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RESUMEN

La atencidn al cliente es el primer acercamien®eapiste entre organizacion- consumidor. Es
un proceso que permite ofrecerles a los clientegptoductos o servicios de la compaifiia, y
depende del personal encargado la calidad de meque proporciona a los clientes. Dentro
de la calidad del servicio al cliente existen Malga como la comunicacion, solucion de
problemas, aptitudes, agilidad de los procesoxyaomnento de informacidn, motivacion y la
amabilidad que forman parte de una efectiva retacion el cliente. El presente trabajo
consistio en el estudio de la calidad del senatidiente que ofrece el personal administrativo
y su influencia en la satisfaccion de los estu@ismtel Instituto de Postgrado y Educacion
Continua de la Universidad Estatal de Milagro, emde a través de una metodologia
cuantitativa y cualitativa se disefid instrument®pecopilar informacion precisa del servicio
ofrecido por el personal y el servicio percibida pms estudiantes que forman parte de las
maestrias y los cursos que suministra el Instititiemas, se planted dos hipétesis, por una
parte se considera que coexiste una influencia éntralidad del proceso de atencién al cliente
y la satisfaccion del clima de los estudiantedmigituto de Postgrado y Educacion Continua.
Por otra parte se presume que el personal adnaitivetmo posee una formalizacion de los
procesos de servicio al cliente estudiantil emstituto. Para verificar las hipotesis se analiza
los distintos instrumentos aplicados y acorde aréssiltados se deriva a una propuesta de

intervencion.

Palabras Claves

Servicio- Atencion- Satisfaccion- Clima— Calidad- Cliente
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ABSTRACT

Customer service is the first approach that exigisveen organization-consumer. It is a
process that allows customers to offer the compgmgducts or services, and it depends on
the staff in charge of the quality of service ibyides to customers. Within the quality of
customer service there are variables such as comatiam, problem solving, aptitudes, agility
of processes, and knowledge of information, moiwatand kindness that are part of an
effective relationship with the client. The presemirk consisted of the study of the quality of
customer service offered by the administrativef stafl its influence on the satisfaction of the
students of the Postgraduate and Continuing Educatistitute of the State University of
Milagro, where through a quantitative methodologyl aualitative tools were designed to
gather accurate information on the service offéngthe staff and the service perceived by the
students who are part of the master's degreescamdes provided by the Institute. In addition,
two hypotheses were raised, on the one hand darnisidered that there is an influence between
the quality of the customer service process andahsfaction of the climate of the students of
the Postgraduate and Continuing Education Insti@dtethe other hand, it is presumed that the
administrative staff does not have a formalizabbthe student customer service processes in
the Institute. To verify the hypothesis, the diffier instruments applied are analyzed and

according to the results, an intervention propasderived.
Keywords

Service - Attention - Satisfaction - Climate - Qtyat Client
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INTRODUCCION

Antecedentes

Un adecuado clima laboral conlleva a la satigbn del cliente, por ello las empresas para
permanecer en el mercado y ser las preferidas sledosumidores deben a partir de sus
procesos asegurar que, ademas de brindar semviprosluctos de calidad, brinden satisfacciéon

a sus clientes desde el primer acercamiento quertieon la compafia.

Existen organizaciones internacionales quab&sten parametros de calidad y servicio
comolLa Organizacién Internacional de Normalizacion (Nas ISO) Great Place to Work
gue rigen a empresas de todo el mundo por mediaglaltos estandares de calidad y servicio,
recomendaciones y enfoques para ir construyendaresdjugares para trabajar a traves de las

relaciones entre los directivos, clientes inteyesternos.

Las Normas ISO por un lado crean requisitegrchinaciones, normas y caracteristicas que
se pueden usar dentro de todas las organizacioéestjintamente del tipo de industria, para
gue sus productos, servicios, procesos Yy sus gestisean adecuados y se direccionen al

cumplimiento de metas y objetivos organizacionales.

Por otro lado la organizacion Great Place twk)a través de sus estudios publicados en
su pagina web, hacen recomendaciones enfocadadesaerollo de la organizacion, tomando
en cuenta que se debe explorar las experienciaseqaa los colaborados con la compaiiia, la
cultura, las practicas, politicas, productos oisers que ofrecen. Ademas de identificar dentro
de las empresas cuales son las brechas que exigterios objetivos propuestos y la realidad

actual de la organizacion. .

Ademas, el proceso de atencion al cliente ipfluencia en la satisfaccién del clima de los
estudiantes se presentan en las universidadesnabsoe internacionales, entre ambos
contextos se manifiestan semejanzas en la gegl@mateso, en las habilidades y capacidades
gue debe poseer la persona encargada de atendec&ssdades, inquietudes y problemas de
los clientes; sin embargo, estas varian por lagatitias culturales y politicas que rigen los

paises internacionales.

En cuanto al estudio realizado en la ciuda@dio en el afio 2017, en la Universidad de
las Fuerzas Armadas del Ecuador, se efectud uajorabmilar en donde se deseaba realizar
un Andlisis de la satisfaccion de los estudiantes idelg de las universidades privadas del



Distrito Metropolitano de Quito, respecto a la at@&mn recibida a nivel administrativen

donde la autora recomienda que:

Es importante que en toda Institucién Universitgeaea publica o privada se aplique
periddicamente un cuestionario de satisfacciorsastudiantes, con el fin de verificar
el correcto funcionamiento de la institucion y poderregir las deficiencias que se
encuentran, de esa manera generar propuestasrguepancrementar la satisfaccion

estudiantil a nivel general. (Campoverde, 2017)
Justificacion

El presente trabajo de investigacion estacaafo en el analisis de la influencia que tiene la
calidad del proceso de atencion al cliente en tigfaacion del clima de los estudiantes. Es
importante enfocar un estudio en el manejo delgsoale atencion al cliente, ya que las
organizaciones buscan llegar al cliente, conoatigfacer las necesidades y requerimientos

de los clientes.

Actualmente, las organizaciones estan enfaoanlérindar productos y servicios de calidad
para permanecer y desarrollarse en el mercadopBdea lograr posicionarse deben plantear
estrategias orientadas en la satisfaccion de liestes, ya que son los clientes quienes
contribuyen al crecimiento y a la mejora contineaablos los procesos que se dan dentro de

la empresa.

La satisfaccion de los estudiantes se proveengdio de las percepciones positivas que se
deben producir por el servicio brindado. La satisfan permite conocer la calidad de los
servicios que se ofrecen en las instituciones dénhasaanto los servicios académicos, servicios
administrativos, infraestructura y otros, ya quecofinion y experiencia con el servicio

brindado es relevante para poder conseguir laZa®bn de los clientes.

Cuando las organizaciones descuidan los predesernos y no evallan las gestiones de
los procesos en el servicio al cliente, no se podnécer la percepcion que tienen los clientes
acerca de los servicios que brindan. De esta fononse podra presentar recomendaciones u

opciones de mejora en los servicios de atencigheate estudiantil.
Linea de Investigacion

La linea de investigacion con la que se articutaadlajo de titulacion.



De la facultad: Desarrollo profesional y laboral
De la carreraCambio Organizacional
La sub linea de investigacion eGdima laboral.

Dentro de las organizaciones se ha incremenégatinportancia de mantener a los clientes
internos y externos satisfechos con los servicipsoductos que brinda la organizacion. Los
clientes son el principal motor que permite el kngento, desarrollo y reconocimiento de la

empresa en el sector en el que se encuentra.

La satisfaccion es percibida desde difereméeimbles, una es el clima laboral, ésta tiene
varios factores que influyen en la satisfaccidrp@ale los clientes, todos estos factores varian
acorde al tipo de organizacion. Dentro de lastunstines educativas con el cliente externo se
busca poder reconocer y establecer aquellos factpre conllevan a la insatisfaccion de los
estudiantes.

Politica u Objetivo Del Buenvivir

El Plan Nacional del Desarrollo 2017 — 202@pone objetivos y politicas enfocadas al
buen vivir de las personas. El presente trabajimdestigacion se relacion con los siguientes

objetivos:

Objetivo 1 Garantizar una vida digna con iguales oportunidadea todas las personas.
Politica 1: Garantizar el derecho a la salud, lacadion y al cuidado integral durante el

ciclo de vida, bajo criterios de accesibilidadjdad y pertinencia territorial y cultural.

Objetivo 5:Impulsar la Productividad y Competitividad paraCeecimiento Econdmico
Sustentable de Manera Redistributiva y Solidarwditia 5.3 Promover la investigacion,
la formacion, la capacitacion, el desarrollo yréasferencia tecnologica, la innovacion y el
emprendimiento, en articulacién con las necesidademles, para impulsar el cambio de
la matriz productiva. (Plan Nacional del Desarr@@i7 - 2021, 2017)

Problema

El problema del presente trabajo de invesiigees la insatisfaccion de los estudiantes por
el proceso de atencion al cliente que brinda esquedd administrativo en el Instituto de
Postgrado y Educacion Continua, ya que se hanmiegiequejas y reclamos por parte de los

estudiantes y clientes sobre la gestion de losegrzcdel servicio al cliente.
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Ademas, los factores internos como la comueigea las quejas presentadas, la solucion de
problemas forman parte de la atencion ofrecida gbgoersonal administrativo y que es
percibida por los estudiantes. Estos factores yafiuen la satisfaccion del clima de los
estudiantes al momento de inclinarse por un instiéglucativo como lugar para realizar sus

estudios de postgrado y cursos necesarios paresaurollo profesional.

En el presente trabajo de investigacion se detandolin estudio sobre la efectividad del
proceso de atencion estudiantil y la percepcioncliiela de los estudiantes del Instituto de
Postgrado y Educacién Continua de la Universidadt&isde Milagro, es decir estudiar las
variables tanto internas como externas, que camlevuna insatisfaccion en los estudiantes a

partir de la atencidén que reciben por parte dedqreal administrativo.
Hipotesis

Se plantean dos hipoétesis que pueden seraafasno negadas posteriormente a partir de la
informacion recolectada dentro del lugar de estydgus conclusiones. Por una parte se
considera que coexiste una influencia entre laladlidel proceso de atencion al cliente y la
satisfaccion del clima de los estudiantes deltutstide Postgrado y Educacion Continua de la
Universidad Estatal de Milagro. Ademas, por otratgpesse presume que el personal
administrativo no posee una formalizacion de lax@sos de servicio al cliente estudiantil en

el Instituto de Postgrado y Educacion Continua.
Objetivo
v' Objetivo General:

Formalizar el proceso de atencion estudipatia mejorar el clima de los estudiantes dentro

del Instituto de Postgrado y Educacion Continua.

v" Objetivos Especificos:

1. Realizar diagnoéstico inicial a los estudiantes s@bclima en relacion a la atencion

estudiantil del Instituto de Postgrado y Educa&@amtinua.

2. ldentificar las variables de la satisfaccion déineal que se ven afectadas por el

proceso de atenciéon estudiantil.



3. Disefiar estrategia sobre el proceso de atenciadiastil.

4. Proponer un plan de accion sobre el proceso deiateaestudiantil.

A continuacion se presentara como primer pehtmarco legal que sustenta el tema en

estudio del trabajo de titulacion. Luego se enevatdefiniciones dentro del marco tedérico

como el proceso de atencidn al cliente:

Fidelizar a la clientela es uno de los objetivoprieticamente cualquier empresa, y para
ello, la empresa tiene que conseguir que el clisetesienta bien atendido y que sus
necesidades hayan sido satisfechas con la adguisi@l producto o la realizacion del

servicio contratado. (Lépez, Pérez, Pérez H., 2013)
Ademas, sobre la satisfaccion de los estudiantes:

La opinion de la comunidad universitaria es de grggortancia para establecer percepcion
en calidad de la formacion recibida. Son las pers@ue estan proximas a graduarse las
gue tienen fresco su recorrido por la Institucafreciendo la posibilidad de medir el grado
de satisfaccion frente a los profesores, los plategstudio y en diferentes procesos
académicos y administrativos que fueron de impordadurante sus estudios. (Rodriguez
y Vélez, 2004)

Inmediatamente se mostrara la metodologiaqueiliza para recolectar informacion tanto
cuantitativa como cualitativamente, y que se apfioa medio de instrumentos disefiados

especificamente para la muestra elegida.

A partir de los resultados se realiza eliaisdtle cada uno de los instrumentos ejecutados.
Luego se desarrolla las conclusiones con sus riaggeoecomendaciones que surgiran en base
a los estudios realizados del tema del trabajo idadion. Ademas en base a una
recomendacion se disefiara una estrategia y semuh@on plan de accidn que contribuira al

desarrollo de la estrategia planteada.



1. MARCO LEGAL
1.1. Ley Organica de Educacion Superior

En la Ley Organica de Educacién Superior teggia en el 2010 y modificada a finales del
afo 2016, se encuentra lo siguiente con respdate@ducacion superior publica.

Art 5.- Derechos de las y los estudiantes: @&orchos:

a) Acceder a una educacion superior de calidad yrgarte, que permita iniciar su carrera

académica y/o profesional en igualdad de oportaiesla
Art 13.- Funciones del Sistema de Educacigre8ar: Son funciones:

a) Garantizar el derecho la educacion superior mégi@andocencia, la investigacion y
su vinculacién con la sociedad, y asegurar creeseniveles de calidad, excelencia
académica y pertenencia.

b) Brindar niveles 6ptimos de calidad en la formagtda investigacion. (Ley Orgéanica

de Educacion Superior, 2016)
1.2. Plan Nacional del Desarrollo 2017- 2021

Ademas en el Plan Nacional del Desarrollo 202021 se hace una presentacion de varios
planes, objetivos, procesos que se debera redgticehdor. Haciendo relacion al presente
trabajo de investigacion en donde el Plan NacidehDesarrollo en su primer objetivo tiene
el garantizar una vida digna con iguales oportudedgara todas las personas. Estableciendo
la politica namero uno el: Garantizar el derech® salud, la educacién y al cuidado integral
durante el ciclo de vida, bajo criterios de acdkddul, calidad y pertinencia territorial y

cultural.

De la misma forma el quinto objetivo en dorsgebusca impulsar la productividad y
competitividad para el crecimiento econdmico susatde de manera redistributiva y solidaria.
Teniendo en su politica numero tres el: Promoverinkgestigacion, la formacion, la
capacitacion, el desarrollo y la transferenciadéfmyica, la innovacién y el emprendimiento,
en articulacion con las necesidades sociales,ipgmalsar el cambio de la matriz productiva.
(Plan Nacional del Desarrollo 2017 - 2021, 2017)



1.3. Normas ISO
International Organization for Standardizatbmm sus siglas ISO, presenta siete principios
de gestion relacionadas con las normas ISO 90800. El primer principio pone su enfoque
al cliente esta relacionado con la calidad deda@bn al cliente, ya qued enfoque principal
de la gestion de calidad es cumplir con los retpsgiel cliente y esforzarse para exceder las
expectativas del cliente.

El éxito sostenido se logra cuando una organizaaitae y conserva la confianza de los
clientes y otras partes interesadas. Cada aspedtbidteraccion del cliente proporciona
una oportunidad para crear mas valor para el elidxdemas el comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes y otras pantesdasadas contribuyen al éxito sostenido de
la organizacion.

Este principio trae consigo beneficios clav@$0:
» Mayor valor para el cliente

» Mayor satisfaccion del cliente

* Mejora de la lealtad del cliente

* Negocio repetido mejorado

* Reputacion mejorada de la organizacion

* Ampliacion de la base de clientes

* Aumento de los ingresos y la cuota de mercfdternational Organization for
Standardization, 2015)



2. MARCO TEORICO

Actualmente dentro de las empresas existeoepos empresariales, una de ellas es la
gestion de los procesos de atencion al clientgugapor medio de la informacién, contenido
y comunicacion se puede conseguir la apertura dampresa en el mercado en que se
encuentra, buscando la satisfaccion del clientadsieeste un pilar fundamental para el

desarrollo y futuro de la empresa.
2.1. Gestion de procesos
La gestion de procesos segun el autor:

Se coexiste con la administracion funcional, asigod'propietarios” a los procesos clave,
haciendo posible una gestion interfuncional gerseade valor para el cliente y que, por
tanto, procura su satisfaccion. Determina qué pagenecesitan ser mejorados o
redisefiados, establece prioridades y provee dentexto para iniciar y mantener planes
de mejora que permitan alcanzar objetivos estaleciHace posible la comprension del
modo en que estan configurados los procesos deinegie sus fortalezas y debilidades.
(Miguel, 2011)

Ademas, el autor Bravo (2011) considera gaegdstién de procesos es una disciplina de
gestion que ayuda a la direccion de la empresardifidar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los @sos de la organizacion para lograr la

confianza del cliente”.
También, la Gestion basada en los Procesos:

Se orienta a desarrollar la mision de la organimgcimediante la satisfaccion de las
expectativas de sus stakeholders —clientes, provegdaccionistas, empleados, sociedad,
—y a qué hace la empresa para satisfacerlosgande centrarse en aspectos estructurales
como cuadl es su cadena de mandos y la funciondiedspartamento. (Mallar, 2010)

En conclusion, en las organizaciones los tires por medio de la gestion por procesos
pueden disefar e identificar los procesos queasejan dentro de la empresa y de ese mismo
modo reinventarlos y mejorarlos acorde a los fast@xternos de la compafiia como lo es la

tecnologia.



2.1.1. Proceso de atencion al cliente

Segun la autora en su liB@stion de la atencion al cliente/consumidefine a la atencién

al cliente como:

Todo aquel servicio que proporcionan las emprdasaso(las que prestan servicios como

las que comercializan productos) a sus clienteglindo estos necesitan:

» Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.
* Expresar inquietudes o dudas sobre el productoviceeadquirido.

* Requerir informacién adicional

Estos forman parte de las funciones de cada pdmsocargado en la atencién al cliente.
(Garcia M. , 2011)

De la misma forma Zapatero (2012) define atémcion al cliente como “el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como conseeudada imagen, el precio y la reputaciéon
del producto o servicio que recibe”.

Sobre el proceso de atencion al cliente los esestoconsideran que:

Fidelizar a la clientela es uno de los objetivogpdicticamente cualquier empresa, y para
ello, la empresa tiene que conseguir que el clisetesienta bien atendido y que sus
necesidades hayan sido satisfechas con la adduigigl producto o la realizaciéon del

servicio contratado. (Lopez et al., 2013)

En conclusion, la atencion al cliente es uoceso dentro de la empresa que permite
relacionarse con los clientes por medio del peisenaargado, brindandole informacién
requerida, escuchando las sugerencias e inquietiugesl consumidor necesita conocer para

utilizar el producto o servicio que ofrece la enspre
2.1.2. Ventajas de un proceso de atencion efectivo

Un correcto proceso de atencion al cliente t@nsigo beneficios para la empresa, segun
Diaz (2014) “los clientes cada vez son mas exigempia lo que un buen servicio de atencién
al cliente creara una relacion de confianza emmeresa y consumidor, también conllevara un

mayor nivel de seguridad en relacion con el praaoctervicio”.
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De la misma forma los autores Lopez et al1l8@n su libro sobrea comunicacion y la
atencion al clientedeterminan que “gestionar adecuadamente la éelacin los clientes, y en

concreto con su satisfaccion, es determinantegdasito o fracaso de la empresa”.

Ademas existen referentes que destacan laafdevatender al cliente, como lo es la autora
Pérez que dentro de su libGalidad total en la atencién al cliente. Pautas pgarantizar la

excelencia en el servicitestaca que:

El éxito competitivo de las empresas actuales va alla de atraer y captar clientes para
gue adquieran sus productos y servicios; se cetdrabién en lograr su satisfaccion y
fidelizacion para maximizar los beneficios econd@msid_as empresas se esfuerzan en tratar
al cliente con cortesia y de forma amable en téaksontactos que establece con él para

permitirle de este modo sentirse importante. (P &@a6)

En conclusion, cuando las organizaciones densn a la atencién al cliente como un factor
importante para el crecimiento de la empresa emeetado, estos establecen estrategias para
fomentar las competencias de sus colaboradores gstdeforma se gestione una relacion

satisfactoria para los clientes.
2.1.3. La mejora continua en los procesos de atencién dlente
Sobre la mejora continua en los procesos de ateatidiente el autor considera que:

En la mejora continua se incorpora unos princigi@gestion que suponen un cambio en
los comportamientos de todas las personas querantég institucion. Para ello propone
primero que las personas comiencen a modificarosgportamiento por medio de una

accion formativa. (Gémez, 2009)

Por otro lado el autor Lefcovich (2009) deatgoe “la mejora continua no sélo debe ser
utilizar cada dia mejor una herramienta, sino témlorear cada dia mejores y mas eficaces

herramientas”.

Al relacionar las definiciones de los autasebre la mejora continua con el proceso de
atencion al cliente podemos decir que el términejtma continua” puede incorporarse en los
procesos de las organizaciones, dentro del praegsecificamente de atencion al cliente se
puede reinventar nuevas herramientas y técnicpbcarapara la fidelizacion de los clientes,

ya que en la actualidad existe un entorno y tegialocambiante e innovador.
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2.1.4. Cualidades de los colaboradores en el proceso demtion al cliente

Dentro del proceso de atencion al clientg&sonas encargadas deben poseer habilidades
y competencias necesarias para brindar una atepsiérmvicio que permita la satisfaccion y el
compromiso del cliente con la empresa, ademagpueage incluir el término pensamiento de

disefio como tactica para el proceso de atencidlieale.

Como lo describe el autor existen elementsgba que agregan valor al servicio que se le

brinda al cliente como:

Responsabilidad: deseo de los empleados a proVessnacio en las condiciones
acordadas.

 Competencia: capacidad demostrada en habilidad npconiento para prestar el
servicio.

« Confianza: reputacion, honestidad y presion deasgedémostrada por la compafiia.

» Comprension: sentimiento del cliente de ser comadie en sus necesidades
individuales, con un lenguaje propio de su estdwidla.

» Acceso: facilidad de disponer del servicio cuareloegjuiera y donde se necesite.

» Cortesia: urbanidad, respeto, consideracion y achiesh el contacto personal.

