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Resumen

El documente de egreso que presento a continuacion, se realizo con ¢l fin de implementar los
conocimientos adguiridos durante la carrera de Administracion de Empresas, su enfoque es
investigativo v el contenido se basa en los factores clave a tomar en cuenta en la cultura
organizacional de un centro de educacion superior, con el proposito de alcanzar la calidad cn

el servicio.

El tema anteriormente citado implico el estudio del ambiente interno y externo de un centro
de educacion superior vy la definicion de los factores que pueden hacer falta en la cultura

organizacional de la misma.

El trabajo se dividio en 5 capitulos que concentran el mismo de la siguiente forma: el primer
capitulo se refiere al marco conceptual, el scgundo capitulo al marco tcorico, ¢l tercer capitulo
al marco metodologico, el cuarto a la ejecucion vy resultados de la investigacion y finalmente
¢l quinto que implica ¢l analisis de los resultados de la investigacion realizada y se otorgan las

conclusiones y recomendaciones.

El resultado final y conclusiones serdn de gran ayuda para la organizacion objeto del estudio v

agradczco ¢l apoyo que me brindaron para la realizacion del mismo.



Introduccion

La globalizacion vy situacion cconomica demandan excelencia para poder destacar en un
mundo tan competitivo. La excelencia solo se logra si se trabaja en la creacion o
fortalecimiento  de un programa de capacitaciones, la aplicacion de sus valores y factores

clave a la cultura organizacional de un centro de educacion superior.

El contar con una cultura organizacional v fomentar la creatividad del talento humano,
permiten el aumento de la competitividad y esto se traduce en calidad, pues todos trabajan por
el mismo objetivo.  La administracion del talento humano desarrolla una cultura
organizacional consciente de que los trabajadores aportan lo mejor de si mismos cuando

experimentan ¢l sentido de pertenencia hacia la institucion.

La determinacion de los factores clave en pro de ofrecer una excelente imagen y servicio
destacado, son de vital importancia para el desarrollo eficaz y eficiente de un centro de
educacion superior, posiblemente sea un tema abordado con poca regulanidad, incluso
sabiendo que es de suma importancia considerar un buen mangjo de la imagen personal,
adquirir un estilo adecuado y acorde, asi como tener el dominio de los protocolos del ambito

empresarial.

Algunas caracteristicas de la cultura organizacional facilitan la introduceion de sistemas de
calidad, es decir, que dehen darse determinados requisitos en un centro de cducacion superior
(buena comunicacion y confianza entre la direccion v los empleados, clima de innovacion vy
cambio, una cultura de compartir informacion, etc.) para que el programa de gestion de

calidad tenga ¢xito.

El fin altimo del trabajo es orientar a un centro de educacion superior a minimizar los
problemas o dificultades encontradas en la adopcién de sistemas de calidad. Asimismo se
espera que un mayor conocimienio sobre los [actores clave que se implementaran y el
constante monitoreo de la percepeion del estudiante contribuya con el fortalecimiento de esta

casa de estudios.



Capitulo 1

1. Marco conceptual

1.1 Antecedentes

Hoy en dia “La existencia de tendencias actuales de administracion y direccion de
empresas, que conducen a designar un nuevo estilo de gestion empresarial centrado en la
mejora de efectividad, flexibilidad y competitividad de una organizacion. Dicha filosofia va
mucho mas alla del sentido que tradicionalmente tomaba la gestion de calidad, ligada
exclusivamente a la calidad del producto, se trata de un estilo de gestion global basado en la
satistaccion del clientc y la mgjora continua de procesos que combina nuevas técnicas de
gestion, orientada a la excelencia empresarial” (Griful Ponsati, Cancla Campos, 2002, p. 47).
Con este tipo de gestion se da al trabajador una implicacion mayor ¢n su trabajo, capacidad
para innovar v resolver problemas vy responsabilidades, pidiendo al trabajador motivacion,
contribucion a la consecucion de excelencia mediante procesos de mejora continua y

sugerencias innovadoras para la organizacion.

Actualmente “la incstabilidad y ¢l cambio constante son caracteristicas fundamentales
del entorno, lo cual decide las transformaciones en las organizaciones, por lo que no bastan
politicas logicas. Se hace necesaria una actualizacion y un estilo de pensamiento estratégico™
(Acosta, Fernandez y Molén, 2002, p. 7). La estratcgia scria poner en relicve la necesidad
de preservar el recurso mas valioso de la empresa: El Talento Humano, v la razon de ello esta
en la necesidad de lograr un mayor grado de integracion e identificacion del trabajador con la
organizacion, lo cual persigue incrementar la productividad, tanto individual como de toda la
organizacion, ya que uno de los aspectos que caracteriza a la Gestion de Calidad Total ¢s su
prcocupacion por la vinculacion del area de recursos humanos con los resultados de la

organizacion, para poder justiciar en qué medida afiade valor.

Hay que tener presente que “la cultura es la manera como cada organizacion aprendidé a
tratar a su ambiente y sus socios: es una mezcla compleja de presuposiciones, creencias,
comportamientos, historias, mitos, metaforas u otras ideas que, en su conjunto, representan la

manera  como funciona y trabaja una organizacion” (Manual de Cultura y Clima
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Organizacional, Dr. Acosta, p. 46, Chiavenato 7). Por ello la importancia de crearla,

cultivarla y fortalecerla.

Para un correcto v salisfactorio desempefio se recomiendan “seis principios bdsicos
para que las relaciones del trabajo fluyan: se puntual, cs una sefial de responsabilidad; se
discreto, te convertiran en una persona honorable; se positive y agradable, responde siempre
de forma amable y cortés no importando quien sea; haz sentir importante al otro, dale
sicmpre su lugar y espacio; preséntate bien vestido, una persona que cuida su arreglo y viste
en forma apropiada refleja el respeto que ticne por los demds y ¢l que sc tiene a si misma.
Ademas es una forma de reflejar valores, estilo de vida, intcligencia y profesionalismo y
finalmente Exprésate bien al hablar y escribir. una persena que habla y escribe bien reflcja su
educacian y formacion™. (Vargas, 2012, p. sn) Todo este conjunto de factores clave sin duda

seran un gran aporte para la vida de cualquier profesional

Hay que resaltar “Lo importante que son los modales, los detalles v la etiqueta, pues
proporcionan un sello distintivo. La forma dc conocer y aplicar estos aspectos
importantisimos para desenvolvernos en sociedad y dar a cada ocasion la importancia que
requiere un toque cspecial en el que reflejemos nuestra propia personalidad” (Gialindo, 2006,
p. 12). Es importante resaltar la frase de como tc ven te tratan y lo que esto significa, pues

serd determinante la imagen que proyectemos en ¢l medio en el que nos desempefiemos.

