOCIEDAD A) Percepcion global 11

Finalmente en la tercera fase, se Primera fase: Evaluacion del

estructuro el plan de gestion de la calidad del
servicio en atencion al cliente siguiendo los
lineamientos descritos en la norma ISO (2005)
la cual contiene las directrices para los planes
de la calidad, de donde se combiné el modelo
de plan de calidad tipo texto con el plan tipo
tabla en concordancia a la recomendacion de
utilizar formatos que se adapten mejor al caso
especifico del que trata el plan que se desea
desarrollar

RESULTADOS Y DISCUSION

Para mayor comprension de los datos
obtenidos en el desarrollo del presente
trabajo los resultados se presentan de
acuerdo a cada una de sus fases:

estado situacional de las Carreras de la
ESPAM MFL.- Al no detectarse diferencias
significativas en los datos obtenidos de la
matriz de diagnostico aplicada a las Carreras,
pues la escala utilizada detecta la total y
parcial presencia o la inexistencia misma de
elementos base de la gestion de la calidad en
atencion al cliente, se presenta una descripcion
general de los resultados alcanzados.

La ESPAM MFL (Grafico 1), evidencia
la presencia de procesos estratégicos,
operativos y de apoyo implementados que
obedecen a su estructura Unica y propio
modelo de gestion, en la mayoria de los casos
esta implementacion no genera documentacion
(4) enfocada en una gestion de calidad en
atencion al cliente (politica de calidad,
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objetivos de calidad, manual o plan de calidad,
procesos, procedimientos, y registros).

La responsabilidad de la direccion (5) en
todo momento gestiona la disponibilidad de
recursos para cada Carrera. El aseguramiento
de la disponibilidad de recursos corresponde
a instancias institucionales como Direccion
Financiera, Direccion de Planeamiento, Alma-
cén.

—EA

—E0

Grafico 1. Estado situacional ESPAM MFL en
relacion a los requisitos de la GCAC
(EA: Estado actual; EO: Estado opti-
mo).

En la practica y por experiencia en
el funcionamiento cada Carrera eviden-
cia los requisitos académicos del cliente asi
como los reglamentarios, no asi un lista-
do de factores enfocados en las necesidades
en la atencion al cliente a ser satisfechas.

Sobre la gestion de los recursos (6) estos
son proporcionados para operar y mejorar el
desempefio en cada Carrera, pero no necesa-
riamente estos se destinan para implementar,
mantener y mejorar continuamente la gestion
de la calidad en atencién al cliente (GCAC).
Para la comunicacion con los clientes, ¢l canal
principal es la relacion directa entre Direccion
de Carrera (o cualquier dependencia) y estu-
diante, no se han d terminado otras alternati-
vas como un sistema de atencion al estudiante

.En la realizacion del servicio (7) el
mecanismo para la recepcion y atencion de
las quejas y reclamos de los estudiantes es de
modo verbal o escrito. En algunos casos el se-
guimiento estd documentando, en otros se ado-
lece de evidencias por tener un origen verbal.
No se cuenta con un procedimiento de quejas
y reclamos que aseguren un flujo continuo de
informacion.

Palacios y Ormaza

En la planificacion de procesos de se-
guimiento, medicion, analisis y mejora (8) se
evidencia solamente evaluaciones a docentes
por parte de los estudiantes y encuestas de sa-
tisfaccion. Los planes de mejora estan cen-
trados en las actividades académicas. Lograr
un estado Optimo, demanda la adaptacion de
algunos de los procesos a los requerimien-
tos de la GCAC descritos en la (INEN, 2009)
y complementar los demds requisitos no evi-
denciados para la estructuracion de un sistema
de gestion de calidad en atencion al cliente.

Segunda fase: Determinacion de los
parametros idoneos de calidad del servicio
al (receptor) estudiante y de la sociedad.

Los resultados presentados a continua-
cion provienen de una encuesta de satisfaccion
realizada a la muestra poblacional representada
por los estudiantes de los distintos semestres
que conforman cada una de las siete Carreras
que oferta la ESPAM MFL.