» Seguridad: tranquilidad respecto a cualquier riesgeligro implicito en la cadena del
servicio.

» Tangibilidad: evidencia fisica del servicio a traw#e los ambientes, la apariencia del
personal, los equipos usados, la representacioa tisl servicio o el testimonio de otros
clientes. (Prieto, 2014)

Ademas las escritoras de su liralidad y servicio: conceptos y herramientiescriben

varios valores que se debe poseer. A continuae@its los mas relevantes con respecto a la

atencion al cliente:

Los principales valores que se destacan de mandiadual y que sin lugar a dudas

repercuten ampliamente en la sociedad son:

- Autodominio: Es también la medida personal. el e@nytdominio de la naturaleza
gue moral la del propia persona ejerce hombreandatador sobre de sus su actos.
- Confianza: Es el valor mas preciado con el que tauena relacion. Para generar

confianza en el entorno empresarial se debe actarealtad y compromiso,
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cumpliendo con todo lo que se ha dicho que se earh&da confianza lleva a
demostrar que se actla como se piensa.

Calidad: Busqueda permanente de la perfeccion serekio, en el producto y en
los seres humanos. Para ello se necesita de laeipacion, la responsabilidad, la
perfeccion y el espiritu de servicio.

Creatividad: Se caracteriza por un pensamientéenaligmaginacion constructiva,
gue lleva a la generacion de nuevas ideas 0 carge nuevas asociaciones que
para encontrar soluciones originales.

Justicia: La definicién clasica dice que es la wtdd constante de dar al otro —
persona o grupo— lo que le es debido: respeto aeswy sus circunstancias,
veracidad como coherencia de la accion con la defuanestidad y lealtad.
Laboriosidad: La potencialidad para trabajar campetencia técnica y profesional
y llegar al final de las actividades propuestasjetedo presente el tiempo para
realizarlas y el cuidado de los detalles. Se umeralpromiso, que es el empefio en
colocar al maximo las capacidades humanas paraad@ante el trabajo confiado.
Relacionada con la laboriosidad se encuentra l&lexca, ese conjunto de
elementos basicos exigibles para poder desarmafiairabajo con la altura que
amerita la calidad. Es la actitud de hacer el jealsamejor posible y se contrapone
a la mediocridad. Por otro lado, la disciplina #ievla persona a seguir las normas
gue rigen una organizacion. La excelencia es elogda perfeccion mas alto que se
espera alcanzar en lo que se hace o en quiendoldagar a pensar en ser excelente
tiene una ruta.

Puntualidad: Es la disciplina de estar a tiempa gamplir las obligaciones en las
cuales nos hemos comprometido. El valor de la @lidiad es fundamental para la
formacion del caracter, el orden y eficacia. Viesgte valor lleva a desarrollar otras
actividades, dar lo mejor de si en el trabajo,etspal otro y, lo mas importante,
genera confianza.

Paciencia: Capacidad que posee un ser humano garartuna determinada
situacion sin perder la calma.

Sobriedad: Consiste en darle a las cosas su jakibywen manejar adecuadamente
los apetitos, estableciendo en todo momento undiemtre lo razonable y lo
inmoderado. Se trata de utilizar bien el tiempadieéro y, en general, todos los
recursos, moderando los gustos y caprichos paraamsitruir una verdadera

personalidad. (Aldana y Vargas , 2014)
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Considerando el pensamiento de disefio et 8ldaquez y Serrano (2015) establece que
“las técnicas de desing thinking, service desiimgnevacion ayudan a pensar y optimizar los
sistemas y estrategias que han venido funcionandas afios de manera estable pero que

ahora necesitan nuevas ideas y esquemas de fumosota’.
Asi también los autores sobre el pensamiento @¢ididestacan que:

Es un modelo emergente de aproximacion a ambitgsdiversos que abarcan desde el
disefio de servicios o de modelos de negocio atdueion de conflictos o al propio proceso
educativo”. Y gue complementariamente, los disefeglse pueden entender como como
integradores de disciplinas y personas, un perfifegional especialmente atil cuando se
deben abordar problemas complejos y que requieofurcignes interdisciplinares y

creativas. (Freire y Villar, 2009)

Ademas los autores del articBiensamiento de disefio y aprendizaje colaboratesiacan

que:

En el pensamiento de disefio, las personas se veao aotores que pueden marcar una
diferencia. La gente puede disefiar soluciones aateg que tendran un impacto positivo.
De este modo, el pensamiento de disefio es un estawl@l que se caracteriza por estar
centrado en lo humano, social, responsable, ogangiexperimental. (Leinonen y Durall,

2014)

En el perfil de los colaboradores de atenaiéeliente dentro de las cualidades que deben
poseer las personas se incluye el pensamientosd@alila comunicacion, la paciencia, la
comprension, la empatia, etc... Todas estas vasgbérmiten que frente a problemas e

inquietudes de los clientes las personas puedan ydgar soluciones eficaces e innovadoras.

2.1.5. Variables del proceso de atencion al cliente

Para la creadora del capital humano en la atencion al cliente y ldidad del servicio

considera que:

Es necesario que la atencion al cliente sea déadaaita calidad, informacion veraz, concreta
y precisa, con un nivel de atencion adecuado perdos clientes que recibe la informacion,
no solo tenga una idea de un producto, sino adelmaa calidad del capital humano y

técnico con el que va a establecer una relaciéreaoat. (Najul, 2011)
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Luego de varias investigaciones y evaluaciawdse la calidad del servicio al cliente los

autores desarrollaron un instrumento llam&8dovqual:

Este instrumento les permiti6 aproximarse a la noiédi mediante la evaluacién por
separado de las expectativas y percepciones dientec apoyandose en los comentarios
hechos por los consumidores en la investigaciotosEsomentarios apuntaban hacia diez
dimensiones establecidas por los autores y conimapartancia relativa que, afirman,
depende del tipo de servicio y/o cliente. Iniciaeeidentificaron diez determinantes de la

calidad de servicio, asi:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instates fisicas, equipos, personal y

materiales.
2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servigiometido de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayulbar clientes y para proveerlos de

un servicio rapido.

4. Profesionalidad: Posesion de las destrezasnidgaey conocimiento del proceso de

prestacion del servicio.

5. Cortesia: Atencién, respeto y amabilidad det@eal de contacto.

6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestida@leservicio que se provee.
7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgosdad.

8. Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar

9. Comunicacién: Mantener a los clientes informaddgizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharlos.

10. Compresion del cliente: Hacer el esfuerzo deocer a los clientes y sus

necesidades. (Zeithaml y Berry, citado por Dug@88).

Por otra parte también se tiene el modeloatidad del servicio del autor que propone un

modelo que integra la calidad del servicio en fanae tres componentes:
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a) la calidad técnica, referida al “qué" represehtgervicio recibido por los usuarios como
consecuencia de la compra; segun Gronroos estetaspe la calidad tiene caracter

objetivo.

b) la calidad funcional, representa el “como” elarso recibe y experimenta el servicio,
relacionada con la forma en la cual se ha presthglervicio a los usuarios por el personal

del establecimiento

c) la imagen corporativa, representa el resultaaoamno el usuario percibe la empresa a
través del servicio que presta, afecta su percep@da calidad del servicio y esta asociada
a la imagen que se forma sobre la organizaciélsegapor su experiencia previa o por la
comunicacion que haya recibido. (Grénroos, citaalolprres Samuel y Vasquez Stanescu,
1984).

En conclusién, existen variables que determia@alidad del proceso de atencidn al cliente
a partir de lo experimentado por parte de la persamcarga al momento de requerir un
producto o servicio, realizar una queja, reclansaigerencia, las variables son influyentes en
la satisfaccion del cliente, como lo es la comwi@a la cortesia, el profesionalismo, la

informacion, la rapidez de atencion que se recibe.

2.1.6. Percepcion de los clientes
Segun el referente The Stationery Office (204® su libroEstrategia del servicio“la
percepcion del cliente puede medirse sobre undeesdacuada o indice aceptado dentro de la

industria o la region”.

Segun Zamora, Leén y Andrades (2009) “la ealidel servicio es tanto realidad como
percepcion, depende fundamentalmente de lo quieetectenia preconcebido, por lo tanto,
dependera de la cercania entre lo que el clieper@&secibir como servicio y lo que realmente

recibe”.
Ademas, la percepcion:

Todas las influencias que existen sobre la peréapide la calidad, hacen que los estudios
sobre la satisfaccion del cliente resulten excesdrde complejos. Sin embargo, son
indispensables, puesto que los clientes tiendemllarse su insatisfaccion en materia de
servicio, en cambio, suelen comentarlo con otresopas; de esta forma no hay lugar para

la recomendacién. (Publicaciones Vértice, 2008)
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En conclusion, la percepcion de los clientesigne de la primera experiencia que tiene el
cliente con la empresa al momento de recibir lacid® de la persona encargada del servicio
al cliente de la empresa. Cuando los clientes niegectativas altas con respecto a una
empresa y en su primer acercamiento con la orgadizase demuestra lo contrario, esto

influye notoriamente en la satisfaccion del cliente

2.1.7. Los paradigmas en el servicio al cliente
Segun la red educativa internacional ADEN rimiéonal Business School dedicada al
desarrollo profesional de directivos y gerentesm@resas en su pagina web por medio de un
articulo explican el paradigma que existe en lac® al cliente que es el desafio de las

compafias para conocer a los consumidores y erpjice:

El cambio mas evidente que estamos vivenciando gué respecta a atencion al cliente,
especialmente en grandes compafias, es que estamiendo el concepto de que no se
puede sobrevivir en un mercado tan competitivo edlasimple hecho de realizar un buen

trabajo o crear un buen producto.

La base del éxito en los mercados globales es aumtrdesafio de ENTENDER /
CONOCER a nuestros clientes que son consumidoresigle XXI mas informados,
definitivamente mas asertivos y seducidos por megatidad de diferentes ofertas & ideas,
por lo tanto saber captarlos y fidelizarlos eddaedel éxito y la forma en que las Empresas
estan intentando brindar un servicio al clienteexieelencia. (ADEN Business Magazine,
2016)

Segun HumanSmart Consulting dedicada a ofieemicios de capacitacidon empresarial,
consultoria en recursos humanos y desarrollo argaioinal, y software de recursos humanos
en su pagina web por medio de un artituds 7 paradigmas que imposibilitan brindar calidad

en nuestro servicio al clienexplican las formas de pensamientos o paradigmas

1.-Basta con que el cliente reciba una buen serp&ia conseguir su fidelizacion: No es lo
mismo servicio que atencion. Un cliente puede reaib muy buen servicio y aun asi no
ser atendido debidamente. Para que el cliente gesgddecho, tanto el servicio como la

atencion al cliente deben ser excelentes.

2.-No es necesario formar ni capacitar a quienieslém servicio al cliente, basta con una

buena actitud: Para que un cliente reciba un sergiecalidad debe percibir un trato digno,
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y este solo puede derivar de un proceso sistemabeganizado en el que se eche de ver el

profesionalismo de todos nuestros trabajadores.

3.-Solamente los encargados de atender al cliemteresponsables de que este quede
satisfechoEse pensamiento es erréneo, pues los clientes pudalse cuenta a la
perfeccion del funcionamiento interno de una engrgscaptar cuando se trabaja
inadecuadamente. Por ejemplo, si se le hace estmrasiado, se maneja incorrectamente
alguna queja o se deja de dar seguimiento a ueswoel cliente obtendra un mal concepto

de la organizacion.

4.-La calidad la determina solamente el producsericio que se entrega: Esto no puede
tomarse como valido de manera alguna, ya que ilstes valoran mucho mas recibir una

buena atencion que los satisfactores materialetaguempresas ofrecen.

5.-Es mas importante invertir en publicidad quenejorar los esquemas de calidad en
nuestro servicio: Quienes piensen de esa manenintean realizando gastos mayores en
corregir los vicios favorecidos por dar mas impaoecta a los mecanismos publicitarios.

Cuando existe calidad en el servicio, nuestrositdsese convierten en publicidad gratuita

para nuestro negocio.

6.-Tenemos que concentrarnos en realizar un trgmafecto antes que en la calidad del
servicio que se da al clienteuando nos esforzamos por darle prioridad a nugeslientes,
estos pueden ser mas comprensivos y pacientegsincuando se les hace esperar o

suceden fallas en nuestros procedimientos.

7.-Si creo sistemas y estandares rigidos de sen@stos me permitiran atender rapida y

eficazmente a los clientes: No necesariamente, gatespuede llevar a mis trabajadores a
atender con “robotitis” de manera fria e impersolh$ esquemas de servicio, mas bien,

deben ser flexibles y adecuarse al tipo de cligaéeno visita, de tal manera que se le pueda
escuchar y trabajar para él con mucho gusto, esmgrorespetando su

dignidad. (HumanSmart Consulting , S.f.)

Segun el autor Joaquin Pefia, en el marco del @astéxperience Summit:

Mas alla de la infraestructura fisica o de la dssgion de dichos canales de comunicacion,

las organizaciones deben derribar sus paradigmagrdeio y preparar muy bien a su
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gente, antes de enfrentarla con estas nuevas ogéa®lcon el fin de tener resultados

exitosos.

La clave, de acuerdo con las tendencias mundialesrecer muy bien el comportamiento
del cliente y definir una estrategia de comunicaaén cada grupo, de acuerdo con su
cultura, sus creencias y su manera de relacionarsk tecnologia y los nuevos canales de
comunicacién como son el chat, las video confeeentas redes sociales, correo y llamadas
telefonica, que es la forma tradicional, lo cuabrahse conoce como “omnicanalidad”.
(Pefa, citado por Ardila, 2015)

Entonces, podemos decir que dentro del prodesatencion al cliente se presenta el
paradigma relacionado actualmente con la tecnglggiajue es un canal de comunicacion
actualizado en donde las personas pueden trangmiatimacion de forma agil y rapida. Otro
paradigma importante es el pensar que a los codsuesi y clientes les es relevante la calidad
de los productos o servicio adquirido mas no ghalen la atencion percibida en su

acercamiento con la organizacion.

2.2. Calidad

Segun Cuatrecasas (2012) “la calidad puedaief como el conjunto de caracteristicas
gue posee un producto o servicio obtenidos ensiarsa productivo, asi como la capacidad

de satisfaccion de los requerimientos del usuario”.
En el libroLa calidad en el servicio al cliente:

La calidad en el servicio al cliente es fundameindgd en dia para ofrecer un buen servicio
y un buen producto al cliente, para ello es neaesanocer la importancia de la calidad en
el servicio y las exigencias del cliente aplicama® estrategias de los distintos tipos de

servicio. (Equipo Vértice, 2008)
Segun los autores del estudio de casocalidad en las organizaciones de informacion:

En los ultimos afios la calidad dentro del mercada yodos los aspectos de la vida ha ido
ocupando un lugar de prestigio e importancia, gaatcel alto nivel de demanda que tiene
el cliente/usuario, y en la actividad cientificdenmativa (ACI) también se definen
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requisitos indispensables para medir la calidalbsi@roductos y servicios que se disefian

y obtienen. (Canales y Suarez, 2009)

Entonces, podemos decir que la calidad es ctorfamportante para la evaluacion de un
producto o servicio, ya que se puede definir lafiabilidad, durabilidad, efectividad,

productividad y la condicién del mismo.
2.2.1. Gestion de calidad

Por una parte tenemos al autor Navarro (2@h6)onde establece que “la gestion de la
calidad totalabreviada como TQM, del ingld®tal Quality Managemengs una estrategia de
gestion, orientada a crear una conciencia de chlelatodos los procesos que se realicen en

cualquier tipo de organizacion”.
Por otra parte un sistema de gestién de calidad es:

Es una forma de trabajar, mediante la cual unanageién asegura la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Para lo cual planifieatiene y mejora continuamente el
desemperio de sus procesos, bajo un esquema @mahcy eficacia que le permite lograr

ventajas competitivas. (Yanez, 2008)

Sin embargo, la definicibn mas precisa esiaapmparte la Organizacion Internacional de
Normalizacién, en un documento en donde preseatsiébe principios de gestion de calidad
basandose en las ISO 9000, 9001 y otros estandaragestion de calidad. En donde
International Organization for Standardization &Ddefine que los principios de gestién de
calidad son “un conjunto de creencias, normas,asegl valores fundamentales que son

aceptados como verdadero y puede ser utilizado coradase para la gestion de calidad”.

En resumen, la gestion de calidad es un ctmjde elementos y criterios que estan
orientados a los altos estandares de calidad cusndizefia, se crea, se ejecuta, se utiliza o se
evalla el estado de los servicios y productos guddn las organizaciones y depende de ello

la aceptacion del mismo en los consumidores.
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2.2.2. Principios de la gestion de calidad

Segun International Organization for Standardizat®O:

Estos principios no estan listados en orden deigad. La importancia relativa de cada

principio variara de una organizacion a otra y uselespera que cambie con el tiempo”.

Los siete principios de gestion de la calidad son:

1 - Enfoque al cliente

2 — Liderazgo

3 - Compromiso de las personas

4 - Enfoque de proceso

5 - Mejora

6 - Toma de decisiones basada en la evidencia

7 - Gestion de relaciones (International Orgaiorafor Standardization, 2015)

Ademas, se considera que:

Si las organizaciones buscan ofrecer calidad dedresr una serie de  principios de la

calidad, independientemente del producto o sergo® provean”:

Fortalecer los sistemas y proceddea organizacion que posee sistemas y procesos de
trabajo interdependientes permite responder conomagpidez y eficacia a las
demandas del mercado y de los clientes a los qdeige la empresa.

Motivar la participacion del personal y el trab&o equipo:Todos los empleados
pueden ayudar a garantizar la buena calidad deiceerAquellos trabajadores en
contacto directo con los clientes conocen cudles s necesidades, recogen sus
sugerencias u opiniones y pueden realizar promiedéa mejora en cuanto al
funcionamiento del servicio.

Mejorar la coordinacion y la comunicacidgt personal en los diversos niveles de
administracion, unidades e instalaciones puedajaalen conjunto para mejorar la

calidad si comparte la informacion libremente yrdama sus actividades.
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- Demostrar compromiso por parte del liderazguando los lideres de una organizacion
se comprometen a prestar servicios de buena calataempleados lo aceptan como un
principio fundamental para su propio trabajo. (P£2€06)

Tomando en cuenta las definiciones de losrasitgpodemos decir que, los principios de la
gestion de calidad consisten en aspectos en ltssadentro de la organizacion se puede tomar
como referencia en enfocarse a los altos estandarealidad que pueden ser aplicados en
todos los procesos de la organizacion.

2.2.3. Relacion de los principios de las normas ISO 9000 001 con la atencion al

cliente

International Organization for Standardizatiom sus siglas 1ISO, presenta siete principios
de gestion relacionadas con las normas 1ISO 90800. El primer principio pone su enfoque
al cliente esta relacionado con la calidad dedaaobn al cliente, ya que el enfoque principal
de la gestion de calidad es cumplir con los retpsisiel cliente y esforzarse para exceder las

expectativas del cliente.

El éxito sostenido se logra cuando una orgadn atrae y conserva la confianza de los
clientes y otras partes interesadas. Cada aspedtointeraccion del cliente proporciona una
oportunidad para crear mas valor para el clienen®as el comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes y otras pantesaésadas contribuyen al éxito sostenido de la

organizacion.

Este principio trae consigo beneficios clav@$0:

Mayor valor para el cliente

* Mayor satisfaccién del cliente

* Mejora de la lealtad del cliente

* Negocio repetido mejorado

* Reputacién mejorada de la organizacion

* Ampliacién de la base de clientes
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* Aumento de los ingresos y la cuota de mercador(iat®nal Organization for
Standardization, 2015)

En conclusion, el primer principio de las nagi$SO 9000 y 9001 se relaciona con el tema
del presente trabajo de investigacion, ya que lesalvarias normas y elementos enfocados
en los procesos de la atencién al servicio al @ieara conseguir los beneficios tales como la

satisfaccion y la lealtad de las personas.
2.3. Cultura organizacional

La cultura organizacional segun los autoremd®® y Uribe (2009) es “un sistema de
significados compartidos dentro de una organizacifure caracterizan su personalidad
conformada por sistemas o patrones de valorespfigjlrituales, mitos y practicas que han

evolucionado en el tiempo y que dictan como deloemportarse sus miembros”.

En el libroCultura Organizacional: dos caras de un mismo segovdefine a la cultura

organizacional como:

La coleccion de las mas importantes normas de cdemp@nto, las reglas no escritas que
condicionan la forma en la cual la gente lograspibagan las cosas y que se relaciona con

los demas en la organizacion y con quienes no foqpage de ella. (Espinosa, 2009)
Asi mismo se define la cultura organizacional como:

El conjunto de creencias, habitos, costumbres wrgs] conocidos por todos los
colaboradores de la organizacién y es una variaig@rtante de conocer como futuros
gerentes y para los que actualmente lo son, yadwevés de una cultura organizacional

dominante se obtiene una ventaja competitiva. @netz, 2013)

Por lo anterior descrito, toda organizaciogyefia, mediana o grande posee una cultura
desde sus primeros inicios, ya que la cultura esmglinto de todas las creencias, costumbres,
valores, mitos, practicas que realizan las persdaeago de la empresa y es la misma que se

va desarrollando a lo largo del tiempo.
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2.3.1. Variables, factores internos y externos de la culta organizacional

Segun los escritores Aealisis de los factores determinantes de la callnganizacional

en el ambiente empresariebnsideran que:

El estudio de los factores determinantes de lai@ks considerado de vital importancia
para las organizaciones, toda vez que éstos agtaestructura, trabajo en grupo, estilo
de liderazgo de los managers, caracteristicas iaagannales, fundadores y propietarios y
ambiente organizacional- desde la perspectivansisééempresarial permiten mediante su
desarrollo interno, la apropiacion de los elemeeteEnciales y constitutivos,- ambiente,-
valores, creencias y normas- de la cultura orgaignal, los cuales desencadenan practicas
laborales direccionadas al cumplimiento de lostolje estratégicos organizacionales y la

agregacion de valor a sus productos/ serviciooréMs y Fontalvo, 2014)
Por otra parte:

La cultura esta constituida por una fusion de lHucar formal, la cual consiste en
expresiones idealizadas de lo que deberia sevsdalores, creencias y el comportamiento
de los miembros, la cultura informal que contieag tomportamientos como son en
realidad; que a su vez éstas, estan regidas pgorda@xternos como el entorno, los clientes,
proveedores, competidores, asociaciones, ciudadgobgrno, la sociedad en general y
los accionista, factores internos como valoregrwias, tabldes, normas y mitos. (Minsal y
Pérez, 2007)

Ademas, se considera que:

El clima organizacional ejerce una significativliiancia en la cultura de la organizacion;

ya que esta comprende el patron general de corsjactncias y valores compartidos por
los miembros de una organizacion, ellos establgoertlos miembros de la organizacion

determinan en gran parte su cultura y, en estédsem clima organizacional ejerce una

influencia directa, porque las percepciones ddandwiduos determinan sustancialmente
las creencias, mitos, conductas y valores que owmaio la cultura de la organizacion, en
general abarca un sistema de significados comparfidr una gran parte de los miembros
de una organizacion que los distinguen de otrada£8r, Guerrero, Machado y Cafedo,
2009)

Los autores mencionados destacan que la adtganizacional esta formada por diferentes

variables y factores tanto internos como extern@sinfluyen en la actitud, comportamiento,
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toma de decisiones como lo es el clima que selpgerds clientes externos, el comparierismo,

la tecnologia, entre otros. Que cada colaboradwoiligede la organizacion.

