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RESUMEN

Se ha determinado que la calidad de servicio a los usuarios es un factor
primordial para las empresas. El Distrito de Educacion 03D03 presenta
inconvenientes en la atencion al usuario; debido a requerimientos no atendidos
de manera inmediata, informacidbn desactualizada, requerimientos no
entregados en los tiempos acordados, largas horas de espera para ser
atendido de forma presencial, lo que identifica la necesidad de proponer un
modelo Sistema de informacion Gerencial CRM. El estudio realizado analiza la
problematica desde el modelo CRM de relaciones con los clientes de Efrain De
la Hoz y Ludys Lopez, el cual mide el comportamiento de las variables. La
necesidad de entender la problematica desde la perspectiva de estas variables:
VD (Calidad de servicio al usuario) y VI (Estrategia, Proceso, Sistema de
informacion, Personas). Se basa en un tipo de estudio descriptivo -
correlacional; se aplican los métodos empirico y deductivo, con un enfoque
cualitativo y cuantitativo; la poblacion considerada estuvo conformada por 90
usuarios y 10 funcionarios del Distrito de Educacion, a quienes se les aplico
una encuesta mediante Google Forms debido a la emergencia sanitaria
COVID19 en todo el pais, en la cual se indaga sobre la calidad del servicio que
presta este distrito y la satisfaccién de los usuarios; para el analisis estadistico
se utilizé la herramienta Excel - IBM SPSS. Las variables independientes
analizadas determinaron resultados primordiales para la aplicar el modelo CRM
en el Distrito de Educacion 03D03 del Canton La Troncal, contribuyendo a la

mejora de la calidad de servicio al usuario.

PALABRAS CLAVES: Calidad, Distrito Educativo, Sistema de Informacion

Gerencial, Servicio, Usuario.



ABSTRAC

It has been determined that the quality of service to users is a primary factor for
companies. Education District 03D03 presents inconveniences in customer
service; Due to requirements not attended to immediately, outdated information,
requirements not delivered in the agreed times, long waiting hours to be
attended in person, which identifies the need to propose a CRM Management
Information System model. The study carried out analyzes the problem from the
CRM model of relations with the clients of Efrain De la Hoz and Ludys Loépez,
which measures the behavior of the variables. The need to understand the
problem from the perspective of these variables: DV (Quality of service to the
user) and VI (Strategy, Process, Information system, People). It is based on a
descriptive-correlational type of study; empirical and deductive methods are
applied, with a qualitative and quantitative approach; The population considered
was made up of 90 users and 10 officials from the Education District, who were
surveyed using Google Forms due to the COVID19 health emergency
throughout the country, which inquires about the quality of the service provided
by this district and user satisfaction; For statistical analysis, the Excel - IBM
SPSS tool was used. The independent variables analyzed determined essential
results for applying the CRM model in the 03D03 Education District of La
Troncal Canton, contributing to the improvement of the quality of service to the

user.

KEY WORDS: Quality, Educational District, Management Information System,

Service, User.
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INTRODUCCION

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un elemento esencial para desarrollo
de la empresa, pues el cliente es quien emite su percepcion ante el servicio o
producto que otorga una empresa; la calidad es uno de los factores mas
importantes en las organizaciones del sector publico como privado, ya que
constituye al desarrollo econémico, generando empleo, mayor productividad,

eficiencia y cumpliendo con los objetivos de la empresa (Ortiz, 2010).

Los Sistemas de Informacion Gerencial son considerados una herramienta
esencial que ayuda a los gerentes a analizar problemas, une los recursos
humanos, tecnoldgicos y procesos; con el fin de contribuir al analisis de la
situacién actual, la toma de decisiones e implementar estrategias de mejoras

en la competitividad de la organizacion.

CRM (Customer Relationship Management) o en esparfiol Gestion de relacion
con los clientes, es una herramienta empleada por las organizaciones a nivel
mundial, que permite la integracién de procesos, tecnologia y personas. Los
CRM buscan la eficacia en el proceso de toma de decisiones, teniendo la
informacion de los clientes para aumentar la rentabilidad y la aplicaciéon de
nuevas estrategias buscando la competitividad a nivel empresarial (Valle,
Puerta, & Nuiez, 2017).

El presente estudio tiene como objetivo analizar la situacién actual del Distrito
Educativo 03D03 del cantén La Troncal, en la calidad de servicio al usuario de
forma presencial, de manera que permita determinar un modelo éxito de
Sistema de Informacién Gerencial CRM, que contribuya a la mejora de las
relaciones con los usuarios y el desempefio del Distrito Educativo, estructurado

en tres capitulos, que se detallan de la siguiente manera:

Capitulo I:
Corresponde al Marco Conceptual Tedrico, que parte de los antecedentes de
la investigacion basados en trabajos investigativos como articulos y tesis

doctorales, seguido del planteamiento, formulacion y sistematizacion del

1



problema, donde se expone la situacion problematica; también se plantean los

objetivos, justificacién y el marco de referencia de la investigacion.

Capitulo II:

Concerniente al Marco Metodoldgico, el cual establece la metodologia que se
llevara a cabo; seguido de la unidad de andlisis, poblacion y muestra (100
colaboradores), variables de la investigacion y técnicas e instrumentos para la
recoleccion de la informacion (encuestas), tratamiento de la misma, mediante

herramientas de anélisis estadisticos.

Capitulo IlI:

Comprende el Analisis de la situacién actual, el andlisis comparativo,
evolucion, perspectivas de las variables y presentacion de los resultados
obtenidos a través de la correlacion de Pearson.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de la investigacién

La calidad del servicio se ha convertido en un tema trascendental para las
organizaciones, uno de los objetivos principales es buscar estrategias que
ayuden a mejorar sus servicios y apoyen a la toma de decisiones, de esta

manera conservar un alto rendimiento y posicionamiento en el mercado.

Bajo este epigrafe se describe investigaciones relacionados con el tema de

estudio:

Para Yepez & Vasquez, (2020) en su investigacion doctoral “Calidad del
Servicio y Fidelizacion del Cliente: Plan Estratégico de CRM para la
Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil’, tiene como objetivo
fidelizar a sus clientes mediante el uso de la Herramienta CRM. Esta
investigacion engloba el ambito universitario, donde se considera a la
fidelizacion del cliente, como la permanencia del estudiante durante todos los
afios de su formacion universitaria y como la posibilidad de tomar otros
servicios (cursos) para su crecimiento personal y profesional; por lo tanto, se
plantea la utilizacion de la herramienta CRM como estrategia para fidelizar a los
estudiantes manteniéndolos como clientes con otros servicios. En este estudio
se aborda conceptos importantes como servicio al cliente, fidelizacion del

cliente, marketing relacional, propuesta de valor, capacidades y recursos.

Segun Cabanelas, Cabanelas, & Lorenzo, (2007) en su tesis doctoral “La
gestion de las relaciones con los clientes como caracteristica de la alta
rentabilidad empresarial”, tiene como objetivo analizar la influencia del CRM en
la gestion de clientes para generar un alto rendimiento de la empresa. En esta
investigacién se considera al CRM mas que tecnologia, sino mas bien como
una herramienta que contribuye a mejorar las relaciones con los clientes. La
gestion de las relaciones con los clientes, incorporan una opcion estratégica

que permite conocer las necesidades y el valor de los clientes; con el objetivo



de satisfacerlos a través de promociones, un trato amable, y cordial. Por tal
motivo, se pretende llevar a la préactica las estrategias del marketing relacional
combinando multiples perspectivas: estratégicas, filoséficas, explotacion de

capacidades y herramientas tecnoldgicas.

Segun Perea, (2015) en su articulo “El disefio de un modelo de gestion de la
relacion con los clientes para las micro y pequefas empresas”, manifiesta que
se debe conocer la situacion de las micro y pequefias empresas comerciales y
proponer un modelo CRM, buscando fidelizar a los clientes y conseguir nuevos
clientes. Las organizaciones tienden a enfocarse con gran afan en sus clientes,
utiizando el CRM (“Customer Relationship Management o gestiéon de
relaciones con clientes”), como modelo de administracion que permite capturar
y analizar la informacién proveniente de los clientes que facilite la toma de
decisiones. Resalta la importancia de conservar los clientes; afirmando que es
mucho mas caro ganar un nuevo cliente que mantener a los clientes que posee

la empresa.

Para Garrido, (2008) en su tesis doctoral “La gestion de relaciones con clientes
(CRM) como estrategia de negocio: Desarrollo de un Modelo de Exito y analisis
empirico en el sector hotelero espafiol”, tiene como objetivo implementar una
estrategia CRM, que implica el establecimiento y desarrollo del valor del cliente.
La implementacion del CRM implica un cambio sustancial tanto en los procesos
de negocio como en la propia organizacién; de tal manera que, es fundamental
llevar a cabo una adecuada gestion del cambio organizativo. Los cambios en la
empresa generan un mayor conocimiento del cliente, un aumento de la
satisfaccion y lealtad de los mismos y una segmentaciéon de mercados. Este
tema estudia definiciones, enfoques, componentes del CRM, calidad del

servicio, conceptos de marketing transaccional y relacional.

1.2. Planteamiento del problema de la investigacion

La calidad del servicio es un vinculo entre lo que quieren los clientes y lo que
las empresas les otorgan. Es por eso que las organizaciones la han convertido
en una herramienta estratégica para la supervivencia a largo plazo en el

mercado.



Interpretar las expectativas de los clientes, permite analizar el grado de
satisfaccion, replantear estrategias y ofrecer un mejor servicio. De tal manera
que el cliente se sienta comprendido, y atendido por profesionales éticos,
amables, dispuestos a resolver todas sus inquietudes. Por lo tanto, una
correcta y eficaz interaccién entre funcionarios y clientes se identifica como la

clave fundamental para lograr niveles favorables de satisfaccion.

Existen Sistemas de informacion Gerencial que ayudan a resolver problemas
gerenciales, uno de éstos es el CRM, que es una solucidon para mejorar la
relacion con los clientes; actualmente muy utilizada en la mayoria de las

empresas a nivel mundial.

El Distrito de Educacion 03D03 del canton La Troncal brinda sus servicios a
toda la comunidad Educativa, la misma que se ha visto afectada debido a un
sin niumero de inconvenientes que se presentan en la calidad al servicio de
forma presencial. Los requerimientos son ingresados por Atencion Ciudadana;
a continuacion, se detalla Tabla No. 1 los tramites que se atiende con mas

frecuencia en el Distrito.

Tabla No 1. Tramites frecuentes en el Distrito Educativo

Tramites Frecuentes

Certificados de Promociones de instituciones Educativas que ya

no estan en servicio

Certificados laborales

Solicitud de vacaciones

Solicitudes de permisos de maternidad

Actualiza informacién de los Docentes - Estudiantes

Rectifica nombres y apellidos de Documentos oficiales

Certificados de tiempo de servicio

Fuente: Distrito de Educaciéon 03D03 La Troncal

Elaborado por: Autor

Esta unidad Distrital cuenta con una gran demanda de usuarios, Tabla No 2.,
Maneja dos circuitos, con un total de 32 Instituciones Educativas Fiscales y 7

particulares.



Tabla No 2. Instituciones educativas de la Direccién Distrital de Educaciéon

03D03 - La Troncal.

PERIODO 2020 PERIODO 2021

Circuito 03D03C01_02: 18 IE | Circuito 03D03C01_02: 18 IE

Fiscales y 7 Particulares Fiscales y 7 Particulares

Circuito 03D03C03: 5 |E Fiscales | Circuito 03D03C03: 5 |IE Fiscales

Zona No Delimitada 0000C01: 9 | Zona No Delimitada 0000C01: 9 |IE

IE Fiscales. Fiscales.

Fuente: Distrito de Educacion 03D03 La Troncal

Elaborado por: Autora

SINTOMAS

Falta de experiencia en la gestion de atencion al usuario.
Requerimientos no atendidos de manera inmediata en los
diferentes departamentos del Distrito Educativo.

Redundancia en la informacién y datos desactualizados.
Requerimientos no entregados en los tiempos acordados.

Largas horas de espera para ser atendido de forma presencial

Carencia de Sistemas de Informacién Gerencial.

CAUSAS
e Falta de compromiso de los funcionarios para mejorar la atencion
del Distrito.
e Los requerimientos son traspapelados, lo que impide que se
entregue en los tiempos acordados.
e Falta de comunicacion entre los funcionarios y los usuarios.
e Carencia de una herramienta que mida la satisfaccion del usuario.
e Escases de presupuesto para la adquisicion de un Sistema de
Informacion Gerencial.
PRONOSTICO

Desgaste de tiempo, mala imagen e inconformidad de los

usuarios



e Pérdida del registro de la opinién publica.
e Estrés laboral en los funcionarios del Distrito Educativo.
e Pérdida de informacion y datos valiosos que maneja el Distrito

Educativo.

1.2.1. Formulacién del problema de investigacion

¢, Como incide un modelo de Sistemas de Informaciéon Gerencial CRM en la
calidad de servicios al usuario de forma presencial, en el Distrito de Educacion
03DO03 del canton La Troncal?

1.2.2. Sistematizacién del problema de investigacion

¢,Como un modelo SIG - CRM podra mejorar la calidad de servicio al usuario
del Distrito Educativo?

¢ Como contribuye la gestion de atencién al usuario en el desempefio del
Distrito Educativo?

¢Por qué se origina la aglomeracion de usuarios?

¢,Cuales son los motivos por los cuales los requerimientos demoran en ser
atendidos?

¢ Porque existe redundancia en la informacion y datos desactualizados?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo General

% Proponer un modelo de Sistemas de Informacién Gerencial CRM en el
Distrito de Educacion 03D03 del canton La Troncal que apoye y optimice

la gestion de servicio al usuario de forma presencial.

1.3.2. Objetivos especificos

% Analizar los diferentes modelos CRM (Gestion de Relaciones con
Clientes).

% Seleccionar un Modelo de Exito CRM, que se ajuste a las necesidades
del Distrito de Educacion 03D03 — del cantdn La Troncal.

% Evaluar la situaciéon actual de la calidad de servicios al usuario de forma

presencial del Distrito de Educacion 03D03 — del cantdn La Troncal.