Elementos [undamentales para el comecto desenvolvimicnto  actuando con las mas
antiguas pero infalibles buenas maneras, “Cubre con una agradable cuota de humor todos los
temas que pueden preocupar a jovenes ejecutivos y empresarios pujantes. Brinda también su
ayuda a secrelarias y funcionarios responsables de eventos y reuniones de trabajo y llena las
expectativas de quienes han entendido que saber conducirse cn socicdad y en el dmbito
empresarial es una ventaja diferencial de valor incaleulable” (Cortelerzi, 2008, Prologo).

Resalta especialmente que el estudio de buenos modales se transforma en un valor agregado.

Sin duda alguna “La cortesia y el saber estar se llevan alli donde uno va: en el hogar,
en ¢l a escuela, en el trabajo o en las relaciones de negocios. La persona que carece de estas
virtudes, que ni siquicra las liene en cuenta ni les da importancia que realmente merecen, no
es apla para convivir en armonia” (G. de Castro, 2014, p. 14).  En cualquicra que sea el

imbito cn al que se desenvuelva, ademés de comportarse con educacion y deberd tener en
2



cuenta factores como el cuidado de la imagen, la indumentaria, el respeto, las reglas basicas
de educacién en una mesa en la que se siente a comer. Al evaluar el tema de las buenas
maneras y viendo hacia ¢l pasado nos damos cucnta que las instituciones educativas dejaron
de dictar el curso de buenas maneras asi como de moral y urbanidad en donde se aprendian
reglas béasicas para un correcto desenvolvimiento, sin embargo hoy vemos con preocupacion
que es una asignatura pendiente ¥ que es un tema que se dehe mantenerse vigente, por su

importancia y transcendencia.

La importancia dc brindar no solo un buen servicio al cliente, sino lograr la excelencia.
“La calidad significa brindar al cliente lo que se le prometio desde el disefio del producto o
servicio. La excelencia significa ir mas alla de las expectativas del cliente v sorprenderle de
manera positiva” (Pérez Torres, 20006, p. 23), y esto solo se lograra con el apoyo del capital

humano plenamente identificado con la organizacion.

A cualquicr cmpresa u organizacién les gustaria ser reconocidos por su excelente
calidad de servicio de atencion al cliente, por lo que se debera “ofrecer en todo momento ¢l
servicio idoneo que permita logar la fidelidad de los clientes y que se refleje en una ventaja
competitiva para la organizacion” (Blanchard, 2015, p. 31). Las mejores empresas son las
que entienden que el servicio al cliente es esencial para tener un negocio prospero. De alli la

necesidad en enfocarse al brindar un servicio distintivo.
1.2 Planteamiento del problema

No dar la importancia necesaria a la creacion de una inmejorable cultura organizacional y los
factores clave que sc¢ involucran en la misma, afectan sin duda alguna a toda la organizacion,

dado que ¢l capital humano sc convicrte en la carta de presentacion de una organizacion.

Dado el rapido crecimiento de un centro de educacion superior, es necesario trabajar en la
consolidacion de un modelo de cultura y servicio que sc replique en todos los campus de la

universidad y porque no, en un gjemplo para el resto de instiluciones académicas.

La sobriedad y profesionalismo con los que se proyecte la organizacion se veran reflejados en

la imagen que sc proyecte. Sin duda alguna la calidad en el servicio debe ser el distintivo de
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la organizacion y por ello la importancia de trabajar en la consolidacidén de un proyecto

replicable.

Un centro de educacion superior debe considerar los factores clave, la cultura organizacional
y la calidad cn el servicio de gran relevancia, por ser un tema de vanguardia. El mundo
actual demanda talento humano competitivo, proactivo y que proyecte una imagen de

credibilidad y scguridad, reflejando confianza, autoridad vy liderazgo.

1.3 Pregunta de investigacion
. Qué ventajas ticne ¢l determinar  los factores clave que puedan hacer falta en la cultura
organizacional de un centro de educacion superior, a efecto de distinguirse por su excelente

nivel académico, v su enfoque en brindar un servicio de calidad al estudiantado?

1.4 Justificacion del problema

Dcbido a lo competitivo que se ha vuelto el dambito laboral se hace necesario orientar
debidamente al talento humano y proporcionarle herramientas basicas sobre la importancia
de resaltar los factores clave de una sélida cultura organizacional, enfocada a brindar un

servicio de calidad alos clientes internos y externos.

Actualmente  un centro de educacion superior describe su  evolucion, mision, vision,

principios y valores, sin embargo es necesario fortalecer y trabajar en la mejora continua.

Una buena imagen es la mejor carta de presentacion que se proyecta hacia el  entorno;

clientes; proveedores; compafieros de trabajo v/o colaboradores.

En ¢l ambito cmpresarial nucstros clientes ya sean internos o cxternos van registrando
pereepeiones positivas o negativas que constituiran la imagen que esperan de un centro de
educacion superior.

1.5 Objetivos de investigacion

A continuacion, se presentan los siguientes enunciados con el fin de expresar los

resultados que s¢ desean alcanzar al finalizar la investigacion:



1.5.1 Objetivo General

Evaluar el comportamiento de los trabajadores dentro de un centro de educacion
superior vy determinar qué factores clave de la cultura organizacional hacen falta para influir
positivamente en los resultados en cuanto a la productividad v el desempeio de las
actividades del personal docente y administrativo, asi mismo, determinar como los altos

mandos influyen cn ¢l comportamiento de ¢stos.
1.5.2 Objetivos Especificos

e Determinar los elementos que hacen falta cn la cultura organizacional de un centro
de educacion superior para brindar un servicio de calidad a sus clientes internos v
extermaos.

e Promover los elementos necesarios para un buen un buen desenvolvimiento en el
trabajo.

e Determinar ¢l nivel de satisfaccion del estudiante en relacidn  a la atencion
Administrativo-Académica de su casa de estudios y volver esta evaluacién una
constante que mantenga a la universidad en un excelente nivel, no solo
académicamente, sino brindando un servicio y atencion insuperables.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

1.6.1 Alcances

El alcance de la investigacion es realizar un estudio exploratono, argumentativo y
descriptivo en donde se analizaran y evaluaran las repercusiones que tendria el centro de
cducacion superior al no darle la importancia necesaria al tema. Sc realizaran cucstionarios
a los involucrados en el proceso objeto de analisis, se espera que al concluir la investigacion
se cuente con los elementos necesarios que respalden la justificacion anteriormente expuesta

y se llegue a una conclusion positiva.