2.4. Clima organizacional

Segun Gutiérrez (2013) cuando habla de cligarezacional se refiere a “situaciones y
sensaciones momentaneas, que pueden ser soluc@@radhinstante o a corto plazo sin son
expresadas por los colaboradores. Por consiguieintéma organizacional esta intimamente

relacionado con las personas con las que se iniaréc

Segun Palma (2009) el clima organizacional lasctialidad o propiedad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por lenmbros de la organizacién y que influyen

sobre su conducta”.
Sin embargo el clima organizacional:

Es una variable que de manera necesaria interei@ne las caracteristicas objetivas de la
organizacion y los comportamientos y resultaddsslaabajadores”. Ademas el autor dice
gue el clima organizacional se refiere a las dpsiomnes individuales del marco social o
contextual de la organizacién de la cual formantepdos trabajadores. El clima
organizacional corresponde a las percepciones atidgmde aspectos tales como politicas,

practicas, y procedimientos organizacionales foesialinformales. (Uribe, 2015)

Los autores denominan clima organizacionafj@ebambiente generado en el entorno
laboral por las impresiones, sensaciones y emagidedas personas y grupos que forman
parte de la organizacion. Ademas el clima labarfilye en el comportamiento y toma de

decision de las personas de manera personal cafesjonal.
2.4.1. Dimensiones y factores del clima organizacional

Acerca de las dimensiones del clima organirees el autor “plantea en su estudio las
siguientes dimensiones del clima organizacionahfamonidad, responsabilidad, normas de
excelencia, recompensa, claridad organizaciondfr ca apoyo, seguridad, y salario”.
(Sudarsky, citado por Garcia M., 2009).

Ademas, se considera a los siguientes factampeellos que influyen en el clima

organizacional:
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*Recompensa: Vista como la remuneracion otorgadalpgmabajo realizado.

eComunicacion: El grado de informacién compartidesd#e la gerencia a los
trabajadores para estar al tanto de lo que ocuarteda la organizacion y en cascada

hasta el area especifica de trabajo.

* Motivacién: Esta variable va muy de la mano comeleompensa pero en este se
valoran los incentivos no monetarios, los recongammos por el esfuerzo y las labores

extras realizadas que aportan valor agregado atrdéle de las funciones.

* Flexibilidad: Visto como las herramientas brindagara poder cumplir en paralelo

con las necesidades personales, familiares, segidéborales.

» Autonomia: Libertad en el desarrollo y toma deiglenes para la ejecucion de las
labores diarias en la organizacion. Tener procedes mejora, innovacion o
simplificacion para que los trabajadores afianaeo@npromiso con la organizacion.
(Moreno, 2016)

También, se considera que:

En el clima organizacional habia que tener en euenmeve componentes: estructura,
responsabilidad o autonomia en la toma de decsioaeompensa recibida, el desafio de
las metas, las relaciones y la cooperacion entse reiembros, los estandares de
productividad, el manejo, el conflicto y la idemti#cion con la organizacion.
(Litwin y Stinger citado por Segredo, 1964).

En resumen, los autores destacan que el diganizacional contiene varias dimensiones
o factores que influyen en las personas que fonpaate del entorno laboral, en donde dia a
dia cada uno de estos aspectos se desarrollandamt@anera adecuada como no adecuada

repercutiendo postivamente o negativamente enngbadamiento de los individuos.

2.4.2. Medicion del clima en las organizaciones
Segun el referente en su likBestion estratégica del clima laboral

Establece dos técnicas fundamentales para la rdadycanalisis del clima laboral en las
empresas: las técnicas de encuesta y las técnigdisativas de analisis del discurso

(reuniones de grupo y entrevistas a profundidad).
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1. Técnicas de encuesta: Mediante aplicacion driestionario sobre el clima laboral
percibido, a una muestra representativa de emedelta empresa objeto de estudio.
El tratamiento y andlisis de las respuestas deehogleados se realiza mediante la
aplicacion de técnicas estadisticas.

2. Técnicas cualitativas de analisis del discurso:illgd conversacion abierta con los
empleados (uno a uno, o bien en grupo); convensagié es guiada o moderada por
un especialista, normalmente psicologo o socidlggmn cualquier caso, diestro en la
aplicacion de técnicas de entrevista en profundidgtnicas de dindmica de grupos.
El contenido de las conversaciones mantenidas mstado a través de métodos de

analisis e interpretacion cualitativa del discu(8mrdas, 2016)

Segun la Compafiia Openmet Group dedicadap@mmionar consultoria y tecnologia para
evaluar y gestionar las opiniones de colectivosagiicos como empleados, clientes y otros
stakeholders en su pagina web explica sobre condir megestionar el clima laboral define

que:

El método mas habitual para evaluar el clima ldbionalica el uso de encuestas a los
empleados (a veces también pueden complementar@ntrevistas personales). Disefiar y
llevar a cabo las encuestas de clima laboral pliegiar a ser un tema complejo (requiere
poseer conocimientos sobre clima laboral, psicalogistadistica y metodologia de
encuestas), por lo que en muchos casos las emplesdsn subcontratar su realizacion a
empresas especializadas en este tema que ya cuemar know-how, herramientas y

software necesarios para acometer este tipo deqiasy

Un aspecto muy importante a tener en cuenta cussdializa una encuesta de clima laboral
es el anonimato. La metodologia debe permitir pva@seel anonimato de las personas
encuestadas, un factor indispensable si querensapias la maxima sinceridad en las
respuestas. La subcontratacion de empresas exf@raak realizacion de las encuestas es

en este caso una garantia de anonimato adicioralgsmempleados.

En general, los cuestionarios de clima laboralesuektar formados por los tres siguientes

tipos de preguntas.
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Preguntas demogréficas y de segmentacion: Nos feeradquirir informacion acerca
del encuestado que usaremos posteriormente pacuerer el analisis grupal de los
resultados.

Preguntas de clima laboral: Nos permiten valorar fctores determinantes de la
motivacion. Esta es la parte mas critica de lasiegias de clima, puesto que debe
contener las preguntas precisas que evallan lmsda@decuados que forman parte del
clima laboral de la empresa. La mayoria de las esagr que se dedican a realizar
encuestas de clima ya cuentan con patrones destaswplie adaptan a la singularidad
de las empresas clientes.

Preguntas abiertas: Nos permiten adquirir un coniecito mas cualitativo del clima
laboral, que nos ayudara a modular los resultadisnmos mediante los otros

cuestionarios. (Compafiia Openmet Group., S.f.)

En conclusion, para la evaluacion del climbotal se disefia un formato encuesta o

entrevista que contenga preguntas relacionadalwsdactores que forman parte del clima de

la organizacion. Ademas, las empresas cuando requaplicar encuestas de clima laboral a

sus colaboradores, dentro del formato del instraonieigorporan ciertas preguntas especificas

gue serviran para recopilar informacion y aspegtganizativos en los que se puede mejorar.

Satisfaccion laboral

Se define a la satisfaccion laboral como:

La actitud del trabajador frente a su propio trapdicha actitud est4 basada en las creencias

y valores. Las actitudes son determinadas conjwaritarpor las caracteristicas actuales del

puesto como por las percepciones que tiene eljadtrade lo que "deberian ser".
(Hannoun, 2011)

Ademas los autores Chiang, Martin y Nufiez Q2@#&finen que “la satisfaccion laboral es

un constructo global, que abarca facetas espexiieaatisfaccion tales como el trabajo en si,

los compafieros de trabajo, salario e incentivegersias de supervision, las oportunidades de

promocion, las condiciones ambientales de tralyapt;0s”.

Asi también en el articuloderazgo, Clima y Satisfaccion Laboral en las Qrigaciones

describen que:
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La satisfaccion laboral es una actitud y que,esse han propuesto diferentes definiciones,
buena parte de ellas han puesto el énfasis emgawente afectivo de las actitudes (se
refiere a las emociones o sentimientos que susaigeto actitudinal), sin considerar como

se deberia, los elementos cognitivos (creenciae sabcaracteristicas positivas o negativas
del objeto actitudinal) y conductuales (alude a dasductas o experiencias pasadas

relacionadas con el objeto de actitud). (Cuadraipsb, 2007)

En conclusion, la satisfaccién laboral esditad que tiene el trabajador hacia su trabajo

mostrando comportamientos positivos frente a serdpefio y su equipo de trabajo. Y también

se puede presentar actitudes sobre como nos serftiembe a objetos, situaciones, personas,

circunstancias, contextos que se den en la orgadiza

2.5.1. La satisfaccion de los estudiantes universitarios

En el libroEstudio transeccional de la satisfaccion del estoth como propuesta de

innovacion educativaonsideran que:

La satisfaccion del estudiante en los estudioseusitarios reviste vital importancia al ser
el eje de medicién de la calidad, con esto se aicahéxito escolar, la permanencia de los
estudiantes en la institucion y por consecuencianiaeen el indice de eficiencia terminal.
(Arguelles y Aké Rodriguez, 2010)

Ademas, dentro del trabajo de investigaciohresta satisfaccion de los estudiantes

consideran que:

La opinién de la comunidad universitaria es de grggortancia para establecer percepcion
en calidad de la formacion recibida. Son las pers@ue estan proximas a graduarse las
que tienen fresco su recorrido por la Institucafreciendo la posibilidad de medir el grado
de satisfaccion frente a los profesores, los plategstudio y en diferentes procesos
académicos y administrativos que fueron de impordadurante sus estudios. (Rodriguez
y Vélez, 2004)

También, los autores d&alidad de vida universitaria: Identificacion deslgrincipales

indicadores de satisfaccion estudiamiiinsideran que:

Como consecuencia de la percepcion que los estadidienen de la calidad de vida

universitaria (cvu), se ofrecen tres respuestas.ptimera esta relacionada con la

29



identificacién del alumno con su universidad. Esgalebe a que cuando la calidad de vida
universitaria es alta, los estudiantes percibemninaersidad como mas atractiva y se

identifican con su imagen, lo que lleva a contrilausu mejora.

La segunda respuesta esta relacionada con la radanién, entendida como una via de
comunicacion sobre determinadas percepciones. tisiag&ion de los estudiantes con la
calidad de vida universitaria tiene una influerpmaitiva en las recomendaciones que hacen

a otros estudiantes de su universidad.

Por ultimo, est4 la respuesta relacionada contisfaecion global de sus vidas. Esta hace
referencia al grado de satisfaccion y al sentimiese felicidad que existe entre los
estudiantes como resultado de los diferentes ambiie influyen en ella (familiar, social,

econdmico, etc.) (Blazquez, Chamizo, Cano y Guzr2013)

En resumen, para las instituciones educatsagnportante mantener satisfechos a los
estudiantes, por ello se encargan de innovar yrarggontinuamente la calidad de sus servicios
académicos, administrativos y su infraestructuna pegrar formar a futuros profesionales

dandole prestigio a los institutos.

2.5.2. Relacion de la calidad del proceso de atencion em Isatisfaccion de los

estudiantes.

En el trabajo de investigacion solmalisis de calidad en el servicio y satisfacci@las
estudiantes de Ciencias Econdémicas de la UnivetisitaCartagena mediante un modelo de

ecuaciones estructuralesncluyeron que:

Entre las correlaciones obtenidas se pudieron ciaskas percepciones con un alto indice
de correlacion con respecto a dos variables, exulss influyen significativamente. Como
efecto de mayor relevancia se concluye que pararpmamentar la calidad del servicio
académico percibido se debe hacer énfasis enlespgoones que, de los servicios, tienen
los estudiantes. También aumentar la calidad delcs® académico tendra un doble efecto
positivo sobre la satisfaccion de los estudiangdadfacultad, incrementando el valor

percibido por el estudiante y su satisfaccion. ¢des y Quesada, 2011)

Por otra parte, sobre la satisfaccion y cdligarcibida, el referente dentro de su articulo

concluyo que:
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Los indices de satisfaccion y calidad percibida daenta de las necesidades de los
egresados, de su vision de la realidad de losae(iras alla del simple andlisis cuantitativo
de los recursos), de sus opiniones en torno alr vddola educacion superior, de su
evaluacion sobre la consecucion de los objetivesitutionales, de la reputacion de la
institucion y, muy importante, del ambiente favdead no hacia su universidad, lo que se
hace verdaderamente relevante en un modelo deatzseiomo el actual, en el que la
competitividad entre centros de educacion supeorcaptar alumnado y financiacion es

y seré cada vez mayor. (Pereira, 2011)

Ademas, se establecio que:

La calidad de las instituciones educativas puedelsservada desde distintos puntos, sin
embargo es necesario interrogar al estudianteugaeq quien recibe la educacion y las
consecuencias de la calidad de esta. Indudablemangatisfaccion del estudiante es el
centro de todos los procesos que se llevan a calbmseauniversidades, pues su principal

funcidn sustantiva es la docencia centrada eveégqd, S.f)

En conclusién, los autores luego de realiass estudios concluyen que existe una
correlacion entre la calidad de los serviciossalasfaccion de los estudiantes, ya que conforme
a las percepciones recibidas los estudiantesaalifios servicios que brinda la universidad y
hacen recomendaciones a otras personas que bustamstitucion para iniciar sus estudios
académicos. Contando con estudiantes satisfechuwsversidad puede conseguir el prestigio

entre las mejores entidades en ofrecer estudioalaad.
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3. METODOLOGIA
3.1. Marco metodoldgico y disefio de investigacion

A continuacién, se explican los aspectos nawémicos que se utilizé en el presente trabajo
de investigacion para alcanzar los objetivos pldds. Ademas, en el presente trabajo se
utilizo el enfoque inductivo, ya que parte de unremiado particular para plantear un enunciado
universal, tales como hipotesis o teorias. El dis#éi la investigacion que se utilizé en el
proyecto es de caracter experimental, ya que $ieGes analisis estadistico para comprobar
0 no la hipétesis planteada.

3.2. Tipo de investigacion

Se utilizoé el método cuantitativo, en esteodasencuesta que se aplicé a los estudiantes
para conocer los resultados sobre la calidad dekgp de atencién que reciben los estudiantes
por el personal administrativo encargado en eitinstde Postgrado y Educacion Continua de

la Universidad Estatal de Milagro.

Ademas, se utilizo el método cualitativo, pmicual se eligid la entrevista con el fin de
evaluar las opiniones acerca del trabajo que eea&lizersonal administrativo encargado de
atender a los estudiantes del Instituto de Posigyaeducacion Continua de la Universidad

Estatal de Milagro.
3.3. Poblacion

El trabajo de investigacion se realizd emstituto de Postgrado y Educacion Continua de
la Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

La Universidad Estatal de Milagro, tiene sugyenes en la Universidad Estatal de
Guayaquil; creada en sesion del Consejo Univeisital 14 de junio de 1969, como Extension

Cultural Universitaria, a través de la Facultad-desofia Letras y Ciencias de la Educacion.

En el afio 2006 la Universidad Estatal de Mdagenera su propia propuesta para el
desarrollo de posgrados, mediante la Unidad Acackede Educacion Continua a Distancia y

Posgrado.

La Universidad Estatal de Milagro, esta latadia en la ciudad de Milagro, Provincia del

Guayas, Ecuador. Ubicada en la Cdla. Universitama 1.5 via Milagro Km. 26
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Actualmente la universidad cuenta con mas @@ &laboradores, dentro de ellos se
encuentran los docentes, personal administratpergonal financiero. Dentro del Instituto de

Postgrado se cuenta con 10 colaboradores del angastiyrado.

A continuacion se presenta el organigramandgituto de Postgrado y Educaciéon Continua.

Grafico 1. Organigrama del Instituto de Postgrad&ducacién Continua UNEMI

DIRECTOR DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA

ECO. RODOLFO ROBLES, MAE
|
I

v v

EXPERTA DE POSGRADO EXPERTA DE EDUCACION
ING DIANA MACIAS CONTINUA

| LIC. SANDRA RODRIGUEZ, MSc

V! v

ANALISTA DE ANALISTA DE

PEC ANALISTA DE IPEC
IPEC ING, LUIS GUEVARA
ING. CARMEN ING. WALTER
CARVAJAL ASISTENTE DE LOGISTICA ASISTENTE EJECUTIVA
LIC. SHARON
ING. NATALI ACOSTA, MgTlI MATAMOROS
PERSONAL DE APOYO PERSONAL DE APOYO
SR. JOSELITO CASTILLO SR. ANGEL TIXI

Fuente: Robles, R. Director de Postgrado y EdunaCigntinua UNEMI (2018)
Vision:
Ser una institucion de educacién superiorjipd@ibautobnoma y acreditada, de pregrado y
postgrado, abierta a las corrientes del pensamienieersal, lider en la formacion de

profesionales emprendedores, solidarios, respogsgidon un elevado compromiso social y

ambiental, para contribuir al desarrollo local,ioaal e internacional.
Mision:

Es una institucion de educacidén superior, ipablque forma profesionales de calidad,
mediante la investigacion cientifica y la vincuacicon la sociedad, a través de un modelo

educativo holistico, sistémico, por procesos y ostemcias, con docentes altamente
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capacitados, infraestructura moderna y tecnologipumhta, para contribuir al desarrollo de la

region y el pais.

Valores Institucionales:
- Excelencia
- Responsabilidad
- Toleranciay Equidad
- Honestidad
- Solidaridad y Respeto
- Preservacion y Conservacion del ambiente
- Trabajo sinérgico

Principios Institucionales:

La Universidad Estatal de Milagro es una toston Puablica, abierta a la libertad del
pensamiento, laica y democratica, que goza de antiande gestion responsable, integralidad
y autodeterminacion para la produccion del conaamta, financiada a traves del Gobierno del
Ecuador; regida por criterios de equidad sociahlgmonal y territorial, en fiel cumpliendo
con lo establecido en la Ley de Educacién Superiotuanto a la gratuidad de la Educacién

Superior.

La Universidad Estatal de Milagro garantiza educacion de calidad, brindando el acceso,
permanencia y egreso a todas las personas quendesga su bienestar y desarrollo, sin
distincion ni discriminacion alguna, implantandastricto derecho que les asiste a todos, con

las mismas condiciones de oportunidad y derechaducacion.

La Universidad Estatal de Milagro predica ngbica sus valores, costumbres y cultura
organizacional, impactando positivamente a su casadruniversitaria, generando una vision

compartida.

3.4. Muestra

Se aplicaron como instrumentos encuestagg\estias dirigidas a diferentes muestras para
tener varias perspectivas acerca de la atencidtiesite que brinda el Instituto. En total
participaron 86 estudiantes y 6 colaboradores dehAdministrativa. Para la encuesta, se

tomd a los estudiantes de maestrias y a los estadi@ue ya culminaron sus cursos de
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Educacion Continua. Para lo que respecta a lawstg la muestra seleccionada fue el

personal administrativo encargado del servicidiahte, equivalente a 6 colaboradores.

La primera muestra se selecciona de la sitpliemanera: son cuatro maestrias, cada
maestria actualmente se encuentra en la mitad d@ogwama, cada una cuenta con 80
estudiantes, siendo un total de 320 personas)@dd& muestra con un margen de error del
10%, y un nivel de confianza del 90%, siendo ldgbn de 320, el tamafio de la muestra fue

de 56 personas, que es el 17,5% del total de lagodh.

Por otra parte a finales del afio 2017 se adrtas 18 cursos de educacion continua, cada
uno contaba con 30 estudiantes, siendo un tota#l@esstudiantes, se calculo la muestra con
un margen de error del 10%, y un nivel de confiadede@0%, siendo la poblacion de 540, el

tamafo de la muestra fue de 60 personas, queléslébs del total de la poblacion.

3.5. Instrumentos y técnicas

Para este trabajo de investigacion se utdizalos instrumentos que son la entrevista y la
encuesta, para cada uno se tiene una muestrantifexéas que va dirigida, para ello citamos
a dos autores que definen el concepto de lo quadssinstrumento.

3.5.1. Entrevista
Por una parte tenemos a la entrevista que se@uidea:

Es una técnica de recogida de informacion, y pototale evaluacion; pero también es
mucho mas que eso. Su versatilidad y flexibilidadrpten moldear una entrevista para cada
finalidad y adaptarla incluso a las necesidadesedekvistado y al estilo personal del
entrevistador, lo que le confiere gran ventajaeetpal resto de las técnicas de evaluacion

psicologica. (Perpiiia, 2012)

Para la entrevista se disefid un modelo basagweguntas abiertas en donde la persona
pudo expresar su opinidn y su perspectiva soblen®, ademas al momento de la entrevista
con el entrevistado fluyan normalmente otras ingantes que sirven de ayuda para
comprender al personal administrativo encargada dé&encion al estudiante en el instituto.