1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion tedrica

El Distrito Educativo 03D03 del Canton La Troncal perteneciente a la zona 6,
esta dirigido por la Msc. Narcisa Pastoriza, tiene a su cargo 39 Instituciones
Educativas entre Fiscales y Particulares; maneja una cartera de 930 docentes

de nombramiento provisional o definitivo y contratos ocasionales.

Debido a la alta demanda de los usuarios entre docentes, padres de familia y
estudiantes que abarca este Distrito Educativo, fue necesario analizar los
problemas existentes en relacion a la calidad del servicio de forma presencial
gue vienen presentandose en la unidad Distrital 03D03, con el afan de mejorar

estos inconvenientes.

De acuerdo a la linea de investigacion SIG y su influencia en la calidad de
servicio al usuario, se propone determinar un Modelo Exito de Sistemas de
Informacién Gerencial CRM que mejoren la calidad de servicio al usuario de

forma presencial.

1.4.2. Justificacién préactica
La Distritalizacion es parte del nuevo modelo de la Gestiébn Educativa que se
inicio en enero del 2010 y dividié al territorio nacional en nueve zonas; cada

uno de éstas contiene Unidades Distritales (El universo, 2013).

La implementacién de Unidades Distritales en cada una de las zonas, facilita el
control de procesos educativos, ya que cada distrito maneja los circuitos que le
corresponden segun el area geografica, siendo esto un filtro para el Ministerio
de Educacion. Dado que la comunicacion con la comunidad educativa es
directa, la satisfaccion del usuario es relevante, lo cual genera mejoras
continuas en los procesos administrativos, con el firme propésito de brindar un

servicio de calidad y calidez.

El presente trabajo tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio de forma
presencial que brinda el Distrito Educativo, mediante un Modelo Exito de CRM,

basado en la probleméatica que enmarca el estudio.



1.5. Marco de referencia de la investigacion
1.5.1 Conceptos de Calidad

La calidad es la capacidad que tiene un servicio o producto para satisfacer una

necesidad. En la Tabla No 3 se presenta los conceptos de calidad de segun

varios autores.

Tabla No 3. Conceptos de Calidad

Autor Afio Definicién Referencia
La calidad percibida esta muy relacionada con "
;grnand &z 2003 | la adecuacidn de las caracteristicas del objeto (Fern_éndez Ziegler,
iegler ; R 2003:2)
alas necesidades del individuo.
La percepcidn del cliente se forma desde
Camisdn, Cruz 2006 multiples ambitos y experiencias. “La calidad | (Camisdn, Cruz y
y Gonzalez es lo que el cliente dice a partir de su | Gonzélez, 2006:170)
percepcion”.
Traba, Barletta 2010 La calidad debe definirse en términos de | Traba, Barletta y
y Veldzquez satisfaccion del cliente. Veldzquez (2010:41)
El conceplo de calidad ha pasado por el
control estadistico dentro de los procesos
industriales, lucgo sc  orientd  hacia el
. mejoramiento de algunas condiciones del
[E):iiléi gl:ivra cliente, llega el cumplimiento de requisitos, la | (Dugue Oliva &
Gémez Yaneth 2014 | satisfaccion de las necesidades del cliente y | Gomez, 2014, p.
Diosa como estrategla competitiva. En todo este | 190)
proceso, poco a poco se invelucrd a toda la
organizacién, y aqui es importante resaltar
que, desde la inspeccion hasta la excelencia,
el concepto se ha venido integrando
En las organizaciones, la calidad es definida
Arias Gago ogq5 | COMO UN proceso de mejora continua que se | (Arias Gago, 2015, p
Ana Rosa produce dentro de las mismas y de estas | 20)
organizaciones con su entorno.
La calidad es por esencia uno de los factores
que permite gue las organizaciones se
vuelvan competitivas en el entorno actual.
Merchan 2017 Para muchas, s& ha constituido por décadas | (Merchan Rodriguez,
Vicente en su principal objetivo estratégico debido a | 2017)
gue su supervivencia depende de la calidad
de servicios que brindan a usuarios internos y
externos
Se entiende como el cumplimiento de los
Valle Barra 2017 | objetives y propdsitos declarados (y por tanto, | (Valle Barra, 2017)
la misidn de la organizacidn
De Armas & Se trata de una nueva vertiente de exigencias,
Santos 2019 | requisitos, metodologias de  trabajo, k[;z?rw:zs gﬂs‘;%r;los
Rodriguez presentacion de productos guez,

Fuente: (Briones, 2020)

Elaborado por: Autor

A lo largo del tiempo el concepto de calidad ha contado con una variedad de
aportaciones, el concepto de calidad varia segun el contexto que se emplee ya
sea interna o externa. La calidad interna es la manera como una organizacion

administra la calidad de sus procesos, productos y servicios; y la calidad



externa es la percepcion del cliente, consumidor o usuario que tiene respecto

del producto o servicio (Lopéz, 2005).

Calidad es el grado de conformidad con la atencion recibida, los mismos que
deber ser atendidos de forma clara para que no haya malentendidos. La
calidad no solo se refiere al servicio prestado o al producto, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan con los mismos. La calidad del
servicio hace referencia a la calidad percibida por los consumidores, lo cual
permite juzgar el valor. Por lo que se determina que la calidad no es lo que se
pone dentro de un servicio, si no lo que el cliente obtiene de él. En sus inicios la
calidad estaba orientada en el producto; posteriormente se introdujo el uso y el
valor del producto para mejorar las condiciones del cliente; tiempo después se
consideré que dichos productos, ademas de cumplir con unos requisitos, deben
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente (Duque & Gémez, 2014).

La calidad ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y
cambiando su orientacion hacia la satisfaccion del cliente. Esta evolucion ha
estado llena de estudios y uso de sistemas de gestion, herramientas y técnicas
qgque ayudan a la mejora Grafico No 1 hasta convertirse en un elemento
transcendental para la estadia de la empresa en el mercado (Alcalde, 2019).

Grafico No 1. Evolucién del concepto de calidad

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Todas las personas y recursos de la organizacion se enfocan en la mejora continua
de la calidad para satisfacer al chiente. Se trata de hacerlo bien a la primera
Sus referencias escritas son modelos como ¢l premio Malcolm Baldrige,
¢l premio Deming o ¢l modelo Europeo (modelo EFQM)

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Actividades sistematicas que dan la confianza de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos para los que fue planificado

CONTROL DE CALIDAD

EVOLUCION DE LA CALIDAD

El control de procesos consiste Sus referencias escritas son
en medir la variacion de un proceso, normas internacionales
fijarle limites y permitir que cste ISO 9000 u otras especificas
s¢ pueda ajustar con rapidez hacia el de aseguramiento
objetivo establecido en las especificaciones de la calidad

INSPECCION

El objetivo principal es
la deteccion de errores

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL TIEMPO
1920 1950 1990 2020

Fuente: (Alcalde, 2019)

Elaborado por: Autor
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1.5.2. Conceptos de Servicio

Los servicios consisten en un conjunto de experiencias que resultan del
contacto entre la organizacion y sus clientes. Como tal, los servicios se
consideran la mejor manera de construir relaciones proporcionales basadas en
su existencia y éxito. La satisfaccion que brinda el servicio deriva del hecho de
gue la empresa mantiene la fidelidad de sus clientes, por lo que es necesario
comprender la importancia fundamental de esta practica (Garcia A. , 2016).

Tabla No 4. Conceptos de Servicio

Autor Afo Definicion

Fisher y Navarro | 1994 | Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el
sector terciario, todo el que frabaja y no produce bienes se
supene gue produce servicios.

Colunga Es el trabajo realizado para ofras personas
1995
Kotler 1997 | Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a
ofra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar
vinculada o no con un producto fisico.

Duque Edison 2005 | Servicio es entonces entendido como el trabajo, la actividad
ylo los beneficios que producen satisfaccion a un
consumidor.

Fuente: (Duque & Gomez, 2014)
Elaborado por: Autor

1.5.3. Triangulo de los servicios

El triAngulo de los servicios Grafico No 2 juega un papel importante en el
analisis de los factores de éxito. Segun (Arenal, 2019) consta de 4 elementos
gue se relacionan:

Cliente: EI centro del modelo, quien orienta a los componentes que
intervienen.

Estrategia de servicio: son aspectos implementados para la prestacion de
servicios.

Personal: es el elemento mas importante ya que ellos suministran el servicio a
los clientes.

Sistema: engranaje de mecanismos que componen la dinamica en el entorno.

11



Grafico No 2. Triangulo de los servicios

ESTRATEGIA
DEL
SERVICIO

Fuente: (Arenal, 2019)

Elaborado por: Autor

1.5.4. Sistema de Informacién Gerencial

Segun Loudon & Loudon, (2016) en su libro “Sistemas de Informacién
Gerencial”’, sefala que un sistema de informacién Gerencial contiene
informacion sobre personas (clientes, administradores y funcionarios),
productos, servicios de la organizacion; estos componentes interrelacionados
recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar a la
toma de decisiones y de control en una organizacién. Los sistemas de
informacion usan la tecnologia informética para procesar los datos en bruto y
convertirlos en informacion significativa que puedan comprender y usar.

En el Grafico No 3, se presentan las dimensiones de un SIG segun (Loudon &
Loudon, 2016):

Administracion: la gerencia es quien se encarga de tomar decisiones y
formular estrategias para resolver los problemas de la organizacion.
Organizacion: se denomina organizacion a la identidad que ofrece un servicio
o producto a los consumidores. Esta organizacion estd compuesta por
diferentes departamentos quienes desempefan determinadas funciones.
Tecnologia de la informacidn: es una herramienta que esta compuesta por

software y hardware; que utilizan los gerentes para administrar la empresa.
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Gréafico No 3. Dimensiones del SIG

Administracion

Sistema de
Informacion
Gerencial

Crganizaciones Tecnologia

Fuente: (Loudon & Loudon, 2016)

Elaborado por: Autor

1.5.5. Calidad de Servicio al Usuario
Una vez definido el concepto de calidad y servicio se continua con la definicion
de calidad de servicio al usuario, con respecto a la expectativa de satisfaccion

al usuario de un servicio.

La calidad de servicio se considera como un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del
cliente, esto se torna cada vez mas relevante, puesto que; la calidad se
determinara de la percepcion del usuario hacia el servicio o producto recibido
(Recio, Lépez, & Romo, 2015).

La calidad de servicio es el resultado de un proceso de evaluacion en el que los
consumidores comparan expectativas y percepciones. Una empresa debe
conocer las necesidades y deseos de sus clientes, para crear valores,

productos y servicios de alta calidad (Matsumoto, 2014).

La calidad de servicio promueve la colaboracion en equipo, y es
responsabilidad de todos, tanto de directivos como usuarios internos y externos
de la empresa, hacia una mejora continua. Partiendo de los 14 principios de
calidad de Deming, quien se ha convertido en el estandar clasico en el mundo

de la gestion de calidad, enfocandose a las buenas relaciones entre los
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administradores y colaboradores de la empresa, haciéndoles sentir a gusto y
seguros de las funciones que desempefian (Cortés, 2017).

Gréafico No 4. Los 14 Principios de calidad de Deming

Educacion
para ¢l
personal

dependencia
enla
inspeccion
masiva.

2. Motivar
al rabajador
para que s

4. Compite
con la
calidad. no
con el precio
de venta.

sienta
orgulloso de
su trabajo

9. Eliminar
barreras

entre
departament
os

8. Eliminar
<l miedo en

organizacion

Fuente: (Cortés, 2017)

Elaborado por: Autor

En el Grafico No 5, se presentan funciones de la calidad de servicio, cada una
de ellas debe estar acompafada por el compromiso y apoyo de todo el equipo
gue constituye la empresa. El personal de la empresa debe contar con ciertas

actitudes como disposicion, conocimiento, cortesia, eficiencia y amabilidad.

Grafico No 5. Funciones de la Calidad de servicio

Satisfacer Desarrollar Adquirir
Conservar
alos nuevas nuevos los clientes
clientes estrategias clientes

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: Autor
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1.5.5.1. Importancia de la calidad de Servicio al Usuario

En el mundo de las empresas cada dia los desafios son mas grandes; pues la
competencia esta latente, contar con una buena calidad es crucial para marcar
la diferencia, generar mayor rentabilidad y productividad, es por eso que la
calidad de servicio que perciben los usuarios es un factor importante y
determina la estadia de la empresa en el mercado.

Gréafico No 6. Importancia de la calidad de servicio al usuario

Fidelizacion Posicionamiento

Motivacion a los
empleados

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Autor

La calidad del servicio es el elemento mas importante en la empresa Gréfico
No 6; por lo tanto, consideran necesario invertir en toda tecnologia que
conlleve a mejorar estos procesos, estrechando lazos con clientes ya

existentes Y Nuevos.

1.5.6. CRM (Customer Relationship Management)

Segun Peréz & Peréz, (2006) en su investigacion “La Fidelizacion de los
Clientes. Técnicas CRM. Las nuevas aplicaciones del Marketing Moderno”
consideran a la herramienta CRM como la orientacién hacia el cliente, y no
hacia el producto. Ya no se trata de vender lo que se produce, sino de producir
lo que se va a vender, estableciendo mecanismos para ofrecer una atencion al
cliente mas cercana y accesible, a la vez que recoge y analiza las impresiones

y los datos que los propios clientes le ofrecen. Se detallan las principales
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caracteristicas del CRM: enfoque al cliente, interactividad, individualizacién,

personalizacion.

Para Montoya & Boyero, (2013), en su articulo “El CRM como herramienta para
el servicio al cliente de la organizacion” consideran que el servicio constituye la
experiencia fundamental del contacto entre la organizacion y el cliente. Frente
al servicio como factor esencial en la organizacion, se han desarrollado
herramientas con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente y se considera al
CRM (Customer Relationship Management), o la Gestion de las relaciones con
el cliente, se constituye en una estrategia que busca entender todas las
necesidades y comportamientos de los clientes, con el firme propdésito de
establecer relaciones mas estrechas con ellos en cuanto a sus expectativas
sus preferencias, etc.; asi como el manejo eficiente de la informacion de ellos
dentro de la organizacién, con el firme propédsito de que pueda haber un
desarrollo adecuado de todos los procesos internos que estén representados
en la capacidad de retroalimentacion y medicion de resultados de la

organizacion.