1.6.2 Limites
« Veracidad y fidelidad en los datos recolectados de las encuestas.
e L] trabajo de campo sc desarrollo en el campus central de un reconocido centro de
educacion superior, ubicado en la zona 16 de esta ciudad, su personal administrativo,

asi como el alumnado de la jornada sabatina del mismo



Capitulo 2
2. Marco tedrico
Es una de las fases mas importantes de un trabajo de investigacion, consiste en
desarrollar la tcoria que va a fundamentar la investigacion en base al planteamiento del
problema gue se ha realizado.
A conlinuacion se presentan los temas que se desarrollan en esta parte:

2.1 Cultura

Define las costumbres y tradiciones actuales de una organizacion. Su forma general de
hacer las cosas, se deben en buena medida a lo que se hizo antes y al grado de éxito que
tuvicron dichos esfuerzos. (Robbins, 2004, p. 531) Es una nueva Oplica que permite a la

gerencia comprender y mejorar las organizaciones.

Necesidad de comprender lo que ocurre en un entorno y explicar por qué algunas actividades
que se¢ realizan en las organizaciones fallan y otras no.  {Paredes, 2005, p. 52) La cultura se
refiere a una conducta aprendida, cuyos elementos son compartidos y transmitidos por los

miembros de determinado grupo.
2.2 Origen de la Cultura

Toda cultura organizacional tiene tres elementos universales para serlo. Presenta la
fuerza de un sistema y por lo tanto esta inercia sistematica es mas fuete que cualquier
intencion de modificarla. La fuerza de una cultura o su inercia sistematica sc da porque la
organizacion como tal tiene una historia  De hecho, una organizacion que apenas surge como
tal, aparece, en la historia de los individuos que la crean, Por lo tanto, una cultura entrenta
como variables fundaméntales su cardacter sistematico, incrcial ¢ historico. (Ostrowiak, 2005,
p. 48) La fortaleza de la cullura organizacional se puede interpretar como ¢l grado de presion

que ¢jerce sobre los integrantes de la empresa y sobre sus comportamientos.
2.3 Cultura organizacional

Las organizaciones poseen una cultura que les propicia, un sistema de creencias y
valores compartidos al que se apega el talento humano que las conforma. Es un conjunto de

caracteristicas basicas que la organizacion valora. (Robbins, 2004, p. 523) La culwra se
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transmile en el tempo y se va adaptando de acuerdo a las influencias externas y a las

presiones intemnas producto de la dinamica organizacional.

Existen siete caracteristicas basicas que captan la esencia de la cultura de una organizacion,

estas son:

e Innovacion y correr resgos: grado en que se alienta a los empleados para que sean
innovadores y corran riesgos.

e Minuciosidad: grado en que se espera que los empleados muestren exactitud,
capacidad de analisis y atencion a los detalles.

e Orientacion a los resultados: grado en que la gerencia se centra en los resultados mas
que en las Lécnicas y procedimientos para conseguirlos.

« Orientacion a las personas: grado en que las decisiones de la gerencia toman en cuenta
¢l efecto de los resultados en los integrantes de la organizacion.

« Orientacién a los equipos: grado en que las actividades laborales sc organizan cn
equipo mas que individualmente.

e Apresividad: grado en que las personas son osadas y competitivas, antes que
despreocupadas.

* Estabilidad: grado en que las actividades de la organizacion mantienen el estado de las
cosas, en lugar de crecer.

2.4 Importancia de las Culturas Organizacionales

Las culturas organizacionales son importantes para el éxito de una empresa ya que
estas ofrecen una identidad organizacional a los empleados, una vision definida de lo que
representa la organizacion. Son asimismo una importante fuente de estabilidad y continuidad
para las mismas, la cual brinda una sensacion de seguridad a sus miembros. Al mismo tiempo,
¢l conocimiento de la cultura organizacional ayuda a los empleados de nuevo ingreso a
interpretar lo que sucede dentro de la organizacion, ya que les ofrece un importante contexto
para hechos que de otro modo parecerian confusos. (Marchant, 2001, p. 18), Las culturas
contribuyen a estimular el entusiasmo de los empleados con sus tareas. Por ouo lado atraen la
atencion, transmiten una vision y suelen honrar como héroes a los individuos mas productivos
y creativos a los que reconocen y retribuyen a estas personas, lus culluras organizacionales los

identifican como modelos a seguir.



2.5 Desarrollo organizacional

Actitud formativa para generar un clima que motive el compromiso con los valores v
mision institucional y desde alli promover la capacitacion de competencias puntuales que
favorezea la formacion de equipos de trabajo especializados v claramente diferenciados.
(Marchant, 2003, p. 27) Es justo en este punto donde la organizacion necesita de alguien con

gran liderazgo, que contribuya con ¢l desarrollo y formacion del equipo de trabajo.
2.6 Organizacion formal

Debe ser flexible y tener lugar para el razonamiento, la utilizacion beneficiosa de
talentos creativos v el reconocimiento de gustos y capacidades individuales en la mas formal
de las organizaciones. No obstante, el esfuerzo individual en una situacion de grupo se debe
canalizar hacia las metas del grupo y las organizacionales. (Koontz, Heinrich, Cannice, 2008,
p. 205) De alli la importancia en determinar los factores clave que impulsen el buen

desempefio de la organizacién en conjunto.

2.7 Vision

Constituye el conjunto de representaciones, tanto electivas, como racionales, que un
individuo o un grupo asocian a una institucion como resultado de las experiencias, creencias,
actitudes, sentimientos e informaciones de dicho grupo de individuos, como reflejo de la
cultura de la organizacion en las perfecciones del entomo. (Vértice, 2008, p. 39) Es
impartante tener clara la vision y si es posible realizar los ajustes que se consideren oportunos

de acuerdo al crecimiento de la organizacion.
2.8 Misidn

Es el punto de partida de la actividad de la empresa cuva definicion tiene mucho que
ver con la actividad productiva y comercial.  Establece la vocacion de la empresa para
enfrentar determinados retos y relaciona el aspecto racional de la actividad de 1a organizacion
con el aspecto emocional o moral de la actuacion de la misma. (Vertice, 2008, p. 40)
Efectivamente es el punto de partida de una organizacion, pero vale la pena que en

determinado momento se reevalie la misma.



2.9 Objetivos y metas

Son los fines hacia los cuales se dirige la actividad. Representan no solo el punto final
de la plancacion, sino el fin al que la organizacion, la integracion de personal, la direccion y el
control estan dirigidos. (Koontz, Weihrich, Cannice, 2008, p. 108 - 109) Es importante tener

claros ambos y tener un plan o estrategia para alcanzarlos satisfactoriamente.

2.10 Valores de la empresa

Sc cnticnden por valores de la empresa las creencias compartidas acerca de como
deben ser las cosas en la organizacion y como s¢ debe actuar, Su funcion basica es la de
servir de guia en todas las conductas que suceden, ya sea la forma de concebir el liderazgo, de
delimitar lo que csta bien y 1o que esta mal, y sobre todo como guia en la toma de decisiones.
(Vértice, 2008, p. 44) Como en ¢l caso de la misién y visién empresariales, los valores,
también se pueden en determinado momento reevaluar v reformar porque la idea es ir

fortaleciendo la organizacion.