Las preguntas de la entrevista estan basaddasevariables de servicio al cliente y

satisfaccion de los estudiantes como lo son: éépimnalismo, la comunicacion, la capacidad
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de respuesta, competencia, entendimiento. El feraaia entrevista disefiada (Anexo #1) se

encuentra al final del trabajo de titulacion eamrtado de Anexos.
3.5.2. Encuesta

Por otra parte tenemos a la encuesta segurFBbregas y Pasadas del Amo (2016) “es una
técnica que sirve para obtener informacion de naanesistematica acerca de una poblacion
determinada, a partir de las respuestas que ploparcana pequefia parte de los individuos

gue forman parte de dicha poblacion”.

Para la elaboracion de la encuesta se tonthi@nta las variables que se reflejaron en el
analisis de cada una de las preguntas de la estaegue estuvo dirigida al personal
administrativo del Instituto de Postgrado y EdugéacContinua. La encuesta tiene como
objetivo conocer el nivel de satisfaccion de lomidiantes sobre la atencidén y servicio que
brinda el personal administrativo del InstitutoRlestgrado y Educacion continua.

Para las alternativas de respuesta, se afiadarrafo describiendo las instrucciones para
realizar la encuesta. La escala de respuesta g@0dén cinco categorias, siendo el numero
uno: Totalmente en desacuerdo, subiendo la eseala el nUmero cinco: Totalmente de
acuerdo. El formato de la encuesta disefiada (A#2Xx®e encuentra al final del trabajo de

titulacion en el apartado de Anexos.
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4. ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Analisis de los resultados de la entrevista

Considerando que el objetivo de la entrevastaonocer como es el proceso de atencién al
cliente por parte del personal administrativo demkel Instituto de Postgrado y Educacion
Continua y como este influye en la satisfaccioodeestudiantes a continuacion se describe

los resultados de las entrevistas aplicadas:

Desde la perspectiva del personal administradel Instituto de Postgrado y Educaciéon
Continua, se considera que la calidad de atenciése brinda es muy buena, ya que la realizan
de manera personalizada, utilizando los recursegpgeeen para asi poder responder aquella
informacion que se solicita por medio del e-maiigfono o personalmente, por ello existe una
escasez de quejas por parte del cliente estudigrité ésta forma le demuestran al personal
gue la calidad del servicio brindado es aceptalgjeeyestan satisfechos con ellos.

Ademas, en el proceso de atencion, el persaimainistrativo mantiene una comunicacion
fluida con los clientes, pero la capacidad deuesia en ocasiones no es Optima como lo
espera el estudiante. El personal administrativisidera que se podria mejorar los procesos
mediante la implementacion de la tecnologia qumiailegar al cliente de manera eficiente
sin necesidad de acercarse personalmente, ya @gte aformacion basica que puede ser

compartido por un medio tecnoldgico.

Por otro lado, se identificdé que el persondinimistrativo no cuenta con un proceso
establecido con respecto a la atencion al cliesttedeantil, ni tampoco con un instrumento que
les facilite la agilidad, la calidad y el nivel demunicacion entre ambas partes dentro del
proceso. Por ello el personal solamente brinddeswcen de forma en la que consideran es la
adecuada, como lo es el saludo y el servir a leatels en lo que puedan, y cuando no poseen
la informacion requerida o ésta no esté a su aécdns mismos los derivan a la persona

encargada.

Dentro del instituto el personal administraticonsidera que desarrollan sus funciones
acorde a los objetivos e indicadores medibles egiedtablece la universidad, cumpliendo con
sus responsabilidades, las actividades y horaésigadados.
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Considerando que el instituto no cuenta cobur®n o correo de sugerencias e inquietudes,
conforme a la satisfaccion de los estudiantes,eetgmal admite que por una parte los
estudiantes no estan contentos con los serviciebdqadan ni con los servicios financieros.
Aunqgue el personal trata de servir a los clientesndjor forma, brindandole la informacion

gue es de su conocimiento y realizar consultasdmaea necesario.

Con respecto a las oportunidades de mejonacipalmente se encuentra el incrementar
herramientas web que permita la respuesta rapdespnalizada, asi como mejorar el software
gue manejan. Ademas se considera que se debdizarsaguimiento a casos especificos en
donde pueda ser requerido con otros estudiantegyntamente se podria incrementar un
triptico con informacion precisa y necesaria stdsenaestrias y cursos de educacion continua,
y proveer motivacion en donde el personal atiehddiente con un buen carécter, gestos de

cordialidad, de amabilidades, entre otros.
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4.2. Andlisis de los resultados de la encuesta

Gréfico 2. Atencion ofrecida

1. La atencion que se ofrece es de calidad.

6% = Totalmente en
desacuerdo

= Bastante en desacuerdo

’ = Ni en desacuerdo ni en

acuerdo
Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el gréfico 2, el 43% de los encuestados asi@mente de acuerdo con que la atencién
gue se ofrece es de calidad. Por otra parte el d8%ncuentra en desacuerdo con dicha
afirmacién. Por lo tanto, los estudiantes considepae reciben servicios de calidad por parte
del personal administrativo.

Grafico 3. Atencion personalizada

%% = Totalmente en
desacuerdo

= Bastante en desacuerco
16% = Ni en desacuerdo ni en
acuerdo
Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdc

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el gréfico 3, un 32% de los estudiantes stades no estan ni en desacuerdo ni en
acuerdo con la atencion. Por otra parte el 30%tettbinente de acuerdo. Esto sefiala que para
alrededor de 40 de 126 estudiantes encuestaddereién es personalizada acorde a sus
requerimientos, para otros estudiantes le es mlife o no existe una atencion

individualizada.
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Gréfico 4. Informacion en pagina web

3. La pagina web proporciona informacion
necesaria = Totalmente en desacuerdo

0,
14% = Bastante en desacuerdo

" 10%
: Ni en desacuerdo ni en

\ acuerdo
290%, ’

12% Bastante de acuerdo
Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Totalmente de acuerdo

Segun el grafico 4, el 35% de los encuestados tetafmente de acuerdo con que la
informacion que le proporciona la pagina web dstiiato es la necesaria. Por otra parte, el
14% esta en total desacuerdo con la afirmacién imeada. Esto indica, que la pagina web
puede desarrollar contenido sobre los cursos ytniaes

Grafico 5. Tiempo de respuesta de llamadas teledén

brevedad posible ... cnie en

9% desacuerdo

". 16% = Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en

16%
0 acuerdo
. 33 /0/ Bastante de acuerdo

= Totalmente de acuerdo
Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)
Segun el grafico 5, un 33% de los encuestados denasgue no estan en desacuerdo ni de
acuerdo con la afirmacién, esto infiere por lodanie las llamadas telefénicas que se realizan,

no son atendidas, ni contestadas en la breveddaungosando se requiere de manera urgente

una informacion.
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Grafico 6. Comunicacion estudiante - personal adstiativo

5. La comunicacion entre el estudiante y el personal
administrativo es fluida
6% 10% = Totalmente en

/ ' desacuerdo

— o k\& ) )
, 21% Ni en desacuerdo ni en
‘ acuerdo

\ 25% / Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Bastante en desacuerdo

Segun el grafico 6, por una parte el 38% de losestados esta totalmente de acuerdo con la
afirmacion. Por otra parte, el 21% de los estudmnb estan ni en desacuerdo ni de acuerdo.
Es decir, para ciertos estudiantes la comunicapi@rexiste con el personal administrativo del

instituto no es clara, comprensible, ni fluida.

Gréfico 7. Capacidad de respuesta

6. La capacidad de respuesta en el requerimiento de

informacion es optima
0 = Totalmente en

9%
5%  desacuerdo
/ = Bastante en desacuerclo

30% Ni en desacuerdo ni er
acuerdo

\; 21% / Bastante de acuerdo
~ = Totalmente de acuerdc
Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)
Segun el grafico 7, el 35% de los encuestadog@stinente de acuerdo con la capacidad de
respuesta. Por otra parte, un 30% no esta ni excdesio ni en acuerdo, infiere por lo tanto

gue la capacidad de respuesta frente a un reqeeationde informacion puede ser mejorada,
superando las expectativas de los estudiantes.
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Grdfico 8. Proceso de atencion al cliente efectivo

7. El proceso que se da en la atencion al cliente

estudiantil es efectivo
= Totalmente en

desacuerdo
= Bastante en desacuerclo

Ni en desacuerdo ni en

acuerdo
Bastante de acuerdo

10% /
. 21%

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Totalmente de acuerdc

Segun el grafico 8, un 38% de los encuestadog@si&nente de acuerdo con la efectividad
del proceso de atencion. Sin embargo, un 22% deslosliantes esta en bastante desacuerdo
con el enunciado, esto infiere que el proceso gaee el personal administrativo ante la

atencion que procura brindar puede ser innovadaoaistema mas agil y efectivo.

Grafico 9. Herramientas en el proceso de atencion

8. Herramientas que usan facilitan el proceso de
atencion al cliente . Totaimente en

0 desacuerdo
8% 6% = Bastante en desacuerco

Ni en desacuerdo ni en
29% acuerdo

\% 2904 Bastante de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Totalmente de acuerdo

Segun el gréafico 9, un 35% de encuestados esténtotee de acuerdo con el enunciado. Sin
embargo, un 29% considera estar ni en desacueetoatiuerdo con las herramientas utilizadas
en el proceso. Esto indica, que dentro del instits# podria incrementar herramientas

tecnolégicas actualizadas que proporcionen un pooégil.
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Gréafico 10. Dominio de informacion

9. Se domina informacién general y especifica sobre

5%

CUrsos y maestrias, 14iaimente en

6% desacuerdo
6% = Bastante en desacuerco

Ni en desacuerdo ni en
acuerdo
Bastante de acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el grafico 10, entre estar de acuerdo ytetate de acuerdo con el enunciado, 83% de
los estudiantes encuestados sefiala que el peestmalistrativo cuenta con el conocimiento
e informacion precisa general y especifica de losas y maestrias que imparte el instituto.

Grafico 11. Desenvolvimiento del personal

10. Se desenvuelve de manera positiva en la
atencion brindada . Totalmente en

10% desacuerdo
' 12% = Bastante en desacuerco
‘ 0 Ni en desacuerdo ni en
Ik A)/‘ acuerdo

Bastante de acuerdo

20%
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el grafico 11, de acuerdo a los encuestati6d% de los estudiantes estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo con el enunciado, esteanglie acorde a la atencién percibida por
parte de los estudiantes, el personal administragvdesarrolla de forma proactiva y positiva.
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Gréafico 12. Horarios de atencion

11. Estoy conforme con horarios de atencion
0,
10% = Totalmente en
desacuerdo
= Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en

acuerdo
Bastante de acuerdo

22%

= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el grafico 12, un 54% de los encuestados éststante de acuerdo y totalmente de
acuerdo con los horarios de atencion del persaimalrastrativo. Esto indica que, el horario
establecido para muchos estudiantes es el adecp@dtdn conforme con ello, ya que es la

hora que las personas frecuentan la universidad.

Grafico 13. Inquietudes de los estudiantes

3% 9% = Totalmente en
e desacuerdo
N = Bastante en desacuerdo
21%

]

Ni en desacuerdo ni en
acuerdo
Bastante de acuerdo

\‘ 29% ”
= Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el grafico 13, un 67% de los encuestadosasediae estan muy de acuerdo y totalmente
de acuerdo con el enunciado, esto infiere que eopal administrativo cuenta con las
habilidades necesarias para poder despejar aquetasetudes de los estudiantes. Sin

embargo, se puede mejorar el proceso de soluciémtistias.
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Gréfico 14. Quejas de los estudiantes

13. Las quejas son atendidas y solucionadas de

39manera oportuna = Totalmente en

desacuerdo
' = Bastante en desacuerclo

Ni en desacuerdo ni en
\ O 11% 4 acuerdo

h 21% ] Bastante de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Totalmente de acuerdo

Segun el grafico 14, un 37% de los encuestadodaatinente de acuerdo con el enunciado.
Sin embargo, el 28% sefala que esta bastante @eda@on la afirmacién, esto indica que las
guejas que realizan los estudiantes no siempreesoreltas en la brevedad posible.

Gréafico 15. Seguimiento de las quejas de los @stites

14. Se realiza seguimiento en cuanto a casos de
guejas realizadas . Totalmente en
desacuerdo
= Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en

acuerdo
Bastante de acuerdo

= Totalmente de acuerdc

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el gréfico 15, el 27% de los encuestados@siénente de acuerdo con el enunciado,
esto infiere que cuando las quejas de los estwdiasbn atendidas por el personal

administrativo la mayoria de veces se le realigaisgiento personalizado al caso en cuestion.
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Gréafico 16. Herramienta web

15. La herramienta web contribuye a la respuesta
rapida, precisa y personalizada acorde mis

60/roequer|m|entos. = Totalmente en

- 3% desacuerdo
/ = Bastante en desacuerclo
: 32% _ _
Ni en desacuerdo ni en

. 0 acuerdo
\ 32% » Bastante de acuerdo
* = Totalmente de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el grafico 16, un 32% de los encuestadoshastante de acuerdo. Sin embargo, otro
32% considera estar ni en desacuerdo ni en aceerde@l enunciado. Esto sefiala que, los
estudiantes no consideran que las herramientaalesutilizadas en el proceso de atencién no
contribuyen ni facilitan para que los requerimientde los clientes sean atendidos y

solucionados de la forma répida, clara y precisia dgie se espera.

Gréfico 17. Material de soporte

16. Se entrega material de soporte impreso o digital
gue proporciones informacion precisa
= Totalmente en

13% 9% desacuerdo
"A 0 = Bastante en desacuerclo
\ 19% Ni en desacuerdo ni en
29% acuerdo

Bastante de acuerdo

Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

Segun el gréafico 17, un 30% de los encuestadosataténente de acuerdo, esto indica que los
estudiantes reciben por parte del personal admatiigt un soporte impreso en donde se da
una breve explicacion e informacion acerca deftammacion requerida, tanto de las maestrias

como de los cursos gue iniciara.
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Gréfico 18. Motivacion, cordialidad y amabilidagldoersonal administrativo

17. Se demuestra motivacion y se atiende de buen

caracter, cordialidad y amabilidad.
= Totalmente en desacuerclo
3% 10%

- 22% Ni en desacuerdo ni en

\ 2204 ’ acuerdo

Bastante de acuerdo
Fuente: Generacion propia. Robles Vizueta (2018)

= Bastante en desacuerdo

= Totalmente de acuerdo

Segun el grafico 18, un 43% de los encuestadosandistar totalmente de acuerdo con el
enunciado, esto indica que los estudiantes pereabgersonal administrativo con amabilidad,

cordialidad, atentos, prestos a ayudar y coopefia@giéndole solucion a sus requerimientos.
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4.3. Analisis global de todas las técnicas utilizadas
De acuerdo a los resultados obtenidos ennfiswestas y las encuestas se concluye que
dentro del Instituto de Postgrado y Educaciéon Quoiatide la Universidad Estatal de Milagro
el personal administrativo no tiene un procesaxstalo de servicio al cliente definido por lo
gue se considera que el contar con un procedimsmfmede mejorar la atencion. Ademas,
establecer las acciones que debe tomar el pemocaigado frente a las quejas que manifiestan

los estudiantes y de qué manera pueden ser resuelta

De la misma forma los estudiantes considetsned proceso de servicio al cliente puede
ser desarrollado, innovando con un sistema masyégfiéctivo utilizando las herramientas
tecnoldgicas, ya que el procedimiento actual notrimrye ni facilita para que los
requerimientos de los clientes sean atendidosugswmlados de la forma rapida, clara y precisa

de la que se espera.

Por otra parte la pagina web que maneja sopat administrativo favorece notablemente
el servicio al proporcionar informacién a los esntkes, que puede ser mejorada desarrollando
contenido mas especifico sobre los cursos y massijtie ofrece el instituto. Sin embargo, el
servicio de llamadas telefonicas causa inconforchalis estudiantes, ya que sefialan que no
son atendidas en la brevedad posible. Pero, eankasvistas el personal manifestd que el

servicio de llamadas telefénicas es atendido dadayportuna.

Ademas, acorde a los resultados se pudo @esfae el personal administrativo encargado
de atender los requerimientos e inquietudes dehteicuenta con la formacién necesaria y
precisa para proporcionar informacién relevantasaciientes. Conjuntamente, poseen la pro

actividad y positivismo frente a los requerimiestdicitados.

Con respecto a las inquietudes y quejas desgliantes, se destaca que el personal posee
habilidades necesarias para poder despejar inge®ty molestias. Sin embargo, las quejas
gue presentan no son tomadas en cuenta ni reseeltadrevedad posible. Conjuntamente, a
las pocas quejas atendidas la mayoria de veces si@ lseguimiento depende del caso que se

presente.
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5. CONCLUSIONES

v' Se cumplié con el objetivo de levantar informac@ios estudiantes con respecto a la
atencién estudiantil, en donde los estudiantesideras que el personal administrativo del
Instituto de Postgrado y Educacion Continua poadirégorar el tiempo de respuesta a sus

requerimientos.

v Se identificé las variables que se ven afectadaglgoroceso de atencion estudiantil. En
donde, los estudiantes manifiestan que las queagpgrte de los estudiantes no son
atendidas ni resueltas por el personal adminigtrael Instituto de Postgrado y Educacion

Continua de la Universidad Estatal de Milagro UNEMI

v' Se confirma la hipétesis planteada en donde ebpatsadministrativo del instituto no
cuenta con un proceso establecido de la atencigfiealte. Por lo que se disefiara una
estrategia sobre el proceso de atencion estudigrgé propondra un plan de accién que

contribuya al cumplimiento de la estrategia.
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6. RECOMENDACIONES

v' Implementar una herramienta web tecnolégica agitica y de facil uso que permita que
el personal administrativo pueda contestar y dasplejdas, inquietudes y quejas de manera
pertinente y rapida a su cliente estudiantil ofedb servicios de calidad el Instituto de

Postgrado y Educaciéon Continua en la Universidddt&isde Milagro UNEMI.

v Incorporar en el proceso de servicio al clientbumdn de sugerencias prioritarias en donde
los estudiantes puedan expresar sus quejas solaterleion percibida. Esto permitira
evaluar constantemente el servicio y la atencignajrece el personal administrativo del

Instituto de Postgrado y Educacion Continua denwéfsidad Estatal de Milagro UNEMI.

v' Formalizar el proceso de servicio al cliente mpra el personal administrativo encargado
de la atencion pueda ofrecer un proceso de catida clientes, brindandole informacion
necesaria y pertinente a los estudiantes acomesetvicios que se imparten en el Instituto
de Postgrado y Educacion Continua de la Universitdtal de Milagro UNEMI.
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7. PROPUESTA DE INTERVENCION
Propuesta:

Disefio e implementacion de un manual de procedimsede servicio al cliente dirigido al
personal administrativo del Instituto de Postgrgdeducacién Continua de la Universidad
Estatal de Milagro UNEMI.

Justificacion:

En el Instituto de Postgrado y Educacién Continaalad Universidad Estatal de Milagro
UNEMI se realiz6 un diagnostico de la atenciériahte que ofrece el personal administrativo
y su influencia en la satisfaccion del cliente dstntil. Se determiné que el servicio al cliente
debe contar con un proceso establecido para ofateecion de calidad. El presente plan de
intervencién busca la formalizacion del proceso atencién al cliente frente a los

requerimientos de los clientes.
Objetivo:

Formalizar el proceso de atencion por medio deniplementacion de un manual de

procedimientos del servicio al cliente estudiapéifa que el personal administrativo pueda
ofrecer un proceso de calidad a los clientes, &riddle informacion necesaria y pertinente a
los estudiantes del Instituto de Postgrado y EdanacContinua de la Universidad Estatal de

Milagro para el afio 2018.
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PLAN DE ACCION

Objetivo: Formalizar el proceso de atencion por medio dafdementacion de un manual de procedimientos détseal cliente estudianti

para que el personal administrativo pueda ofrengsraceso de calidad a los clientes, brindanddtarimacion necesaria y pertinente a

estudiantes del Instituto de Postgrado y EducaCumtinua de la Universidad Estatal de Milagro parafio 2018.

los

TIEMPO
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADORES META
ESTIMADO
Investigar acerca de procedimientos dirigidos al Asistente
o . . . ) _ Una semana
servicio al cliente en entidades educativas. Ejecutiva
Disefiar formato de entrevista dirigida al personal Implementar
administrativo del Instituto de Postgrado y Edu@agi Asistente U Informacion precisa | procesos efectivos
na semana
Continua. Enfocada a recolectar informacion sobre  Ejecutiva sobre el proceso de | en la atencion al
actividades que se ejecuta en la atencion al elient atencion al cliente. personal
administrativo.
Realizar entrevistas al personal administrativaeob _
) ) . ~ Asistente
las funciones que realizan con respecto a la @engi _ _ Una semana
. o Ejecutiva
al cliente estudiantil.

1]
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Analizar los resultados de las entrevistas aplicadiz

o ) ) Asistente
personal administrativo del Instituto de Postgrado _ . Una semana
Educacion Continua. Flecutiva Disefio del manual de
procedimientos de
Realizar informe sobre las actividades que egecut Asistente atencion al cliente.
actualmente el personal administrativo en la atenci _ _ Dos dias
. Ejecutiva
al cliente.
Disefar el proceso de atencion al cliente para ¢l Asistent Aprobacion del manual
sistente
personal administrativo del Instituto de Postgrado Eiecuti Dos semanas de procedimientos de la
. . jecutva . :
Educacion Continua. atencion al cliente.
Presentar al Director de Postgrado y Educacion Asistent Aprobacion del manual
sistente
Continua manual de procedimientos de atencional _ Un dia de procedimientos de la
_ Ejecutiva » _
cliente. atencion al cliente.
Socializar el proceso de atencion al cliente al . Implementar técnicas de
o ) ) Asistente o »
personal administrativo del Instituto de Postgrado Eiecut Una semana| servicio a la atencion
jecutiva

Educacién Continua.

ofrecida.