Segun Cattabriga, (2014) en su tesis doctoral “Analisis de soluciones CRM en
la nube para la pequefa y la mediana empresa. Comparativa y desarrollo de un
algoritmo para su seleccion”. Menciona que el concepto de CRM existe hace
aproximadamente a mediados de los noventa y fueron Peter Druker y Theodore
Levitt quienes plantearon y popularizaron el valor de las relaciones con el
cliente como camino hacia la rentabilidad de las empresas que tiene como
finalidad integrar los canales de comunicacion en funcién a la percepciéon del
cliente mediante: el uso de tecnologias, la implementacion de procesos, el

aumento de acceso y la interaccion e integracion mas eficiente de los clientes.

Martinez, (2011). En su articulo CRM ¢ Filosofia o Tecnologia? Considera al
CRM como [...] “Filosofia empresarial, que toma como centro de gravedad
de todos los procesos de la compaiiia, al cliente actual y potencial, con el
objetivo final de adquirir clientes e incrementar su lealtad, mediante
mecanismos técnicos, humanos y racionales gque nos permitan conocer

mejor al cliente”. Donde el cliente es una de las prioridades de la empresa y
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se fundamenta en el trato cordial para conocer sus necesidades y expectativas.
Al cliente se le analiza y clasifica.

Segun Raudez, Rivera, & Sandoval, (2015), en su investigacion determina al
CRM como una estrategia de negocios que ayuda a la empresa a mejorar
ciertas areas, a mas de eso se enfoca en los recursos de la empresa en
analizar cada una de las interacciones del cliente; contribuyendo al incremento
de los ingresos, satisfaccion del cliente y la productividad asi también como en
la reduccion de los costos operativos, donde la tecnologia seleccionada
permitird incorporar nuevas funcionalidades futuras segun asi lo requiera la
empresa. Esta estrategia pasa a la fase de implantacion o automatizacion

mediante una solucidn informatica.

Zambrano, (2020). En su articulo “La gestion de relacion con los clientes (CRM)
en el desarrollo comercial de las empresas” menciona que el CRM se enfoca
en procesos como la tecnologia y las personas; todo el enfoque debe
interactuar entre si en base a estrategias como el marketing relacional. Se basa
en el apego subjetivo y emocional que debe tener el cliente para realizar una
compra, y el segundo se basa en un andlisis del comportamiento de compra.
La implementacion de CRM en una organizacion permite mejorar 3 aspectos:
% Los recursos tecnolégicos y humanos
« El rendimiento comercial que tiene la empresa

« Valor en los clientes

Para Mejia, (2019) en su investigacion “Sistema de Informacion para la Gestion
de Clientes basado en el Modelo CRM para las Pymes del sector de la
climatizacion de la ciudad de Guayaquil”. considera al CRM como una
tecnologia que permite a las empresas desarrollar mejor las relaciones y a su
vez crear valor con sus clientes. Se analiz6 3 modelos de CRM, Chang, Liao y
Hsiao, Juan M. Ramoén & Raquel Flérez, David Padilla e Israel Quijano; se
determina un modelo CRM con variables y dimensiones aplicables a las pymes
de estudio, donde se plantea a la gestion de fidelizacion de clientes y servicio

postventa como las variables influyentes en el modelo CRM.
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Segun Segarra, (2019) en su investigacion “Desarrollo de un Modelo de
Fidelizacion Aplicando Sistemas CRM en la Administracion de las relaciones
con los clientes en las Pymes del Canton Santa Elena - Afio 2018.” Determina
al CRM como una filosofia corporativa que combinada con el software
adecuado le brinda a la empresa una serie de informacién de los clientes, con
la finalidad de elaborar estrategias que le permitan fidelizar los clientes y

capturar nuevos clientes.

Segun Garcia I., (2001) es una estrategia de negocio que engloba a toda la
empresa, que implica un modelo de negocio centrado en la relaciébn con los
clientes, soportado en las tecnologias de la informacién capaces de integrar
todos los procesos, asegurando la satisfaccion de los clientes en su interaccion

con la empresa

Tabla No 5. Definiciones de CRM

ALTOR

DEFINICION

ASPECTO DESTACADOD

Parvatiyar y Sheth
(2001, p. 5)

El CRM engloba tanto la estrategia como los procesos que compren-
den la adguisicion, retencion y asociacion con determinados clientes
con objeto de crear un valor supenor tanto para la compaiia como
para el propio cliente

Requiere |2 mtegracion de las distin-
tas funciones de la organizacién con
¢l objetivo de crear valor para ambas
partes implicadas en la relacion

Aspoiecion Espaiola de
Marketing Relacional

[AEMR, 2002, p. 9)

Conjunto de estrategias de negocio, markefing, comunicacion e -
fraestructuras tecnologicas disefadas con el ebjeto de construr una
relacion duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y
satistaciendo sus necesidedes

Imporiancia del conocimiento de las
necesidades v preferencias del cliente
como base para la construceion de
una relacion a largo plazo

Chen v Popovich
(2003, p. 673)

El CRM no es s6lo una aplicacion tecnoldgica, €5 una estrategia de
negocto que agluima las funciones de marketing, ventas, servicio al
cliente, operaciones, recursos humanos, 1+0, finanzas y T1 con el ob-
Jeto de maximizar la rentablidad de las interacciones con clientes

Visiom holistica: el CRM es mas que
tecnologia, es una estrategia de nego-
1o que integra v alinea |as distintas
funciones, onentindolas al chiente

Choy, Fan v Lo
(2003, p. 263)

Supone una integracion n toda la empresa de tecnologias tabajando
conjuntamente como son almacenamiento de datos, sitio web, mtra-
net-extranct, sistema de apoyo telefnico, contabilidad, marketing,
ventas y produccion, para permitir la comunicacion entre las distintas
partes de la organizacion v asi servic mejor a la chentela

Integracion de las distintas herramien-
{as tecnologicas v comunicacion entre
las distintas partes implicadas para al-
canzar ¢l objetivo de un mejor servi-
i

Pan y Lee
(2003, p. 96)

Constituye una estrategia de negocio que permute la mtegracion con-
sistente de todas l2s areas de negocio que se relacionan con chentes:

marketing, ventas, servicio al chente, mediante una gestion integrada
de personas, procesos v tecnologia

Estrategia de negocio que integra inda
la organizacion: personas, procesos y
tecnologia

Sigala
(2003, p. 393)

Conjunto de estrategias que tienen 2 mtencion de buscar, recopilar y
almacenar la informacion adecuada, validarla v compartirla a través

de toda la organizacion, con objeto de que después sea ubilizada por

todos los miveles organizativos para crear experiencias Unicas y per-

sonalizadas a sus clientes

Papel fundamental de la informaciin
y conocimiento del chente, que debe
ser gestionado y compartido por la
organizacion para personalizar el ser-
¥ICID

Finnegan y Curme
(2010}

El CRM no es solo un paquete de software, sing un enfogue estraté-
gico integral para gestionar la evolucion de las relaciones con los
chientes que requiere una adapiacion confinua en respuesta a |as nece-
sidades cambiantes del mercado

El CRM como enfoque estratégico in-
tegral permiute responder a las neces-
dades cambiantes de los chentes

Fuente: (Garrido, 2008)

Elaborado por: Autor




1.5.7. Funciones del CRM

Todas las organizaciones consideran a “los clientes” como un factor primordial,
por lo cual han buscado estrategias que mejoren las relaciones con los ellos.

El CRM se convirti6 en un modelo que les permite a las empresas generar

estrategias disefiadas para el servicio (Montoya & Boyero, 2013).

Grafico No 7. Funciones del CRM

Fuente: (Montoya & Boyero, 2013)

Elaborado por: Autor

Las funciones del CRM estan enfocadas en los clientes, segun el Grafico No 7.
En primera instancia gana clientes asegurando su fidelidad, posteriormente
analiza la informacion proporcionada por los mismos; identificando sus
expectativas, lo cual permite a la empresa mejorar sus servicios utilizando
estrategias que ayudaran a incrementar la rentabilidad de la empresa y
finalmente esto hara que nuevos clientes formen parte de los potenciales

consumidores.

1.5.8. Componentes del CRM

Estrechar las relaciones de los clientes y la organizacién, asi como un manejo
adecuado de la informacion. Para garantizar el funcionamiento adecuado de la
herramienta CRM es necesario que la empresa cuente con los diferentes
componentes. Los mismos que se detallan de manera resumida por algunos

autores en la Tabla No 6.
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Tabla No 6.

Componentes del CRM

Autor/investigador

Categorias o componentes CRM

Gordon (2002)

Fal

Tecnologia

Personas

Procesos

Conocimiento y comprension del mercado

Romano v Fjermestad
(2002, 2003}

ol

Mercados CRM

Modelos de negocio
Gestuon del conocimiento
Tecnologia

Factor humano

Hansotia (2002)

Disefio estratégico y disposicion organizativa
Planificacidn y andlisis
Ejecucion de las interacciones con clientes

Sin, Tse y Yim (2005)

ol b=

Marketing enfocado a clientes de mayor valor
Orgamzacion CRM

Gestion del conocimiento

Herramientas teenoldgicas

Ngai (2005)

W ek b=

CEM global
Marketing
Ventas

Servicio y Apovo

TIC

Fuente: (Garrido, 2008)
Elaborado por: Autor

1.5.9. Beneficios del CRM

La implementacién del CRM permite organizar la informacion de los clientes,

incremente la posibilidad de atraer nuevos clientes y mantener a los ya

existentes; todo esto mediante el analisis de los mismos que en consecuencia

hace que la empresa cambie sus estrategias de acuerdo a la percepcion de los

clientes.

Los beneficios del CRM Tabla No 7 se generan a nivel estratégico y operativo,

estableciendo relaciones cercanas entre los funcionarios y los clientes de las

empresas (Ramoén & Flores, 2013).
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Tabla No 7. Beneficios del CRM

BENEFICIOS DEL CRM

* Vision clara del cliente y gestion de toda la informacién asociada a
él (rentabilidad, historial, compras, llamadas, email, estado de las

PERSPECTIVA DEL 3 2 x . =
interacciones realizadas, etc.). En todo proyecto de implementacién
CLIENTE . . P
de una herramienta CRM, la clave es trabajar desde la empatia
ponerse en el lugar del cliente)
* Gestion de las agendas de los vendedores.
* Introduccién de los pedidos generados, a través del portdtil o
dispositivo mévil de los comerciales o técnicos.
PERSPECTIVA

* Gestion de los seguimientos comerciales, asignando determinadas
acciones de seguimiento de manera automadtica.

* Gestidn y seguimientos de todos los servicios realizados, tiempos
de respuestas, contratos de mantenimiento, garantias, etc

COMERCIAL- SERVICIOS

* Vision del estado de todas las oportunidades de negocio
probabilidades de éxito, tiempo aproximado de cierre e importe...)
* Obtencién de las previsiones de ventas de manera sencillay
rapida, con un alto nivel de precision.

* Asignacion del comercial mds apropiado a cada oportunidad de
negocio en funcién de diferentes parametros.

PERSPECTIVA DE * Planificacién de las acciones de los vendedores en funcién de la
PLANIFICACION estrategia disefada.

* Vision de la efectividad de las acciones de marketing y de su
repercusion en los costos.

* Vision de la personas mas adecuada o preferida por el cliente para
poder darle un servicio adecuado.

* Planificacidn de tiempos y urgencias de servicio.

* Sistemas de alarma de cumplimiento del nivel de servicio.

* Acceso para todos los usuarios del sistema a todo tipo de
informacidn sobre clientes, oportunidades o acciones de marketing.
* Conocimiento de la eficacia de las ventas por comerciales,
PERSPECTIVA DE LA productos, zonas.

INFORMACION * Conocimiento de la estructura de costes del drea comercial (coste
de adquisicién por cliente, el valor de un cliente, |a rentabilidad,
etc.)

* Integracion de los pedidos y contactos a través del sitio web al
sistema.

Fuente: (Mejia, 2019)

Elaborado por: Autor

1.5.10. Modelos de CRM
Con el fin de seleccionar un modelo de acuerdo a las necesidades de Distrito
Educativo se expone diferentes modelos de CRM enfocado al cliente con el fin

de analizar su valor.

1.5.10.1. Modelo CRM como filosofia segun Juan Ramén y Raquel
Flores

Establece al CRM, gestion de las relaciones con los clientes como una filosofia
empresarial que se ha desarrollado en los ultimos afios basada en la
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combinacion de estrategias y tecnologias para desarrollar mejoras en las
relaciones con los clientes. (Ramoén & Flores, 2013). Muestra una doble
perspectiva a nivel estratégico y operativo.
Nivel Estratégico. - Incide en el establecimiento de relaciones cercanas e
interactivas entre la empresa y sus clientes.
Nivel Operativo. - Integra politicas de venta, identificacion a los clientes mas

fieles y servicios personalizados.

Este modelo consta de 4 dimensiones que le permitiran medir el desarrollo y
éxito del CRM presentadas en el Grafico No 8. Las mismas que fueron
validadas para una muestra de 110 empresas industriales, obteniendo

resultados positivos (Ramoén & Flores, 2013).

Grafico No 8. Modelo CRM como filosofia segun Juan Ramén y Raquel

Flores

Fuente: (Ramon & Flores, 2013)

Elaborado por: Autor

22



Se detalla las cuatro caracteristicas de las dimensiones que conforman este
modelo (Ramon & Flores, 2013):

Organizacion del CRM. - Se requiere de un esfuerzo coordinado de toda la
organizacion.

Orientacién hacia el cliente. - Todas las areas de la empresa deben centrarse
en el cliente realizando ofertas e incrementando el valor afiadido.

Tecnologia CRM. - Permiten integrar y automatizar por proceso de
almacenamiento, para el analisis y distribucion de la informacion con respecto a
las necesidades de los clientes.