2.11 La Calidad

Conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio yue guardan relacion
con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes.  (Vértice, 2008, p. 1)
Por ello la importancia de cuidar este aspecto en cualquier actividad que se realice, por

sencilla que esta sca.

2.12 El Servicio

Capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes por sus clientes.
(Vértice, 2008, p. 1) Esta enfocada a la forma en la que realizamos determinada actividad de

atencion a otra persona.

2.13 Factores clave

El andlisis de los factores de éxito esta encaminado a identificar aquellos factores del
entorno, cuvo funcionamiento adecuado o evolucién favorable permitan el establecimiento
con éxilo de una estrategia competitiva.  Como consecuencia de la identificacion de cstos

factores externos se podra proceder a la aplicacion adecuada de los recursos de la
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organizacion con el fin de conseguir eficiencia al implementar la cstrategia ya mencionada.
(Lépez Trujillo, 2007, p. 35) Sin duda alguna los factores clave se convierten en un

distintivo de la organizacion por cllo la importancia de detectarnos y reforzarlos.
2.14 Talento humano

El talento humano no solo estd referido a las habilidades y destrezas que la educacion
formal e informal induce en los individuos a partir de sus capacidades naturales para
comprender situaciones y organizaciones. (Novoa Barrero, 2004, p. 7). El capital mas
valioso con ¢l que cuenta una empresa es su capital humano, de csa cuenta las empresas
deberian estar conscientes de capacitar a sus empleados para que el beneficio sea fortalecido y

transite en dos vias.
2.15 Imagen personal (autoimagen)

El auto concepto esta configurado por dos dimensiones relevantes: la autoimagen y la
autoestima. La primera nos remite a la propia percepcion del sujeto sobre si mismo. La
scgunda, afade una dimension evaluativa de como se percibe a si mismo y hace una
distincion cntre los 1érminos autoimagen y autoestima, considerandolos como dos caras de la
misma moneda, necesarias para el diagndstico en oricntacion personal y profesional (Sanchez
Garcia, 2013, p. 126). La autoimagen va ligada a la autoestima y a la seguridad que descamos
proycctar en cualquier ambito en donde nos desenvolvamos, de esa cuenta es que a muchos

les cuesta incorporarse a un equipe de trabajo o evento social.

2.16 Autoestima

Es un scntimiento de valoracion y aceptacion de la propia mancra de ser que se
desarrolla desde |a infancia, a partir de las experiencias del nifio y de su inleraccion con los
demas. Rechazarse a si mismo o partes de uno mismo produce un enorme dolor que nos dafia
emocionalmente. La forma en que uno se percibe y se valora a si mismo puede cambiar,
curandose asi las antiguas heridas causadas por el auto rechazo. La autoestima no es un
estado fijo o rigido, sino que cambia en relacion a las experiencias y sentimientos. (Armas
Flores y Flores Benitez, 2010, p. 23) La autoestima sin duda alguna esta intimamente
relacionada con ¢l liderazgo, pues se refiere a la seguridad y confianza que s proyecte de si

mismo,
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2.17 lmagen profesional

La apariencia fisica y el comportamiento social correcto contribuyen a crear una
imagen profesional positiva. La posicion administrativa implica contacto con el pablico, por
tanto, es imprescindible ¢l uso de vocabulario culto, habilidad para conversar sobre temas de
actualidad, ¢l offecer un trato amable y simpatico a la par de la higicne corporal de una
vestimenta apropiada, del uso de reglas de etigueta y de actitudes positivas. (Ammas Flores y
Flores Benitez, 2010, p. 22) Sin duda alguna la imagen profesional va muy de la mano del
saber estar, v este a la vez con dcjar una buena impresion al mostrarse prudente y

conservador en el ambito en donde se desarrolle.

2.18 Estilo

El concepto de estilo tiene su origen en el término latino stilus, que a su vez deriva del
idioma griego. La palabra puede ser utilizada en diversos ambilos; por cjemplo, hace
referencia al disefio, la forma o ¢l aspecto de algo. Otro uso habitual refiere al gusto, la
elegancia o la distincién de una persona o cosa para la moda, ¢l estilo s la forma de expresion
predominante en una ¢poca determinada. De esta forma, ¢l concepto aparece vinculado al de
tendencia. (Armas Flores y Flores Benitez, 2010, p. 23) El estilo se refiere a la distincion y
clegancia con la que se luce en cada ocasion, para lo cual se debe poner atencion y lucir de

forma adecuada segun la circunstancia.

2.19 Vestuario

El vestuario cs parte integral de la imagen total. La forma de vestir, los colores que se
prefiere, al caminar, al entrar a un lugar, al estrechar la mano es fundamental en la imagen.
Todas las personas quieren verse mejor, el aspecta debc hacer que se sientan a gusto
orgullosas de su apariencia personal, de mancra que permite enfrentar la vida con confianza y
satisfaccion. La moda se¢ ha vuelto tan variada y los cambios ocurren lan rapido, quc las
personas puedan guiarse por esquemas establecidos para lucir siempre impecables y con el
vestuario apropiado scgin la forma del rostro, 1a contextura del cuerpo, el peso y la altura de
cada quien, para vestirse bien, verse bien y sentirse mejor. (Armas Flores vy Flores Benitez,
2010, p. 23) El vestuario, es clave fundamental de la imagen, para lo cual se debe considerar,
la ocasion, la edad, la complexion, especialmente la mujer, pues muchas veces se aferra a una

talla o estilo poco favorable.
11



2.20 Magquillaje

Es el arte de descubrir los atractivos de una persona y realzar su individualidad,
siempre se oricnta hacia las tendencias de la moda, pero estas no son decisivas, cuando se
trata de lucir bien, causar bucna impresion e irradiar buena impresion. La mayvoria de las
personas deben tener en cuenta a la hora de maquillarse el tipo de rostro. para asi resaltar lo
mas bonito del rostro v corregir las imperfecciones que puedan tener. Todos los rasgos de un
rostro se pueden modificar a través del maquillaje, la textura de un maquillaje puede ir desde
¢l liso y mate hasla el brillante, desempefiando un papel importante en la imagen que se quiere
conseguir. (Armas Flores y Flores Benitez, 2010, p. 29)  Sin duda alguna ¢l maquillaje se
convierte en ¢l mejor amigo de toda mujer, pues ayuda a resaltar la belleza y atributos
naturales. Cabe destacar que no dehe convertirse en algo intenso que s¢ transforme en una
mascara. Hoy en dia la tendencia es lucir una apariencia mas casual y natural, por lo que el

maquillaje deberd ser mas ligero cn el ambito empresarial.

2.21 Etiqueta empresarial

La eliqueta empresarial sc refiere al saber cuando compartir informacion u opiniones
con los medios, los cmpleados v otros miembros y cuando no; ademas del saber ser y estar en
determinado lugar (Harvard Businnes School Press, 2005, p. [8). La ctiqueta empresarial

encierra varios aspectos, tales como la discrecion, la prudencia y el respeto a nuestro trabajo.

