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RESUMEN

La Colecturia Central de la Universidad de El Salvador es una de las unidades que atiende directamente a
la mayoria de los usuarios, tanto internos como externos.

El presente trabajo tiene como objetivo detectar los problemas y necesidades para brindar un servicio de
calidad, a través de la investigacion realizada se determind que no es muy satisfactorio, y se puede
mejorar mediante la capacitacion del personal, dotar de equipo tecnolégico y de oficina, descentralizacién
de algunos pagos, contratacion de recurso humano, debido a que los usuarios quieren se les trate con
amabilidad y rapidez en la atenci6n.

Para realizar la investigacion de campo y determinar las deficiencias que tiene se utilizaron fuentes
primarias como: entrevista a la Coordinadora del Sub Sistema de Tesoreria, encuestas dirigidas a los
diferentes Colectores Habilitados y a los estudiantes usuarios, asi como la observacién directa, también
fuentes secundarias como libros de texto, trabajos de graduacién, informacion de Internet, etc. La
encuesta fué dirigida a 17 Colectores Habilitados y 94 estudiantes usuarios.

Como resultado se tuvo que los empleados no se les ha capacitado en el area de servicio al cliente por la
falta de recurso humano que cubra su puesto, la descentralizacion de pagos por la accesibilidad que
tienen los estudiantes y por el horario de servicio, la contratacion de recurso humano para que cubra la
demanda actual ya que afio con afio va creciendo, mejoramiento de las instalaciones fisicas, equipo

tecnoldgico y de oficina, solicitan que el servicio sea &gil y oportuno.



Entre las conclusiones principales que se determinaron a través de la investigacion tenemos:

1.

La Colecturia Central no cuenta con un sistema de calidad que le permita fortalecer los servicios que
ofrece.

No posee visidn y misién

Desmotivacién y falta de capacitacidn del personal en el area de servicio al cliente.

Mobiliario y equipo en malas condiciones

No posee un sistema informatico

Falta de recurso humano

Los estudiantes solicitan que se descentralicen algunos pagos y que se realicen en las diferentes

Colecturias Habilitadas, por la accesibilidad y el horario de atencién que tienen.

Tomando en cuenta las conclusiones se recomienda:

Disefiar un sistema de calidad que permita fortalecer los servicios que ofrece la Colecturia Central.

Proponer la visién y mision.

. Capacitar al personal de las diferentes Colecturias Habilitadas.

Proponer la compra de mobiliario y equipo.

Proponer un sistema informatico para la Colecturia Central.

Proponer la contratacion de mas recurso humano

Solicitar a la Unidad Financiera Institucional que se descentralicen los siguientes pagos: Papel
especie, Gastos de graduacion vy titulo, Certificacion de notas parciales y globales, Certificacion de

notas y titulo y Reingresos.



INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo esté orientado a la elaboracién de una Propuesta de
un Sistema de Calidad para Fortalecer los Servicios que Ofrece la Colecturia Central
de la Universidad de EIl Salvador, el cual sera de beneficio para los usuarios internos y
externos que hacen uso de la Colecturia Central, permitirA que los empleados se
identifiquen con la razén de ser de la Universidad de El Salvador, prestando un mejor

servicio de calidad a los estudiantes.

Este documento esta constituido basicamente por tres capitulos:

Capitulo | comprende el marco teérico donde se detallan antecedentes, importancia,
objetivos e hip6tesis bajo las cuales se planteara el trabajo de investigacion, ademas el
tipo de investigacion, métodos y todo lo relacionado con calidad y administracion que

seran los pilares que sustentaran las bases para la propuesta final.

Capitulo Il se refiere al Diagnéstico que representa el desarrollo de la investigacion,
donde se detectaron algunas deficiencias como la falta de capacitacion, falta de
Recurso Humano, Mobiliario y Equipo y Tecnolégico en malas condiciones y otros, la
cual se obtuvo mediante dos encuestas una dirigida a los Colectores Habilitados y la
otra a los Estudiantes Usuarios. Tomando en cuenta las situaciones antes

mencionadas se hicieron las correspondientes conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 1ll contiene la Propuesta del Sistema de Calidad, donde se recomienda
capacitar a los Colectores mediante un Plan de capacitacion de cuatro Mddulos:
Trabajo en Equipo, Motivacion, Servicio al Cliente y Atencion a la Calidad, la
Descentralizacion de algunos pagos, dotar de mobiliario y equipo, tecnoldgico,
contratacion de Recurso Humano y un cronograma de la puesta en marcha de la

Propuesta.



CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, SUB SISTEMA DE
TESORERIA, COLECTURIA CENTRAL, EL PROCESO ADMINISTRATIVO, ASPECTOS
TEORICOS SOBRE LOS SISTEMAS DE CALIDAD, SERVICIOS AL CLIENTE Y ANALISIS

DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS (FODA).

En el contenido de este capitulo se hara referencia de todos aquellos aspectos que estan
relacionados con la investigacién, por lo que es importante dar a conocer las Generalidades de
la Universidad de El Salvador asi como también las del Sub Sistema de Tesoreria y de la
Colecturia Central. Ademas los aspectos tedricos sobre el Proceso Administrativo, Sistemas de
Calidad, Servicio al Cliente y Anélisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

(FODA).

A. GENERALIDADES DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

1. ANTECEDENTES

La Universidad de El Salvador fue fundada mediante Decreto Legislativo el 16 de Febrero de
1841, luego que el Estado de El Salvador es declarado soberano e independiente en Centro
América constituyente el 2 de Febrero del mismo afio. El Presidente Narciso Monterrey y el Dr.
Antonio José Cafias fueron quienes promovieron que El Salvador debia tener su propio plantel de
Educacion Cientifica Superior como ya lo tenia Guatemala y Nicaragua. Sin embargo, para todo

espiritu ecuénime y amigo de la verdad historica el fundador de la Universidad es Don Juan



Nepomuceno Fernéndez Lindo y Zelaya (Jefe Civil) desde el momento en que él fue quien firmé
el decreto respectivo que la establecid. Al frente del establecimiento fue colocado el Presbitero
José Cristiano Salazar, quien fué su primer Rector!. Aunque la fundacion de la Universidad fue
en el afo 1841, fue hasta 1843 que inicié su labor académica, exactamente el 14 de Agosto, con
el Dr. Eugenio Aguilar como Rector. La primera Matricula fue de 8 estudiantes, de los cuales
solamente uno terminé satisfactoriamente sus estudios. En la actualidad la Universidad cuenta
con doce Facultades que en su totalidad sirven 48 carreras en sus Instalaciones Central; 24 en la
Facultad Multidisciplinaria de Oriente (San Miguel), 37 en la Facultad Multidisciplinaria de

Occidente (Santa Ana) y 6 en la Facultad Multidisciplinaria Paracentral (San Vicente)2.