Gestion del Conocimiento. - Requiere de una difusion y analisis de la
informacion obtenida en las relaciones con los clientes, para segmentar a los

clientes y disefiar politicas adaptadas a sus necesidades.

1.5.10.2. Modelo CRM de dimensiones segun David Padilla e Israel
Quijano.

Segun Padilla & Quijano, (2004) en su tesis “Disefio de una estrategia
tecnologica de Customer Relationship Management (CRM) para la empresa
BPM de México”, considera al CRM como un modelo de dimensiones porque
gue integra a las personas, tecnologias y procesos de negocios utilizados para
satisfacer las necesidades de los clientes desde el punto organizacional. Este
modelo consta de 3 dimensiones Grafico No 9. que permitiran el desarrollo y
éxito del mismo; trata de cambiar el marketing tradicional enfocado en ganar
"nuevos clientes” a una conservacion de los “clientes” a través de una

administracion de las relaciones con los clientes.

Se detallan las caracteristicas de las tres dimensiones que conforman este
modelo:

Personas. - Intervienen todos los integrantes de la empresa.

Tecnologia. - Almacenan e integrar los datos del cliente.

Proceso. - Cambios en las estrategias de ventas y el establecimiento de

métodos innovadores enfocados al cliente.
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Gréafico No 9. Modelo CRM de dimensiones segun David Padilla e Israel

Quijano.

Enfocado al Integracion
cliente de

Procesos de b funciones
negocios cruzadas

Personas

SN

Procesos

‘ Tecnologia

Procesos
derivados

Estrategia amplia

de la empresa de la

tecnologia

Fuente: (Padilla & Quijano, 2004)

Elaborado por: Autor

1.5.10.3. Modelo CRM de relaciones con los clientes segun Efrain de la
Hoz y Ludys Lépez

Segun De la Hoz & Lopez, (2017) en su articulo “Modelo de gestién de
relaciones con los clientes en empresas de consultoria”, hacen referencia al
CRM como modelo de relaciones con los clientes, que conlleven a la
satisfaccion de los clientes y permite a la empresa tomar las acciones
encaminadas a afianzar y mejorar constantemente su posicionamiento en el

mercado.

Este modelo consta de cuatro dimensiones Grafico No 10. que permitiran el
desarrollo y éxito del mismo; tiene como objetivo conocer y entender
profundamente a los clientes a traves de estrategias con el fin de identificar sus
necesidades y expectativas del servicio que reciben; esto facilitara la retencién

de los clientes.
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Se detallan las caracteristicas de las tres dimensiones que conforman este
modelo (De la Hoz & Lopez, 2017):

Persona. - Es el recurso humano que labora en la organizacion, interactuando
directa o indirectamente con los clientes.

Estrategias. - Definen los objetivos generales de la empresa, las acciones
encaminadas a superar las expectativas de servicio del cliente respecto a la
organizacion.

Sistemas de Informacion. - garantizan que se disponga de informacion
suficiente y confiable para el proceso de toma de decisiones.

Procesos. - Constituyen el conjunto de actividades secuenciales que desarrolla
la organizacion y que tienen por objetivo generar resultados acordes a lo

planificado.

Grafico No 10. Modelo CRM de Relaciones con los clientes segun Efrain

de laHozy Ludys Lopez.

Fuente: (De la Hoz & Lopez, 2017)
Elaborado por: Autor

1.6. Modelo éxito CRM
Luego de un arduo analisis enfocado en el problema que presenta el Distrito de
Educacion 03D03 se considera que el Modelo Exito que contribuira a la mejora
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de la calidad de servicio de forma presencial es el de Efrain de la Hoz y Ludys
Lopez, debido a q hace referencia al CRM como modelo de relaciones con
los clientes Grafico No 10.

Una de las deficiencias que inciden en el servicio al cliente es por el
desconocimiento de procesos que ayuden a minimizar el tiempo de atencion de
un servicio; esto genera inconformidad por parte de los clientes, haciendo que
la percepcion de calidad de servicio disminuya. Por lo tanto, es necesario que
mediante una herramienta fundamental como es el CRM sirva para
potencializar las capacidades del trabajador y de esa manera poder realizar
eficientemente las funciones encomendadas (Torres, Ormaza, Erazo, & Farfan,
2020).

1.6.2.1. Beneficios del modelo de relaciones con los Clientes.

Al recopilar los datos sobre las interacciones con los clientes; y hacerlos
accesibles, procesables para todos, facilita el analisis, CRM ofrece una gran
variedad de beneficios entre ellos estd la colaboracién entre los diferentes
departamentos de la organizacion, Informes fiables para la toma de decisiones

y aumento de la satisfaccion de los clientes (Perea, 2015).

La implementacion de este modelo colaborard a un sin nimero de beneficios

las cuales se exponen en la Tabla No 8.

Tabla No 8. Beneficios del modelo de relaciones con los clientes

BENEFICIOS DESCRIPCION
Productividad | « Fomenta la motivacién en los trabajadores
¢ Reduce tiempos de respuesta de los requerimientos.
» Facilita la recopilacion de la informacion.
Competitividad | « Mejora las relaciones entre los niveles de la
organizacion.
¢ Minimiza tiempos y recursos.
Gestion de + Identifica la opinién de los clientes.
clientes o Mejora el servicio al cliente

Fuente: (Perea, 2015)

Elaborado por: Autor
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1.6.2.2. Determinacién de Variables y dimensiones de acuerdo al modelo

Exito CRM seleccionado.

En base al modelo seleccionado se ha determinado la variable dependiente e

independiente a analizar en este estudio.

Tabla No 9. Variables y dimensiones

VARIABLE
DEPENDIENTE VARIABLE INDEPENDIENTE DIMENSIONES
(VI1) Estrategia Competitividad
VD) CALIDAD DE - .
(VD) (VI2) Proceso Planificacion

SERVICIO AL
USUARIO

(VI3) Sistemas de Informacién

Toma de Decisiones

(VI4) Personas

Servicio

Fuente: Modelo éxito de CRM

Elaborado por: Autor
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CAPITULO I1.

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion
En esta etapa de detalla la forma en que se ha llevado a cabo el presente
estudio para alcanzar los objetivos planteados. Esta investigacion se centré en

analizar un modelo CRM que mejore la calidad de servicio de forma presencial.

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014) en su obra “Metodologia de
la investigacion” indica que el disefio de la investigacion es un conjunto de
procesos que se aplican en el estudio de un problema. Inicialmente se plantea
un problema de estudio delimitado y concreto, el investigador analiza y cumple
con los objetivos del presente trabajo de investigacion, asi como contesta las
preguntas planteadas en la misma; del cual se deriva una o varias hipotesis
gue se examinan y las somete a prueba mediante el empleo de los disefios de

investigacion apropiados.

Tipo de estudio

Estudio Descriptivo - Correlacional

Se empled el estudio descriptivo, porque es necesario describir a cada una de
las variables a detalle con su andlisis narrativo y grafico estadistico, indagando
las caracteristicas importantes de la situacién actual de la calidad de servicio
de forma presencial del Distrito de Educacién 03D03 - La Troncal.

En segundo lugar, se procedié a realizar un estudio correlacional, el cual
analizo el comportamiento entre las variables independiente en relacion a sus
indicadores; mediante el coeficiente de correlacion KARL PEARSON

analizando el nivel de asociacién entre las mismas.

2.1.1. Enfoque del estudio
Esta investigacion se centré6 en un enfoque mixto: Estudio Cuantitativo y

Cualitativo.
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Estudio Cuantitativo:

Este enfoque ayud6 a conocer la situacion actual de Distrito de Educacion
03D03, permitiendo evaluar la calidad de servicio; se fundamenta en estudios
estadisticos, utilizando el proceso de recoleccion de datos y el analisis de los

mismos mediante la herramienta estadistica — IBM SPSS y Excel.

Estudio Cualitativo.:
Este enfoque permiti6 obtener Informacion documental para describir el
Sistema de Informacién, sus funcionalidades y componentes; estos son

procedimientos no estadisticos.

2.2. Métodos de investigacion

2.2.1. Método deductivo.

Se utilizdé este método por la problematica del tema de investigacion; la calidad
de servicio al usuario de forma presencial del Distrito de Educacion 03D03 a
partir de un modelo CRM, para determinar la influencia de este modelo en la

mejora de sus servicios.

2.2.2. Método Empirico
Este estudio se baso en la investigacion de campo recopilando datos mediante
la aplicacion de una encuesta, para alcanzar los objetivos descritos en este

trabajo.

2.3. Unidad de analisis, poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién y Muestra

Poblacién es el conjunto de casos limitados y accesibles para la investigacion.
La muestra es el subconjunto de casos seleccionados, que se estima o calcula
mediante férmulas matematicas o paquetes estadisticos (Arias, Villasis, &
Miranda, 2016).

La poblacion que se considero en el presente proyecto hace referencia a la

comunidad Troncalefia del Distrito Educativo 03D03, que se detalla en la Tabla
No 10.
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2.3.2. Célculo de la muestra
Segun Otzen & Manterola, (2017), en su publicacion “Técnicas de Muestreo
sobre una Poblacion a Estudio” sefala que una muestra puede ser obtenida de
dos formas: probabilistica y no probabilistica.
= Probabilistica, permite conocer la probabilidad de que cada individuo a
estudiar se lo seleccione al azar.
= No probabilistica, la seleccion de los sujetos a estudio dependera de

ciertas caracteristicas, criterios, etc., que el investigador considere.

El muestreo aplicado fue no probabilistico, escogiendo a los encuestados en

base al estudio a realizar detallado a continuacion.

Tabla No 10. Presentacion de la muestra

COLABORADORES MUESTRA
Personal administrativo (FUNCIONARIOS) 10
Docentes, Directivos, Estudiantes y Padres de 90

Familia (USUARIOS)

TOTAL 100

Fuente: Informacion de la investigacion

Elaborado por: Autor

2.4. Variables de la investigacion, Operacionalizacion

Segun Villasis & Miranda, (2016) en su articulo “El protocolo de investigacién
IV: las variables de estudio”, manifiesta que las variables en un estudio de
investigacién son todo aquello que medimos, la informacién que recolectamos,
o bien; los datos que se recaban con la finalidad de responder las preguntas de

investigacion.

La operacionalizacion de las variables esta constituida por una serie de
procedimientos para definir la conceptualizaciéon de las variables a estudiar,
siendo esto un esquema que facilita el desarrollo de la investigacion y la

compresion del lector.
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En la Tabla No 11, se presentan la variable Dependiente (VD) y las variables
Independientes (VI), de esta investigacion, abordando la problemética del

estudio.

Tabla No 11. Presentaciéon de Variables

Variable Dependiente Variable Independiente
(VD) (1)

_l ESTRATEGIA I
| PROCESO |

CALIDAD DE

SERVICIO AL

USUARIO et SISTEMAS DE INFORMACION I

_I PERSONAS

Fuente: Informacion de la investigacién

Elaborado por: Autor

(VD) Calidad de Servicio del usuario: esta variable esta considerada como
“Dependiente” porque permite analizar el servicio prestado a los usuarios por
parte del Distrito de Educacion 03D03.

(VI) Estrategias: esta variable esta considerada como “Independiente”, debido
a que permite analizar las estrategias que constituyen la base de la informacién

de los usuarios (docentes. directivos, estudiantes y padres de familia).

(VI) Proceso: esta variable estd considerada como “Independiente”, ya que
permite evaluar la direccidon correcta de los procesos y las acciones ejecutas

por el personal del Distrito de Educacién 03D03.
(VI) Sistemas de informacion: esta variable estd considerada como

“Independiente”, porque permite garantizar que se disponga de la tecnologia

necesaria para asegurar que la informacion esté disponible cuando se requiera.
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(V1) Personas: esta variable esta considerada como “Independiente”, ya que
permite determinar el grado de satisfaccion, mediante la interaccion directa o

indirectamente entre los funcionarios y usuarios.

2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para larecoleccion de informacién
La técnica de investigacion cientifica es un procedimiento tipico, validado por la
practica, orientado a obtener y transformar informacion util para la solucion de

problemas de conocimiento en las disciplinas cientificas (Rojas, 2011).

2.5.1. Fuentes de informacion

Segun Torres, Paz, & Salazar, (2019) en su tesis “Métodos de recoleccion de
datos para una investigacion” sefialan que las fuentes de informacién son
aguellos medios de los cuales procede la informacidén, que satisfacen las
necesidades de conocimiento de una situacibn o problema presentado; de

acuerdo a su origen se clasifican en primarias y secundarias.

Fuentes primarias:
Se fundamentan el andlisis de estudio de campo, mediante la aplicacion de
encuestas:

» Encuesta a funcionarios

= Encuesta a usuarios

Fuentes secundarias:
Son informaciones que parten de: libros, tesis de posgrados, articulos, revistas
cientificas, sitios web y paginas oficiales, tales como:

= Articulos Cientificos de calidad de servicio.

» Articulos Cientificos en la satisfaccion al usuario.

* Libros de modelos de CRM.

»= Pagina oficial del Ministerio de Educacion.

» Tesis doctorales

» Revision literaria del tema.

» Repositorio UTEG
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2.5.2. Técnicas paralarecoleccion de informacion.
En esta instancia se describe las técnicas utilizadas conforme a las

necesidades de la investigacion.

2.5.2.1. Técnica Documental
Esta técnica ayuda a recopilar informacion relacionada con el tema de estudio,

mediante articulos, libros, sitios web, tesis de los repositorios de la UTEG.

2.5.2.2. Técnica de investigacion de campo
Esta técnica me permitié recolectar informacion relevante de primera mano, del
presente estudio; mediante el instrumento de la Encuesta aplicado a los

usuarios y funcionarios de Distrito Educativo.

2.5.3. Instrumentos para larecoleccion de informacion

Encuesta: empleada para recopilar informacion en base a los objetivos y
necesidades de la investigacion, se utilizd el formulario de Google Forms,
debido a la emergencia sanitaria COVID-19 por la cual se esta atravesando. La
encuesta fue aplicada a toda la poblaciéon, es decir a 90 colaboradores
divididos en 10 funcionarios administrativos cuyos roles son administrar y
suministrar la informacién de todo el Distrito de Educacién 03D03 y 90 usuarios
como docentes, directivos, estudiantes y padres de familia; la encuesta consté
de 19 preguntas aplicada con la escala Likert a cada una de las variables

investigadas acorde a los objetivos del problema de la investigacion.