2.22 Buenos modales

Forma de expresar de manera efectiva, los deseos, las necesidades, las ideas v las
opiniones y respetando a los demas. Aplicarlos nos lleva a tener menos conflictos, mas
interacciones satisfactorias y una mejor calidad de vida. (Lewis, 2008, p. 8). Los modales se
refieren a las buenas costumbres y al saber estar. El saber estar se reficre a la educacion y

prudencia que mostremos ante cualquier situacion.

2.23 Amabilidad

La amabilidad se puede definir como un mancjo diestro de nuestras palabras y
acciones, en la que podamos lograr que otras personas tengan una mejor opinion de nosotros v
de ellos mismos. (Redmond, 20035, p. 15). La amabilidad es un sello distintivo personal, que
se transforma en una excelente herramienta en cualquicr ocasion y con cualquier persona.
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Capitulo 3
3. Marco metodolégico
El marco metodologico tespalda los procesos a realizar para la investigacion y
determina las herramientas factibles que se deberan emplear para solucionar el problema

sugerido.

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada es mixto, debido a que se utilizan clementos
cuantitativos y cualilativos para explicar con mayor cxactitud el fenomeno. Se selecciond
este tipo de investigacion por ser un método que arroja una perspecliva mds amplia y
profunda v esto permite explicar a profundidad la problematica utilizando datos estadisticos v
tedricos, proyectando un panorama mas amplio, mostrando la causa y efecto del sujeto de
invesligacion, usanda coma herramienta la aplicacion de cuestionarios que posteriormente se

transforman en un analisis que se interpretan para dictar ¢l diagnostico.

3.2 Sujetos y objetos de la investigacion
QObjeto, es determinar qué factores clave enriquecen la cultura organizacional de un

centro de educacion superior y favorecen el servicio al cliente.

Sujeto, se evalian tanto al personal de un centro de estudios como al alumnado a

efecto de lograr un diagndstico integral.

3.3 Instrumento de recopilacion de datos
Se utilizard la encuesta como instrumento para la recoleccion de dalos, habiendo

seleccionado dos formatos distintos. (Ver anexos [ y 1I)

3.4 Disefio de la investigacion
Se dispuso trabajar bajo ¢l método cxploratorio, en donde sc utilizan clementos

cuantitativos v cualitativos para explicar con mayor exactitud el fenomeno.
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Capitulo 4
4. Ejecucion y Resultados de la investigacion
Parte de la investigacion donde se realiza la cxploracion de campo con base al tema

propuesto.

4.1 Muestreo

El estudio se desarrolld en el campus central de un reconocido centro de educacion
superior, ubicado ¢n la zona 16 de esta ciudad a efecto de captar las opiniones del personal
administrativo (Formulario interno), asi como a los estudiantes de plan sabado para obtener

su percepeidn frente a su casa de estudios (Formulario externo).

4.1.1 Formulario interno (Personal de la universidad)

La cantidad total de la muestra ascendio a 125 personas, pero el estudio se realizd con
el 40% de dicho segmento, el equivalente a 50 personas, quienes laboran en plan sabado.
Para obtener una muestra representativa de los sujetos a encuestar, se utilizd la siguiente
formula en donde:

¢ Nivel de confianza o seguridad: 95%

* Precision: 5%

* Proporcion esperada: 3%
La formula utilizada para ¢l calculo de la muestra es la de poblacion finita, esto quiere decir

gue se conoce la poblacion y es la siguiente:

N*zzxmp*q
M (N—1)+Z2xpxq

a 50 + (1.96)% « 0.03 = (1 — 0.03)
T (0.05)2 = (50 — 1) + (1.96)2 * 0.03 * (1 — 0.03)

n

_ 5B n=23,8562= n= 23 encuestas
0234374
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4.1.2 Formulario Externo (Estudiantes)
La cantidad total dc la muestra ascendié a 1,500 estudiantes, quienes son estudiantes

del plan sabado del campus central.
Para obtener una muestra representativa de los sujetos a cncucstar, sc utilizé la siguiente
formula en donde:

» Nivel de confianza o seguridad: 92%

* Precision: 3% 5

¢ Proporcion esperada: 5% 3
La formula utilizada para el clculo de la muestra es la de poblacion finita, esto quiere decir

que se conoce la poblacion vy es la siguiente:

N*zz*p*q
n_ez*(N—l)+22¢ptq

1500 * (1.76)% » 0.05 = (1 — 0.05)

"= 70.03)7 % (1500 — 1) = (L.76)? + 0.05 = (1 — 0.05)

220,704
= =n=147,5=n = 147 encuestas
1,4962
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4.2 Presentacion de resultados

Cuestionario Interno
Ilustracion No.1

Grafica 1: /Existe en un centro de educacion superior un manual de bienvenida

para personal de nuevo ingreso?

=5l
@ NO
@ NfA

Fuente: elaboracion propia. abril 2016

Del personal evaluado, 14 personas respondieron que si conocen ¢l manual, 8 no lo conocen
1 no opino al respecto.

Iustracién No. 2

Grafica 2: ;Recibe el personal de nuevo ingreso una adecuada induccién?

4%

@ Sl
®NO
w N/A

Fuente: elaboracion propia, abril 2016
Del personal evaluado, 16 personas respondieron que si recibieron una adecuada induccion, 6

opinan lo contrario y solo un | no opino al respecto.
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Ilustraciéon No.3

Grafica 3: Recibe del 4rea de recursos humanos una buena atencion en cuanto a
resolver dudas o situaciones planteadas?

# 5l
&NO

Fuente. elaboracién propia, abril 2016

Del personal cvaluado, 19 personas respondicron que si recibieron una buena atencion del

departamento de recursos humanos y 4 personas opinaron lo contrario.

Ilustracion No.4

Grafica 4: ;Mi jefe me apoya en el trabajo cuando tengo una urgencia familiar?

& 35|

#NO

Fuente: eluboracion propia, abril 2016

Del personal evaluado, 23 personas respondieron que si recibicron apoyo de su jefe

inmediato frente a una urgencia familiar.
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Ilustracion No.5

Grafica 5: ;Recibe capacitaciones para el trabajo en equipo en temas de servicia
al cliente?

S|
®NO

Fuente: elaboracion propia, abril 2016

Del personal evaluado, 18 personas respondieron que si han recibido capacitaciones en cl arca

de servicio al cliente y § personas opinaron opina lo contrario.

[lustracién No. 6

Grafica 6: ;Recibe capacitaciones especificamente en el drea en la que usted se
desempeiia?