En la segunda mitad del siglo XX se distinguen dos periodos claramente definidos, uno de auge
(1944-1972) y otra decadencia (1980-1984). Con la firma de los Acuerdos de Paz en 1992 la
Universidad continia sus labores con la tarea impostergable de lograr una actualizacién
académica-docente. La Universidad de El Salvador por ser estatal, cuenta con un sistema de
administracion financiera dentro del cual se encuentra la Unidad Financiera Institucional (UFI) y
los Sub Sistemas de Presupuesto, Tesoreria y Contabilidad Gubernamental, por lo que se

considera todo un aparato organizativo autonomo.

' Miguel Angel Duran. Historia de la Universidad de El Salvador 1841-1930. El Salvador, Editorial Universitaria,
1975, p...20, 21.
2 Secretaria de Asuntos Académicos. Catalogo Académico. El Salvador, Editorial Universitaria, 1999, p...3



2. MISION

La Universidad de El Salvador como Institucién de Educacion Superior abierta a todos los
sectores de la sociedad salvadorefia, con prioridad a favorecer a las amplias mayorias de
limitados recursos econdmicos, realiza sus funciones en forma democratica, preparando
profesionales con calidad y capacidad cientifica-técnica, con una solida formacion humana y con
pensamiento creativo, critico, solidario y proactivo de acuerdo a las necesidades economicas,
sociales, politicas, juridicas, ecologicas y culturales presentes y futuras de la sociedad con el
objeto de crear, conservar y difundir ciencia y cultura para contribuir al proceso de transformacion
y autodeterminacion, promoviendo el desarrollo social, justo y sostenido por medio de la

investigacion, cientifica, la docencia y la proyeccion, en una dindmica de permanente cambio.3

3. VISION
La Universidad de ElI Salvador debe ser: Publica, nacional y auténoma; equitativa y
profundamente democratica; con un fuerte desarrollo en los campos: cientifico-tecnoldgico,

cultural, artistico y deportivo. Comprometida con el presente y el futuro de la nacion.

34 Universidad de El Salvador. Autoestudio Institucional 2002- 2004. Afo 2005



4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
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ASAMBLEA
GENERAL
UNIVERSITARIA
l FISCALIA GENERAL
AUDITORIA
EXTERNA
CONSEJO
SUPERIOR
_.“'““Ef‘sf'f“" a - SIMBOLOGIA
SECRETARIA AUDITORIA
GENERAL INTERNA s LINEA DE ELECCION
s ; LINEA DE DECISION
RECTORIA
o o i LINEA DE JERARQUIA
SECRETARIA DE
SECRETARIA DE
RELACIONES |——————— i caciones | @ 00 | e : LINEA DE COORDINACION
INTERNACIONALES COMUNICACIONES
S FECHA : MARZO 2005
BECRETARIA DE SECRETARIA DE
PLANIFICACION ARTE Y CULTURA
BECAS EXTERNAS COTEUES
UNIDAD DE
GENERO
VICERRECTORIA
ADMINSTRATIVA
SISTEMA || SECRETARIA
clc. SISTEMA LIBRERIA GERENCIA COMPLEJO || besRrouto || ProvECCION
ADACAD INSTITUTOS IMPRENTA || ESTUDIOS || DE ASUNTOS UFILUES UACIUES UESE
ENSALUD BIBLIOTEC. UNIVERSIT. souronnes | AADEiscos l GENERAL DEPORTIVO || FiSico SOCIAL
ESTUDIOS
HISTORICOS | | ciencis ACTIVO
INFORP IVES 2 Ry P ACME
ANTROPOL.
[1 [T [ [z i | —— | i N | e | [
FACULTAD DE
acwraoce | | FACULTADDE | | Facuttaboe | | FRECEEUODR | | FACULTADDE | | FACULTADDE | | iy ranpe | | FACULTAD DE FACULTAD FACULTAD
f et CIENCIAS INGENIERIA Y Y GENCAR CIENCIAS Y CIENCIAS Rievcmliaad QUIMICA Y muLTIDISCIPLLL | | MuLTIDISCIPU
ECONOMICAS | | ARQUITECTURA | | ‘S CMTEd HUMANIDADES | | AGRONOMICAS | Farmaca ORIENTAL PARACENTRAL

5 Universidad de El Salvador. Autoestudio Institucional 2002-2004. Afio 2005




4.2 FUNCIONES
Segun la Ley Organica de la Universidad de El Salvador, las principales unidades cumplen con
ciertas funciones que son indispensables para el buen funcionamiento de la entidad, entre estas

tenemos:

Asamblea General Universitaria
Es el maximo organismo administrativo, normativo y elector de la Universidad de El Salvador,
ademas es el drgano supremo para la interpretacion de sus fines y la conservacion de sus

instituciones, todo dentro del marco de las atribuciones que le determina la ley.

Consejo Superior Universitario
Es el maximo organismo en las funciones administrativas, docentes, técnicas y disciplinarias de
la Universidad, por esta razdn, dictara las resoluciones pertinentes para el cumplimiento de las

disposiciones de esta ley y de los reglamentos universitarios.

Rectoria
El rector es el maximo funcionario de la Universidad y tiene a su cargo la representacion legal de
la misma, ejecuta y hace cumplir las resoluciones de la Asamblea General Universitaria y del

Consejo Superior Universitario.

Las Vicerectorias
El Vicerrector Académico es el maximo funcionario de la Universidad que tiene a su cargo las
funciones académicas, de cultura y deporte, ademas sustituye al rector en los casos

establecidos legalmente y previo acuerdo del Consejo Superior Universitario.



El Vicerrector Administrativo es el maximo funcionario que tiene a su cargo las funciones

administrativas y financieras de la Universidad.

5. SERVICIOS

Entre los servicios que presta la Universidad de El Salvador estan:

= El servicio principal es brindar educacion superior a través de las Facultades de Medicina,
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, Ciencias Agrondmicas, Ciencias y Humanidades,
Ingenieria y Arquitectura, Quimica y Farmacia, Odontologia, Ciencias Economicas y
Ciencias Naturales y Matematicas.

= (Cada Facultad cuenta con servicio de biblioteca que facilita la bibliografia, el espacio para la
consulta y el estudio. Ademas se tiene acceso a Internet y Correo Electrénico.

= También se puede acceder a bibliografia, articulos u otros materiales necesarios a través
de la Libreria Universitaria.

= Los estudiantes y trabajadores de la Universidad tienen acceso a Bienestar Universitario que
ofrece servicios médicos y de especialidad en laboratorio clinico, fisioterapia y psicologia.

= Se cuenta con servicios médicos odontolégicos para estudiantes, trabajadores y personas
particulares.

= Otro servicio es el que presta la Unidad de Socorro Juridico en el ambito legal.

= Para ampliar los conocimientos se imparten cursos libres en idiomas extranjeros,

expresiones artisticas y otras areas de dominio en la Universidad.



= En cuanto a deportes y recreacion, cuenta con la ensefianza de diversas disciplinas
deportivas para los estudiantes y trabajadores universitarios.