2.5.4. Escala de aplicacion para las variables

Para la medicion de las preguntas de la encuesta, se emple6 la escala de
Likert, y para la ponderacion la escala de Fuzzy; que permite convertir los 5
criterios de la escala de Likert en un dato cuantitativo, para lo cual se
establecieron los siguientes criterios: valores, rangos y valoraciones, expuestos

a detalle en la Tabla No 12.
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Tabla No 12. Escala de Likert, rangos y valoracion para la medicion

Criterios Valor Rango Valoracion
Totalmente en desacuerdo 0% | 29%
En desacuerdo 30% | 49%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50% | 69% MEDIA

70% | 89% MEDIA- ALTA
90% | 100% ALTA

De acuerdo

g Al W N|

Totalmente de acuerdo

Fuente: (Ospina, Sandoval, Aristizabal & Ramiréz, 2005).
Elaborado por: Autor

2.6. Tratamiento de la Informacion

Se presenta la informacion de forma clara con las tablas de las variables,
graficos estadisticos e interpretacion de resultados, la informacion recolectada
en las encuestas fue procesada mediante los programas estadisticos IBM-
SPSS y Excel, con el proposito de analizar frecuencias descriptivas y
correlacion de variables; mostrando las variables que influyen en los resultados

obtenidos.
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CAPITULO 1l

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de la situacion actual

3.1.1. Breve resefia historica del Distrito de Educacion 03D03 - La Troncal
Los Distritos de Educacion son un nivel desconcentrado, que generalmente
coincide con el area geogréafica de un cantén o unién de cantones (de 1 a
méximo 4), son 140 distritos educativos en total. En este nivel se brindan los
servicios educativos de manera cercana a la ciudadania (Ministerio de
Educacion, 2021)

3.1.1.1. Direcciones Distritales - Zonas del Ministerio de Educacion del
Ecuador

Este Distrito Educativo presta sus servicios a toda la comunidad, es decir;
padres de familia, estudiantes, docentes, autoridades de las instituciones
educativas.

En el territorio ecuatoriano Gréafico No 11., existen 9 Zonas Educativas, 140
distritos educativos y 1.117 circuitos educativos. (Ministerio de Educacion,
2021).

El Distrito de Educacion 03D03 es una identidad publica perteneciente a la
Coordinacion de Educacion Zonal 6; esta ubicada en el cantdén La Troncal
Provincia del Cafar, en las calles 4 de noviembre y Loja. La extension

parroquial corresponde a La Troncal, Manuel de J. Calle y Pancho Negro.
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Grafico No 11. Direcciones distritales - Zonas del Ministerio de Educacién
del Ecuador

Zona l:
Esmeraldas / Carchi /Imbabura / Sucumbios.

Zona2:
Pichincha (excepto Quito) / Napo / Orellana.

Zona 3:
Cotopaxi /Chimborazo / Tungurahua / Pastaza.

Zonad:
Manabi / Santo Domingo de los Tséchilas.

Zona 5:

Bolivar / Guayas (Excepto Guayaquil, Samborondén
y Durdn) / Los Rios / Santa Elena / Galdpagos.

Zona 6:
Azuay / Cafiar / Morona Santiago.

Zona7:
El Oro / Loja / Zamora Chinchipe.

Zona 8:
Guayaquil / Samborondén / Durdn.

Zona 9:
Distrito Metropolitano de Quito.

Fuente: (Ministerio de Educacién, 2021)

Elaborado por: Autor

3.1.1.2. Estructura Organizacional

La estructura organizacional es la representacion grafica de la estructura
organica de una empresa ya se publica o privada, en la que se muestra la
composicién de las unidades administrativas que la integran, sus relaciones y
niveles jerarquicos, cuyo objetivo es fomentar y dirigir a los empleados hacia
actividades y comunicaciones que permitan a la organizacion alcanzar sus
metas (Bastidas & Pérez, 2018).

Por lo tanto, se considerd necesario presentar la estructura organizacional del

Distrito Educativo 03D03 del cantdn La Troncal. Grafico No 12.
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Gréafico No 12. Estructura de los departamentos del Distrito Educativo
03D03 - La Troncal

| DIRECCION DISTRITAL
Unidad Distritz] de asssoria Unidad Distrital de Tecnologias de
Juridica Informacian y Comunicacion
I Y e "'\.
Evision D'EUFI de —|  Divisidn Cistrital Administrativa Financiera
Planificacion
Y., " " r
Unidad Distrital Unidad Cistrital Unidad Distrital de
Administrativa Administrativa Talento Humano
| |
I N
Unidad Distrital | | Unidad Distrital L2 AT Bl B2 TR (e
de Atencion de Apoyo, ! ;
Ciudadana seguimiento y R |
TEE TR Unidad Distrital Unidad Distrital de
de Gestion de recursocs operacionales
Rizsgos y logistica

Circuitos ‘
Educativos

Fuente: (Ministerio de Educacién, 2016)

Elaborado por: Autor

3.1.2. Breve resefia historica de la Variable Dependiente: Calidad de

servicio al usuario.

Segun Miranda, Chamorro, & Rubio, (2007) en su libro “Introduccién a la
gestion de la calidad”, menciona que cada dia son mas las organizaciones que
apuestan por la gestion de calidad a los clientes como factor generador de
ventajas competitivas a largo plazo. Los significativos cambios que se han
producido en el entorno competitivo durante los ultimos afios, han llevado a las
organizaciones a buscar estrategias de mejoras en sus servicios, con el fin de
garantizar su supervivencia y crecimiento, respondiendo a las nuevas
exigencias del mercado. Una buena gestién en las relaciones con los clientes

se basard en: Gréafico No.13.
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Grafico No 13. Calidad de servicio al usuario

o

Compromiso con los clientes

.-'

e

Mormas estandar de servicio
orientadas al cliente

Formacion y delagacion de
autoridad

Gestion efectiva de quejas

Anadir beneficios
financieros

Fuente: (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007)
Elaborado por: Autor

3.1.3. Recoleccion de datos.
En este apartado se presentan los graficos estadisticos, barras estadisticas y el
andlisis de cada una de las preguntas de las encuestas, aplicadas a los

usuarios y funcionarios, en base a las variables independientes.

3.1.3.1. Andlisis de la variable Independiente ESTRATEGIA (VI1) en su
dimensién COMPETITIVIDAD (VI1D1).

La variable Estrategia fue dirigida a los funcionarios y usuarios del Distrito
Educativo, se encarga de evaluar que la informacion de los usuarios esté

actualizada, mediante la dimensién Competitividad.

Pregunta 1. ¢Se deberia actualizar la informacion de los Docentes
periédicamente?
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Cuadro No 1. (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Informacion de los

Docentes.
Estadisticos ¢ Se deberia actualizar |a informacion de los
Docentes periddicamente?
GO0
M Validos 10
Perdidos 0 07
Mediana 4,00 t
Moda o] & c0.0%
o
; o
Varianza 267 20
Suma 44
10
o T T
De acuerdo Tatalmente de acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI1D1) Estrategia — Competitividad.
Informacion de los Docentes

El Cuadro No 1, evalla la importancia de tener la informacion actualizada de
los docentes del Distrito, los resultados indican que los encuestados estan de

acuerdo.
Se presentan los siguientes resultados segun la escala de Likert.

= E| 60,0% de los encuestados estan de acuerdo.
= El40,0% de los encuestados estan totalmente de acuerdo.
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Pregunta 2. ¢Se deberia actualizar la informacidon de los estudiantes

periodicamente?

Cuadro No 2. (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Informacién los
estudiantes de las Instituciones Educativas.

Estadisticos & Se deberia actualizar la informacion de los
estudiantes periédicamente?
N Validos 10
G0
Perdidos 0
Media 4,30 o
(]
Mediana 4,00 ‘5 40
Moda 4] £
(=]
Varianza 233 o
20
Suma 43
0 T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI1D1) Estrategia — Competitividad.
Informacion los estudiantes de las instituciones educativas
El Cuadro No 2, mide la importancia de tener la informacion actualizada de los

estudiantes, los resultados indican que los encuestados estan de acuerdo.
Se presentan los siguientes resultados segun la escala de Likert.

= E| 70,0% de los encuestados estan de acuerdo.

= E|30,0% de los encuestados estan totalmente de acuerdo.
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Pregunta 3. ¢Se encuentra conforme con la actualizacion de informacion de

docentes por parte del Distrito?

Cuadro No 3. (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Usuario docente

actualizacion de informacion.

Estadisticos ¢Considera que es necesario actualizarla
informacion de docentes en el Distrito?

Totalmente en

. Desacuerdo
M Validos 90 [En Desacuerdo
DNi de Acuerdo ni
Perdidos 0 en Desacuerdo
_ MDe acuerdo
Media 3,68 Tetalmerte e
acuerdo
Mediana 4.00
Moda 4
Varianza 1,389
Suma 331

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Usuario

docente actualizacion de informacion

En el Cuadro No 3, se determina que los usuarios consideran necesario

actualizar la informacion de los docentes.

Se presentan los siguientes resultados segun la escala de Likert.

El 2,2 % de los encuestados estan totalmente en desacuerdo.

El 21,1 % de los encuestados estan en desacuerdo.

El 13,3 % de los encuestados se mencionan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

El 33,3 % de los encuestados se encuentran de acuerdo.

El 30,0% de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 4. ¢Se encuentra conforme con la actualizacion de Informacion de

los estudiantes por parte del Distrito?

Cuadro No 4. (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Usuario estudiantes

actualizacion de informacién

Estadisticos
N Validos 90

Perdidos 0
Media 3,72
Mediana 4,00
Moda 4
Varianza 1,214
Suma 335

__ ¢Considera que es necesario actualizar la
informacion de dlos estudiantes en el Distrito?

M En Desacuerdo

Mi cle Acuerdo

ni en

Desacuerdo

ODe acuerdo

] Totalmente de
acuerco

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI1D1) Estrategia — Competitividad. Usuario

estudiantes actualizacion de informacion

Se observa en el Cuadro No 4, que los usuarios consideran necesario tener la

informacion de los estudiantes actualizada.

Se presentan los siguientes resultados segun la escala de Likert.

= FE| 21,1 % de los encuestados estan en desacuerdo.

= E| 144 % de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

= E|35,6 % de los encuestados se encuentran de acuerdo.

= El 28,9% de los encuestados indican estar totalmente de acuerdo.
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3.1.3.2. Andlisis de la variable Independiente PROCESO (VI2) en su
Dimensién PLANIFICACION (VI2D2).

La variable Proceso fue dirigida a los usuarios y funcionarios del Distrito
Educativo 03D03, se encarga de evaluar los procesos ejecutados por el

personal que labora en el Distrito, mediante la dimension Planificacion.

Pregunta 5. ¢Existen estrategias de mejora en la gestiéon de atencién al

usuario?

Cuadro No 5. (VI2D2) Proceso- Planificacion. Estrategias de mejoraen la

Gestion al usuario

" iExisten estrategias de mejora en la gestién de
Estadisticos atencion al usuario?
50
M Validos 10
401
Perdidos 0
. @
Media 2,90 =
-E 30
Mediana 3.00 T
8
Moda 3 S -
Varianza J544
Suma 29 10
[u] T T T
En descuerdo Ni de Acuerdo ni en De acuerdo
Desacuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI2D2) Proceso- Planificacion. Estrategias
de mejora en la Gestion al Usuario.

Con respecto a los resultados presentados en el Cuadro No 5. denota que los
funcionarios no tienen conocimiento de que existan estrategias de mejora en la

gestion atencion al usuario.

A continuacion, se presentan los siguientes resultados segun la escala de
Likert.
= EI 30,0 % de los encuestados estan en desacuerdo.
= El 50,0 % de los encuestados mencionan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

= E] 20,0 % de los encuestados se encuentran de acuerdo.
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Pregunta 6. ¢ Considera que el Distrito Educativo implementa estrategias para

mejorar la atencién al usuario?

Cuadro No 6. (VI2D2) Proceso- Planificacion. Estrategias de mejora en la

gestion del personal del Distrito Educativo.

éLas estrategias de mejoras implementadas en
Estadisticos el distrito cumplen sus expectativas?

.Totalmerrte en
Desacuerdo

. [BEn Desacuerdo
N Validos 80 DNi de Acuerdo ni
en Desacuerdo
Perdidos 0 BD: acuerdo
Media 2,66
Mediana 3,00
Moda 3
Varianza 485
Suma 257

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI2D2) Proceso- Planificacion. Estrategias
de mejora en la Gestidn del personal del Distrito Educativo.

Los resultados presentados en el Cuadro No 6, revelan que las estrategias de
mejoras implementadas en el Distrito no satisfacen las expectativas del
usuario, ya que las respuestas se concentran en la opcién “Ni de acuerdo ni en

desacuerdo’.

A continuacion, se presentan los siguientes resultados segun la escala de
Likert.
» EI 2,2 % de los encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo.
= EI 25,6 % de los encuestados se muestran en desacuerdo.
= El 56,7 % de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

= E| 15,6 % de los encuestados afirman estar de acuerdo.
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Pregunta 7. ¢ Considera usted, que el uso de alguna herramienta tecnoldgica,

reducira los tiempos de espera?

Cuadro No 7. (VI2D2) Proceso- Planificacion. Herramienta Tecnoldgica de

apoyo en los tiempos de espera.

iConsidera usted, que el uso de alguna
herramienta tecnolégica, reducira los tiempos
Estadisticos de espera?

M En Desacuerdo
Hi de Acuerdo

ni en
N Walidos a0 Desacuerdo
[ De acuerdo
Perdidos 0 [ ;gtuaélpdeome de
Media 4,31
Mediana 5,00
Moda 9
Varianza 736
Suma 388

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI2D2) Proceso- Planificacion. Herramienta
Tecnoldgica de apoyo en los tiempos de espera.