En el consolidado de todas las Carreras
(Gréfico 2) el grado de satisfaccion para el plan
de estudios y su estructura se compone de la
valoracion de muy satisfactorio con un 58% y
satisfactorio con 32%. En esta variable los es-
tudiantes de la carrera de Agricola presentan
una Los niveles de insatisfaccion consolidan
un 8% en promedio entre todas las Carreras.

© 58%
60%

50% |

40% | uMS
32% us
30% |
— M
20% |
NU/NC
10% | 6%
2% 2%
0%
MS s | Mi NU/NC

Grafico 2. Satisfaccion con el Plan de estudio y
su estructura
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En la organizacion del proceso de ense-
flanza — aprendizaje (Grafico 3) se muestra un
grado de satisfaccion del 84% compuesto por
muy satisfactorio con el 51% y por satisfacto-
rio con el 33%. Los estudiantes de la carrera
que presentan un mayor grado de satisfaccion
corresponden a Administraciéon de Empresas
(61%) y Agricola (59%). La insatisfaccion no
supera el 11%, cuya composicion es del 8% con
insatisfactorio y 3% con muy insatisfactorio

60% [~
51%
50% |

aon | o Ms
33%

. us

30% |~ |
. Ml

20% [

W NU/NC

8%
10% 2 6%
3%

0%
Ms s I i NU/NC

En este consolidado (Grafico 5) y en

referencia al 89% de satisfaccion que tie-
nen los estudiantes del cuerpo docente de
la Institucion este se halla constituido por
expresiones de muy satisfactorio con un
60% y con satisfactorio 29%. Las carreras
con indices altos en muy satisfactorio son
Administracién de Empresas (68%), Agri-
cola (61%) y Pecuaria (61%). En promedio
la insatisfaccion del estudiantado no superd
el 9%.

Grafico 3. Satisfaccion con la organizacion del
proceso ensefianza - aprendizaje

En los procesos de evaluacion (Grafico
4) se ha calificado una satisfaccion del 84%
compuesto por muy satisfactorio con 50%,
mientras que con satisfactorio 34%. Los estu-
diantes con mayor satisfaccion en este para-
metro son de las Carrera de Agricola (60%),
Informatica (54%) Administraciéon y Agroin-
dustria (51%). En promedio la insatisfaccion
se sitia en el 10% y muy insatisfactorio en el
3%, en cuanto a los procesos evaluativos.
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Grafico 4. Satisfaccion de los estudiantes de
la ESPAM MFL con el proceso de
evaluacion

Grafico 5. Satisfaccion con el cuerpo docente.

Sobre los conocimientos y formacion ad-
quiridos (Grafico 6) el grado de satisfaccion es
de 90% formado por muy satisfactorio con un
57% y con satisfactorio 33%. El 6% de insatis-
faccion esta dada por un 5% de insatisfactorio
y apenas el 1% de muy insatisfactorio.
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Grifico 4. Satisfaccion de los conocimientos
y formacion adquirida
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El grado de conformidad con las aulas
y laboratorios logra una calificacién del 84%
compuesta por muy satisfactorio (55%) y sa-
tisfactorio (29%). El porcentaje de insatisfac-
cién no superd el 8%. Las Carreras con ma-
yor nivel de muy satisfactorio son Agricola y
Pecuaria que comparte un 64%, seguidas de
Administracion (60%) y Agroindustria (58%);
mientras que los servicios de biblioteca recibi-

dos por los estudiantes son satisfactorios en un
70%, este valor esta compuesto por muy satis-
factorio 45% y satisfactorio 25%. Los estudian-
tes con mayor conformidad del servicio (Cua-
dro. 4) son de Pecuaria (68%), Agricola (56%),
y Medio Ambiente (51%). Los niveles prome-
dio de insatisfaccion se ubican en el 8%.Un
importante nimero de estudiantes (21%) no
hacen uso de este servicio (Cuadro 3).