= Por otra parte los estudiantes pueden aplicar a obtener exoneraciones o becas para el
interior de la Universidad o en otras instituciones nacionales y extranjeras a través de
convenios que logra la Universidad.

= En el proceso de formacion de los estudiantes se prestan servicios de proyeccion social a
diferentes entidades del pais a través de la realizacién del servicio social de los alumnos,

colaborando de esta forma con el desarrollo de la sociedad.®

6. MARCO LEGAL
La Universidad de El Salvador desde su fundacién esta regida por leyes que se establecen y

rigen al pais. Entre estas tenemos:

La Constitucion de la Republica

Creada mediante Decreto Legislativo N° 38 vigente desde 1983, la cual establece en su Articulo
numero 53 el derecho que tiene toda persona a recibir educacién y cultura por lo cual deposita
la obligacién de impartirlas en el Estado. Al mismo tiempo dice la educacion superior se regira

por una ley especial y que la Universidad de El Salvador gozara de autonomia, en los aspectos

6 Propuesta de un Modelo de Normas de Control Interno Basado en el Informe del Comité de Organizaciones
que Patrocinala Comisién Treadway (COSO) en el Sub Sistema de Tesoreria de la Universidad de El
Salvador. Roxana Elizabeth Martinez Herrera, Priscila Iveth Martinez Molina y Verénica Arely Portillo Jiménez.
Diciembre de 2005.



docentes, administrativos y econémico (Art. 61). Es importante hacer notar que no sélo de la
Universidad de El Salvador se basa en la Constitucion de la Republica sino también, el

establecimiento de sus propdsitos como por ejemplo su mision.

Ley Organica de la Universidad de El Salvador

Aprobado por la Asamblea Legislativa el dia 29 de abril de 1999. Publicado en el Diario Oficial
No. 132, Tomo 352 de fecha 13 de julio de 2001.

El articulo 60 de la Ley de Educacion Superior, establece que la Universidad de El Salvador, se
regira por su Ley Organica y demas disposiciones internas, en todo lo que no contrarie dicha Ley
de Educacién Superior; debiendo presentar por intermedio del Ministerio de Educacion en un
plazo méximo de dos afios contados a partir de la vigencia de la susodicha Ley, el proyecto de

sus nuevos instrumentos legales.

Ley Organica de la Administracion Financiera del Estado.

Creada mediante Decreto Legislativo No. 516, 18 de diciembre de 1995, el Sub Sistema de
Tesoreria comprende todos los procesos de percepcion, depésito, erogacion, transferencia y
registro de los recursos financieros del tesoro publico, recursos que puestos a disposicion de las
entidades y organismos del sector publico se utilizan para la cancelacion de obligaciones

contraidas con aplicacion al presupuesto general del estado.



Estara estrechamente relacionada con el sistema nacional de control y auditoria de la gestion
publica que establece la Ley de la Corte de Cuenta de la Republica. Decreto 516, del 18 de

diciembre de 1995.

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica (LACAP)
Creada mediante decreto legislativo N° 868 el 4 de abril del afio 2000, se relaciona con el Sub
Sistema de Tesoreria puesto que se crea bajo la necesidad de regular las adquisiciones y

contrataciones del sector publico en cuanto a obras, bienes y servicios.

Reglamento General del Sistema de Escalafon del Personal de la Universidad de El
Salvador.

Acuerdo No. 72/2001-2003 (V) aprobada el 7 de marzo de 2003. Publicada el 10 de abril de
2003. Diario Oficial No. 69. Tomo 359. EIl objeto del presente Reglamento es regular las
relaciones laborales de la Universidad de El Salvador con el personal académico, administrativo
no docente, a fin de garantizar la calidad de las funciones académicas y de apoyo administrativo
y su constante superacion mediante la aplicacién de un ordenado y sistematico escalafon, en la

regulacion de la carrera de su personal.

Disposiciones Generales del Presupuesto
La Asamblea Legislativa por medio del Decreto No. 3, de fecha 23 de diciembre de 1983,
publicado en el Diario Oficial No. 239, Tomo 281, de la misma fecha y afio indicados, aprobd las

Disposiciones Generales de Presupuestos que servirdn de marco legal para dar flexibilidad a las
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operaciones que se realicen en la ejecucion 'y control, tanto del Presupuesto General como de
los Presupuestos Especiales de las Instituciones Descentralizadas.

Las disposiciones legales contenidas en este documento, estan clasificadas en dos partes: la
primera agrupa las normas aplicables a las Unidades del Gobierno Central, y la segunda las que

rigen a las Instituciones Oficiales Autonomas.

B. GENERALIDADES DEL SUBSISTEMA DE TESORERIA DE LA UNIVERSIDAD
DE EL SALVADOR.

1. ANTECEDENTES

A partir de la fundacion en 1841 la Universidad de El Salvador ha contado con todo un aparato

organizacional, con el tiempo este ha evolucionado y cambiado segun las necesidades

administrativas de la Universidad.

Desde el momento que comenzo a recibir fondos se cre6 una unidad encargada de administrarla,

aunque no se tiene informacion del nombre que recibio. Mediante la creacion de la Ley de

Tesoreria la actividad propia de esta es la recaudacion, custodia, distribucidn y erogacion de los

fondos.

En los afios de 1989 a 1994 las funciones de la Tesoreria sufren cambios por parte del estado, al

iniciar una nueva etapa mediante el surgimiento de politicas de modernizacién, por lo que

crearon la Ley Organica de Administracién Financiera del Estado aprobado mediante Decreto

Legislativo N° 516 el dia 23 de noviembre de 1995 y su Reglamento el dia 16 de agosto de 1996,

se modifica el nombre y las funciones llaméandole actualmente Subsistema de Tesoreria.



2. MISION

11

Desempefiar un trabajo oportuno ejerciendo un control sobre las operaciones administrativas

financieras, fomentando un clima de confianza y desarrollo de nuestros colaboradores y poder

garantizar un mejor servicio a la Comunidad Universitaria y publico en general?

3. VISION

El Subsistema de Tesoreria se orienta a desarrollar las actividades que por ley son establecidas y

llegar a establecer mejores controles en las actividades administrativas-financieras.8

4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA?

UNIDAD FINANCIERA
INSTITUCIONAL (UFI)

SUB SISTEMA DE TESORERIA

ENCARGADA DE CONTROL DE CALIDAD

SECRETARIA

COORDINADOR DE INGRESOS RESPONSABLE DE LOS
DESCUENTOS

COLECTURIA CENTRAL

COLECTOR AUXILIAR

C. GENERALIDADES DE COLECTURIA CENTRAL

PAGADURIA CENTRAL

COORDINADOR DE GRESOS

COLABORADOR DE
PAGADURIA

ELABORACION DE CHEQUES

MENSAJERO

LIBROS AUXILIARES

ARCHIVISTA

INFORMES DE CAJA

78 Elaborado por Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos, Jefa del Sub Sistema de Tesoreria de la Universidad de EI Salvador, Julio

de 2005.