En el Cuadro No 7, se observa que la poblacion encuestada se encuentra
totalmente de acuerdo que el uso de una herramienta tecnolégica contribuira a

reducir las largas colas de espera.

A continuacién, se detallan los resultados, segun la escala de Likert.

» EIl4,4% de los encuestados indican estar en desacuerdo.

» El 13,3% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

» EI 28,9% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

= E|53,3% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.
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3.1.3.3. Anadlisis de la Variable Independiente SISTEMA DE
INFORMACION (VI3) en su Dimension TOMA DE DECISIONES (VI3D3).

La variable Sistema de Informacién fue dirigida a los usuarios y funcionarios
del Distrito Educativo 03D03, se encarga de evaluar los procesos ejecutados
por el personal que labora en el Distrito, mediante la dimension Toma de
Decisiones.

Pregunta 8 ¢Considera usted, que la informacién del Distrito es necesaria para

la toma de decisiones?

Cuadro No 8. (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de decisiones.

Informacion del Distrito

¢ Considera usted, que la informacion del Distrito es
Estadisticos necesaria para latoma de decisiones?
50
N Validos 10
_ 40
Perdidos 0
a
Media 4,00 ‘E -
Mediana 4,00 ]
8
Moda a1 2 27
Varianza 880
Suma 40 107
0 T T T T
Endescuerdo Mide Acuerdoni  De acuerdo  Totalmerte de
en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor
Interpretacion de Resultados (VI3D3) Sistema de Informacién — Toma de
decisiones. Informacién del Distrito.
Como se puede apreciar en el Cuadro No 8. Los encuestados consideran que
la informacion que maneja el Distrito Educativo es necesaria para la toma de
decisiones. Se presenta a detalle los resultados, segun la escala de Likert.

= EI10,0% de los encuestados indican estar en desacuerdo.

= El 10,0% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
= EI50,0% de los encuestados afirman estar de acuerdo.
= EI30,0% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 9 ¢Considera que la informacion que proporciona al Distrito

Educativo se almacena de forma segura?

Cuadro No 9. (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de decisiones.

Informacién se almacena de forma segura

Estadisticos éConsidera que la informacién que
proporciona al Distrito Educativo se almacena
de forma segura?
. MEn Desacuerdo
N Validos 90 Mi cle Acuerdo
nlen
Perdidos 0] Desacuerdo
. [JDe acuerdo
Media 3,09 Tatalmdente de
aAcLIerdo
Mediana 3,00
Moda 22
Varianza 691
sSuma 276
a_Existen varias modas. Se
mostrara el menor de los
valores.

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autor

Interpretacion de Resultados (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de

decisiones. Informacién se almacena de forma segura.

Segun el Cuadro No 9, los resultados obtenidos en base a la encuesta

aplicada a los usuarios, se visualiza una opinion dividida entre de acuerdo y en

desacuerdo, por lo que se realizé una acumulacién de puntuaciones entre las

respuestas positivas y negativas; resaltando las positivas, lo que evidencia que

la informacién proporcionada al distrito es almacenada de forma segura.

Se presenta a detalle los resultados, segun la escala de Likert.

El 35,6% de los encuestados indican estar en desacuerdo.

El 24,4% de los encuestados dicen estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

El 35,6% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

El 4,4% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 10. ¢Existe la intencion para la adopcion de algun Sistema de

Informacion Gerencial que permita mejorar la calidad de servicio al cliente?

Cuadro No 10. (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de decisiones.

Adopcién de un SIG.

Estadisticos

Media
Mediana
Moda
Varianza
Suma

N Validos

Perdidos

10

2,20
2.00

400
22

Porcentaje

¢ Existe la intencidén parala adopcién de algun
Sistema de Informacion Gerencial que permita

mejorar la calidad de servicio al cliente?

G0

207

40+

30

20+

60,0%
30,0%
10,0%
T T T
Totalmente en En descuerdo  Nide Acuerdo nien

desacuerdo

Desacuercdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI3D3) Sistema de Informacién — Toma de

decisiones. Adopcién de un SIG.

En el Cuadro No 10, se presenta que no existe intenciones de adquirir un

Sistema de Informacién Gerencia (SIG).

A continuacion, se expone de forma detallada los resultados segun la escala de

Likert.

= E]10,0% de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo.

= E|60,0% de los encuestados se muestran en desacuerdo.

= El| 30,0% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

Pregunta 11. ¢ Considera que la implementacion de un Sistema de informacion

Gerencial mejoraria la calidad de atencion al usuario?
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Cuadro No 11. (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de decisiones. SIG

mejora la atencién al usuario.

Estadisticos : Considera que laimplementacién de un
Sistema de informacién gerencial mejoraria la
calidad de servicio al usuario?
M Validos 10 _—
Perdidos 0
Media 4,20 407
2
Mediana sl F ]
=
Moda 4 2 50,0%
L
Varianza g4l & 27
Suma 42
10
i} T T T
En descuerdo De acuerdo Totalmente de
acierdn

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de
decisiones. SIG mejora la atencién al usuario.
Segun el Cuadro No 11, se demuestra que la implementacién de un Sistema

de Informacion Gerencial (SIG) mejoraria la calidad de servicio al usuario.

A continuacion, se expone a detalle los resultados segun la escala de Likert.
= EI10,0% de los encuestados indican estar en desacuerdo.
= EI50,0% de los encuestados afirman estar de acuerdo.
= EI40,0% de los encuestados mencionan estar totalmente de acuerdo.

Pregunta 12. ¢La informacion de los Sistemas de Informacidén se exponen de

forma clara y son facilmente comprensibles?
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Cuadro No 12. (VI3D3) Sistema de Informacién — Toma de decisiones.

Informacioén claray comprensible.

Estadisticos ¢Lainformacion de los Sistemas de Informacion se
exponen de forma clara y son facilmente
comprensibles?

N WValidos 10 50
Peridos 0
) 40
Media 3,20 o
Mediana 350] £ 30-
Moda al @
i o 204
Varianza 844 o
Suma 32
10 20,0%
0 T T I
En descuerdo i e Acuerdo ni en De acuerdo

Desacuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI3D3) Sistema de Informacion — Toma de
decisiones. Informacién claray comprensible.
Las respuestas que revela el Cuadro No 12, indican que la informacién de los

Sistemas de Informacion (Sl) esta claros y son comprensibles.

Se expone a detalle los resultados, segun la escala de Likert.
= EI 30,0% de los encuestados indican estar en desacuerdo.
= El 20,0% de los encuestados mencionan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

= E|50,0% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

Pregunta 13. ¢ Cudles son los componentes del Sistema de Informacion?

Para el analisis de esta pregunta se aplicé la técnica documental, evaluando la

importancia de los componentes de un Sistema de Informacion.
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Los componentes de un Sistema de Informacién descritos en la Tabla No 13
juegan un papel vital en el desempefio de la empresa, por esta razon se debe
contar con todos los componentes para que el sistema de informacion funcione

de la manera adecuada y ayude a los gerentes a la toma de decisiones.

Tabla No 13. Componentes del Sistema de Informacion

Fuente: (Proafio, Orellana, & Martillo, 2018)
Elaborado por: Autor

3.1.3.4. Anadlisis de la Variable Independiente PERSONAS (VI4) en su
Dimensién SERVICIO (VI4D4)

La variable Personas dirigida a los usuarios y funcionarios del Distrito
Educativo 03D03, se encarga de medir la atencion proporcionada de los

funcionarios hacia los clientes, mediante la dimension Servicio.

Pregunta 14. ¢;Cuando los funcionarios del Distrito Educativo prometen

entregarle algo en un tiempo determinado, lo cumple eficientemente?
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Cuadro No 13. (VI4D4) Personas — Servicio. Tiempos de entrega

iCuando los funcionarios del Distrito
- Educativo prometen entregarle algo en un
Estadisticos tiempo determinado, lo cumple eficientemente?

= Tetalmente en

Desacuerdo
. HEn Desacuerdo
N Validos 90 Mi de Acuerdo
) nien
Perdidos 0 Desacuerds
. B De acuerdo
Media 268 [ Totalmente de
. acuerdo
Mediana 2.00
Moda 2
Varianza 985
Suma 241

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas — Servicio. Tiempos de

entrega.

Segun las respuestas del Cuadro No 13, se determina que los requerimientos

no son entregados en los tiempos acordados. A continuacion, se detallan los

resultados segun la escala de Likert.

El 5,6% de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo.

El 45,6% de los encuestados se muestran en desacuerdo.

El 32,2% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

El 8,9% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

El 7,8% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.

Pregunta 15. ¢ Los funcionarios procuran resolver las consultas de los usuarios

en el menor tiempo posible?
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Cuadro No 14. (VI14D4) Personas — Servicio. Resuelven las consultas en el

menor tiempo.

Estadisticos
N Validos 90

Perdidos 0
Media 2.08
Mediana 2.00
Moda 2
Varianza JBaT
Suma 187

iLos funcionarios procuran resolver las
consultas de los usuarios en el menor tiempo
posible?

] Totalmente en
Desacuerdo

[ En Desacuerdo
MNide Acuerdo

ni en
Desacuerdo

] Tetalmente de
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas — Servicio. Resuelven las

consultas en el menor tiempo.

Con respecto a la pregunta “las consultas son resueltas en el menor tiempo

posible por el personal del Distrito”, se evidencia en el Cuadro No 14, que los

encuestados se sienten inconformes con la atencién recibida.

Se detallan los resultados segun la escala de Likert.

=  E|24,4% de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo

= E|52,2% de los encuestados se muestran en desacuerdo

= E| 18,9% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

= E|4,4% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo
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Pregunta 16. ¢Considera que los funcionarios del distrito brindan un buen

servicio?

Cuadro No 15. (VI4D4) Personas — Servicio. Buen servicio.

Estadisticos
M Validos a0

FPerdidos 0
Media 2,50
Mediana 2,00
Moda 2
Varianza 972
Suma 225

iConsidera que los funcionarios del
distrito brindan un buen servicio?

.Tntalmente en
Desacuerdo
En

.Desacuerdn
Mi cle Acuerdo
ni en
Desacuerdo

M 0e acuerdo

DTntaImente de
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas — Servicio. Buen servicio.

Los resultados reflejados en el Cuadro No 15, demuestran que los usuarios no

se sienten satisfechos con la atencion que brinda el personal del Distrito

Educativo.

A continuacién, se detallan los resultados segun la escala de Likert.

El 12,2% de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo.

El 46,7% de los encuestados se muestran en desacuerdo.

El 22,2% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

El 16,7% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

El 2,2% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 17. ¢ Los funcionarios son amables en todas las etapas del servicio?

Cuadro No 16. (VI4D4) Personas — Servicio. Amabilidad durante el

servicio.

Estadisticos

Media
Mediana
Moda

Varianza

Suma

N Validos

Perdidos

a0

2,68
3,00

828
241

¢Los funcionarios son amables en todas las etapas del
servicio?

Totalmente en
Desacuerdo

MEn Desacuerdo
i de Acuerdo nien
Desacuerdo

MDe acuerdo
Totalmente cle
acuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora.

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas — Servicio. Amabilidad

durante el servicio.

Los resultados expuestos en el Cuadro No 16, informan que los encuestados

no estan conformes con la amabilidad en la que son atendidos.

A continuacion, se detallan los resultados segun la escala de Likert.

= E|5,6% de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo.

= E|43,3% de los encuestados se muestran en desacuerdo.

= E| 31,1% de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.

= E|17,8% de los encuestados afirman estar de acuerdo.

= E|2,2% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo.
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Pregunta 18. ¢Evaluan el grado de satisfaccion de los usuarios mediante

alguna herramienta tecnologica?

Cuadro No 17. (V14D4) Personas — Servicio. Nivel de satisfaccion.

o ¢Evaluan el grado de satisfaccion de los usuarios
Estadisticos mediante alguna herramienta tecnolégica?
S0
N Validos 10
. 407
Perdidos 0
2
Media 1,70 [ p—
E 30
Mediana 2,00 a 50,0%
|
Moda 2l & 20
Varianza 456
suma 17 M
i T T T
Totalmente en En descuerdo Mi de Acuerdo ni en
desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora.

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas - Servicio. Nivel de
satisfaccion.

El Cuadro No 17, revela que no existe una herramienta tecnoldgica que evalué
el grado de satisfaccion al usuario.

Se detallan los resultados segun la escala de Likert.
= EI40,0 % de los encuestados se muestran totalmente en desacuerdo.
= EI50,0 % de los encuestados se muestran en desacuerdo.
» El 10,0 % de los encuestados indican estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Pregunta 19. ¢EI Distrito Educativo cuenta con un buzén de reclamos y

sugerencias?

Cuadro No 18. (VI4D4) Personas — Servicio. Buzén de reclamos y

sugerencias

¢El Distrito Educative cuenta con un buzoén de reclamos
¥ sugerencias?
Estadisticos 407
N Validos 10 a0
Perdidos ol o
(1]
Media 2.90 E
Mediana 3.00 < 207
Moda 2| &
Varianza N7 10
Suma 29
o T T T
En descuerdo Hi de Acuerdo ni en De acuerdo
Desacuerdo

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora.

Interpretacion de Resultados (VI4D4) Personas — Servicio. Buzon de
reclamos y sugerencias.
Segun los resultados obtenidos en el Cuadro No 18, se muestra que no existe

un buzdn de reclamos y sugerencias.

A continuacién, se exponen los resultados a detalle, segun la escala de Likert.
= EI40,0 % de los encuestados se muestran en desacuerdo
= EI 30,0 % de los encuestados se muestran neutrales ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= E] 30,0 % de los encuestados se encuentran de acuerdo

3.2.  Analisis Comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas
3.2.1. Validez del Instrumento de recoleccién de datos.
Segun Soriano, (2014) en su articulo “Disefio y validacion de instrumentos de

medicion” sefiala que, un instrumento de medida es una técnica que permite

57



una asignacion numérica que permita medir el grado de confidencialidad del

instrumento utilizado para la recoleccion de datos.
En cuanto a la validacion del instrumento de la encuesta, se utilizo el juicio a
través de expertos; quienes revisaron los siguientes criterios en las preguntas

planteadas.