Cuadro 3. Satisfaccion de los estudiantes de la ESPAM MFL con las aulas, laboratorios y

biblioteca
Aulas y laboratorios Biblioteca

Carreras MS S 1 MI NU/NA MS S 1 MI NU/NA

% % % % % % % % % %
Administracion de Empresas 60 26 6 3 5 30 19 7 1 43
Administracion 64 27 5 1 3 56 28 3 0 12
Agroindustrias 58 24 8 2 8 43 32 11 3 11
Informatica 56 27 4 4 9 36 27 9 1 27
Medio Ambiente 46 34 8 3 8 51 24 1 15
Pecuaria 64 27 5 0 4 68 22 1 0 9
Turismo 40 37 7 3 13 29 25 10 4 32
Promedio 56 29 6 2 7 45 25 7 1 21

La satisfaccion media con los factores
evaluados (Cuadro 4) supera el 90%, lo que con-

firma un alto grado de aceptacion sobre los ser-
vicios que la ESPAM MFL oferta a la sociedad.

Cuadro 4. Satisfaccion de la sociedad con la gestion de ESPAM MFL

MS S I MI NU/NC
Factores

% % % % %
Oferta de carreras de pregrado 73 22 1 0 4
Produccioén cientifica y tecnologica 59 23 1 1 15
Docentes 78 11 3 1
Aporte al sector productivo/empresarial? 84 9 1 0 6
Infraestructura 79 18 0 0 3
Actividades de vinculacion con la comunidad 71 14 2 0 13
Compromiso social 88 6 0 0 5
Promedio 76 15 1 0 8

Determinacion de los parametros
idoneos de calidad del servicio al (emisor)
docente y personal administrativo de la
ESPAM MFL.- El grado de satisfaccion de
becas y ayudas econdmicas (Cuadro 6) logra

una calificacién de 88% compuesta por muy
satisfactorio 69% y satisfactorio de 19%. De
modo global el 21% de los encuestados no ha-
cen uso del servicio de becas y ayudas econo-
micas.

Cuadro 5. Satisfaccion de los docentes con las becas y ayudas economicas

. MS S I MI NU/NA
Becas y ayudas econémicas
% % % % %
Informacion sobre las becas o ayudas econdmicas para estudios de posgrado 72 25 3 0 0
Acceso a las becas o ayudas econdmicas para estudios de posgrado 66 13 0 21
Promedio 69 19 1 0 11
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El grado de satisfaccion global (Cuadro
6) se sitia en el 98% compuesta por muy sa-
tisfactorio 84% mientras que con una califica-
cion de satisfactorio de 14%. Los elementos
que integran este factor y que han sido cali-
ficados como muy satisfactorios son: formar
parte de la(s) Carrera(s) de la ESPAM MFL
(99%) y con su actividad docente (96%).

Cuadro 6. Satisfaccion global de los docentes

Relacion global de satisfaccion MS S 1 MI NU/NA
% % % % %

Con su actividad docente 9% 4 0 0 0

Con las materias que imparte 72 27 1 0 0

Con las actividades asignadas de

. . ., 69 24 0 O 7
gestion o vinculacion

Con formar parte de la(s)
Carrera(s) de la ESPAM MFL

Promedio 84 14 0 O 2

Con respecto a la valoracion global de
satisfaccion por parte del personal administra-
tivo (Cuadro 7), se obtiene un 99% mantenien-
do a la calificacion de muy satisfactorio con un
porcentaje del 96%, mientras que con satisfac-
torio un 3%. Los empleados administrativos
estan muy satisfechos en un 97% con trabajar
en la ESPAM MFL, mientras que con el puesto
actual de trabajo se encuentran satisfechos con
un 95%.

Cuadro 7. Satisfaccion global del personal
administrativo

MS S I MI NU/NC
% Y% % % %
95 4 0 0 1

Satisfaccion global

Con su puesto de trabajo actual

Con trabajar en LA ESPAM

MFL 97 3 0 0 0

Promedio 96 3 0 O 1

Se determinaron cuatro procedimientos
obtenidos de la determinacion del estado si-
tuacional de la ESPAM MFL que funcionan
como los ejes de gestion para la calidad en
la atencion al cliente, el control de documen-
tos y el control de registros (adaptados de la
NTE INEN ISO 9001) permiten regular y es-
tandarizar la documentacion generada en las
dependencias a la vez que son la fuente de
evidencias de para los procesos de evaluacion