Satisfacer a los

estudiantes

brindando servicios

de atencion
eficientes y de

calidad.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Guayaquil, 14 Diciembre 2017

Sefiores:

INSTITUTO DE POSTGRADO Y EDUACION CONTINUA
UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO UNEMI

Ciudad.-

De mis consideraciones:

Yo, VERONICA NICOLE ROBLES VIZUETA, con cédula de identidad # 0951042696,
estudiante de la carrera de Psicologia Organizacional solicito se me autorice usar la
informacion obtenida en la investigacion con fines académicos correspondiente a mi
trabajo de titulacién, realizada en esta prestigiosa empresa, previa a la obtencion del

titulo de Licenciada en Psicologia Organizacional.

Atentamente,

Ve 7 &

Ver6nica Robles
Estudiante de la Carrera de Psicologia Organizacional
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Guayagquil, 14 de Diciembre del 2017

Sefiores: :

FACULTAD DE FILOSOFIA, CIENCIAS Y LETRAS
UNIVERSIDAD CATOLICA SANTIAGO DE GUAYAQUIL
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Yo, Rodolfo Enrique Robles Salguero, con cédula de identidad #0909520603,
Director del Instituto de Postgrado y Educacion Continua de la Universidad Estatal de
Milagro UNEMI, autorizo la publicacién en el repositorio de la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil con fines académicos del trabajo de titulacion. Por la Srta.

Verénica Nicole Robles Vizueta para la obtencion del titulo Licenciada en Psicologia

Organizacional.

Cualguier otro fin que se le de a este documento deberda ser aprobado por los

directivos de la empresa.

Atentamente,

/@ e '
Ec6n. Rodolfo Robles Salguero ;

Director del Instituto de Postgrado y Educacion Continua
Universidad Estatal de Milagro :
Teléfono: 0994837890
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Anexo #1: Formato De Entrevista

Fecha:

Entrevista dirigida al Personal Administrativo

Objetivo: El objetivo de la entrevista es conocer como psaleso de atencion al cliente

por parte del personal administrativo dentro detituto de Postgrado y Educacion

Continua y como esta influye en la satisfacciétodesstudiantes.

1. ¢Qué opinidn tiene usted sobre la calidad de la ateion al cliente que se brinda
en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantestan satisfechos con la forma en

la que se esta desarrollando actualmente?

2. ¢Como cree usted que es la capacidad de respuestal yivel de comunicacion
gue se maneja actualmente dentro del Instituto y gista satisface las expectativas

de los estudiantes ante sus necesidades y requegnibs?

3. ¢De qué forma usted efectla el servicio de atenciéhcliente estudiantil? ¢ Existe

un proceso establecido? ¢ Cual es?

4. ¢De qué forma considera usted que el personal adnsirativo se empodera en

sus funciones y en la toma de decisiones?

5. Considera usted que los estudiantes de postgradoté@s conforme con los
servicios y respuestas de sus inquietudes y reclasngue ofrece el personal

administrativo del Instituto de Postgrado y Educaadn Continua. ¢,Por qué?

6. Cree usted gue existe oportunidades de mejora pomape del area de postgrado

con respecto a la atencion que le brinda al clientg Cuales seria?
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Anexo #2: Formato De Encuesta

Fecha:

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivaladisfaccion de los estudiantes
sobre la atencion y servicio que brinda el persawhhinistrativo del Instituto de
Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” elengique mejor
describa su experiencia en cada una de las preglttsignificado de cada namero es el
siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciatestinadas a conocer su opinion
como estudiante acerca de la calidad de los sesvigue le brinda el Instituto de
Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Z
o

Reactivo 12 (3|4

La atencidon que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas ereliaetiad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el persadailinistrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimienittfatenacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al clienteliesitil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso decete al cliente.

O OO N U AW N -

Se domina informacion general y especifica sobrgos y maestrias.

[EEN
o

Se desenvuelve de manera positiva en la atehdidada.

[EEN
=

Estoy conforme con horarios de atencion.

[EEN
N

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[ERN
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de enapertuna.

[EEY
~

Se realiza seguimiento en cuanto a casos dasjeglizadas.

[EEN
a1

La herramienta web contribuye a la respuesidagprecisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

[EEN
(o]

Se entrega material de soporte impreso o dmitalproporcione
informacion precisa.

[EEN
\l

Se demuestra motivacion y se atiende de buéntearcordialidad y
amabilidad.
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Fecha: |1-C 12018
Entrevista dirigida al Personal Administrativo

Objetivo: El objetivo de la entrevista es conocer como es el proceso de
atencion al cliente por parte del personal administrativo dentro del Instituto de
Postgrado y Educacién Continua y como esta influye en la satisfaccion de los

estudiantes.

1. ¢Qué opinién tiene usted sobre la calidad de la atencién al cliente que
se brinda en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantes estan
satisfechos con la forma en la que se esta desarrollando actualmente?
CPOC‘”\ ﬁmm) %—Q L{LLUJL“l-LILQ on 'vu.,u_\ \,y_,\_c.m.(p ' Dy
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2. ;Cémo cree usted que es la capacidad de respuesta y el niv_el de
a instituto y si esia
satisface las expectativas de los estudiantes ante sus necesidades y
requerimientos? :
ta f_&)‘am.um.r_\ o ﬁzopuam w5 bweediadg, i)“&’
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3. ¢De qué forma usted efectia el servicio de atencion al cliente
estudiantil? ; Existe un proceso establecido? ¢ Cual es?
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4. ¢(De qué forma considera usted que el personal administrativo se
empodera en sus funciones y en la toma de decisiones?

t!)\n L&z <J¢}&mwo LYJ\U? Mw"zutéarm &N &L‘D‘_ G <§w& /
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5. Considera usted que los estudiantes de postgrado estan conforme con
los servicios y respuestas de sus inquietudes y reciamos que ofrece el
personal administrativo del Instituto de Postgrado y Educacion
Continua. ¢ Por qué?

%ﬂ morsa come ¢ Lo hiomde 05 Balaudo da

[RLINE ST cb {,Q m/\’s‘b Ve A P‘“’w YJ C‘d_ﬁfwfnan WL@.)WQ’L

{?C‘vw» \AjkbU\,LWLU\_ T i \ux ()QAU\.L,L:/

6. Cree usted que existe oportunidades de mejora por parte del area de
postgrado con respecto a la atencién que le brinda al cliente. ¢ Cuales
seria? '
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Fecha: llo- Cl- 1%
Entrevista dirigida al Personal Administrativo

Obijetivo: El objetivo de la entrevista es conocer como es el proceso de
atencién al cliente por parte del personal administrativo dentro del Instituto de
Postgrado y Educacién Continua y como esta influye en la satisfaccion de los
estudiantes.

1. ¢Qué opinion tiene usted sobre la calidad de la atencién al cliente que
se brinda en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantes estan

satisfechos coin la forma eii la jue se esta desaivollando actuaimenie?
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2. ;Como cree usted que es la capacidad de respuesta y el nivel de
comunicacién que se maneja actualmente dentro del Instituto y si esta
satisface las expectativas de los estudiantes ante sus necesidades y
requenmientos‘?
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3. ;De qué forma usted efectia el servicio de atencién al cliente
estudiantil? a,Existe un proceso establecido? ¢Cual es?
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¢De qué forma considera usted que el personal administrativo se
empodera en sus funciones v en la toma de decisiones?
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Considera usted que ios estudiantes de postgrado estan conforme con
ios servicios y respuestas de sus inquietudes y reclamos que ofrece el

personal administrativo del Instituto de Postgrado y Educacién
Continua. ¢ Por qué?
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Cree usted que existe oportunidades de mejora por parte del area de

postgrado con respecto a la atencién que le brinda al cliente. ¢Cudles
seria?
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Entrevista dirigida a! Personal Administrativo

Objetivo: El objetivo de la entrevista es conocer como es el proceso de
atencién al cliente por parte del personal administrativo dentro del instituto de

Postgrado y Educacion Continua y como esta influye en ia satisfaccion de los
estudiantes.

1. ¢Qué opinién tiene usted sobre la calidad de la atencion al cliente que

se brinda en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantes estan

satisfechos con la forma en la que se esta desarroliando actualmente?
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2. ¢Como cree usted que es la capacidad de respuesta y el nivel de
comunicacion que se maneja actualmente dentro del Instituto y si esta

satisface las expectativas de los estudiantes ante sus necesidades y

amy A = s
ke e t o] o=y
R Sy . Ao <. R o n i i1
i 7 HLSV I BN g Yol s oo ik Sl LaeiAa L-\'."’T R T o & T RS h\".'}"‘?
- . T i i
B 3 ¥ 7 ” H |
5! ., i o il o LY 1Y o 2
% S R g o Gt ?m L ] :*f S T Tt ‘ N

3. ;De qué forma usted efectia el servicio de atencion

al cliente
estudiantil? ;Existe un proceso establecido? ¢Cual es?
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4. ;De qué forma considera usted que el personal administrativo se
empodera en sus funciones y en la toma de decisiones?
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5. Concidera usted que los estudiantes de postgrado estan conformig-con
ius servicios y respuestas de sus inquictudes y reclamos gue ofrece el
personai administrativo del Instituto de Postgrade y Educacion
Continua. j Por qué?
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6. Cree usted que existe oportunidades de mejora por parte del area de
postgrado con respecto a la atencion que le brinda al cliente. ;Cuales

seria?
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Fecha: FI}W {‘EuW

Entrevista dirigida al Personal Administrativo

l

Objetive: El objetivo de la entrevista es conocer como es el proceso de
atencién al cliente por parte del personal administrativo dentro del Instituto de
Postgrado y Educacion Continua y como esta influye en la satisfaccion de los

estudiantes.

1. ¢Qué opinidn tiene usted sobre la calidad de la atencién al cliente que
se brinda en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantes estan
satisfechos con la forma en la que se estd desarrollando actualmente?
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2. ;CéHmMo cree usted que es a capacidad de respuesta y el nivel de

o

satisface las expectativas de los estudiantes ante sus necesidades y

requerimientos?
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3. ¢De qué forma usted efectiia el servicio de atencién al cliente
estudiantil? ; Existe un proceso establecido? ;Cual es?
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4. ¢(De qué forma considera usted que el personal administrativo se
empodera en sus funciones y en la toma de decisiones?
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5. Considera usted que los estudiantes de postgrado estan conforme con
los servicios y respuestas de sus inquietudes y reclamos que ofrece el
personal administrativo del Instituto de Postgrado y Educacién
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6. Cree usted que existe oportunidades de mejora por parte del drea de

postgrado con respecto a la atencién que le brinda al cliente. ;Cuéles
seria?

_1ertgy - Mo

5 £ N
Fledt F & o
SHEL WD, SE

71



Focha: jé_!l_/ﬁil_' /L&’:‘j‘ﬁt‘“

Entrevista dirigida al Persanal Administrativo

Obietivo: El objetivo de |2 entrevista es corocer como es el proceso de
atencién al cliente por parte del personal administrativo dentro del Instituto de
Foztgrado y Educacion Continua y como esta influye en la satisfaccién de los

estudiantes.

1. &0Iué opinion tiene usted sobre la calidad de la atencion al cliente gue
se brinda en el Instituto de Postgrado, y si los estudiantes estan

satizfechos con la forma en la que se esta desarrollando actualmente?
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safisiace las expectativas de ics ectudiantes ante sus necesidadas y

sequerimienios?
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3. i1De qué forma usted efectia =! servicic de atencion al cliente
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4. (De qué forma considera usted que el personal administrativo se
empodera en sus funciones y en la toma de decisiones?
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5. Considera usted que los estudiantes de postgrado estan conforme con
los servicios y respuestas de sus inquietudes y reclamos que ofrece el
personal administrativo del Instituto de Postgrado y Educacién
Continua. ;Por qué?
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6. Cree usted que existe oportunidades de mejora por parte del area de
postgrado con respecto a la atencién que le brinda al cliente. ; Cuales
seria?
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Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Encuesta dirigide 2 estudiantes

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastaste en desacucrdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacidn encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo 2943 14

1
La atencion que se ofrece es de calidad. X
La atencion que se brinda es personalizada. )%

La pagina web proporciona informacién necesaria. P

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

>

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en ¢l requerimiento de informacion os dptima. %

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. X

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

OGO Q] N | LI b e

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

—
(=}

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

f==1
[y

Estoy conforme con horarios de atencion.

[y
(3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

-
=Y

X XK X R X

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

¢l

-
\¥

La herramienta web contribuye a Ia respuesta rapida, precisa y personalizada X
acorde mis requerimientos.

s
Lo

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

P
]

Se demuestra motivacion y se atiende de huen caracter, cordialidad Y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

L0 IC N VST S e

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas 2 sonocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

Reactivo

1

2

3

4

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en ¢l requerimiento de informacion es Gptima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

»ooo-.xr::\u..nmw-;\
o

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

o
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

A PP P o [A XL (A

i
ot

Estoy conforme con horarios de atencién.

o=y
[

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
L

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

[y
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

[e—r
U

La herramienta web contribuye a ia respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

X [N K

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

Se demuestra motivacion v se atiende de huen cardoter, cordialidad v
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

L0 IC SN PSS S

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

amabilidad.

W’ Reactivo 11213 1415
1 | La atencion que se ofrece es de calidad. X
2 | La atencion que se brinda es personalizada. X
3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. X
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. X
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida, 54
6 | La capacidad de respuesta en ¢l requerimiento de informacion es Gptima. A
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. s
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. %
9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. S
10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. A
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. X
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. Y
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. e 3 el
i5 | La herramienta web contribuye a ia respuesta rapida, precisa y personalizada X
acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.
17 | Se demuestra motivacion y se atiende de huen carcter, cordialidad v
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

Jel Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nlimero que
mejor describa su experiercia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo
P 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
e Bastante de acuerdo
[ 5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

N i Reactivo 415
' 1 | La atencidn que se ofrece es de calidad.

| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. d

| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. s
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. e

5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es =
| fluida. &

6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es /
|| dptima. ‘
| 7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. 7/ ‘
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. Gl

9 |Se domina |nformaclc’m general y especifica sobre cursos ¥ 9
|| maestrias. &
| 10 | Se desenvuelve de manera pcsntlva en la atencién brindada. o
11 | Estoy conforme con: horarios de atencion. o
|12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. e
| 13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ),

14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. /| _

15; La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, precisa y o
|1 personalizada acorde mis requerimientos.

16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
| informacién precisa,

17. Se demuestra motr{acmn y se atlende de buen caracter, cordialidad ]
| iy amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes
Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidén como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

<

Reactivo 12345

La atencion que se oftece es de calidad. e ;

La atencion que se brinda es personalizada. BN

La pagina web proporciona informacion necesaria. X

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. N

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es dptima. B

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. X

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. X

OGO N W | L] BRI

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. ¥

[y
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. A

f—
[

Estoy conforme con horarios de atencion. X

oy
]

Las inquietudes son consideradas y despejadas. x

[
(V%)

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. o~

=
F-S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. A

o
LA

La erramienta web contribuye a ia respuesta rapida, precisa y personalizada 5
acorde mis requerimientos. X

Pt
(=3}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

-
~]

Se demuestra motivacién y se atiende de buen caricter, cordialidad v _ !
amabilidad. e
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetive: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccitn de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. Fl significado de cada niimiero s ef siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI,

=

Reactivo

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicaci6n entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan ei proceso de atencion ai cliente.

OGO NI QN | i W B

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

—
o]

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

o
p—

Estoy conforme con horarios de atencion.

ot
(30

Las inquietudes son consideradas v despejadas.

[
(98]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

ot
E -

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

ey
o

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

o
N

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

bt
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrade y
Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

b W B e

%

Reactivo 123 (4|5

La atencion que se ofrece es de calidad. 1

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria, ]

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. ~

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. A4

La capacidad de respuesta en e! requerimiento do informacion es Gptima, ot

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo, i

(=B I e Y IO B N ROV IR

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. el

g=}

Se domina informacion general y especifica sobre cursos ¥ maestrias. g

[
<

|

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada,

-y
o

Estoy conforme con horarios de atencion. : Lt

o
(=

Las inquietudes son consideradas y despejadas. - 1

ot
(¥%]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna,

[
oS

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas, —t

-
U

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada —t
acorde mis requerimientos.

—
N

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

[
~J

Se demuestra motivacion v se atiende de busn cardcter, cordialidad v Pl
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaceién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. Fl significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bagtante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

(S8 RS RO ) Y

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

%

Reactivo

1

2

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

3
X
X

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas teletonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacidn entre el estudiante v el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan ¢l proceso de atencion al cliente.

I D bWt -

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

It
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

p—
FEsY

Estoy conforme con horarios de atencién.

P[P P PR PR X

o
(5]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

o
A¥

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

—
S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

it
LA

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

17

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

XKXXX
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccidn de los estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significads de cadz nimerc &5 el siguientc:

1 Totalmente en desacuerdo

7 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo 1 2 13

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencidn que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria,

< K AR &

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. Y

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

e e

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan ¢! proceso de atencion al cliente. w

Se domina informacion general y especifica sobre cursos Y maestrias, A

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. ¥

mm\bmﬂa\mhwr\)r—z
e ==

Estoy conforme con horarios de atencién. ¥

-
N

Las inquietudes son consideradas y despejadas. G

[y
(98]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. Y,

It
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas, b

ot
th

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

(=
[+ )

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione x
informacion precisa.

p—
-~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen cardcter, cordialidad y {
amabilidad. E
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacioén continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. Bl significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

) Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

2

Reactivo

1

2

3

4

La atenci6n que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencidn al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan ¢l proceso de atencién al clicnic.,

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

e | D00 S O] ] ] W N e
e =}

Estoy conforme con horarios de atencién.

—
3o

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[a—
L8]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

P
oY

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

Pk
h

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

o
(=3}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

s
oy

Se demuestra motivacion y se atiende de buen cardcter, cordialidad y
amabilidad.
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Encnuesta dirigida a estudiantes

Objetive: El objetivo de la encuesta es conocer o nivel de satisfaccitn de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de P

Educacién continua.

ostgrado y

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
expericncia en cada una de las preguntas. B} significado de cada ntmero s ¢f siguicnie:

i Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastarnite de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo

1

2

3 |4

LA

La atenci6n que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

X X | <A

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramicntas que usan facilitan el proceso de atencion ai cliente,

OO0 |~ O\ Un| | W B

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

-
L=}

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

X XA

ok
ey

Estoy conforme con horarios de atencién.

ey
]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

<P

.
VS )

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

—
F=y

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

o

P
h

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

oy
o

Se entrega material de soporfé impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

FaN

o=
~J

Se demuestra motivacién y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetive: El ohjetivo de1a encuesta es conocer ¢l nivel de satisfaocién de |

05 estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el mimero que mejor describa su
experiencia en-cada una de las preguntas. Bl significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastaite de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidén como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

4

Reactivo

2

3

4

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atenci6n que se brinda es personalizada.

#| A

La pagina web proporciona informacion necesaria.

o

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

K

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

P

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

e

o] 3 OV ] B W B e

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion ai ciiente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

ot
o

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

[y
o

Estoy conforme con horarios de atencion.

—
(]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

"
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna,

-
-

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
W

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

>

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

s
~J

Se demuestra motivacién y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5

Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrars una serie de afirmaciones destinadas a conocer su api

HOn COmo

estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

2

3

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.,

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posibie.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en ¢! requerimiento de informacion os Sptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo,

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

\DW\)!Z’\U\&MMIF‘%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias,

e
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

—
ik

Estoy conforme con horarios de atencion.

BV A S N AN B B AU NN

Pt
]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
(8

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

[y
+

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas,

,__,.
Wy

La herramienta web contribuye a ia respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

Se demuestra motivacién y se atiende de buen cardcter, cordialidad v
amabilidad.
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Encueests dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto

Educacion continua.

de Postgrado y

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

] W D]

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

> =P e

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion &5 Sptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente,

\DOO--..](:\M-&U)ND—%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

11

Estoy conforme con horarios de atencion.

12

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

12

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

14

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

i5

La herramienta web contribuye a ia respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

S K d [REX e e X >

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

17

Se demuestra motivacion v se atiende de buen caracter, cordialidad v
amabilidad.

] =
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo

del instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion sncontrard una serie de afirmaciones destinadas 2 conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

: Reactivo 3|4
La atencién que se ofrece es de calidad. X
| La atencién que se brinda es personalizada. X
La pagina web proporciona informacién necesaria. «]
Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. X

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

) wlwl*z‘,\,

La capacidad de raspuesta en el requerimiento de informacién es
éptima.

| ¥ amabilidad.

A

| 7| El proceso que se da en Ia atencién al cliente estudiantil es efectivo. X
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. el

9 | Se domina mformaclon general y especifica sobre cursos ¥
|- maestrias. P

10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencion brindada. i
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. [
| 12 | Las inquietudes son consideradas vy despejadas. 1 X
| 13'| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. 2t
| 14| Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. ¥

15 { La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec;sa v };\
| personalizada acorde mis requerimientos.

16 | Se entrega material de soporte impresoc o digital que proporcione <

. informacién precisa. \
17,| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caréacter, cordialidad

“7’( |
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

stgrado y

la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Po

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. EI significado de cada ntimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° | Reactivo 1213 4|5

1 | La atencion que se ofrece es de calidad. Xxi

2 | Laalencion yue se brinda es personaiizada. X

3 | La pagina web proporciona informacion necesaria, X

4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. \ X

5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. b

6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima, Xt

7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. X

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. s

9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. ){

10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. 4

11 | Estoy conforme con horarios de atencion. S }(

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. 8% ;

13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. )(

14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. X

15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada /\,\
acorde mis requerimientos,

16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione )(
informacion precisa.