9 Memoria de Labores. Sub Sistema de Tesoreria del Afio Fiscal 2005, Responsable Coordinadora del Sub Sistema

Tesoreria, Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos.
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1. ANTECEDENTES
Segun datos recopilados en el afio de 1948, se tiene que ya existia una Colecturia Central
debido a las necesidades de percibir recursos. En el periodo de 1948 hasta 1958 el colector fue

el sefior René Ramirez.

Segun la Ley Organica de Administracién Financiera dice que la Colecturia depende Unicamente
del Sub Sistema de Tesoreria, el cual se encargara de regir y vigilar las funciones de Colecturia
Central. Cada afio la poblacién de estudiantes que ingresan ala Universidad de El Salvador
va creciendo, requiriendo una mejor atencién y servicio. Sin embargo a pesar que es una
unidad bajo la responsabilidad del Sub Sistema de Tesoreria, y con todas obligaciones y
responsabilidades de la unidad, las autoridades no le han dado la importancia que se
debe, ya que la han olvidado, convirtiéndola en un ente donde centralizan todos los pagos,

pudiendo descentralizar algunos aranceles, ya que existen Colecturia Habilitadas para ello.

2. MISION

De acuerdo a investigacion realizada actualmente la Colecturia Central no tiene mision.

3. VISION

De acuerdo a investigacion realizada actualmente la Colecturia Central no tiene vision.

4. COINUVIURA URUANIZAITIVA AV IUVAL
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4.1 ORGANIGRAMA10

SUB SISTEMA DE
TESORERIA

COORDINADOR DE
INGRESOS

COLECTURIA
CENTRAL

COLECTOR
AUXILIAR

4.2 DESCRIPCION DE FUNCIONES PRINCIPALES

421 COLECTOR CENTRAL

Es el responsable de atender oportunamente al publico que se presente a ventanilla para
pagos por venta de bienes y servicios otorgados por la Institucion.

Responsable de elaborar el recibo de ingresos serie “B” y entregarlo al momento de recibir el
efectivo.

Responsable de hacer por escrito el corte de caja diario y remesar los ingresos captados en
el dia.

Enviar a diario fotocopia del corte de caja que efectué al Tesorero Institucional.

Responsable de enviar oportunamente la consolidacion de los recibos de ingresos y

remesas que le corresponden a cada uno de los Sub Sistemas (Tesoreriay Contabilidad).

0

Memoria de Labores. Sub Sistema de Tesoreria del Afio Fiscal 2005, Responsable Coordinadora del
Sub Sistema de Tesoreria, Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos.
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Atender delegados de Auditoria Interna y Externa.
Elaborar Memoria de Labores del ejercicio fiscal.

Otras actividades inherentes al cargo.

4.2.2 COLECTOR AUXILIAR

5.

Responsable de atender oportunamente a los Colectores Habilitados cuando remiten los
informes de ingresos.

Responsables de revisar oportunamente los informes de ingresos de las Colecturias
Habilitadas.

Responsable de elaborar y entregar oportunamente los recibos serie “B”, producto de los
informes de ingresos.

Responsable de informar oportunamente de las deficiencias que presentan los informes de

ingresos, elaboracidn de remesas y detalle de los mismos informes).

4.2.3 COORDINADOR DE INGRESOS

1.

Responsable de clasificar y archivar recibos de ingresos y remesas enviadas por la
Colecturia Central.

Responsable de cuadrar remesas y recibos de ingresos con los informes de ingresos
emitidos por las Colecturias Habilitadas.

Responsable de elaborar el informe de ingresos captados mensualmente por la Colecturia

Central y las Habilitadas.
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4. Elaborar informe mensual sobre deficiencias en remesas hechas por Colecturias Habilitadas.

5. SERVICIOS QUE OFRECE LA COLECTURIA CENTRAL
Los servicios que ofrece la Colecturia Central algunos cobros también lo captan las Colecturias
Habilitadas de Santa Ana, San Vicente y San Miguel, exceptuando algunos cobros que solo le
competen a la Colecturia Central como:
a) Cobros de los aranceles de gastos de graduacion y elaboracién de titulos.
b) Cobros de certificacion de notas globales, parciales, atestados, accion académica y
programas de estudio.
c) Cobros de reingreso de graduado y estudiante
d) Cobros de certificacion de titulo
e) Cobro de autenticas de notas, titulos y constancias
f)  Cobro de escolaridad de afios anteriores
g) Venta de papel especie y papel de seguridad
h) Cobros de reintegros de salario, renta, exceso de celular y otros.
i)  Cobros de liquidacion de fondos circulantes
j)  Cobros de la recoleccion de entrada vehicular (parqueo)
k) Prestar servicio de cobro a la Imprenta Universitaria, al Instituto de Formacion
Pedagdgica de la Universidad de El Salvador (INFORP-UES) y la Secretaria de
Comunicaciones.

[)  Proporcionar solvencias de tesoreria a las personas que se van a graduar.
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m  Procesar y dar ingreso de los pagos de nuevo ingreso.

D. ELPROCESO ADMINISTRATIVO

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la administracion en términos de cuatro
funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la organizacion, la direccion y el control.
Por lo tanto cabe decir que la administracion el es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los
demas recursos organizacionales con el proposito de alcanzar las metas establecidas para

la organizacion.12

Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar una
determinada actividad o tarea, es decir es una forma sistematica de hacer las cosas. Se
habla de la administracién como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas

actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar las metas que se desean.’?

1 Aprobado en Decreto N° 65/93-95, por La Asamblea General Universitaria, el 11 de Junio del 1999,
Publicado en Diario Oficial el 5 de Enero del 2000. Capitulo Il del Arancel Art. N° 3, Diario Oficial N°
325.

2 James A. F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr. Administracion. Sexta Edicion.
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PLANEACION: Implica que los administradores piensen con antelacion en sus metas y acciones,
basan sus actos en algun método, plan o légica y no en corazonadas. Los planes presentan los
objetivos de la organizacion y establecen los procedimientos idoneos para alcanzarlos. Ademas
los planes son la guia para que la organizacion obtenga y comprometa los recursos que se
requieren para alcanzar sus objetivos. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las
actividades de la planificacidn, produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, en

grandes organizaciones estos planes pueden abarcar periodos de entre cinco y diez afios?4.

ORGANIZACION: es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacion de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de

la organizacion.

El proceso compromete a dos o mas personas para que trabajen juntas de manera
estructurada, con el proposito de alcanzar una meta o una serie de metas especificas. Las
relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la organizacion?s.

Organizar es establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las personas de manera
que puedan trabajar juntas con eficiencia y obtengan satisfaccion personal al hacer tareas
seleccionadas bajo condiciones ambientales dadas para el propdsito de realizar alguna meta u

objetivo.