® Sl
& NO

Fuente. elaboracion propia, abril 2016

Del personal evaluado. 17 personas opinaron que si han recibido capacitaciones en su arca

de trabajo v 6 personas opinaron lo contrario.
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Hustracion No. 7

Grafica 7: ;Se realizan evaluaciones del desempefio al personal?

Sl

= NO

Fuente: elaboracion propia, abnl 2016

Del personal evaluado, 14 personas respondieron que si se rcalizan evaluaciones de

desempeiio y 9 respondieron lo contrario.

Hustracion No.8

Grafica 8: ;Existe oportunidad de crecimicnto laboral dentro del centro de
educacidn superior?

4%

S|
ENO

@ NJA

Fuente: ¢laboracion propia, abnl 2016

Del personal evaluado, 14 personas respondieron gue si existe oportunidad de crecimiento se

realizan evaluaciones de desempefio, 8 respondieron que no v 1 persona no opino al respecto.
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lustracion No. 9

Grafica 9: jExiste una buena comunicacion entre las diferentes areas?

@5l
#NO
o NJA

Fuente: elaboracion propia, abril 2016

Del personal evaluado, 17 personas respondieron que si existe una buena comunicacion entre

las diferentes areas, 4 respondieron que no y 2 personas no opinaron al respecto.

Ilustracion No.10

Grafica 10: ;Me siento comprometido a lograr buenos resultados en mi trabajo?

0%

Sl
@ NO

Fuente: elaboracion propia, abnil 2016

Del personal evaluado, 23 personas respondieron  estar comprometidos a logar buenos

resultados en ¢l trabajo.
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Iustracion No.11

Grafica 11: ;Me siento preparado para aceptar y enfrentar los cambios que
surjan en la forma de trabajar?

@5l
@ NO

Fuente: elaboracién propia, abril 2016

Del personal evaluado, 21 personas respondieron que si estan preparados para enfrentar los

cambios que surjan en la forma de trabajar y 2 personas opinaron lo contrario.

llustracion No.12

Grafica 12: ;Mi jefe inmediato me trata con respeto y confianza?

0%

& 5l
@ NO

Fuente: elaboracion propia, abrl 2016
Del personal evaluado, 23 personas respondieron haber recibido un trato respeluoso y de

confianza.
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Ilustracién No.13

Grafica 13: Factores clave a impulsar en ¢l centro dc educacion superior

s

o

Buenas 358 positivo

Haz sentir | Presént 7
: bien al

i t . bien | ! : discreto | ntual |
|m;0;;:te vestido i maneras y agradable | hablary al Seigke o_:Se punc {
i . escribir ‘ {

145 i

Fuente: ¢laboracion propia, abnl 2016
El grafico anterior muestra los factores que ¢l centro de educacion superior deberia sumar a

su cultura organizacional, en el orden de importancia en que fueron ponderados por los

cvaluados.
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Cuestionario Externo

Hustracién No.1l

Grafica No. 1: ;Estas satisfecho con la calidad de ensefianza de que recibes en

un centro de educacion superior?

® Mucho
# Bastante
% No tanto

% De mala calidad

Fuente: claboracion propia, abnl 2016
De los estudiantes evaluadus, 63 respondicron sentirse bastante satisfechos con la educacion,

47 no tanto, 32 mucho y 2 la considera de mala calidad.

Ilustracion No.2

Gréfica 2: ;Crees que un centro de educacién superior estd lo suficientemente

equipada para las necesidades que tengan los estudiantes?

# Si, muy bien

# §i, bastante

i Bastante bien

# No muy bien

Fuente: elaboracién propia, abril 2016

De los estudiantes evaluados, $8 respondieron que la universidad no esta muy bien cquipada,

38 consideran que csta bastante equipada, 19 consideran que muy bien equipada, 17

consideran que no disponen de 1o necesario ¥ 14 ppinan que estan bastante bien cquipados.
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Tlustracion No. 3
Grafica 3: ;Estas satisfecho / a de estudiar en el centro de educacion superior?

1% i
- H

® Muy satisfecho

# Satisfecho

# Mas o menos satisfecho
@ Insatisfecho

# Muy insatisfecho

Fucnte: elaboracion prapia, abril 2016

De los estudiantes evaluados, 60 respondieron sentirse  manos o menos satisfechos  de
estudiar en la universidad, 54 se sienten satisfechos, 7 se sienten insatisfechos, 13 se sienten

muy satisfechos y dos se sienten muy insatisfechos.

Ilustracién No. 4
Grafica 4: éEstas satisfecho con la atencion y servicio que recibes del personal

docente y administrativo del centro de educacion superior?

& Mucho
® Bastante
# No tanto

# De mala calidad

E

Fuente: elaboracion propia, abnl 2016

De los cstudiantes evaluados, 64 respondieron sentirse satisfechos con la atencién y servicio
que recibe del personal docente y administrative, 51 no tanto, 28 mucho y 2 considera que ¢s
dc mala calidad.
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Ilustracién No. 5
Grafica 5: ;Como valorarias la complejidad en el proceso de inscripeion del

centro de educacion superior?

# Muy simple
@ Simple

= Mas 0 menos
& Dificil

a Muy dificil

Fuente; clabaracion propia, Abnl 2016

De los estudiantes evaluados, 67 que fue muy siempre realizar su procese de inseripeion en la
universidad, 27 lo consideraron muy simple, 26 mas o0 mecnos, 20 lo consideraron dificil y 5

muy dificil.

Ilustracion No. 6
Grafica 6: ;Realizar gestiones administrativas en un centro de educacién

superior, te resulta?

& Muy simple

@ Simple

= Mds 0 menos
# Na es tan facil

@ Muy complicado

Fuente: elaboracian propia, abnl 2016

De los estudiantes cvaluados, 48 respondieron que realizar gestiones administrativas, res
resulta mas o menos complicado, 35 consideran que no ¢s muy facil, 30 que muy simple, 23

que muy complicado y 10 muy simple.
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Ilustracién No. 7

Grafica 7: . Te sientes seguro dentro del campus?

# Muy seguro
# Bastante
& No muy Seguro

% Na me siento seguro

Fuente: elaboracion propia, abnl 2016

De los estudiantes evaluados, 58 respondieron sentirse muy seguros, 54 se sientes bastante

seguros, 20 no muy seguros y 3 respondieron no sentirse SEguros.
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Tabla No. 1

;Qué sugieres para mejorar las distintas areas?

A continuacion se detallan las opiniones més relevantes del estudiantado

evaluado en el trabajo de campo:

Evaluacion académica
-Dinamismo cn la ensefianza
-Evaluaciones mas eficicntes
al personal docente,  sin
registro de Carné.
-Desarrollar el arca
académica con  mejores
docenes y Mmejores proccsos
de ensefianza
-Supervision y cvaluacion a
los  docentes para el
cumplimiento del contenido
-Buscar profesionales  con
experiencia  y  evaluarlos
durante las clases, que cl
contenido de los cursos sca
de mayor calidad y capacitar

al personal
_Evaluar los métodos de
ensciianza de algunos
licenciados.