17 | Se demuestra motivacion v se atiende de buen caracter, cordialidad y

amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Obijetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Institute de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una "X el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nimero es el siguiente:

! 1 Totalmente en desacuerdo
P 2 Bastante en desacuerdo
3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
5 el Bastante de acuerdo
L 5 Totalmente de acuerdo

(L

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su

opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

90

N° Reactivo 112134
1 | La alencién gue se ofrece €s de calidad. X
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. ¥
' 3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. o
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. 3
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
| fluida. X
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es .
N
|| optima. i
7_| El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. 4
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. 2
9 [ Se domina informacién gensral y especifica sobre cursos ¥ \
maestrias. e
10 | Se desenvuelve de manera pos:twa en la atencién brindada. P
11 | Estoy conforme con: horarios de atencion.
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. v
13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. f vl
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. X
154 La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa. y
'| personalizada acorde mis requerimientos. )
16| Se entrega ma‘tenal de sopoﬂe impreso o digital que proporcione Vs
| { informacién precisa.
17;| Se demuestra motqacmn y se atlende de buen caracter, cordialidad ,V
| y amabilidad. i _ ; ra




Fecha: 5/ 9/4 g

Encusesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que

mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. E! significado de.

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo
P2 Bastante en desacuerdo
. 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
P Bastante de acuerdo
i B Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° ; Reactivo 3203 5
1 |l a atencién que se ofrece es de calidad. X
2 | La atencién que se brinda es personalizada. x
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. e
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. %
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es K
! fluida.
6 | La capacidad de iaspuesta en el requerimiento de informacién es
| | optima. X
| 7| El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo, | |X
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. - =
9 | Se domina mformacuén general y especifica sobre cursos ¥ oy
| | maestrias. E
10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. 2N
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. : He B
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
| 13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. E X
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. >
15| La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa. y ’K
|| personalizada acorde mis requerimientos. e
16 | Se entrega materla{ de soporte impreso o digital que proporcione X
| iinformacién precisa,
17:| Se demuestra motuacmn y se atlende de buen caréacter, cordialidad ><
| {yamabilidad. : - )
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Fecha: 2 [fob} 10

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua,

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Wl dal ) B[ =

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML.

' | Reactivo

1

2

3

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

Tt | e

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en fa brevedad posible.

La comunicacidn entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

e

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

UJNM-]
:E\Dmﬂc\mh %!

Estoy conforme con horarios de atencién.

_—
i8]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Pt
(98]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

ot
Y

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

o
¥

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

ey
o

Se entrega material de soporte impreso o digital quc proporcione
informacion precisa.

-
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encussta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
i 5 Totalmente de acuerdo

A continuacion sncontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios gue le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEML.

lslzlal el=N "o olsfelS[[z]

-2
o

=

1 ¥ amabilidad.

Reactivo 2/3[4]5]
La atencidn que se ofrece es ae calidad. ' [ X
La atencion que se brinda es personalizada. X Sk
| La pagina web proporciona informacion necesaria. X
Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. Pt
La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es X
fluida. e
| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es X
optima.
El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo, X
Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. X
Se domina informacion general vy especifica sobre cursos vy )
| maestrias. ,; : :
Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. X
Estoy conforme con horarios de atencién. X
Las inquietudes son consideradas y despejadas. <
1 Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. : X
Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. =iy
{ La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa.y o
‘| personalizada acorde mis requerimientos. ;
| Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione %
informacién precisa, :
Se demuestra moti?acién y se atiende de buen caracter, cordialidad Lx
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Fecha: U;Prnm,m de Bbiero do] 2018.

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su-
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Post'grado de Universidad Estatal de Milagro UNEM].

N° Reactivo 11213415
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. 7
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. =
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. e
| 4| Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. -~
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es ’
fluida.
6 ‘| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
| 6ptima. /
7 | El proceso gue se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. e
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. F
9 [Se domina |nformac:|on general y especifica sobre cursos vy s
maestrias. ; b
10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. i
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. e
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. il
13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! ol
14| Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. *
15 La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa. y o
|| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega materlai de sopor‘ce impreso o digital que proporcione )
1 informacion precisa. a’
17:] Se demuestra motivac:lon y se atlende de buen caracter, cordialidad 4’
|| y amabilidad.
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Fecha: _2/2/201%

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

Reactivo

1

2

3

4

7]

La atencion que se oftece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en Ia brevedad posible.

~

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

AP B %

\och\m&.mm;—u%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

et
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

T

-y
et

Estoy conforme con horarios de atencién.

[y
(3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Pat

Pt
(8]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

>

o
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
A

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

Vv

[y
=}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

o
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Fecha: 2 |Tebero |10

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto

Educacién continua.

de Postgrado y

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

LU, - S N 6§ P

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

2

3

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La péagina web proporciona informacién necesaria.

Mo |2 [A |

Las llamadas telefonicas son respondidas en ia brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es dptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

HH\DW\JO\M-&MNHZ
— D <

Estoy conforme con horarios de atencion.

s
(2%

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

o
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

< [

—
+a

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas,

—
L

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

s
(=)}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

—
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen cardcter, cordialidad ¥
amabilidad.
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Fecha: 2 /L) OIS

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

L R =N VSR A

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI,

Reactivo

1

3

4

h

La atencion que se ofrece es de calidad.

&

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es Optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

\OOQ\]O\U\ADJMH%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

[y
Lee]

Se desenvuelve de manera positiva en Ia atencion brindada.

[
—

Estoy conforme con horarios de atencién.

—
38

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

ey
L9

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

e
4

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

oy
L

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

[
=8

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

ot
~1

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Fecha: X E[é éw-t‘d(.:jff’/g ;

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

a.
i

gl =

A continuacion encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conccer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

N° . Reactivo 5.
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. =
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada.
| 3| La pagina web proporciona informacién necesaria. T
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. &
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es A
fluida.
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
Optima. ¥
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. i
' 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.
9 | Se domina lnformaclon general y especifica sobre cursos y A
maestrias. '
10 | Se desenvuelve de manera pos;tiva en la atencién brindada. &
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. «
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. il
| 131 Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! o
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. il
15-{ La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa. y .
|| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione -
{ informacién precisa,
17| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad ,/[’
| y amabilidad.
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Fecha: ozfo2 /2018
) Encuesta dirigida a estudiantes ‘
Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los

estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nlmero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo L‘
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

(118N OV IV ) JREN

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el.
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N¢ Reactivo el 23
| 1 | La atencion que se ofrece es de calidad. X
| 2 '| La atencién que se brinda es personalizada. X
| 3| La pagina web proporciona informacién necesaria. il
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. X

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
| | fluida, 2|

6 ‘| La capacidad de raspuesta en el requerimiento de informacién es
| | 6ptima. ¥

7 ‘| El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. 3
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. . X

9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos o
| | maestrias. .
| 10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. X
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencion. A

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. ‘ x
| 12| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ‘a X
| 14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. X

15| La herramienta web contnbuya a la respuesta rapida, precisa, y :
| ‘| personalizada acorde mis requerimientos. #

6 | Se entrega materlfil de soporte impreso o digital que proporcione
| informacién precisa, i

17| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad X

||y amabilidad. )
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Fecha: €2 -d2 - /%
| Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El ohjetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada niimero es el siguiente:;

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
[ 5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° : Reactivo 122
1 | La atencion que se ofrece es de calidad. e ; P
| 2| La atencién que se brinda es personalizada. N
| 3 | La pagina web proporciona informacidn necesaria.
4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. %

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es X
|| fluida.
6 | La capacidad de rcspuesta en el requerimiento de informacion es L
| | 6ptima.

7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. 7
' 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. - +

9 | Se domina lnformacnon general y especifica sobre cursos y
|| maestrias. ;
| 10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada.
| 11 | Estoy conforme con: horarios de atencion.
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas.
| 13.| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. -

i
e

i La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec;sa y 7
| personalizada acorde mis requerimientos.

16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
4 informacién prec;sc.
17:| Se demuestra mottyauon y se at:ende de buen caracter, cordialidad

|

y amabilidad.
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Fecha: 2. /< - 2018
' Encuesta dirigida a estudiantes _
Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los

estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nimero es el siguiente:

b Totaimente en desacuerdo
= Bastante en desacuerdo

P 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
i 4 Bastante de acuerdo

i & Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmacionss destinadas a conocer su
opinidén como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Uriversidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo 1213

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

Xy (O

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es

optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Bilzlal == mi el sl |oa o

14

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina informac;on general y especifica sobre cursos ¥
maestrias.

4

Se desenvuelve de manera pos;twa en la atencion brindada.

Estoy conforme con horarios de atencién. a, —te W hipen, - s Y| @

1€

| Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

15,
1| personalizada acorde mis requerimientos.

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa. y

® g Kig

16
| informacién precisa,

Se entrega matenai de soporte impreso o digital que proporciong

7
| y amabilidad.

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad
i
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la-encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada numero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

QAW N =

i
L3

A continuacién 2ncontrara uina serie de afirmaciones destinadas a conocer su

opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda e

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

E : Reactivo 11213145
' 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. B
' 3| La pagina web proporciona informacién necesaria.
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible: X
9 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es \
fluida. f
6 [La capacidad de raspuesta en el requerimiento de informacion es "
. | 6ptima. F
| 7_ | El proceso que se da en la atencidn al cliente estudiantil es efectivo. ~
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencioén al cliente. -
9 | Se domina snformac;én general y especifica sobre cursos y i
maestrias. :
| 1C | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. =
| 11 | Estoy conforme con horaries de atencion. A
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. ,
13.| Las quejas son afendidas y solucionadas de manera oportuna. !
_'Tg: Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. Vi
154 La herramienta wqb contrlbuye a la respuesta répida, precisa. y i
‘| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega materidl de soporte impreso o digital gue proporcione
| i informacién precisa.
17,| Se demuestra motnyamén y se a’uende de buen caracter, cordialidad
|| yamabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada ndmero es el siguiente:

e Totalmente en desacuerdo
L2 Bastante en desacuerdo
e Ni en desacuerdo ni en acuerdo
b Bastante de acuerdo

& Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

| La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

La capacidad, de respuesta en el requerimiento de informacion es
optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

(D}(D ~

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina mformamén general y especifica sobre cursos vy
maestrias. i

Se desenvuelve de manera pos ;tzva en la atencién brindada.

11

Estoy conforme con horarios de atencién.

DSEONCNOONY | Ry

12

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

13;

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. !

14.

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

15 ;
| personalizada acorde mis requerimientos.

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precrsa y

16
1 informacién precisa,

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione

174

Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad
1

1 y amabilidad.

e T B
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada ntmero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

bl =~

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como e$tudiante acerca de la calidad de los servicios gue le brinda el
Instituto de Posfgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM].

| N© Reactivo 112134
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. N
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. -
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. : R
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. Ay

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es ,\

fluida.

6 | La capacidad, de rr-'-spuesta en el requerimiento de informacién es |
| | 6ptima.
| 7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. X
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

9 | Se domina mformacion general y especifica sobre cursos y :
| maestrias. H

10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. i

11 | Estoy conforme con:horarios de atencion. N

12 | Las inquietudes scmf consideradas y despejadas. ~
| 13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! b
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. t

15.{ La herramienta web contr:buye a la respuesta rapida, precnsa y “
| ' personalizada acorde mis requerimientos.

16 | Se entrega materlal de 50porte impreso o digital que proporcione |y

1 informacién precisa,

17 Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad 3

|| y amabilidad. ; \
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nive! de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X” el nimero que’
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo
g Bastante en desacuerdo
b3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
e Bastante de acuerdo
toh Totalmente de acuerdo

A continuacién ancontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM:.

| N© : Reactivo 1/(2|3/4|858
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. 2
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. A
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. X
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. 5%
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
e fluida. X
6 | La capacidad de raspuesta en el requerimiento de informacién es
| | 6ptima.
| 7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. - [«
9 | Se domina lnformac;ion general y especifica sobre cursos Y
|| maestrias. :
| 10 | Se desenvuelve de manera posltiva en la atencién brindada. i
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencion. v
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. i
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. T
15{ La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precrsa Vi
|| personalizada acorde mis requerimientos. al
16 | Se entrega material de soportra impreso o digital que proporcione
| informacién precisa, )(
17;] Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad X
| | yamabilidad. i
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

4

Reactivo 1 (2 3 |4

La atencion que se ofrece es de calidad.

e

La atencidn que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria. X

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. 4

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. X

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima. X

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. p.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. X

Rl R RN R AR - VSR S

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

—
]

NA

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

ot
[

Estoy conforme con horarios de atencién. X

=
3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas. X

o
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. K

[,
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. s

Pk
N

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos, A

i
(=)

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione %
informacién precisa. '

—
~J

Se demuestra motivacién y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de Ia encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente;

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

| B W B

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su 0pinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

4

Reactivo 11213145

La atencion que se ofrece es de calidad. K

La atencién que se brinda es personalizada. £

La pagina web proporciona informacion necesaria. X

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. X

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

OO0 ~J| O La| | L BI| ==

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

ot
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

=
i

7 | R e 31 [ ] K

Estoy conforme con horarios de atencion.

ik
3%

Las inquietudes son consideradas y despejadas. -

[y
(%]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. -

e
S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. b

—
w

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

—
(=)}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione <
informacion precisa.

.
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y X
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. Fl significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMLI.

Reactivo

1

2

3

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atenci6n que se brinda es personalizada.

4
S
<

La pagina web proporciona informacion necesaria.

4

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion enire el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atenci6n brindada.

e | DGO OV LA W] =
— zg

Estoy conforme con horarios de atencion.

—
(8}

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

o
(%]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

> A ‘f‘ P e 7\‘% o

[y
2

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

[a,
Lh

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

jy
(=28

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua,

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niamero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° | Reactivo 11213 |4

1 | Laatencion que se ofrece es de calidad. v

2 | Laatencién que se brinda es personalizada, \/

3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. v

4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. Vi

5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. o

6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es dptima. x/.

7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. /

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliento. v

9 | Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias. v

10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. g

11 | Estoy conforme con horarios de atencion. £

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. /{

13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. \/,

14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. v

15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada 7.
acorde mis requerimientos,

16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione \/
informacién precisa.

17 | Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

h ] W B r=

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo

1

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

»

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencidn al cliente estudiantil es efectivo.

BICY AP I™:

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

DT OO ~J|Ov W ) W DI e

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

oo
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

o
-

Estoy conforme con horarios de atencion.

oo
]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

ot
L

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

o
S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
W

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

B ERENfeY PN R N

.
(o)

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

2

—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
e Bastante de acuerdo
= Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su

opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios gue le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

amabilidad. ? ; |

| N© ; Reactivo 11243 5
1 _| La atencién que se ofrece es de calidad. ¥
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. 4
| 3 | La pagina web proporciona informacidn necesaria. %
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. -~
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es 4
fluida.
6 |La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es d
optima.
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. =)
8 .| Herramientas que 1 san facilitan el proceso de atencion al cliente. e
9 | Se domina mformac:on general y especifica sobre cursos vy {
maestrias. ' .
10 | Se desenvuelve de manera posntlva en la atencién brindada. ~
11 | Estoy conforme con: horarios de atencion. A
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. i
' 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. 22
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. 1
15 La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, precisa, y Vs
‘| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega materla[ de soporte impreso o digital que proporcione
4 informacién precisa, ’K
17; Se demuestra motwacnon y se atlende de buen caracter, cordialidad il
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetive: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

(P R R VS R S0

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

~N TN NN =

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

NN

O OO ~J| O W | W BRI

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

oy
S

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

%N

ey
[,

Estoy conforme con horarios de atencion.

[E
[\

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[
L8

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

o
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

Pt
Lh

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

Pt
N

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

wd TS N

f—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escaias marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
.4 Bastante de acuerdo
E -5 Totalmente de acuerdo

A continuacién sncontrara uha serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinidn como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

|y amabilidad.

il

E | Reactivo 31418
1 | La atencion que se ofrece es de calidad. =
| 2 | La atencion que se brinda es personalizada. x
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. x
| 4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. x
5 | La comunicacién entre el estudiante v el personal administrativo es [
fluida. =
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es :
| [ 6ptima. i
| 7_ | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. <
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.
9 | Se domina |nf0rmacnon general y especifica sobre cursos Y be
maestrias.
10 | Se desenvuelve de manera posﬂwa en la atencién brindada. [
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. >
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. >
| 13/ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. <
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. B
15} La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, precisa, y |
| personalizada acorde mis requerimientos. &
16' Se entrega materlai de soporte impreso o digital que proporcione =4
{ informacién precisa,
17:| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMIL

=

Reactivo

1

2

4 |5

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atenci6n que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telef6nicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

O[O0 ~J| O\ ] Bl W B =

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

o
<S

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

ot
p—

Estoy conforme con horarios de atencion.

[o=1
[

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
(¥

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna,

o
s

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
WA

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

NS S K T e S BN P

—
L= ]

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

e
~J

Se demuestra motivacién y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Chl | G| B[ =

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

Reactivo

1

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

e N EN T

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias,

2D 2.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

Lt el B = - B ERR B e ¥ SR N A EC 1 I 06 § Y
— S zs

Estoy conforme con horarios de atencion.

-
]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

A2

Y
E=S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

o
(9]

La herramienta web contribuye a la respuesta ripida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

i
=)

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

o
~I

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

A Al Bobo
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada niimero es el siguiente:

F o Totalmente en desacuerdo
ok Bastante en desacuerdo

- 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo

i & Totalmente de acuerdo

A continuacién ancontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

{ vy amabilidad.

#

| N° Reactivo 4|5
| 1 | La atencidn que se ofrece es de calidad. P
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. v
| 3| La pagina web proporciona informacién necesaria.
4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible,
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es Ve
fluida.
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es -
optima.
7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. ¢
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. &
9 | Se domina |nformac;én general y especifica sobre cursos y o
maestrias. . .
16 | Se desenvuelve de manera pos;tiva en la atencién brindada. &
11 | Estoy conforme con: horarios de atencion. i
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. v
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. I
| 14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. e
16 { La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec;sa y
|| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega materlal de soporte impreso o digital que proporcione
i informacién precisa,
17, Se demuestra motiyacién y se atiende de buen carécter, cordialidad 1
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

e L] B =

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinioén como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

2

3

4

La atencién que se ofrece es de calidad.

X

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en ia brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

X

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

\OWQQ\LI!#(JJMM%

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

ey
o

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

p—
e

Estoy conforme con horarios de atencion.

—
3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[P | XX

e
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

oy
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
L

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

—
=)

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

ot
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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| Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nlmero es el siguiente:

L Totalmente en desacuerdo
P2 Bastante en desacuerdo
: 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

4 Se demuestra mo‘n\1 acion y se atiende de buen caracter, cordialidad
.|y amabilidad. '

N° Reactivo 5
' 1 | La atencién que se ofrece es de calidad.
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. s

3 | La pagina web proporciona informacién necesaria.

4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es /

fluida. *

6 | La capacidad, de respues’ta en el requerimiento de informacién es ¥
|| optima. ;
| 7| El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. »
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. i

9 | Se domina mformac}on general y especifica sobre cursos y ba

maestrias. "

10 | Se desenvuelve de manera posntwa en la atencién brindada.

11 | Estoy conforme con horarios de atencion.
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. x
' 13:{ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. X

14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. <

15| La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prectsa y

1 personalizada acorde mis requerimientos.

16 | Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione ¥
| jinformacién precisa, :

17,
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: Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Institute de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada numero es el siguiente:

Eod Totalmente en desacuerdo

F 2 Bastante en desacuerdo

L 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° Reactivo T2 3145
| 1 | La atencidén que se ofrece es de calidad. A
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. A
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. x
' 4| Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. bl

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es W

fluida.

6 | La capacidad de r=spuesta en el requerimiento de informacion es
|| optima.
| 7_ | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. X1

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. % B

9 | Se domina mformamon general y especifica sobre cursos y >

maestrias. 4 i :
| 10 | Se desenvuelve de manera pos;tlva en [a atencién brindada. X
| 11 | Estoy conforme con: horarios de atencién. N
' 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
| 13/ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. : A<
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. X

15" La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa. y e

|| personalizada acorde mis requerimientos. ok
8 | Se entrega matenai de soporte impreso o digital que proporcione 8
| informacién precisa, b
17.| Se demuestra mot}yaclén y se atiende de buen caracter, cordialidad L= e
| y amabilidad. ! z\"
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

i 1 Totalmente en desacuerdo
I Bastante en desacuerdo
3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
B Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Mitagro UNEMI.

Reactivo

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada,

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es

optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que uisan facilitan el proceso de atencion al cliente.

| ojsN] of alslaloliz]

Se domina !nformacmn general y especifica sobre cursos ¥
maestrias.

Se desenvuelve de manera posztlva en la atencién brindada.

L (OE
- )

|

|_;'__‘

Estoy conforme con horarios de atencion.

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. !

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

wd e

{ La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa, y
1| personalizada acorde mis requerimientos.

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa,

BB
_:4_ o

| y amabilidad.

Se demuestra motiyacién y se atiende de buen carécter, cordialidad
i
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| Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. E! significado de
cada nimero es el siguiente: ;

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

GBI -

-
15
A continuacion éncontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Posigrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° , Reactivo 1234
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X
' 2 | La atencién que se brinda es personalizada. X
| 3| La pagina web proporciona informacidn necesaria. ]
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. X
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal admmistratlvo es v
fluida.
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informaciéon es %
Optima. y
| 7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. X
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencidn al cliente. X
9 | Se domina lnformac:lén general y especifica sobre cursos’ L X
|| maestrias. ;
| 10 | Se desenvuelve de’ manera posntwa en la atencion brindada. X
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencion. X
| 12 | Las inquietudes sor consideradas y despejadas. X
13.{ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! ~
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. X
15 { La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa. y X
‘| personalizada acorde mis requerimientos. ;
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione .
| informacién precisa, X
17:| Se demuestra motiyacién y se atiende de buen cardcter, cordialidad X
| y amabilidad. f ‘
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} Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el numero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nidmero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Ol W] N —

{5
i

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM].