Tabla No 14. Criterios de validacion del instrumento

Preguntas | Redaccion | Claridad | Compresién | Cumplimiento
de objetivos
Si No | Si No | Si No Si No

1
2
3

Fuente: (Pérez, Fermin, Monasterios, & Zavarce, 2012)

Elaborado por: Autora

3.2.2. Anélisis FODA
Para conocer la situacion interna y externa del Distrito Educativo, se ha
elaborado un analisis FODA presentando en la Tabla No 15, donde se
identifica lo siguiente:
= Las oportunidades que se pueden establecer ante los problemas
detectados.
» Las fortalezas que posee el Distrito de Educacion, las cuales contribuyen
en el cumplimento de las metas.
= Las Amenazas que son situaciones que ponen en riesgo al Distrito
Educativo.
» Las debilidades que determinan los puntos negativos del Distrito

Educativo.
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Tabla No 15. Anélisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

F1.
Educativo 03D03 del cantén La Troncal.
F2.

Directivos de cada institucion Educativa.

Reconocimiento como Distrito

Relaciones estrechas con los

F3. Un alto nimero de usuarios.

0O1. de

Institucion a nivel de zonas Distritales.

Consolidar la imagen la
02. Nuevas herramientas tecnoldgicas.
03. Convenios con entidades publicas

para capacitar al personal.

Debilidades

Amenazas

D1. Carencia de estrategias de mejora
en la calidad del servicio.

D2. Incumplimiento con los tiempos de
entrega establecidos.
D3. Falta de

Tecnoldgica que mida la satisfaccion del

una herramienta
usuario.
D4. Falta de compromiso en resolver las

peticiones de forma inmediata.

Al

informacion valiosa.

Desactualizacion o pérdida de

A2. Problemas legales.
A3. Carencia de presupuesto.
A4. Pérdida de control de la opinion

publica.

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

3.2.3. Andlisis de la matriz FODA - DODA

El analisis DODA se deriva del analisis FODA, donde se desarrollan las

ventaja de las oportunidades externas.

oportunidades externas.

disminuir las amenazas externas.

amenazas del entorno.

siguientes de estrategias establecidas por (Ponce, 2007):

Estrategias FO: se aplican a las fortalezas de la empresa para aprovechar la

Estrategias DO: pretenden superar las debilidades internas aprovechando las

Estrategias FA: se aprovechan las fortalezas de la empresa para evitar o

Estrategias DA: pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las
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Tabla No 16. Anélisis FOFA-DODA

AMENAZAS OPORTUNIDADES

O1. Consolidar la imagen de

Al. Desactualizacién o pérdida |la Institucion a nivel de

de informacion valiosa. zonas Distritales.

MATRIZ FODA / DODA A2. Problemas legales. 02. Nuevas herramientas
A3. Carencia de presupuesto. [tecnoldgicas.
A4. Pérdida de control de la|O3. Convenios con
opinién publica. entidades puablicas para

capacitar al personal.

FORTALEZAS F.A F.O

F1. Reconocimiento como |F2.Al. Aprovechar las [F1.F2.03. Aprovechar el

Distrito Educativo 03D03 del | relaciones con los directivos de | reconocimiento como Distrito

cantén La Troncal. las instituciones educativas | Educativo para mantener la
F2. Relaciones estrechas con |para mantener la informacion [ buena imagen como
los Directivos de cada |actualizada. institucion.

institucion Educativa.
F3. Un alto nimero de

usuarios.

DEBILIDADES D.A D.O
D1. Carencia de estrategias de [ D2.D4.A2. Desarrollar | D3.02. Implementar una
mejora en la calidad de |estrategias internas gue | herramienta tecnoldgica para
servicio. mejoren la respuesta a los|medir el grado de
D2. Incumplimiento con los | requerimientos. satisfaccion del usuario.
tiempos de entrega D1.D4.03. Establecer
establecidos. capacitaciones para mejorar
D3. Falta de una herramienta la calidad de servicio.

Tecnolégica que mida Ila
satisfaccion del usuario.

D4. Falta de compromiso en
resolver las peticiones de

forma inmediata.

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora

3.3.1 Correlacion de las variables cuantitativas
La correlacion de las variables se realiz6 con el coeficiente de correlacion Karl

Pearson, para medir el grado de asociacion entre dos variables se consider6 la
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escala nominal. Los valores de la correlacion positiva deben ser superiores a
+0.51.

3.3.1.1. Andlisis correlacional de las variables Proceso (VI2) y Personas
(V14).
En este apartado se analizaron las dimensiones mas relevantes de las

variables segun los datos obtenidos en la cuenta aplicada a los usuarios.
A continuacion, se presenta el Cuadro No 19 de la correlacion de las variables
Proceso (VI2) y Personas (VI4) en relacion a las dimensiones Personal

eficiente e Identificacién del servicio.

Cuadro No 19. Correlacion de las variables Proceso (VI2) y Personas

(V14).
DIMEN SIONES Personal Identificacion
eficiente del servicio

Personal eficiente Correlacion de 1 600~

Pearson

Sig. (bilateral) 000

M a0 90
Identificacion del Correlacion de JBoO™ 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) .000

M ap a0
*_|acorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos de la investigacién- encuesta usuarios
Elaborado por: Autora

Interpretacion de la correlacion de las variables Proceso (VI2) y Personas
(VI4) en relacion a las dimensiones Personal eficiente e Identificacién del
servicio.

En el Cuadro No 19, se evidencia que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor significativo de 0,600 entre las dimensiones de

Personal Eficiente (informacién de los usuarios) e identificacién del servicio
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(satisfaccion del usuario). Es decir que la informacién actualizada de los

usuarios, contribuye en la eficiencia de atencion al usuario.

3.3.1.2. Anadlisis correlacional de las variables Estrategia (VI1) y Personas
(V14).
En este apartado se analizaron las dimensiones mas relevantes de las

variables segun los datos obtenidos en la cuenta aplicada a los funcionarios.
A continuacion, se presenta el Cuadro No 20 de la correlacion de las variables
Estrategia (VI1) y Personas (VI4) en relacion a las dimensiones Usuario

Interno e Identificacion del servicio.

Cuadro No 20. Correlacion de las variables Estrategia (VI1) y Personas

(V14).
DIMENSIONES Usuario |, antficacion
Interno o
del servicio
Usuario interno Correlacion de 1 B3s™
Pearson
Sig. (bilateral) 003
M 10 10
lidentificacion del Correlacion de 835~ .
servicio. Pearson
Sig. (bilateral) 003
M 10 10
**_Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos de la investigacion - encuesta funcionarios

Elaborado por: Autora

Interpretacion de la correlacion de las variables Estrategia (VI1) y
Personas (VI4) en relacion a las dimensiones Usuario Interno e
Identificacion del servicio.

En el Cuadro No 20, se evidencia que existe una correlacion positiva muy

fuerte, con un valor significativo de 0,835 entre las dimensiones Usuario interno
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(estrategias) e identificacion del servicio (satisfaccion del usuario). Es decir que
la estrategia de mejora en la calidad de servicio, contribuye de manera directa

en la satisfaccion del usuario.

3.3.1.3. Analisis correlacional de las variables Sistemas de Informacion
(VI3) y Personas (VI4).

En este apartado se analizaron las dimensiones mas relevantes de las
variables segun los datos obtenidos en la cuenta aplicada a los a los

funcionarios.

A continuacion, se presenta el Cuadro No 21 de la correlacion de las variables
Sistemas de Informacion (VI3) y Personas (VI4) en relacion a las

dimensiones Evaluacién de percepcion e ldentificacion del servicio.

Cuadro No 21. Correlacion de las variables Sistemas de Informacion (VI3)

y Personas (VI4).

DIMENSIONES Evaluacién de | Identificacion
percepcioén del servicio

Evaluacion de Correlacion de 1 B45"
percepcion Pearson

Sig. (bilateral) 044

N 10 10
Identificacion del Correlacion de 6457 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 044

N 10 10
* La comelacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Datos de la investigacion- encuesta funcionarios

Elaborado por: Autora

Interpretacion de la correlacion de las variables Sistemas de Informacién
(VI3) y Personas (VI4) en relacion a las dimensiones Evaluacion de
Percepcion e Identificacion del servicio.

En el Cuadro No 21 se evidencia que existe una correlacion positiva

considerable, con un valor significativo de 0,645 entre las dimensiones
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Evaluacion de Percepcion (informacion disponible y clara) e identificacion del
servicio (satisfaccion del usuario). Es decir que la informacion disponible y clara

ayuda a la atencion eficaz y eficiente al usuario.

3.4. Presentacién de los resultados y discusién

Se presentan los resultados de la ponderacion de los datos realizados con la
escala de Likert, detalladas en el Cuadro No 22; se analizo cuatro variables
con sus cuatro dimensiones. Se observa que dos de las dimensiones se
encuentran en un nivel aceptable en relacion a la informacion de los clientes y

a los sistemas de informacion.

Cuadro No 22. Resultado de la Investigacion

Totalmente Ni acuerdo
En . Totalmente
VARIABLE VARIABLE en desacuerdo nten De acuerdo de acuerdo
No | DIMENSION | desacuerdo desacuerdo
DEPENDIENTE| INDEPENDIENTE
1 2 3 4 5
0%-29% | 30%-49% | 50% - 69% | 70% - 89% | 90% -100%
.g (VI1) Estrategia 1 |Competitividad X
1%}
g 0 (V12) Proceso 2 [Planificacion X
(7)) -
3 5 (VI3) Sistemas de Toma de
D . 3 . X
T Informacidn Decisiones
T
E (V14) Personas 4 | Servicio -

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Autora

Las dimensiones Procesos y Personas son las que requieren un control
inmediato, ya que se encuentran dentro de la nominacion “ni de acuerdo ni en
desacuerdo” y “en desacuerdo” respectivamente; ya que se evidencian
aspectos negativos que afectan la calidad de servicio y la cultura
organizacional las cuales se ven reflejadas en los lineamientos operativos,
estrategias a corto, mediano y largo plazo. Al intensificar la calidad de servicio
del Distrito Educativo 03D03 del canton La Troncal obtendremos resultados
positivos en cuanto a la satisfaccion, imagen y gestion en los procesos que

maneja esta institucion Publica.
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CONCLUSIONES

La expectativa del cliente hacia un producto o servicio, es el pilar fundamental
del éxito o fracaso de una organizacion; por lo tanto, cuidar y generar planes
estratégicos que mejoren la calidad de los servicios es vital. Al finalizar la

presente investigacion se concluye lo siguiente:

La revision bibliografica permitié estudiar diferentes modelos de CRM (Gestion
de Relaciones con Clientes), para la propuesta de mejora en la calidad de
servicio de forma presencial del Distrito Educativo 03D03 del canton La
Troncal. Dentro de cada modelo estudiado se analiz6 sus caracteristicas,

objetivos y dimensiones.

El andlisis de cada uno de los modelos expuestos, permiti6 seleccionar el
modelo éxito CRM; que cumpla con las necesidades de la investigacion. La
descripcion de los modelos hizo posible determinar que el modelo éxito fuese el
de Efrain de la Hoz y Ludys Lopez quienes consideran al CRM como modelo
de relaciones con los clientes, siendo éste el modelo que mas se acopla a las
necesidades del Distrito Educativo 03D03 del canton La Troncal y que aporte

cambios positivos en la calidad de servicio al usuario de forma presencial.

Las variables independientes del modelo CRM de Efrain de la Hoz y Ludys
Lopez fueron: (1) Estrategias, (2) Proceso (3), Sistemas de Informacion, (4)
Personas; las mismas que se analizaron a través de un proceso estadistico.
Cada una de estas variables contiene una dimensién. (1) Competitividad, (2)

Planificacion, (3) Toma de decisiones, (4) Servicios.

Se evalud la situacion actual de la calidad de servicio al usuario de forma
presencial en el Distrito de Educacién 03D03 del canton La Troncal, en el cual
se evidencié un sinnumero de problemas que afectan de forma directa a la
satisfaccion del usuario, en cuanto a la calidad de servicio que reciben por

parte esta institucion.
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Un modelo de CRM adaptado a las necesidades de la organizacion, ayuda en
el rendimiento, imagen y rentabilidad; mejora las relaciones con los clientes y la

toma de decisiones; llevando a la misma a un éxito empresarial.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda considerar la implementacion del modelo éxito de Sistema de
Informacién Gerencial CRM, seleccionado en la presente investigacion; el
mismo que debe estar presto a cambios futuros segun las necesidades lo

requieran.

La Gestion Administrativa debera generar planes estratégicos en la calidad de
servicio al usuario de forma presencial; esto mejorara el desempefio de la

institucion y generara una buena imagen.

Mejorar las relaciones de comunicacion entre el funcionario y el usuario, para

evitar errores en el requerimiento de procesos.

Optimizar la capacidad de respuesta a los usuarios y resolver las peticiones en

el menor tiempo posible.

Capacitar constantemente a los funcionarios del Distrito Educativo; esto

permitira actualizar conocimientos y prestar mejores servicios.
Dar seguimiento a la opiniébn publica de los usuarios mediante herramientas

Tecnoldgicas, para identificar falencias en los servicios y generar cambios

positivos en el Distrito Educativo.
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ANEXOS

Anexo No 1. Matriz Auxiliar para el disefio de la Investigacion

MATRIZ AUXILIAR PARA EL DISENO DE LA INVESTIGACION

PROBLEMA OBJETIVOS OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
2 VARIABLE VARIABLE
FORMULACION DEL PROBLEMA GENERAL DEPENDIENTE | INDEPENDIENTE COMPETENCIAS
¢,Como incide un modelo de Sistemas De |Proponer un modelo de Sistemas de Informacion
Informacién Gerencial CRM en la calidad de | Gerencial CRM en el Distrito de Educacién 03D03 ) o
o ] ) i o Estrategia Competitividad
servicios al usuario de forma presencial, en el|del canton La Troncal que apoye y optimice la
Distrito de Educacién 03D03 del cantén La Troncal? | gestion de servicio al usuario de forma presencial.
SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA ESPECIFICO Proceso Planificacion
¢,Como un modelo SIG - CRM podra mejorar la ] ] y
Analizar los diferentes modelos CRM (Gestion de Sistemas de Toma de
calidad de servicio al usuario en el Distrito . : Calidad de
. Relaciones con Clientes) Informacion Decisiones
Educativo? servicio al
- . — — - usuario
¢Como contribuye la gestion de atencién al usuario | seleccionar un modelo de éxito CRM, que se
en el desempefio del Distrito Educativo? ajuste a las necesidades del Distrito de Educacion
03D03 del canton La Troncal
¢ Por qué se origina la aglomeracion de usuarios? Personas Servicio

¢Cuéles son los motivos por los cuales los

reguerimientos demoran en ser atendidas?