-Mejorar la calidad de los
catedraticos
-Mejorar ¢l nivel educativo

Evaluacién administrativa
-Tomar en cuenta la opinién

y sugerencias  de  los
estudiantes

-Que la coordinacion y el
personal  respondan  los
correos de los cstudiantes
-Destinar parte de la
mensualidad gue pagamos

para mejoras de lecnologia e
instalaciones

-Mas material audiovisual o
que usen plataformas online
-Cambio de actitud del area
administrativa y
coordinacion, ya que el
personal no es accesible y
tampoco amable

-Mcjorar ~ procesos de
atencion al cliente,
agilizacion de tliempos y

mejores equipos tecnoldgicos
-Preparar mejor al personal
-Quitar la burocracia en los
procesos administrativos
-Mejorar la atencion en las
cajas

_Contar con laboratorios,
libreria y mejorar ¢l wifi
-Los horarios administrativos
son cortos el sabado

| -Que el personal

administrativo sca mas
accesible

-Mejorar la atencion y apoyo
de la coordinacion de la
facultad

Evaluacidn operativa
-Que cxista un mejor control
de quicnes ingresan al
campus. Control electronico
con Carné para cstudiantes v
con Licencia para quiencs no
formen parte.

-Mejorar las areas de bafios

Fuente: elaboracion propia, abril 2016
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Capitulo 5

5. Discusion vy analisis de resultados
5.1 Discusion de resultados

En términos generales s¢ puede indicar que existe una gran empatia v trabajo en
equipo dentro de la casa de estudios superiores objeto del estudio, sin embargo se observo
que han dejado de dar importancia necesaria al tema de servicio al cliente y calidad
académica, va que al realizar el estudio de campo correspondiente un gran nimero de
estudiantes mostro  su insatisfaccion con la atencion que recibe de parte del personal

administrativo v con el nivel académico.

Es importante que los altos mandos aprovechen lu buena comunicacion y [idelidad del
personal para trabajar en objetivos comunes, tales como ¢l fomento de los factores claves que
hacen falta en la cultura organizacional de un centro de educacion superior, con el proposito
de alcanzar la calidad en ¢l servicio. Aspectos en los que deberan trabajar muy fuertemente

para poder cambiar la percepcion actual del estudiante.

Habra que integrar el servicio al cliente a la cultura organizacional del centro de
cducacion superior. Dicho elemento creara un vinculo de identidad entre los usuarios y sc

convertira sin duda alguna ¢n una referencia distintiva.

Se evalugron algunos faclores que serian clave para fortalecer la cultura
organizacional y por ende la cultura de servicio y calidad total, los evaluados mostraron
interés en las areas sugeridas y también han afirmado su compromiso y voluntad de cambiar

en pro de la mejora continua.

Con el trabajo de investigacion realizado ¢s notorio que aunque existc una buena
comunicacion entre los jefes de departamento y sus subordinados, no existe una buena cultura
organizacional que permita pedir a los trabajadores su maxima motivacion y contribucion a la
consecucion de excelencia mediante procesos de mejora continua y sugerencias innovadoras

para la organizacion.
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Viviendo un mundo tan competitivo, se hace necesario implementar un pensamiento
estratégico, integrando al talento humano del centro de educacion superior, al tratar de lograr
un mayor grado de integracién ya que uno de los aspectos que caracteriza a la Gestion de
Calidad Total es su preocupacion por la vinculacion del area de recursos humanos con los

resultados de la organizacion, para poder justiciar en qué medida anade valor.

Es tarea del departamento de recursos humanos fortalecer su cultura y enfocarse en la
gestion del talento humano, no importando si es personal fijo o subcontratado, va que al final
del dia ¢l personal es la carta de presentacion y representan la manera como funciona y

trabaja una organizacion.

Sin duda alguna el departamento de recursos humanos tiene el deber de mejorar la
percepeion del estudiante en cuanto a la atencion y servicio que recibe. por lo que s¢ debe
trabajar en la implementacion de los seis principios basicos para que las relaciones del trabajo
fluyan, que son: haz sentir importantc al otro, preséntate bien vestido, buenas maneras, s¢
positivo y agradable, exprésate bien al hablar y al escribir, se discreto y finalmente ¢l ser

puntual. Impulsar estos factores reflejara una buena educacion y formacidn.

A la integracion del personal a la cultura organizacional y de servicio, habria que
sumarle ¢l fomentar cicrtos factores como lo son, la imagen personal y los buenos modales,

pues proporcionan un sello distintivo.

Pese a que muchas personas consideran cl tema de los buenas maneras como un tema
de caracter personal o familiar, las buenas maneras estan ligadas a nucstra vida laboral, pues
en determinado momento tendremos que asistir a distintas actividades de caracter social en
donde se tendrd que mostrar educacion, tener en cuenta factores como ¢l cuidado de la
imagen, la indumentaria, cl respeto, las reglas basicas de educacion en una mesa en la gue s¢

siente a comer.

La calidad significa brindar al cliente lo que se le prometio. La excelencia significa ir
mas alla de las expectativas del clicnte y superar sus expectativas. Esto sola se lograra con el

apoya del capital humano plenamente identificado con la organizacion
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Seguramente a cualquier empresa u organizacién Ics gustaria ser reconocidos por su
excelente calidad de servicio de atencion al cliente, sin embargo un significativa nimero de
clientes o estudiantes estimo que el centro de educacion superior tiene que mejorar, debiendo

considerar que el servicio al cliente es esencial para tener éxito.

5.2 Conclusiones

Dados los resultados obtenidos, se concluye lo siguiente:
Después de revisar y analizar el tema, podemos decir que tener una cultura y unificar las
creencias compartidas facilitan la comunicacion y la toma de decisiones. Los valores
compartidos dan lugar también a la motivacion, la cooperacion y ¢l compromiso. Esto
conduce a la eficiencia de la organizacin, solo hace falta hilvanar a las arcas y los
mecanismos para que se consolide la misma y se pongan cn practica los factores clave

determinados.

La cultura debera consolidar un estilo de trabajo. El estilo se refiere a la forma en
que se hace algo; es una manera de pensar y actuar. Las organizaciones que son administradas
en forma positiva tienden a ser mas satisfactorias para los colaboradores convirtiéndolos en
personas mas efectivas y eficientes. Sin duda alguna existe un buen clima, por lo que solo se
trata de mejorar la organizacion y planificacion en el fomento de la cultura organizacional y la

cultura de servicio y calidad total.

Ciertumente todo cambio genera incertidumbre y temores en los involucrados, que
muchas veces se reflejan en conductas de resistencia, que frenan vy hasta paralizan
transitoriamente ¢l desarrollo de las organizaciones, pero esle no serd el cdso, pucs existe un
gran sentido de compromiso de los colaboradores, cosa que facilita grandemente la aplicacion

de nuevas politicas y procedimientos.