E ; Reactivo 12|13 /415
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. 1
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. =]
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. .
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. o
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es j P
fluida. 5
6 | La capacidad, de r’—*spuesta en el requerimiento de informacién es -
optima. ol
| 7 | El proceso gue se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. -
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.
9 | Se domina informa(:lon general y especifica sobre cursos y 27
maestrias. :
10 | Se desenvueive de manera posntiva en la atencidn brindada. p
| 11 | Estoy conforme cori horarios de atencion. : ;
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas.
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.
15 | La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, precrsa y
.| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporciohe
{ informacién precisa, :
17.{ Se demuestra mot(gamon y se attende de buen carécter, cordialidad /
| | yamabilidad. |
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccidn de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntmero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada ndmero es el siguiente;

= Totaimente en desacuerdo
P2 Bastante en desacuerdo

| B8 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

-5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

i

N° . Reactivo 4 |5

1 | La atencién que se ofrece es de calidad. %
|2 | La atencién que se brinda es personalizada. b4
' 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. .
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posibie. B

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es §
|| fluida.

6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es A
.| optima.
| 7| El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo, >
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. g

9 | Se domina mformacnon general y especifica sobre cursos b N

maestrias. :

10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencion brindada. 75

11.| Estoy conforme con horarios de atencidn. e

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. bk

13.{ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. S

14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. X

15 La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa, y .

1 personalizada acorde mis reqguerimientos. ~
16 | Se entrega matersdl de soporte impreso o digital que proporcione v
1 informacién precisa’
17| Se demuestra motlyaclon y se attende de buen caracter, cordialidad IS -

| y amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo
e 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
£ Bastante de acuerdo
i Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEML.

[ N° ; Reactivo 5
1 | La atencién gue se ofrece es de calidad. i
2 | La atencién que se brinda es personalizada. L
' 3| La pagina web proporciona informacion necesaria. {
' 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. 0%
5 | La comunicacién entre el estuciante y el personal administrativo es ’ Y
fluida. =
6 ‘| La capacidad de rPspuesta en el requerimiento de informacién es X
| Optima.
| 7| El procese que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. &
| 8| Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. 4
9 | Se domina mformamén general y especifica sobre cursos 'y D
|| maestrias. : J&
| 1C | Se desenvuelve de manera posatlva en la atencién brindada. X
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencion. X[
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. : >
14.| Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. X
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, preclsa y )(
1| personalizada acorde mis requerimientos.
1€ | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione Y
| { informacion precisa. 5
17.] Se demuestra mot!gacmn y se a’ueﬂde de buen caracter, cordialidad X
|| y amabilidad. ; Bk
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X’ el ndimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nlmero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
k5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

ol foo]o] -z

Reactivo 415
La atencion que se ofrece es de calidad. X
La atencion que se brinda es personalizada. kT
La pagina web proporciona informacién necesaria. X
Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. /X

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
Sptima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina lnformac;on general y especifica sobre cursos y
maestrias. ;

Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada.

Estoy conforme cor: horarios de atencién.

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

lzlalizlz] el o

| Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

-l
™

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec:sa y

*| personalizada acorde mis requerimientos.

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa,

XIS P ™ <] | x

I3 3

5 Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad
| y amabilidad. '
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Encuesta dirigida a estudiantes

Obijetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa Su experiencia en cada una de las preguntas. EI significado de
cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo
L 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacioén encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

=
1“s

: Reactivo T2y 4
La atencién que se ofrece es de calidad. X
La atencién que se brinda es personalizada. x
La pagina web proporciona informacién necesaria.
Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. %
La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es ’
fluida. ; e
La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
optima. fa
El proceso que se daenla atencién al cliente estudiantil es efectivo. ¥
Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. = |- |

Se domina mformac:on general y especifica sobre cursos y
maestrias. ; '

e Ir

Se desenvuelve de manera posxtlva en la atencion brindada. L

Estoy conforme con horarios de atencion. e

Las inquietudes son consideradas y despejadas. ' |2
Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! *

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. pos

4 La herramienta web contrlbuye a la respuesta rapida, precrsa y )
/| personalizada acorde mis requerimientos. e |-

'. Se entrega materidl de soporte impreso o digital que proporcione
‘| informacién precisa,

] o] =] o] ePH
(o] [$21 BN L] P | ! i

=5
o

4 y amabilidad.

Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad

|
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nuimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo
e Bastante en desacuerdo
i 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo
i Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

{ y amabilidad.

A

E : Reactivo 314
' 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. pad
2 | La atencién que se brinda es personalizada. K
| 3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. x
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. A
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es X
| | fluida. &
6 | La capacidad, de respuesta en el requerimiento de informacién es 4
|| 6ptima. i
| 7| El proceso que se da en la atencidn al cliente estudiantil es efectivo. ad
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. X
9 | Se domina mformacmn general y especifica sobre cursos ¥
maestrias.
10 | Se desenvuelve de manera posttfva en la atencién brindada. X
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencién. X
| 12 | Las inquietudes soi consideradas y despejadas. X
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. X
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. Pad
15 { La herramienta wsb contnbuye a la respuesta rapida, prec:fsa 1% )(
| personalizada acorde mis requerimientos. :
16 | Se entrega matenal de sopor’{e impreso o digital que proporcione N
4 informacién premsa e
17.] Se demuestra motiyacién y se atiende de buen carécter, cordialidad e
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntmero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada ntimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidén como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMIL

Reactivo 11213 (4|5
La atencion que se ofrece es de calidad. 7N

La atencion que se brinda es personalizada. X
La pagina web proporciona informacion necesaria. ¥
Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posibie. V4

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

et | NDH OO NI OV W B US| D] e
e =] zo

Estoy conforme con horarios de atencion.

i
(]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

ot
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

o
=N

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

r—
h

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

S PIARA| PRPAA X

bt
[}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

[
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo

de! Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerde a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

o Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinidn como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM].

N¢ Reactivo 4
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X,
2 | La atencidn que se brinda es personalizada.
| 3_ | La pagina web proporciona informacién necesaria. %
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
|| fluida. A
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
| éptima. d
7| El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. %
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. b
9 | Se domina mformac:ion general y especifica sobre cursos ¥ .
maestrias.
10 | Se desenvuelve de manera posnwa en la atencién brindada. J
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. ~
12 | Las inquietudes sof consideradas y despejadas. ™
| 13'{ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. 4
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. Y
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa, y ”
|| personalizada acorde mis requerimientos. 5
16; Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione Y
‘| informacién precisa, '
17;| Se demuestra motl,/aCion y se atiende de buen carécter, cordialidad N

| y amabilidad.
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Enctiesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X* el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada ndmero es &l siguiente:

£ Totalmente en desacuerdo
o Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
o4 Bastante de acuerdo
i .5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

[N . Reactivo 11213 ¢
| 1 | La atencion que se ofrece es de calidad. ¥
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. o
' 3| La pagina web proporcicna informacion necesaria.

4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. by

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
| fluida. t
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es
|| Optima. X

7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. y
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. - 1
9 | Se domina mformamén general y especifica sobre cursos ¥ )(
maestrias.

10 | Se desenvuelve de manera posntlva en la atencion brindada. y

11 | Estoy conforme con: horarios de atencién. y

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. {
13.{ Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. i
14.| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. ¥
15 { La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, preCJsa y
|| personalizada acorde mis requerimientos. \(

16 | Se entrega matenai de soporte impreso o digital que proporcione 4
| informacién precisa,

17,] Se demuestra motfyac:lon y se atiende de buen cardcter, cordialidad /
| .1y amabilidad.
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Encuesta dirigita a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una ‘X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada nimero es el siguiente:

P Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo
[ Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo
o8 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinidn como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Posligrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo 1Ti2 )3

La atencién que se ofrece es de calidad. K

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es |’

fluida. )t
La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es
dptima. o

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que Lsan facilitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina mformaf:lén general y especifica sobre cursos: ¥

maestrias. : e
Se desenvuelve de manera pos;twa en la atencién brindada.
Estoy conforme corr horarios de atencién. : "V,

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

1| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. |

| Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, prec:sa 1%
‘| personalizada acorde mis requerimientos. S

a! alzlzlslzlzl eleN o] ola]wln]<]z

Se entrega materla! de soporte impreso o digital que proporcmne :
i informacion precisa, i

| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen cardcter, cordialidad
‘| y amabilidad. !
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

3

4

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

e

2
A

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las liamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

. /‘\

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

= AND GO SN N W | O RO
— Zc

Estoy conforme con horarios de atencién.

o
(3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

-
)

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

f—y
=

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

fa—y
Lh

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

Pt
(=2

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

~

Se demuestra motivacién y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.

2| XX P
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidgd Estatal de Milagro UNEMI.

2

Reactivo

1

2

3

4

5

La atencion que se ofrece es de calidad.

B

La atencién que se brinda es personalizada.

La péagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

e | D00 QDN W b W B e
—

Estoy conforme con horarios de atencion.

[
(3]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

B I e

e
(V8

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

g
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

-
(%]

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

.
o

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

ot
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen cardcter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

7 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

7

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es éptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

\DOQHJO\UI-PMMH%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

it
o

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

—
ot

Estoy conforme con horarios de atencion.

i
(oS

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

—
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

ot
s

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

o
W

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

S
(=38

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es ¢l siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo 11213 45

La atencién que se offece es de calidad. v

La atencidn que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es optima. v

El proceso que se da en la atenci6n al cliente estudiantil es efectivo. 7

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. 4

O oo ~d| O | | I =

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias. i

b
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada. 7

f—
PR

Estoy conforme con horarios de atencion.

—t
(S}

Las inquietudes son consideradas y despejadas. o

oy
S

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. V

oy
-

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. v

(==
W

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada /
acorde mis requerimientos.

et
(=}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

o
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada ntimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo T
Totalmente de acuerdo

Lh | o W) BO | et

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidon como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

%

Reactivo 12374

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

XL X

La péagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

X

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima. X

x|

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. X

Ol |l w b

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. X

| ot
—

Estoy conforme con horarios de atencion.

o
o

XX

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[
LV

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

—
o

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. x

[y
h

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

ok
(=)}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

—
~3

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.

>CX X XX
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

(P T~ VS NS

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML s,

-

Reactivo

'

4

5

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

O 00|~ N Wi da] W B

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

|
el =]

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

AKX X AP [ < X

Estoy conforme con horarios de atencion.

sy
b2

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

o
(98]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

—
-9

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

-
¥

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

= |x|x|x

o
(o]

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

ey
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado v

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

Reactivo

z

E

=

La atencion que se ofrece es de calidad.

oo

La atencion que se brinda es personalizada.

La pégina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefbnicas son respondidas en 1a brevedad posible.

A AL

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

\DW'-.JOSUI-I-‘-UJI\J»:-%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

o
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

ey
[

Estoy conforme con horarios de atencion.

AAK L AAL X

Pt
b

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

oy
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

v

p—
=

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

oy
(¥,

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

—
(=}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

ek
~

Se demuestra motivacién y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado v

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer Su Opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

11

N | Reactivo 3415
1 | La atencion que se ofrece es de calidad. A
2 | La atencion que se brinda es personalizada. 2
3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. A
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. X
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. X
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima, Pl
7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. b 4
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. .
9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. X
10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada. Wik
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. %
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. A
I3 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. X
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. <
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada -
acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione \0
informacion precisa. /™
17 | Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y

amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de
Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo o 123 [a

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesarta.

AP A

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

%

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo,

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

NOOO\IO\U\-PVJNP'%

A X b

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

[y
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

==
[,

K| 25

Estoy conforme con horarios de atencién.

ot
b2

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

[y
L

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna,

[a—
+a

< LA

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

[
L

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

st
=

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione ‘
informacion precisa. .8

—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una seri¢ de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

Z

Reactivo

1

2

P

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

K [ Wi

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

=

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

~<

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

O[Ol -3 O L] ] Lol ba] e

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

ik
[

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

p—
-

Estoy conforme con horarios de atencion.

-
[

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

s
L

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

KA | A

f—
S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

f—
L

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

P4

[
(=}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

=~

-
3

Se demuestra motivacién y se atiende de buen caricter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacioén continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente;

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

A | W] B et

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML.

-

Reactivo

1

2

3

4

La atenci6n que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

O oo | OV | B WP

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

—
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

[,
N

Estoy conforme con horarios de atencién.

e
[3e]

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

-
w

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

—
o

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

—
wh

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

I
(o}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

=
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

R 2 AN B RREE RS ([ S o
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nitmero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

N s W RO

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI

Reactivo

1

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

5
/

La atencién que se brinda es personalizada.

/

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

\GO‘D&]O‘\UI-DUJMJ—H%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atenci6én brindada.

el B
—

Estoy conforme con horarios de atencién.

—
3]

Las inquictudes son consideradas y despejadas.

—
W

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

iy
5

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

j—
L%

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

SN TN NN M

—
(o2}

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

—

I~

p—
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

~

143




Fecha: ,.?/ ;2/ s 1

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua,

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nlimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo

2

3

4

La atencién que se ofrece es de calidad.

X

La atencidn que se brinda es personalizada.

La pdgina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en Ia brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es Optima.

X

El proceso que se da en la atencidn al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

NG QN Wi da| W] e

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

-
(=)

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

—
[

Estoy conforme con horarios de atencién,

oy
b

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

/5( )( s 0 6 ,><

=
(#%]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

ot
=S

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

Pt
L

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

A P P

—
N

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

—
~

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

i
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los

estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Qo Bastante de acuerdo
L5 Totalmente de acuerdo

A continuacién sncontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

Reactivo

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

| La capacidad, de r=spuesta en el requerimiento de informacion es

optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantii es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

e S =) alsluele

Se domina lnformamon general y especifica sobre cursos vy
maestrias. '

10

Se desenvuelve de manefa pos;tlva en la atencién brindada.

11

Estoy conforme con: horarios de atencion.

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

< | | X e

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

\
=~

Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de qusjas realizadas.

<

] ._\l_x|AI_A|
TN

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec:sa y

| personalizada acorde mis requerimientos.

y amabilidad.

16 | Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione 'X
-1 informacién precusa -
17| Se demuestra motiyacion y se atiende de buen carécter, cordialidad f><
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de"
cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

3 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

3 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios gue le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° Reactivo 112131418
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. 4
| 2| La atencién que se brinda es personalizada. pd
| 3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. X
4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. x|
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es 4
fluida.
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informaciéon es X
4ptima. o
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. g
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. - 4
9 | Se domina Informamon general y especifica sobre cursos y ?\
maestrias. ’ i
10 | Se desenvuelve de ; manera posmva en la atencion brindada. X
11 | Estoy conforme cory horarios de atencion. : S
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. ' a
13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ‘ X
| 14.| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. N
15 { La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, preusa y 1%
| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega ma!eﬂ.ail de soporte impreso o digital que proporcione >(
1| informacién precisa,
17: Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad M
||y amabilidad. : :
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Fecha:

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El obijetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los

estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

' 1 Totalmente en desacuerdo
¢ 2 Bastante en desacuerdo
L3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
o Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° : Reactivo 3|14|5
| 1 | La atencion que se ofrece es de calidad. X
2 | La atencién que se brinda es personalizada. K
3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. ¥
' 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. ol
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es ;
|| fluida. 7<
6 | La capacidad de rsspuesta en el requerimiento de informacion es
optima. X
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. ¥
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. i
9 | Se domina }nformamon general y especifica sobre cursos y v
maestrias. : s
| 10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada.
11 | Estoy conforme corr horarios de atencién. X
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. 1
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. X
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. g
15 La herramienta web contribuye a la respuesta réapida, premsa y ; /K
|1 personalizada acorde mis requerimientos. |
16‘_‘ Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione X
1 informacidn precisa,
17:] Se demuestra motlyamcn y se a’uende de buen caracter, cordialidad &
| y amabilidad. * b
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdc a las escalas marque con una “X™ el numero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. E! significado de
cada numero es el siguiente:

il Totalmente en desacuerdo
=2 Bastante en desacuerdo

i 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
S Bastante de acuerdo
L5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Posigrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

colool-q| ol m[:skc.olm]-—xlz:]

1 y amabilidad.

Reactivo 1723|416
La atencién que se ofrece es de calidad. b
La atencion que se brinda es personalizada. b
La pagina web proporciona informacién necesaria. ¥
Las Ilamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. ¥
La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es il
fluida. ¥
La capacidad, de r=spuesta en el requerimiento de informacién es
dptima. X
El proceso que se cla en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. b
Herramientas que Lsan facilitan el proceso de atencién al cliente. Y
Se domina mformac;on general y especifica sobre cursos vy
maestrias. ; ¥
Se desenvuelve de manera posntwa en la atencién brindada. b
Estoy conforme con horarios de atencién. e
Las inquietudes son consideradas y despejadas. ¥
Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. 5
Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. N
{ La herramienta web contnbuye a la respuesta rapida, prec:sa y
| personalizada acorde mis requerimientos. P
Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione i
informacion premsa
Se demuestra motiyamon y se atiende de buen caracter, cordialidad i
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su

experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada ntimero es el siguiente;

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Un| e Q2] B =

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

1

2

3

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es éptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

\DOG--JO\LAJRDJI\J#%

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

ot
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

p—
[

Estoy conforme con horarios de atencion.

ot
38

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

alesle P a bR HARIRE] =

—
(¥8 ]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

i
£

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

Pt
W

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

o
=

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

ot
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

R Totalmente en desacuerdo
T Bastante en desacuerdo

. 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo

i 5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién-como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proy-orciona informacion necesaria.

Las llamadas telefanicas son respondidas en la brevedad posible.

Py OPRPR e

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

>

La capacidad, de raspuesta en el requerimiento de informacién es
Optima.

El proceso que se ca en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que L san facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina mformaclon general y especifica sobre cursos ¥
maestrias.

Se desenvuelve de manera pcsltsva en la atencién brindada.

Estoy conforme con horarios de atencion.

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. !

Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa, y
personalizada acorde mis requerimientos.

Se entrega matenél de sopmte impreso o digital que proporcione
informacién precisa,

Se demuestra motlgaozon y se atlende de buen caracter, cordialidad

| y amabilidad.

>< ™ 0P SIS R

g al arlkizll el ?’l onfafeoln[]z]

150




Fecha:

S _20i8

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccidon de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo

el instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara uha serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° : Reactivo 4 | 5
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. s
3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. PaS
| 4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. o
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrative es =
|| fluida. X
6 |La capacidad de r=spuesta eri el requerimiento de informacion es N
| | 6ptima. X
| 7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. X
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. W
9 | Se domina !nformacxén general y especifica sobre cursos y N, 4
|| maestrias. ' Pl
10 | Se desenvuelve de manera posrttva en la atencién hrindada. X
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. e
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. "
| 18| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! N
| 14.| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. o1
15 { La herramienta web contrnbuye a la respuesta rapida, precisa, y o
| nersonalizada ar‘orde mis requerimientos. X
16 | Se entrega materidl de soporte impreso o digital que proporcione ~
{ informacién precisa,
17.] Se demuestra motiyacion y se atiende de buen caracter, cordialidad

Ly amabilidad. !

151




Fecha: ©2-C7 - (%
Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacidn continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

e Totalmente en desacuerdo

B Bastante en desacuerdo

| 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

L5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

Reactivo

La atencién que se ofrece es de calidad.

| La atencién que se brinda es personalizada.

| La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

| La capacidad, de respuesta en el requerimiento de informacién es

Optima.

El proceso gue se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Se domina mformamon general y especifica sobre cursos y
maestrias. ; ;

Se desenvuelve de manera pos;tlva en la atencién brindada.

Estoy conforme con horarios de atencion.

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. !

Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

| La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prectsa y
1| personalizada acorde mis requerimientos.

Se entrega matenai de soporte impreso o digital que proporcione
1 informacién precisa,

y amabilidad.

/| Se demuestra motiyacién y se atiende de buen caracter, cordialidad
i
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Fecha:

Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencidn y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerde a las escalas marque con una “X™ el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada ndmero es el siguiente: ‘

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

Wi =

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

| y amabilidad.

k]

[Ne ; Reactivo 1(2]3 5
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X
| 2| La atencién que se brinda es personalizada. X
3 | La pagina web proporciona informacién necesaria. A
| 4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. X
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es ’
|| fluida. \}\
6 ‘| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es e
: optima. A
| 7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efeclivo. %
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. K
9 | Se domina informacnon general y especifica sobre cursos y X
maestrias. i )
10 | Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada. X
' 11 | Estoy conforme con: horarios de atencidn, X
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
13:| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. i %
14 | Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas. A
15 La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, prec;sa y ¥

" personalizada acorde mis requerimientos.

16" Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione ¥
1 informacién precns:;‘
17,/ Se demuestra motiyacién y se atiende de buen caracter, cordialidad W
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo
dei Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X" el nimero que-
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada nimero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
- Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Reactivo 3
La atencion gue se ofrece es de calidad.
‘| La atencién que se brinda es personalizada.
7

o:| cn|.:> w M|-—s z|
[-]

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

|

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida.

La capacidad, de respuesta en el requerimiento de informacion es
optima.

Ei proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

w©o|oo|~1|

Se domina |nforma01on general y especifica sobre cursos vy
maestrias. :

Se desenvuelve de manera posmva en la atencién brindada.

11

Estoy conforme con horarios de atencion.

12

Las inquietudes son consideradas y despejadas.

13

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

14

Se realiza seguimiehto en cuanto a casos de quejas realizadas.

15,;
*| personalizada acorde mis requerimientos.

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa,y

161
1 informacion precisa,

Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione

171
| y amabilidad.