131415 James A. F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr. Administracion. Sexta Edicion.
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La palabra organizar se deriva de la palabra organismo, que es una entidad con las partes de tal
manera integradas que su relacion con una y otra esta gobernada por su relacion con el todo.

La importancia de la organizacion es que promueve la colaboracion y negociacion entre los
individuos en un grupo y mejora asi la efectividad y la eficiencia de las comunicaciones en la
organizacion. La funcion organizadora crea lineas definidas de autoridad y responsabilidad en

una organizacion mejorando asi las funciones de activacion y control del gerente.

En los elementos de la organizacion formal existen tres conceptos basicos asociados con la
estructura de la organizacién formal, estos son:

1. La division del trabajo

2. La Departamentalizacion

3. Elgrado o alcance del controlé

DIRECCION: Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la direccién.
De hecho la direccion llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las
personas que trabajen con ellos; al establecer el ambiente adecuado ayudan a los empleados a

hacer su mejor esfuerzo para alcanzar los objetivos de la organizacion?.

16 Harol Koontz, Cyril O’ Donnell y Heinz Wihrich. Administracién, Octava Edicién. Editorial McGraw-Hill.
17 James A. F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr. Administracion. Sexta Edicion.
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La motivacion se define como el proceso de influir en las personas para lograr objetivos
especificos. Explica por qué algunas personas trabajan con empefio y otras no; los objetivos, las
estrategias y las politicas tienen poca probabilidad de éxito si los empleados y los gerentes no
estdn motivados para implantar estrategias una vez que se han formulado. La funcién de la
gerencia incluye por lo menos cuatro componentes principales: liderazgo, dindmica de equipos,

comunicacion y desarrollo de la organizacion.

Los buenos lideres establecen una relacién con sus subordinados, se identifican con sus
necesidades e intereses, dan un buen ejemplo, son confiables y justos. El liderazgo incluye crear
una vision del futuro de la empresa y motivar a las personas a trabajar con entusiasmo para
lograr una vision.

El liderazgo consiste en elevar la vision de una persona hacia panoramas mas altos, mejorar el
desempefio de una persona a niveles mas elevados, desarrollar la personalidad de un individuo

mas alla de sus limitaciones normales.

La comunicacion es un componente importante en la motivacion. El sistema de comunicacién de
una empresa determina si las estrategias se implantaran con éxito. Una buena comunicacion de
doble via es vital para obtener el apoyo de los objetivos y las politicas de los departamentos y
divisiones.

El proceso de direccidn estratégica se vuelve mucho mas facil cuando a los subordinados se les

anima a analizar sus preocupaciones, revelar sus problemas, ofrecer recomendaciones y dar
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sugerencias. La razon principal para instituir la direccion estratégica es crear y apoyar redes de
comunicacion eficaces a través de la empresa.

La funcion de la gerencia hacia el factor humano, conocida también como gerencia de personal o
gerencia de recursos humanos, incluye actividades como reclutamiento, entrevista, evaluaciones,
seleccion, orientacién, capacitacion, desarrollo, atencion, evaluacidn, recompensa, disciplina,
promocion, transferencia, degradacion y despido de los empleados, asi como el manejo de las
relaciones sindicales.

Es importante identificar las fortalezas y debilidades en el area de recursos humanos. 18

CONTROL: Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las actividades
planificadas. Este es la funcién de control de la administracion, la cual entrafia los siguientes
elementos basicos:

1. Establecer estandares de desempefio

2. Medir los resultados presentes

3. Comparar estos resultados con las normas establecidas

4. Tomar medidas correctivas cuando se detectan desviaciones.

La funcion de control puede mantener a la organizacion en el buen camino, ademas estan
estableciendo cada vez con mayor frecuencia maneras de incluir la calidad en la funcion de
control. Un enfoque que goza de gran popularidad es la administracion de la calidad total ya que

requiere que se concentre en la superacion constante de todas las operaciones, funciones y

18 David R. Fred, Conceptos de Administracion Estratégica, 92 Edicion, Pearson Educacion, México, 2003.
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sobre todo de los procesos de trabajo. La satisfaccion de las necesidades del cliente es una
preocupacion primordial. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades del
control, porque con el tiempo los efectos de las relaciones organizadas no siempre resultan como

se planearon??.

El control consiste en un proceso compuesto de tres pasos definidos que son universales:

1. Medicion del desempefio
2. Comparacion del desempefio con el estandar y comprobacion de las diferencias, si existen.

3. Corregir las desviaciones desfavorables aplicando las necesarias medidas correctivas.

Esto consiste en averiguar qué es lo que se esta haciendo, comprar los resultados con lo
esperado, lo que conduce a aprobar o desaprobar los resultados

Esta relacionado y forma parte de los tres resultados de la planeacion, organizacién y direccion,
mientras mas estrecha sea la unién tanto mas efectivo es el control.

La planeacion tiene una estrecha relacion con el control, porque la planeacion identifica los
cometidos a las acciones intentadas para las futuras realizaciones y el control se aplica para ver
que los cometidos se cumplan. La falla del control significa tarde o temprano el fracaso de la

planeacion0.

Se considera que el proceso administrativo es muy importante en toda organizacion y sobre todo

hoy en dia porque tienen que ser competitivas y encontrar la manera de mejorar la calidad. A

19 James A. F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr. Administracion. Sexta Edicion.
20 Harol Koontz, Cyril O’ Donnell y Heinz Wihrich. Administracion, Octava Edicion. Editorial McGraw-Hill.
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través de la planeacion se pueden realizar cambios, ya que es el inicio del proceso y donde se
establecen las metas de lo que se va a hacer tomando en cuenta los recursos que tiene; la
organizacion es donde se definen las relaciones entre las actividades y la autoridad esto
contribuye a que los empleados estén motivados y comprometidos para lograr los objetivos, los
recursos son utilizado adecuadamente; la direccion es importante ya que deben establecer un
ambiente adecuado y comprometer a las personas para que hagan el trabajo de la mejor manera;
el control sirve para determinar si las actividades reales se ajustan a lo que se ha planeado y

para tomar las medidas correctivas.

E. ASPECTOS TEORICOS SOBRE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

1. DEFINICION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

Un sistema es un conjunto de elementos organizados que interactian entre si y con su
ambiente, para lograr objetivos comunes, operando sobre informacién, sobre energia 0 materia u
organismos para producir como salida informacion o energia 0 materia u organismos. Un sistema

aislado no intercambia ni materia ni energia con el medio ambiente.

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo. Es el
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo como igual, mejor o peor

que el resto de objetos de los de su especie.
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John S. Oakland (1999), define el sistema de calidad como un ensamble de componentes, tales
como la estructura organizacional, responsabilidad, procedimientos, procesos y recursos para

implantar la administracion de la calidad total 21.