¢Porque existe redundancia en la informacion vy
datos desactualizados?

Evaluar la situacion actual de la Calidad de
Servicios al usuario de forma presencial en el
Distrito de Educacién 03D03 del cantdon La Troncal

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 2. Antecedentes bibliogréaficos de las variables

VARIABLE DEPENDIENTE | VARIABLE INDEPENDIENTE ANTECEDENTES TEORICOS

(V1) Estrategia

(Valle, 2015) Estrategias para el Uso de un CRM,

(VI2) Proceso
Calidad de Servicio de usuario

(Swift, 2002) Crm. Como Mejorar Las Relaciones Con Los Clientes. Mexico.

(VI3) Sistermas de Informacin

(Arionilla,S & Medina,J, 2009). La Gestion de los Sistemas de Informacion en las Empresas,

(VI4) Personas

(Cestau, 2020). CRM y Fidelizacion de los Clientes. Mexico

Fuente: Datos de la investigacién
Elaborado por: Autora
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Anexo No 3. Modelamiento de las variables e indicadores

Informacion

(V2] Personas

VARIABLE
DEPENDIEMNTE EN FUNCION VARIABLE INDEFPENDIENTE DIMEMSIOMNES
_— (VI1) Estrategia Competitividad
(VI2) Proceso Planificacion
Calidad de Modelo de
Servicio al Sistema F"E
e Informacion :

Gerencial CRM (VI3] Sistermas de Toma de Decisiones

Servicio

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 4. Parte 1 Matriz de Operacionalizacion de variables

Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE VARIABLE . DEFINICION OBJETIVO QUE ES ITEMS O PREGUNTAS DE - TIPO
DEPENDIENTE | INDEPENDIENTE | P'MENSION | INDICADOR | “rr g cn LO QUE BUSCA INVESTIGACION FUERIE | ulEees | NSTALMENE 505
.Se  deberia  actualizar la
informacion de los Docentes
Usuario Qué tipo de | periédicamente? L -
Interno Las estrategias | informacion de mis|¢Se deberia actualizar la Primario Campo Encuesta Cuantitativo
son construidas | clientes es relevante | informacion de los estudiantes
(VI1) Estrategia (VI1D1) con base a la | considerar para | periédicamente?
9 Competitividad informacién mejorar la| ¢Considera que es necesario
que tienen los [ competitividad en el | actualizar la informacion de
) Usuario clientes Distrito de Educacion | docentes en el Distrito? - .
Calidad de externo 03D03 ;Considera que es necesario Primario | - Campo Encuesta Cuantitativo
Servicio al actualizar la informacion de los
) estudiantes en el Distrito?
usuario
Pe_r;onal Los  procesos  Qué tipo de estrategia é’EX'St.‘e,n estrategias de MEJOra en | - i ario Campo Encuesta Cuantitativo
eficiente direccionan lafen la calidad del|la gestion de atencion al usuario?
porrlecta L s:arv!?o ¢3<|stend en :a ¢Considera que el Distrito
(VI2D2) Implementacion | planificacion € " Equcativo implementa estrategias
(VI12) Proceso e de las | gestion del personal . ot
Planificacion Personal estrategias ue atiende al usuario | P28 =~ Mmejorar la atencion  al
: gas yfq : usuario? Primario Campo Encuesta Cuantitativo
afectivo las  acciones | de forma presencial en | :
° o .~ | ¢Considera usted, que el uso de
ejecutas por el | el distrito de educacion - L
alguna herramienta tecnologica,
personal 03d03

reducird los tiempos de espera?

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 4. Parte 2 Matriz de Operacionalizacién de Variables

< OBJETIVO QUE
VARIABLE VARIABLE £ DEFINICION ITEMS O PREGUNTAS DE - TIPO
DEPENDIENTE | INDEPENDIENTE | PIMENSION | INDICADOR | “re5pica = e INVESTIGACION FUENTE | TECNICA | INSTRUMENTO | - pato
¢Considera usted, que la informacion del
Distrito es necesaria para la toma de
decisiones?
¢Considera que la informacién que
Los sistemas de ] proporciona al Distrito Educativo se
Expectativas | informacion De qué manera alma_cena ‘ de‘ forma segura? o o
s - se aseguran que | ;Existe la intencién para la adopcion de | Primario Campo Encuesta Cuantitativo
del Servicio | garantizan ~ que la informacién se | alga i f i6 ial
se disponga de algun Sls_tema _de In ormacion Gerenpl_a
. | encuentre gue permita mejorar la calidad de servicio
. (VI3D3) la tecnologia . .
(VI3) Sistemas de : actualizada y | al cliente?
it Toma de necesaria para| . ; ; . -
Informacién L disponible en el | ;Considera que la implementacion de un
Decisiones asegurar que la| .. ) . o : S
. L - | Distrito de | Sistema de informacion gerencial mejoraria
informacién esté d . . e h
disponible Educacién 03D03 | |a calidad de servicio al usuario?
cuando se | cuando S€];La informacién de los Sistemas de
.| requiera requiera Informacién se expone de forma claray es | Primario Campo Encuesta Cuantitativo
EV%'U"’I‘C'O” facilmente comprensible?
Calidad de Pecmp?:ién ; Cudl | tes del Sist Revisié
Servicio al é’ uales son Of‘ componentes del SISema | go0ndario | Documental evision Cualitativa
usuario e Informacion? Documental
¢Cuando los funcionarios del Distrito
Educativo prometen entregarle algo en un
-, tiempo determinado, lo cumplen
Prestacion - o . . o
de Servicio Es el recurso Qué tipo de eﬁuenteme_nte._ Primario Campo Encuesta Cuantitativo
humano que trateqi ¢Los funcionarios procuran resolver las
trabaja en la 5§I{fa’relglasen la consultas de los usuarios en el menor
organizacion calidad del tiempo posible?
(V14) Personas (VI4D4) quien interactta semvicio para ¢§:0n5|dera que los funcionarios del distrito
Servicio directa Ol fidelizar a los brindan un buen servicio?
indirectamente USUAros del ¢Los funcionarios son amables en todas
.. ., |conlosclientesy| .. . las etapas del servicio?
Identificacion 5 Distrito de| S , . L . . "
-~ | constituye el L ¢Evaltan el grado de satisfaccién de los | Primario Campo Encuesta Cuantitativo
del Servicio } Educaciéon 03D03 - . -
primer contacto usuarios mediante alguna herramienta
tecnolégica?
SEl Distrito Educativo cuenta con un
buzén de reclamos y sugerencias?

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 5. Estructura de las variables de los funcionarios - aplicado en IBM-SPSSS

B BLH|

E 205 490

Nombre  Tipo | Anchura Decimales Etiqueta Valores  Perdidos| Columnas | Alineacion | Medida Rl

Pt Numénco B 0 F1 ;e deberia actualizar [a informacian de los Docentes penadica... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal v Entraca
2 P2 MNumérico § 0 F2 ;5e deberia actualizar [a informacidn de los estudiantes periad... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal  Entraca
I P31 Numénco B 0 F3 jExisten estrateqias de mejora en |2 gestion de atencion al usu... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal  Entraca
4 P5  MNumérco 8 0 F5 ; Considera usted, que la informacion del Distrto es necesana ... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal Y Entrada
5 P6 Numenco § 0 Fb ;Existe [a intencion para la adopcion de algun Sistema de Infor... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal v Entraca
6 PT Numénco § 0 FT ; Considera que [a implementacion de un Sistema de infarmacid... {1, Totalmente .. Ninguna 8 = Centrado g Ordinal  Entraca
I P8 Numéco B 0 Fo ;La informacion de los Sistemas de Informacian se exponen de... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal  Entraca
6 P3  Numénco B 0 F9 ;Evaluan el grada de satisfaccion de los usuarios mediante alg... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal Y Entrada
§ P0 Numenco § 0 F0 ;El Distrito Educativo cuenta con un buzon de reclamos y sug... {1, Totalmente ... Ninguna 8 = Centrado g Ordinal v Entraca
ali

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 6. Estructura de las variables de los usuarios - aplicado en IBM-SPSSS

Archivo Edicion Ver Datos Transformar  Analizar Markefing directo  Graficos  Utlidades  Ventana  Ajuda

T

SRR e~ B2 N B BOE 00 %

Nombre| Tipo  Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos  Columnas  Alineacion  Medida Rol
1T Gl MNuménco 8 Centrado g Ordinal  Entrada

Centrado Jf Ordinal ' Entrada
Centrado g Ordinal v Entrada
Centrado g Ordinal  Entrada
Cenrado g Ordnal s Entrada
Centrado Jf Ordinal v Entrada
Centrado Jf Ordinal  Entrada
Centrado Jf Ordinal  Enrada
Centrado Jf Ordinal  Entrada

C1 ; Considera que es necesano actualizar |a informacion de docentes enel . {1, Totalmente en .. Ninguna

G2 Numérico (2 ; Considera que es necesario actualizar |3 informacion de dlos estudiantes ... {1, Totalmente en .. Ninguna

(3 Numenco (3 jLas estrateqias de mejoras implementadas en el distrito cumplen sus exp... {1, Totalmente en .. Ninguna

G4 Numérico C4 ; Considera usted, que el uso de alquna herramienta tecnalogica, reduciral... {1, Totalmente en .. Ningun

C6 Numérico C6 ; Cuando los funcionarios del Distrito Educativo prometen entregarle algo en... {1, Totalmente en .. Ningun

CT Numérico C7 jLos funcionarios procuran resolver las cansultas de los usuarios en el men... {1, Totalmente en .. Ninguna

(8 Numenco C8 ; Considera que los funcionanos del distrito brindan un buen semvicio? 1 Totalmente en ... Ninguna

( { i
z ( A i
] ( { 8
4 ( { i
5 G5 Numénco ( C5 j Considera que [a informacian que proparciona al Distrito Educativa se alm... {1, Totalmenteen .. Ninguna 8
b ( { i
1 ( { g
g ( { i
j ( { i

i
i
i
B
i
B
i
i

(9 Numérico C9 jLos funcionarios san amables en todas [as etapas del semicio? 1 Totalmente en ... Ninguna

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Autora
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Anexo No 7. Encuesta a funcionarios del Distrito Educativo

Encuesta dirigida a los funcionarios del Distrito
YJUTEG

V suesns o de Educacion 03D03 del cantéon La Troncal

La encuesta esta en funcion a la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Marque con una (X) larespuesta que considere adecuada.

NO

Preguntas items

ESTRATEGIA - COMPETITIVIDAD

1 | ¢Se deberia actualizar la informacién de los Docentes 1 2 3 4 5
periédicamente?
2 | ¢Se deberia actualizar la informacion de los estudiantes? 1 2 3 4 5

PROCESO - PLANIFICACION

3

¢ Existen estrategias de mejora en la gestion de atencion al | 1 2 3 4 5
usuario?

SISTEMA DE INFORMACION — TOMA DE DECISIONES

4 | ;Considera usted, que la informacion del Distrito es | 1 2 3 4 5
necesaria para la toma de decisiones?

5 | ¢Existe la intencion para la adopcion de algin Sistema de | 1 2 3 4 5
Informacién Gerencial que permita mejorar la calidad de
servicio al cliente?

6 | ¢Considera que la implementacién de un Sistema de | 1 2 3 4 5
informacién gerencial mejoraria la calidad de servicio al
usuario?

7 | ¢La informacion de los Sistemas de Informacion se expone | 1 2 3 4 5

de forma clara y es facilmente comprensible?

PERSONAS - SERVICIOS

8 | ¢Evaltan el grado de satisfaccion de los usuarios mediante | 1 2 3 4 5
alguna herramienta tecnolégica?
9 | ¢EIl Distrito Educativo cuenta con un buzén de reclamos y | 1 2 3 4 5

sugerencias?
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Anexo No 8. Encuesta a usuarios del Distrito Educativo

B2

- UTEG Encuesta dirigida a los Usuarios del Distrito

]
-
’ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

de Educacion 03D03 del cantén La Troncal

La encuesta esta en funcion a la siguiente escala:

Totalmente en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni en acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Margue con una (X) la respuesta que considere adecuada.

N° Preguntas items

ESTRATEGIA - COMPETITIVIDAD

1 | ¢Considera que es necesario actualizar la informacién de 3 )
docentes en el Distrito?

2 | ¢Considera que es necesario actualizar la informacién de 3 5
los estudiantes en el Distrito?

PROCESO - PLANIFICACION

3 | ¢Considera que el Distrito Educativo implementa estrategias 3 5
para mejorar la atencién al usuario?

4 | ¢Considera usted, que el uso de alguna herramienta 3 5
tecnolégica, reducira los tiempos de espera?

SISTEMA DE INFORMACION — TOMA DE DECISIONES

5 | ¢Considera que la informaciéon que proporciona al Distrito 3 5
Educativo se almacena de forma segura?

PERSONAS - SERVICIOS

6 | ¢Cuando los funcionarios del Distrito Educativo prometen 3 S
entregarle algo en un tiempo determinado, lo cumple
eficientemente?

7 | ¢Los funcionarios procuran resolver las consultas de los 3 5
usuarios en el menor tiempo posible?

8 | ¢Considera que los funcionarios del distrito brindan un buen 3 5
servicio?

9 | ¢Los funcionarios son amables en todas las etapas del 3 S
servicio?
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