A la cultura organizacional del centro de educacion superior no se le ha dado ¢l lugar
necesario, lo que ha desencadenado en los grupos de referencia que la integran, actitudes
conformistas, y aunque saben lo que hace falta y se cucstionan al respecto, nadie impulsa
una verdadera cruzada hacia el cambio que les permita trabajar proactivamente en busca del

bien comun y para el reconocido prestigio.
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Bl deficiente desarrollo de la cultura en la organizacion ha levado al centro de
educacion superior a mangjar una actividad laboral normalizada y reglamentada, ademas de
segmentada entre los colaboradores internos y externos, cxcluyendo a un grupo de las
venlajas y/o beneficios que incluya la misma cultura, como satisfacer las necesidades de sus

colaboradores.

La conducta es el espejo de la cultura y el liderazgo; partiendo de csta premisa se
concluye que las caracteristicas presentcs cn el personal en general han sido inducidas y

fomentadas por la actual cultura y el clima de trabajo.

La cultura institucional es débil por la falta de un compromiso verdadero de los
trabajadores para con su Organizacion: no obstante, esta siluacion se origina porque los
niveles jerarquicos mas altos no han considerado 1a difusion de la mision, la identificacion y

fortalecimicnto de valores basicos.

Los trabajadores s¢ auto motivan y desmotivan facilmente ya que no perciben que se
les esté considerando como personal que puedan aportar ideas creativas que mejoren su

trabajo o que contribuyen al cambio.

5.3 Recomendacionces:

Establecer politicas v procedimientos internos que s¢ cumplan a nivel general. puesto
que ¢s motivoe de insatisfaccion, el realizar dichas gestiones y la atencion que reciben al
realizarlas v que se realicen evaluaciones de desemperio a todo el personal y las mismas sean

andnimas para incrementar cl nivel de contianza.

Se han determinado los factores clave que hacen falta en la cultura organizacional, por
lo que se le sugiere al departamento de recursos humanos la implementacion de un manual de

bienvenida que integre los siguicntes aspectos:

» (Carta de presentacion, escrita por el Rector de 1a casa de estudios superiores
e Vision, Mision, Valores y factores clave, descritos destalla v graficamente
e Cultura del centro de educacion superior, explicada detalladamente
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e TFidelizacién de nuestro servicio, mejora continua, capacitacion constante vy
COMPromiso

s Nuestros clientes, descripcion de los mismos y lo que csperan de nosotros

e Organizacion del centro de educacién superior, describir la organizacion y jerarquias

e Responsabilidades del colahorador, atribuciones claramente descritas ademas de dejar
claro que debemos ser colaboradores proactivos.

e Guias de buenas mancras ¢ imagen personal, detalle de los puntos clave relacionados

e Procedimientos disciplinarios, las sanciones que existen

e Conclusiones, porque y para que se¢ creo ¢l mismo

« Hoja de compromiso con la casa de estudios y firma, para poder registrarla en su

expedicnte persanal.
Se recomienda realizar estudios de satisfaccion interna y externa con determinada

regularidad a efecto de estar al pendicnte de la percepeion que surja del trabajo y medidas

tomadas para enmendar las deficiencias encontradas y entances replicar el modelo.
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Anexo 1

Cuestionario interno

Objetive: La encuesta se enfocara en captar la impresion del personal administrative del campus cenral de una reconacida
casa de estudios superiores, a efecto de determinar los factores clave a tomar en cuenta cn la cultura organizacional, para
alcanzar la calidad en ¢l servicio.

Cultura organizacional:

1. ;Existe en la universidad un manual de bienvenida?

S1 NO,
2. ;Recibe el personal de nueve ingreso una adecuada induccion’

SI NO,
3. Recibo del area de recursos humanos una buena atencion?

SI NO.
4. Mijefe me apoya cuando lengo una urgencia fambar?

s1 NO,

5. (Recibe capacitaciones para ¢l trabajo en equipo en temas de servicio al cliente?
SI N

6. ;Recibe capacitaciones especificamente en el area en la usted s¢ desempena?
S1 NO,
7. (Se realizan evaluaciones del desempenio al personal?

Si H
8. Existe oportunidad de erecimiento laboral dentro la universidad?
SI NO,
9. ,Existe una buena comunicacion entre las diferentes dreas?
Sl NO,
10.  Me siento comprometido & lograr buenos resultados en mi trabajo?
Sl NO,
11. ;Me siento preparado para aceptar y enfrentar los cambios que surjan en la forma de trabajar?

NO,
12. .M jefe inmediato me trata con respeto y confianza
S1 NI
Determinacién de los factores clave:

o

De los factores citados a eontinuacion, cual le parece mas atractivo reahzando una ponderacion de 1a 7 siendo 7 lomas
atractivoy 1 lo menos atractive.

Se puntual

Se discreto

Se positivo y agradable

Haz sentir importante al otro
Preséntate bien vestido

Exprésate bien al hablar y al escribir

Buenas maneras

noooooo
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Anexo 2

Cuestionario externo

Ohjetivo: La encuesta busca captar la impresion del estudiantado del campus central de una prestigiosa casa de
estudios / Jormada Sabatina, a efecto de determinar la impresion que tienen del servicio y atencion que reciben en
general del centro de estudios.

Por favor, invierte unos pocos minutos de tu tiempo para rellenar cl siguiente cuestionaria:
Evaluacién académica:

1 ;Estas satisfecho con la calidad de ensefianza de que recibes en la umversidad?
Mucho ™

1 %
Bastante T
No tanto e
De mala calidad %‘**‘“}-
2. (Crees que la universidad estd lo sulicientemente equipada para las necesidades que tengan los estudiantes”
Si, muy bien s |
§i, bastante

Bastante bien
No muy bien
No dispone de tado lo necesario

3. ;Estas saustecho / a de estudiar en e

Muy satisfecho

Satisfecho

Mas o menos satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfccha Lo
Evaluacion Administeativa:

4, Estas satisfecho con la atencion v servicio que recibes del personal docente y adminmistrative de la universidad?

Mucho i

Baslante

Na tanto

De mala calidad

£

Gl

5. ,Como valararias la complejidad en el proceso de inscripeion de la universidad?
Muy simple o

i

Mas 0 menos
Difieil
Muy dificil

foed
Simple i |
i H

F
|

&, ,Realizar vestiones administrativas en la universidad, te resulta?

Muy simple 1

Simple

Mas o menos

No es tan facil

Muy complicade
Otros:

7. ;Te sientes segura dentro del campus?

Muy seguro H
Lo
=

i

]
1
Bastanlc i
Bl

No muy seguro
8. ;Qué le recomendaria a la universidad, para mejorar?

No me sienlo seguro
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