Un sistema de calidad es un método planificado y sistematico de medios y acciones, encaminado
a asegurar suficiente confianza en que los productos o servicios, se ajusten a las
especificaciones. Es la estructura de una empresa u organizacién para gestionar de forma

planificada la calidad en la empresa. Se concreta en el manual de calidad de la empresa.

Los Sistemas de Calidad tratan sobre la evaluacion de cdmo y por qué se hacen las cosas.
Todas las empresas grandes y pequefias ya tienen una forma establecida o un sistema de
hacer negocios 22,
2. FUNDADORES DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD
La adopcion de un sistema de calidad por parte de una institucién resulta de vital importancia,
ya que la priorizacién recae en que los clientes o usuarios estén satisfechos.
Por lo que es necesario conocer los diferentes enfoques de los grandes maestros creadores

de las diferentes filosofias y herramientas relacionadas con la calidad.

21 Qakland S. John. “Administraci'n por calidad total”. Primera edicidn, Mexico 1999
2 htpp://www.mici.gob.pa/sector_empresarial/calidad.html
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a) W. Edwards Deming, la calidad total debe verse desde el punto de vista del control

estadistico de procesos para su administracion; los administradores deben tomar

decisiones con base en estos datos y evitar el sobre control en los procesos.

Los catorce puntos que propuso son:

1.

2.

10.

1.

12.

13.

14.

Conseguir constancia de propdsitos en mejorar los productos y servicios.
Adoptar la nueva filosofia.
Dejar de depender de las inspecciones masivas

Acabar con la costumbre de otorgar negocios solo con base en el precio.

Mejorar en forma constante y permanente el sistema de produccion y de servicios.

Instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo.

Instituir el liderazgo.

Acabar con el miedo.

Abatir los obstaculos entre las areas administrativas.

Eliminar los lemas, exhortos y objetivos destinados a los trabajadores.
Eliminar las cuotas numéricas.

Abatir los obstaculos que impiden enorgullecerse del trabajo.

Instituir un programa vigoroso para estudio y capacitacion.

Tomar medidas para lograr la transformacién23.

25 James A. F. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. Gilbert, Jr. Administracion. Sexta Edicion.
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b) Armand Feigenbaum, calidad total es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios

grupos en una organizacién para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y la
mejora de la calidad con el objetivo de hacer posibles marketing, ingenieria, produccion y

servicio a satisfaccion total del consumidor y al nivel mas econémico.

Philip Crosby, la calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema

es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento.

Después de haber escalado puestos a partir de inspector de linea, fue vicepresidente
corporativo de la calidad en International Telephone and Telegram (ITT). Al retirarse de
ITT en 1979 establecio Philip Crosby Associates para desarrollar y ofrecer programas de

capacitacion.
La administracion de la calidad de Crosby incluye los puntos siguientes:

= No existe tal cosa que un problema de calidad: los problemas deben ser identificados

por aquellos individuos o departamentos que los causan.

= No existe tal cosa que una economia de la calidad; siempre es mas econémico hacer
el trabajo bien desde la primera vez: Crosby apoya la premisa de que la "economia
de la calidad" no tiene ningun significado. Lo que cuesta dinero son todas aquellas

acciones que involucra no hacer los trabajos bien desde la primera vez.

= La Unica medicion del desempefio es el costo de la calidad.



26

= El Unico estandar de desempefio es " cero defectos" (ZD, por sus siglas en ingles):

Crosby opina que esta idea generalmente se ha entendido mal y se ha rechazado

24

d) Joseph M. Juran, se unié a Western Electric en los afios 20 cuando esta era pionera en
el desarrollo de métodos estadisticos para la calidad. La mayor parte de su tiempo trabajo
como ingeniero industrial corporativo, y en 1951 se ocupo de la mayor parte de la
redaccion y publicacion de Quality Control Handbook. Ensefio principios de calidad a los
japoneses en los afos 50 y fue un impulsor importante en su reorganizacion de la calidad.
Definia a la calidad como "rendimiento del producto que da como resultado satisfaccion
del cliente; libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta de satisfaccién del
cliente, lo que se resume como "adecualidad para el uso". Esta definicién puede subdividir
en cuatro partes: calidad en el disefio, calidad de conformidad con las especificaciones,

disponibilidad y servicio en el campo.

Las prescripciones de Juran se enfocan en tres procesos principales de calidad,

conocidas como la trilogia de la calidad:

1. Plantacion de la calidad: es el proceso de preparacion para cumplir con las metas de
calidad.

2. Control de calidad: el proceso debe cumplir con las metas de calidad durante la

Operacién.

24 http:/www.monografias.com/trabajos15/filosofias-calidad/filosofias-calidad.shtml
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3. Mejora de calidad: el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin precedente?s.

e) Génica Taguchi, calidad total es la pérdida minima impartida a la sociedad por el
producto desde el momento en que se despacha (considerando reprocesos,
mantenimiento, desechos, tiempo sin ser usado a causa de fallas, reclamos por garantias

y bajo rendimiento del producto).

f) Kaoro Ishikawa, es uno de los pioneros en la revolucion de la calidad en Japdn, fue la
figura de mayor importancia de la calidad en el pais del sol naciente hasta su fallecimiento
en 1989. De no haber disfrutado su liderazgo, el movimiento de calidad japonés no
hubiera ganado la aclamacion y el éxito mundial que tienen actualmente. El doctor
Ishikawa fue profesor de ingenieria en la universidad de Tokyo durante muchos afios. Fue
responsables del desarrollo de los lineamientos principales de la estrategia de calidad
japonesa, de la idea del CWQC, del proceso de auditoria utilizado para determinar si se
selecciona una empresa para recibir el premio Deming, la solucién de los problemas con
base en equipos y una diversidad de herramientas de solucidn de problemas que supone

puede emplear cualquier trabajador.

Algunos de sus elementos claves se resumen aqui:

% http:/www.monografias.com/trabajos15/filosofias-calidad/filosofias-calidad.shtml
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1. La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.

2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.

3. Elestado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la inspeccion.

4. Elimine la causa raiz y no los sintomas.

5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores en todas las divisiones.
6. No confunda los medios con los objetivos.

7. Ponga la calidad en primer término y dirija su vista a las utilidades a largo plazo.

8. La mercadotecnia es la entrada y salida de la calidad.

9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus subordinados les presenten

hechos.

10. El 95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con simples herramientas

de analisis y de solucion de problemas.

11. Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir, variabilidad).

g) Can Carlzon, todos los empleados necesitan sentir y saber que son necesarios, por lo
que la motivacion resulta una pieza fundamental para alcanzar la caida a través de la

gente y por sobre todo “el cliente siempre tiene la razon"26,

3. IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

2% “La Administracion de la Calidad Total (TQM)”, Maestria en Administracion de Empresas, Universidad
Tecnoldgica.
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Es fundamental que una organizacion tenga un sistema claro y bien estructurado que determine,
documente, coordine y mantenga todas las actividades claves que son necesarias para asegurar

las acciones de la calidad y todas las operaciones pertinentes de la compafiia??