Se demuestra motiyacién y se atiende de buen caracter, cordialidad
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudiantes sobre la atencién y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

|

] 1 Totalmente en desacuerdo
e Bastante en desacuerdo

!_ 3 Ni en desacijerdn ni en acuerdo
14 Bastante de acuerdo

I 5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios gue le brinda el

Instituto de Posigrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI. -

Y amaocingad.

| N° | Reactivo 3 14
1 | La atencion que se ofrece es de calidad. Y
| 2 | La atencidén que se brinda es personalizada. ~
| 3 | La pagina web proporciona informacidn necesaria. X
' 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. %
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es ¥
fluida. >(
6 ‘| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es S
| .| optima. Ll
7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. A
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencidn al cliente. Y
9 | Se domina rnformaclon general y especifica sobre cursos y _
| | maestrias. ; )J
iC | Se desenvueive de. manera posmva €n ia atencion brindada. Y
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. N
| 12 | Las inquietudes soi consideradas y despejadas. ¥
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. -
14 | Se realiza seguimie‘hto’ en cuanto a casos de quejas realizadas. b
15| La herramienia web conbiibuye a ia respuesia rapida, pleblbd y !
1| personalizada acorde mis requerimientos. X
16 | Se entrega materidl de soporte impreso o digital que proporcione A
{ informacién precisa, A
17,/ Se demuestra motwaCion y se atlende de buen caracter, cordialidad /
v aranahilidad

(
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Objetivo: El ohietivo de la encuests s conoea: Y

a¢ satistaccitin de lus esiudianies sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas margue con una “X” el namero que mejor describa su

A As ooan

expericncia on cada uiia de las picgunias. Bl significado de cada numero es ei siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
+ Basianie de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Estatal de Milagro TNEMI

SRa YR ISNNenAL LLoiaill S8 OV L¥EsivEd.

N® | Reactivo 3 14 |5
1 | La atencidn que se ofrece es de calidad. X
2 | Laatencion que se brinda es personalizada. .0
3 | La pégina web proporciona informacion necesaria, )(
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. Y
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. K
6 | La capacidad de respuesta en ¢l requetimiento de informacion es optima. o
7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. \( i
8 | Herramientas que usan faciiitan ei proceso de atencion al cliente. X
9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. L
10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada. X
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. ¥
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. A7
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ¥
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. Ao b
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada

acorde mis requerimientos. X
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione X

informacion precisa.
17 | Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y %

amabilidad.
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Fecha: TS 2. a) 2O\

Encuesta dirigida a estudiantes

(\hmh‘m- Bl c‘\inf!‘u\ Aal

N0 oarmar
VIWer v U U 10 Ll

csta s
la atencién y servicio que brinda el
Educacién continua.

P et [ PRty SR S O, S (. L O S
TOCCT € nivel d¢ satisfaccitn de 1os estudianics sobre

<o
el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su

experieiicia ei cada una de las pregunias. Bl significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Universidad Bstatal de Milagro UNEAT

%

Reactivo

2

3

La atencién que se ofrece es de calidad.

7

La atenci6n que se brinda es personalizada.

N

7

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en ¢l requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

SIS Y

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

OGO~ ON | ] LI B =

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

—
<

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada,

ok
o

Estoy conforme con horarios de atencion.

P
N

Tas mnms-hldec son concideradas b4 dm:nmadqc

SURSICLIaS

~

Uy
L]

Las quejas son atendidas y sotucxonadas de manera oportuna.

b
=

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

ik
wn

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y pefsohéli"zé&é' A

acorde mis requerimientos.

ek
=)

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

o
~J

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

i e S R R i W N
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Encuesta dirigida a estudiantes
l‘\lnm---m- Bl A vo de PoaE P e L - PR G

V8 4 UUJUI..I\’ de la cacucsta ¢s conocer el mivel de satisfaccivii de 1os esiudianies sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
eXpeticiicia en cada una de las pregunias. Ei significado de cada nimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

i e L] D2 =

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidn como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que ie brinda el Instituto de Postgrado de

TTniversidad Estatal do hﬁ-lngrc UNEMT
N° | Reactivo 213 |4 |5
1| Laatencién que se ofrece es de calidad. /
2 | Laatencién que se brinda es personalizada. /
3 | La pagina web proporciona informaci6n necesaria. s
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. 7
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. i
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima. : /
7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. F
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. /
9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y magstrias. /
10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada. i
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. f
12 | Las inquietudes son consideradas v despejadas. /
13 | Las quejas son atendidas y solucmnadas de manera oportuna.
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. 7
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada /f
acorde mis requennnenms
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione /
informacion precisa.
17 | Se demuestra motivacién y se atiende de buen cardcter, cordialidad y /

amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Chjeiive: Tl objetivo de la encuesia es conocer el nivei de satisfaccion de ios estudiantes sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el numero que mejor describa su
experiencia en cada una de ias preguntas. EI signiticado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

A s | L] | =

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas 2 CONOCET SUi Opinidn como
estudiante acerca de Ia caiidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Tamtwrmmad s |

A~dTT Ao WA TTRITOL AT
Usiversidad Ldaial UC IVIHAZTO UINLIVIL,

Reactivo

3

4

La atencioén que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida,

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

Wlocl o bl W] ol e
i El

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

Estoy conforme con horarios de atencion.

AR

i i o gidaradac v dacemaindna
Las inquietudes son consideradas y despojadas.

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

7[‘ % LN

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

s

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carcter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: Ei objetivo de la encuesta es conocer ei nivei de satisfaccion de ios estudiantes sobre
la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada niimero es el siguiente:

Totalmente en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni en acuerdo
Bastante de acuerdo
Totalmente de acuerdo

W s W b ==

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

T e

Universidad Esiaiai de Milagro UNEMIL

%

Reactivo .1 213 (415

La atencién que se ofrece es de calidad.

] =~

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina weh proporciona informacién necesaria

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

.,

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. /

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es 6ptima. {

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. EE -~ /

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente.

NO| OO~ O | ] ] B

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

pi | et
(==

NI S

Estoy conforme con horarios de atencion,

T mdie ot uatay aoe gt Se e o D il S g
Lad LIguiciuued dDULL LULIDIUCIaUds Yy uchpojauas. b d

13

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. 7

14

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. ri

15

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada )
acorde mis requerimientos. /17

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa.

17

Se demuestra motivacion y se atiende de buen caracter, cordialidad y /
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Dihiativaes 1 ahiativ A~
gl &

YW il Vujuey

(2]

la atencién y servici
Educacién continua.
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<o
el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntimero que mejor describa su

¢Xpericiicia en cada una de fas pregunias. Ei significado de cada numero es ei siguiente;

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudianie acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Univarsidad Hetatsl do Milgors T INEMT

AT LR Ak LWEsIVER.

Reactivo

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personaliz;dé. -

La pagina web proporciona informacion necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta én el requerimientio de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan faciiitan el proceso de atencion al cliente.

Se domina informacién general y especifica sobre cursos y maestrias.

B e S e B

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

Estoy conforme con horarios de atencion.

Las inquietudes son consideradas v degpeiadas,

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y péréﬁﬁéﬁzzdé i o

acorde mis requerimientos.

16

~ \\\_‘\

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

17

Se demuestra motivacién y se atiende de buen cardcter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

e e

Cu,cuvu. i uu;\.u Vo ¢ la encucsta ¢s coilocer el nivel de satisfaccion de los estudianies sobre
la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” ¢l nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de fas preguntas. Ei significado de cada numero es ei siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como

estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

Tt sdnd A R TTRITYR AT
Universidad Estatal de Milagro UNEMI

%

Reactivo

2

3

4

La atencion que se ofrece es de calidad.

La atencion que se brinda es personalizada.

La pagina web proporciona informacién necesaria.

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

wloel o] wul &=

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

SRR T [

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

—
- O

Estoy conforme con horarios de atencién.

el
2

A Aa sadaa
Las inguistudes son sonsideradas v despeia

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

14

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

15

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personallzada ‘

acorde mis requerimientos.

S P e

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacidn precisa.

o
~J

Sc demuestra motivacin y se atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.

162




Fecha: L] fh| 10\
Encuesta dirigida a estudiantes
Ubjetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el mivel de satistaccion de los estudiantes sobre

la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y
Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que mejor describa su
experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontiard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinion como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

v

Universidad Estatal de Milagro UNEML

%

Reactivo B2 ey i

et

La atencion que se ofrece es de calidad. /

La atencidén que se brinda es personalizada.

I.a pagina weh proporciona informacidn necesaria. 4

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. ¢

La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es dptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el prdceso de atencién al cliente.

ool QLW

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencién brindada.

et | o
—_ O

Estoy conforme con horarios de atencion.

Las inquiciudes soii consideradas y despejadas.

i

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

14

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

15

La herramienta web contribuye a la respuesta répida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

16

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

17

Se demuestra motivacion y se atiende de buen carécter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los

estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

= Totalmente en desacuerdo
o2 Bastante en desacuerdo

’ 3 Ni en dezacuerdo ni en acuerdo
e Bastante de acuerdo

i 5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda &l

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

164

N° Reactivo 3 5
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. )
| 2 | La atencién que se brinda es personalizada. -
| 3_ | La pagina web proporciona informacién necesaria. s
| 4| Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. £

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es e
|| fluida.

6 | La capacidad de r=spuesta en el requerimiento de informacién es
| | optima.

7| El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. a

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. /-

9 | Se domina mformacnén general y especifica sobre cursos ¥
|| maestrias. : 4

10 | Se desenvuelve de manera pos:twa en la atencion brindada. i

11 | Estoy conforme con horarios de atencion. 7
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. a
| 13.| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! &

14.| Se realiza segmm:e’rzto en cuanto a casos de quejas realizadas. Al

i54 La herramienia web coniribuye a ia respuesia rapida, precisa. y F

i| personalizada acorde mis requerimientos. d
16 | Se entrega materlal de soporte impreso o digital que proporcione Y
i informacién precnsa '

17 Se demuestra motryac:on y se atiende de buen caracter, cordialidad =

(e ‘ _y dlllablsldﬂd !
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los

esiudianies sobre ia atencion y servicio que brinda ei personai adminisirativo

de! Instituto de Postgrado y Educacion continua.

i
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una "X” el
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada niinero es el siguienie.

1 Totalmente en desacuerdo
PR Bastante en desacuerdo
P T8 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontraré una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinidén como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Posigrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM].

ndmero que

‘| v amabhilidad

N° Reactivo 3 5
| 1 | La atencién que se ofrece esdecalidad. Ja
|2 | La atencién que se brinda es personalizada, x
| 3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. X
|4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. >

5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es h%
|| fluida.

6 | La capacvdad de r=spuesta en el requerimiento de informacién es v
| Oplima. >

7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. X

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. A

9 | Se domina lnforrhamon general y especifica sobre cursos .

maestrias. X
10 | Se cesenvuelve de manéeia positiva en la atencidn bnndada <

11 | Estoy conforme con horarios de atencién. X

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ad
14.| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. ><:

18 La herramienta wgb contribuye 2 la rospucsta rdpida, precisa, y ;

" personalizada acorde mis requerimientes. X
16 | Se entrega matenai de soporte impreso o digital que proporcione

| informacién precisa, X
171 Se demuestra motwacnon y se atlende de buen caracter, cordialidad X
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: Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El obijetivo de la 2ncuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes scbre ia atencion y servicio que brinda el personal administrativo
del Instituto de Postgrado y Educacién continua. -

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el niimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada ndmero es ei siguiente:

e Totalmente en desacuerdo
2 Bastante en desacuerdo
: 3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo
L 5 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

Reactivo 1213 |4

(3,

h
3

[

La atencién que se ofrece es de calidad.

WX
2 | La atencién que se brinda es personalizada. +X
$ | La pagina web propiorciona informaciéon necesaria. K
' 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. e
5 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
| fluida. A
6 | La capacidad de raspuesta er: el requenmiento de informacién es "/
|| Opiima. A
| 7 | El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo. bt
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. -
9 | Se domina mformacnon general y especifica sobre cursos y
maestrias. g . ‘ X
1C | Se deseiivigive de inaiisia pusiliva en ia aiencion brindada. bt
| 11 | Estoy conforme con horarios de atencion. X
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. s
| 12:] Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ' Pl
| 14.| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. e
18 La herramisnta web uunu:uuyu a ia iespuesta iapida, piecisd, y ,
1| personalizada acorde mis requerimientos. 7<
16 | Se entrega matenal de soporte impreso o digital que proporcione
i informacién precisa, X
17, Se demuestra motwacson y se atiende de buen caracter, cordialidad ><
v amahilidad. % | i | |
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los

: . .
Actiudiantae r\t\"\v-n Il AtanmaiAn v oaniisia auo 1nr Aa Al nAaraanal Admi
Colddidiitbs suun G aa adention Yy SCHICIC QUT ONinGa & personar aamin

del Instituto-de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: ‘De acuerdo a las escalas marque con una “X” el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada niimarag a5 al siquianta-
Sa nume S & siguienie:;

Lo o Totalmente en desacuerdo

e 2 Bastante en desacuerdo
L3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
o Bastante de acuerdo
. Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinion como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEM!.

y amabilidad.

H

| N° Reactivo 171213 5,
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. |
| 2 | La atencion que se brinda es personalizada. )
_3__‘ lap PQB" WG Weh b PICRGICiGhna informacion necesaria. :';x)r
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. vy
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es D(
fluida. )
6 ‘| La capacidad, de rnspuesta en el requerimiento de informacion es -x/
t’\r\fgm:.
| 7_| El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. be
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.
9 | Se domina mformacnon general y especifica sobre cursos y 9(/
- maestrias. =
10 | Se desenviielve dm manera nn«:m\m en [a atencidn brindadsa.
11 | Estoy conforme con: horanos de atencion. v
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. X
13| Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. : L
| 14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. =«
15 { La herramienta web contribuve a la respuesta ranida, precisa v A\
1| personalizada acorde mis requerimientos. - -y
1€ | Se entrega materlal de soporte impreso o digital que proporcione 0(
| informacién precisa,
17, Se demuestra motiyacion y se at:ende de buen caracter, cordialidad X
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Encuesta dirigida a estudiantes
Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudianies sobre ia atencidn y servicio que brinda el personai adminisirativo
del Instituto de Postgrado y Educacion continua.
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X™ el ndmero gue

mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de
cada ndmeiu es el siguienie.

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
L4 Bastante de acuerdo
P 5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el
Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° Reactivo 1123|145 |
| 1 | La atencién que se ofrece es de calidad. A

2 | La atencién que se brinda es personalizada. X

3 | La pagina web proporciona Informacion necesaria. X,

4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. X

5 | La comunicaciéon entre el estudiante y el personal administrativo es \
|| fluida. 2

6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es

oplima.

7 | El proceso que se da en la atenclon al cliente estudiantil es efectivo.

8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

§ | Se domina informamon general y especifica sobre cursos -

maestrias. ;

10 | Se desenvieive de imaiieia positiva e ja atencion biindadq.

11 | Estoy conforme con horarios de atencion.

12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas.
| 131} Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. :

14.| Se realiza seguimie’hto en cuanto a casos de quejas realizadas.

151 Ls henamiens WED uununuuyc & ia respussia rapiaa, pxec'sa y

‘| personalizada acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
| informacién precisa,
17:] Se demuestra motlyacton y se atiende de buen caracter, cordialidad

y amahilidad
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los

estudianies sobre ia atencion y servicio que brinda ei personai adminisirativo

del Instituto de Postgrado y Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a fas escalas marque con una “X™ el nlimers que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada namero es ei siguiente:

oA Totalmente en desacuerdo
e Bastante en desacuerdo
L3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
e Bastante de acuerdo
8 Totalmente de acuerdo

A continuacién encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° Reactivo 1 3415
| 1 | La atenci6n que se ofrece es de calidad. '
| 2| La atencién que se brinda es personalizada. ™
3 | La pagina web proporciona intormacion necesaria.
4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible.
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es o
| | fluida. )
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es o
| | Opiima. N
| 7_| El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. N
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. o
8 | Se domina mformacnon general y especifica sobre cursos ¥ ~
|| maestrias. ; >\
10 | Se desenvielve de maiiera positiva eii la atencion brindada. 2
11 | Estoy conforme con horarios de atencién. Bs
| 12 | Las inquietudes son consideradas vy despejadas. e
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! <]
| 14 | Se realiza seguimientd en cuanito a casos de guejas realizadas. x
18, La hemamionta web contribuye & !a respussita répida, precisa.y o
| personalizada acorde mis requerimientos. A
16 | Se entrega materidl de soporte impreso o digital que proporcione \/
| :j informacién premsa A
17.| Se demuestra motryacxon y se atiende de buen caracter, cordialidad J
l_:: v amahilidad. . A
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
estudiantes sobre la atencion y servicio que brinda el personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nimero que
mejor describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de

cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

2 Ni en decacuerdo ni en acuerdo
Iy Bastante de acuerdo
. 5 Totalmente de acuerdo

A continuacién ancontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Postgrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI.

N° ; Reactivo 415
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. K
2 | La atencién que se brinda es personalizada. K
3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. X
| 4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. X
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es | ¥
| | fluida.
6 ‘| La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacién es o
optima.
Z, El proceso que se ca en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. K
| 8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. ¥
9 | Se domina mformac:lon general y especifica sobre cursos y o
maestrias. ' ;
1U | Se desenvuelve de manera posmva en ia atencion brindada. K
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. X
12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. &
| 13 Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ' o
14| Se realiza seguimiehtd en cuanto a casos de quejas realizadas. X
15{ La herramienia web comnnuye a ia respuesta rapida, precisa, y -
|| personalizada acorde mis requerimientos. i
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione X
| informacién precisa, '
17:| Se demuestra motlyacmn y se atiende de buen caracter, cordialidad \/

1y aimaniiaad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

Objetivo: El objetivo de la encuesta es conocer el nivel de satisfaccién de los
estudianies sobre ia atencion y servicio que brinda ei personal administrativo

del Instituto de Postgrado y Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X" el nlimero que
mejor describa su experiencia en cada una de ias preguntas. El significado de

cada numeio es el siguienie:

e Totalmente en desacuerdo
g Bastante en desacuerdo
ey Ni en desacuerdo ni en acuerdo
. Bastante de acuerdo
L8 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su
opinién como estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el

Instituto de Posigrado de Universidad Estatal de Milagro UNEMI. -

N° Reactivo 2 415
1 | La atencién que se ofrece es de calidad. X
2 | La atencién gque se brtnda es personalizada. Vi
3 A La pagiﬂu '!Ub PIUI \ll u!ul ICA lllf\.lil‘luuiull IJCDGOOHG :XI
4 | Las llamadas telefénicas son respondidas en la brevedad posible. A
3 | La comunicacién entre el estudiante y el personal administrativo es
fluida, | b
6 | La capacidad, de rsspuesta en el requerimiento de informacion es 27
r‘\nhmn ¥
L7 EI proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. ¥
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencién al cliente. L/
9 | Se domina lnformamon general y especifica sobre cursos v >
| | maestrias. ?’
__1_(1 Se desenviielve dp manera nntmua an la atencidn hrindada. Al
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. 4
| 12 | Las inquietudes son consideradas y despejadas. |y
| 13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ! ¥
| 14| Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. 4y
15| La herramienta web contribuye a la respuesta ranida, precisa v :
= personalizada acorde mis requerimientos. ; ¥
16 | Se entrega materi.il de sopona impreso o digital que proporcione :
| | informacién precisa, '
17.] Se demuestra motiyacién y se atiende de buen caracter, cordialidad )
| y amabilidad. ! : ¥
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Encuesta dirigida a estudiantes
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la atencién y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacién continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el namero que mejor describa su
SXperieiia en cada una de ias pregumias. £i SIgnifcado de cada numero es el siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
4 Bastante de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrara una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinién como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que le brinda el Instituto de Postgrado de

YT
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%

Reactivo

1

2

3

4 |5

La atencién que se ofrece es de calidad.

La atencién que se brinda es personalizada.

La paeina web provorciona informacién necesaria

Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible.

La comunicacion entre ¢l estudiante y el personal administrativo es fluida.

La capacidad de respuesta en ¢l requerimiento de informacion es 6ptima.

El proceso que se da en la atencion al cliente estudiantil es efectivo.

Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente.

O OE| ] O | B L] B e

Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias.

Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada.

rd

Estoy conforme con horarios de atencién.

Tow dmmnedad s cmon el T B o Ao Ao
At ad 1‘ bR ASAL WA AN B \l-\.;u’, 7]

Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna.

Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas.

La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada
acorde mis requerimientos.

Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacion precisa.

Se demuestra motivacion y sc atiende de buen caracter, cordialidad y
amabilidad.
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Encuesta dirigida a estudiantes

e T e B . O . ek - s - s 2
Ojctive: Ll objctivo de la cicucsia os coitover & itivel de saiisfiuwcion de jos estudianies sobre

la atencion y servicio que brinda el personal administrativo del Instituto de Postgrado y

Educacion continua.

Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” el ntimero que mejor describa su

expericnicia en cada una de las preguntas. Ei significado de cada numero es ei siguiente:

1 Totalmente en desacuerdo

2 Bastante en desacuerdo

3 Ni en desacuerdo ni en acuerdo
{4 Bastante de acuerdo
E Totalmente de acuerdo

A continuacion encontrard una serie de afirmaciones destinadas a conocer su opinidén como
estudiante acerca de la calidad de los servicios que Ie brinda el Instituto de Postgrado de

Torisrmenidad T odndal

T - A~ A . TTATTRAT
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N° | Reactivo 2 13 (415
1 | Laatencién que se ofrece es de calidad. 4
2 | La atencion que se brinda es personalizada. ¥
3 | La pagina web proporciona informacion necesaria. v
4 | Las llamadas telefonicas son respondidas en la brevedad posible. s
5 | La comunicacion entre el estudiante y el personal administrativo es fluida. i
6 | La capacidad de respuesta en el requerimiento de informacion es optima. vl
7 | El proceso que se da en la atencién al cliente estudiantil es efectivo. ¥
8 | Herramientas que usan facilitan el proceso de atencion al cliente. v
9 | Se domina informacion general y especifica sobre cursos y maestrias. v
10 | Se desenvuelve de manera positiva en la atencion brindada. e
11 | Estoy conforme con horarios de atencion. &
12 | Las inquistudes son consideradas y despeiadas, 7
13 | Las quejas son atendidas y solucionadas de manera oportuna. ILd
14 | Se realiza seguimiento en cuanto a casos de quejas realizadas. /-
15 | La herramienta web contribuye a la respuesta rapida, precisa y personalizada o
acorde mis requerimientos.
16 | Se entrega material de soporte impreso o digital que proporcione
informacién precisa. &
17 | Se demuestra motivacién y se atiende de buen caracter, cordialidad y Vi

amabilidad.
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