institucional. Siguiendo lo dispuesto en el ar-
ticulo 151 de la Ley Orgénica de Educacion
Superior donde los profesores se someteran a
una evaluacion periddica integral segun lo es-
tablecido en la Ley y el Reglamento de Carre-
ra y Escalafon del Profesor e Investigador del
Sistema de Educacion Superior y las normas
estatutarias de cada institucion del Sistema de
Educacion Superior, en ejercicio de su auto-
nomia responsable y el articulo 155 manifies-
ta que los profesores de las instituciones del
sistema de educaciéon superior seran evalua-
dos peridodicamente en su desempefio acadé-
mico (Asamblea Nacional, 2008). Por lo que
el docente al estar en mayor contacto con el
estudiante educandolo se vuelve la imagen
de la institucion, por el procedimiento para
la evaluacion del desempeiio constantemente
permitira evaluar su accionar para proceder
a tomar acciones de mejora, y finalmente las
auditorias internas de calidad que permiten la
revision permanente de la gestion que realiza
la Politécnica en el campo de la atencion al
cliente.

Teniendo como apoyo los criterios de
evaluacion propuestos por el CEAACES, se
procedieron a elaborar los procedimientos que
directamente aportan a la calidad en la aten-
cion al cliente, identificados en el Figura 1.
Consolidado el plan de gestion se envi6 para
su revision al Comité de: Evaluacion Interna
de la Carrera de Administracion de Empresas.

CONTROL DE
DOCUMENTOS

C. INFRAESTRUCTURA
Y EQUIPAMIENTO

-
fo1]
D. CUERPO
DOCENTE

B. CURRICULO
E. GESTIO.

&
ACADEMICA

Hﬂvos GESTION DE LA
EDUCACIONALES  CALIDAD EN LA ESTUDIANTIL

ATENCION AL }

CLIENTE y
"
F. LOGROS DEL LA
APRENDIZAJE 2
P AG. IAII:HBIENTE . F

CONTROL DE
REGISTROS

WNMILNI
widoLiany

1. VINCULACION
CON LA
COLECTIVIDAD

~

. INVEST
FORMATIVA

EVALUACION DEL
DESEMPENO DOCENTE

Figura 1. Estructura del Plan de Gestion de
la Calidad en Atencion al Cliente
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Al disenar un plan de gestion que con-
templa elementos de evaluacién con fines
de acreditacion, no sbélo se estd realizando
un aporte a la gestion institucional, sino al
proceso de acreditacion en el que ésta se
encuentra inmersa, dada la ausencia de pro-
cedimientos a nivel nacional que sefialen
a detalle las actividades a seguir para dar
cumplimiento y generar evidencias a los in-
dicadores propuestos.

CONCLUSIONES

El levantamiento de un estado situa-
cional en cuanto a la gestion de la calidad
del servicio demanda la utilizacion de una
matriz de diagnosticos como herramien-
ta de investigacion en combinaciéon con
la observacién y la comunicaciéon con el
personal que labora en la institucidn, para
de modo elemental detectar una serie de
aspectos: negativos para su eliminacion
0 minimizacion y positivos para ser desa-
rrollados o perfeccionados en pro de ga-
rantizar la adecuada gestion del servicio.

Los niveles de satisfaccion responden
a una valoracion subjetiva del servicio re-
cibido, puesto que se priorizan las percep-
ciones y actitudes antes que a los juicios
objetivos. La satisfaccién es un estado de
animo que proviene del cliente sea estu-
diante, docente o empleado y que obedece
netamente a sus intereses, que pese a pre-
sentar limitaciones en su dimensionamien-
to, ha confirmado ser un indicador para va-
lorar la calidad en la atencién. Por lo tanto,
las dimensiones seleccionadas evaluan par-
tes del todo representado por la calidad del
servicio

Estructurar el plan de gestion para la
calidad en la atencion al cliente demand¢ la
conjugacion de requisitos de normas técni-
cas de calidad y de criterios de evaluacion
con fines de acreditacion, cada uno de estos
elementos seleccionados por el potencial
aporte positivo a la mejora de la gestion
institucional, dando como resultado una he-
rramienta capaz de estandarizar y eviden-
ciar aquellas actividades con enfoque de
atencion al cliente que paralelamente son
necesarias para el proceso de acreditacion.

Palacios y Ormaza
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