4. NORMA IS0 9001: 2000

4.1 ANTECEDENTES Y DESARROLLO DE LAS NORMAS ISO 9001

Entre 1946 y 1947 se funddé en Londres, Inglaterra, la International Organization for
Standarization (Organizacion Internacional para Normalizacién), llamada por sus siglas ISO. Es
una Federacién Universal fundada para promover el desarrollo de las normas internacionales y
actividades relacionadas que incluye la valoracidn internacional de conformidad para facilitar el
intercambio de bienes y servicios en el ambito mundial, La ISO es un organismo mundial formado
por organizaciones publicas y privadas, su mision es desarrollar Normas para facilitar el comercio
internacional, tiene su sede en Ginebra y esta conformada por los organismos de normalizacién
de 120 paises y han sido aceptadas por mas de 250,000 empresas.

Desde 1947 que se fundd, su objetivo es de promover el desarrollo de las normas, hasta 1970

el trabajo de la ISO se orienta primordialmente a la parte técnica.

La serie ISO 9000 se model6 tomando de base las normas establecidas por el Organismo
Internacional en el afio de 1979 y fue la pionera de las normas de sistemas de calidad en el

ambito Internacional.

27 hitp://www.mici.gob.pa/sector_empresarial/calidad.html
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Cuando se establecié el ISO Technical Comité 176 (Comité Técnico 176, ISO TC/176), es a partir
de este comité que se intereso y enfoco su atencion en sistemas de gestion y procesos integrales
que tomaban en cuenta la toma de decisiones y funciones horizontales. La labor de
normalizacion es realizada a través de comités técnicos, los cuales se encargan de normalizar en

campos y areas sobre las que ha habido consenso e interés.

Estos se forman por los organismos de normalizacién de los diferentes paises que integran la

ISO.

En el afio 2000, el comité ISO/TC 176, realizd la més reciente revision y edicion de la serie de

normas ISO 9000, dado que los protocolos de ISO requieren que todas las Normas sean

revisadas al menos cada 5 afios para determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse. Se

acordo que la familia de Normas ISO 9000 complementadas con una serie de informes técnicos

estara constituida por cuatro normas basicas que son:

1. 1S0O 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario.

2. 1S0 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

3. ISO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la Mejora del
Desempefio.

4. 1S0 10011:2000 Directrices para Auditar Sistemas de Calidad 28

28-29  Separata La Administracién de la Calidad Total (TQM), Maestria en Administracion de
Empresas, Universidad Tecnoldgica.
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4.2 CAMPO DE APLICACION DE LAS NORMAS

Todos los requisitos de las Normas son de caracter genérico y por lo tanto se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.
Cuando a una organizacién o proceso determinado, no sea aplicable un requisito debido a la
naturaleza de la organizacion, proceso o producto suministrado, puede considerarse para su

exclusion?d.

4.3 SELECCION Y USO DE LA NORMA ISO 9001:2000

La norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para los Sistemas de Gestidn de la Calidad,
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de aplicacidn, teniendo

como objetivo aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9001 se utiliza si se desea establecer un sistema de gestion que proporcione
confianza en la conformidad de su producto con requisitos establecidos o especificados y para

ser certificado por una entidad externa.

4.4 PRINCIPIOS BASICOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD O EXCELENCIA
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Los principios basicos de la gestion de la calidad son reglas de caracter social encaminadas a
mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus relaciones

internas.

Los Ocho Principios basicos de la gestion de la calidad o excelencia son:

1. Organizacion enfocada a los clientes

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades

presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccidn de la organizacién. Ellos deben
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse

totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.
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3. Compromiso de todo el personal

El personal, con independencia del nivel de al organizacion en el que se encuentre, es la
esencia de la organizacion y su total implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las

actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema hacia la gestion

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objeto

dado, mejora la eficiencia y la eficacia de una organizacion.

6. La mejora continua

La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacién.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Una organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion mutuamente

benéfica Intensifica la capacidad de ambos para crear valor y riqueza30.

F. SERVICIO AL CLIENTE

30 http:/www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
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Un servicio es el equivalente no material de un bien. La presentacion de un servicio no resulta en

posesion y asi es como un servicio se diferencia de proveer un bien fisico.

1. CONCEPTO DE CLIENTE
e ‘“Persona que compra, persona con la que se tiene tratos”

o “Cliente soy yo, atendiendo a otro cliente por lo tanto lo voy a atender como yo

quisiera que me atendiera” 31.

2. ¢QUE ES CLIENTE?
Cliente es:
e La persona mas importante para la empresa, es nuestra sabia vital.
¢ Nos hace un favor cuando acude a nosotros.
¢ No es un frio numero estadistico, es de carne y huesos, con sentimiento y emociones
como los nuestros
e No es alguien con el cual debamos discutir o mantener un torneo de ingenio.
¢ Nunca olvida el error y el trato negligente.

e Espera que le escuchemos y ayudemos, cuando acude a nosotros.

3. CLASIFICACION DEL CLIENTE

31 Seminario Taller: Introduccion a la Gestion de la Calidad 1SO9001:2000. Parte “A”.
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Todos los que trabajan en una empresa tienen clientes, bien sea que trabajen con gente de fuera,
que paga lo que la compariia ofrece, o bien con gente de adentro, es decir sus compafieros de

trabajo. Los clientes son de dos clases: externos e internos.

3.1 Externos: Son las personas que usted atiende personalmente o por teléfono cuando le
compran productos o servicios. Son clientes en el sentido tradicional de la palabra. Sin ellos no

habra venta, negocios, salarios.

3.2 Internos: La constituyen las personas que trabajan dentro de la empresa y cuentan con usted
para obtener los servicios, los productos y la informacién que necesitan para realizar su trabajo.
No son clientes en el sentido tradicional pero requieren la misma cuidadosa atencion que se les

da a los clientes externos.

En conclusion podemos decir que los clientes son las personas mas importantes de la
organizacion, de ellos depende el éxito e imagen de la misma, merecen un trato especial

tanto los clientes internos como externos.
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4. ASPECTOS TEORICOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

En 1998 la mercadotecnia reconoce la comunicacion, todo ese proceso que relaciona a la
empresa con el cliente, se ha visto entre los autores una evolucion de muchos de los antiguos
conceptos que relacionaban todo lo que se conocia como “Promocién”. Asi, Schiffman, Ledn G.
propone que la comunicacion abarcara la publicidad, la promocién, las relaciones publicas y por
supuesto el servicio al cliente, siendo todos y cada uno de estos aspectos encuadrados en el

término general de Comunicacién y ahora totalmente diferenciados.

Precisamente el servicio al cliente como parte de la comunicacion y tras esta distincion, es aquel
punto que nos interesa para delimitar el objeto de estudio. Ya que no solo se trata de aquellos
clientes que son victimas de nimiedades y de falta de educacién, sino también de aquellos
clientes que tienen que soportar una tremenda incompetencia y una mala gestién de todo tipo,

aspectos que indudablemente no se consideran como satisfactores32.

5. CONCEPTO DE SERVICIO AL CLIENTE
Un servicio es el acto o el conjunto de actos mediante el cual se logra que un producto o grupo

de productos satisfaga las necesidades y deseos del cliente.

32 file://E:/sistemas.html
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6. IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE
Es el pilar de cualquier tipo de organizacion, su éxito o fracaso depende de la capacidad de la

empresa de satisfacer las necesidades de sus clientes.

Es muy importante satisfacer al cliente, ya que este se sentira mas comprometido con la
compafiia que le cumple sus expectativas y ante cualquier cambio en el precio o disefio del

producto el cliente se adaptara de una manera mas facil ya que sera leal a la empresa.

7. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO AL CLIENTE
e Debe serintegral
e Girar en torno a la prestacion principal

e Apoyarse en un buen producto principal

G. ASPECTOS TEORICOS DEL ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES,
DEBILIDADES Y AMENAZAS (FODA).

1. DEFINICION

El FODA es una técnica sencilla que permite analizar la situacion actual de una organizacion,

estructura o persona con el fin de obtener conclusiones que permitan superar esa situacion en el

futuro. También permite conocer el entorno o elementos que estan alrededor de la organizacion,

estructura o persona y que la condicionan.
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Esta herramienta se basa en el analisis del ambiente interno y externo de la organizacion con el
objetivo de generar estrategias Utiles que le permiten ser competitivo en el mundo empresarial.
Se representa a través de una matriz de doble entrada en la que en el nivel horizontal se analizan
los factores positivos y los negativos. En la lectura vertical se analizan los factores internos y por
tanto controlables del programa o proyecto y los factores externos, considerados no controlables.
El ambiente interno esta compuesto por las debilidades y fortalezas de la organizacion, mientras

que el externo lo constituyen las amenazas y oportunidades del mercado o del entorno.

1. Parte Interna:
Fortalezas: son los elementos positivos que los integrantes de la organizacion perciben
(sienten) que poseeny que constituyen recursos necesarios y poderosos para alcanzar los

objetivos.

Debilidades: Son los elementos, recursos, habilidades, actitudes técnicas que los miembros de
la organizacion sienten que la empresa no tiene y que constituyen barreras para lograr la buena

marcha de la organizacion.

2. Parte Externa:
Oportunidades: Son aquellos factores, recursos que los integrantes de la empresa sienten

(perciben) que pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de los objetivos.
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Amenazas: Se refiere a los factores ambientales externos que los miembros de la empresa

sienten que les pueden afectar negativamente. 33

Internas Externas
Fortalezas Oportunidades
Debilidades Amenazas

/x

Como podemos apreciar en el grafico las Fortalezas hacen que puedan aprovecharse las
Oportunidades, en tanto que las Debilidades se convierten rapidamente en Amenazas que
pueden dejar a la empresa fuera de competencia. Es indudable entonces que resulta
necesario aprovechar las Oportunidades que presenta el mercado de trabajo para lo cual
resulta vital potenciar las Fortalezas, y superarse para que las Debilidades (que es necesario
convertirse en fortalezas) no se conviertan en una Amenaza que impida la supervivencia de
la empresa. De manera fundamental a través de la realizacién de nuevos negocios,
actualizacién de la tecnologia, la creacién de una organizacion eficiente, y la capacitacion de

los Recursos Humanos.

33 Consultora Internacional. www.maritzavieytes.com
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La realizacion sistematica de esta técnica de anélisis de problemas (FODA) permite realizar

ejercicios para el logro de los objetivos que se plantea la organizacion.

Ademas “capacita para el desarrollo de procesos mentales que permiten el manejo y
transformacion de la informacion, a través de la ejercitacion de las habilidades analiticas y
creativas de pensamiento; ya que no solo se busca comprender a través de la construccion y
reconstruccion de objetos de conocimiento, sino que se exige un pensamiento experto,
critico y creativo, manifestado a través de la originalidad, asi como de la comparacion,
relacion, formulacion, evaluacidn y proposicion de opciones y modelos tanto alternativos

como propios desde una perspectiva integral” 34.

2. IMPORTANCIA

La idea de implementar un diagnéstico FODA en la organizacién, es para reconocer los
elementos internos y externos que afecta tanto de manera positiva como negativa a la
organizacion como un todo y que puede ayudarnos también para definir como los elementos
pueden ayudar o retrasar el cumplimiento de metas.

Con los datos se puede planear la solucién de los problemas aprovechando los aspectos
positivos y evitando los elementos negativos. Otros elementos con que se cuenta son los

siguientes:

3 Consultora Internacional. www.maritzavieytes.com
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Informacion para la toma de decisiones.

Datos para planear objetivos mas concretos y realizables.

Conocimiento de sus recursos propios y los que puede obtener del ambiente.
Reconocer las ventajas y desventajas de las diferentes opciones y alternativas posibles.

Un marco para la definicion de prioridades.

YV Vv YV VvV VY V

Con los datos obtenidos puede definir el inicio de un proceso de planificacion estratégica 3.

Se concluye que el FODA es una herramienta del andlisis estratégico que permite conocer el
entorno o elementos que estan alrededor de la organizacidn social 0 empresarial y su capacidad
de recursos, que a través del ambiente interno se analizan las fortalezas y debilidades, y en el

externo las oportunidades y amenazas de los factores ambientales.

% Consultora Internacional. www.maritzavieytes.com
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COLECTURIA CENTRAL
DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Este capitulo contiene los objetivos de la investigacion realizada en la Colecturia Central de la
Universidad de El Salvador, con el propésito de conocer la situacion actual y la necesidad que

existe de contar con un sistema de calidad.

También se presenta la metodologia, el tipo, las fuentes y las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos con las explicaciones necesarias que se utilizaron para obtener la
informacion, los cuales se emplearon para elaborar el diagnéstico de los servicios ofrecidos en la

Colecturia Central, ademas se plantaron las conclusiones y finalmente las recomendaciones.

A. IMPORTANCIA

La investigacion efectuada en referencia a los servicios que ofrece la Colecturia Central, es
importante porque a través de esta se establece la necesidad de elaborar una Propuesta de un
Sistema de Calidad para Fortalecer los Servicios, garantizando que este Sistema reuna las
condiciones necesarias para cumplir con las expectativas que es la satisfaccion de estos

servicios que demandan.
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B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1. GENERAL
Realizar un Diagnéstico de la Situaciéon Actual que permita identificar las debilidades y

fortalezas de la Colecturia Central de la Universidad de El Salvador.

2. ESPECIFICOS

a) ldentificar las diferentes Colecturias Habilitadas que tiene la Universidad de El

Salvador.
b) Saber silos empleados han recibido capacitacion en el servicio al cliente.

c) Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios de la Colecturia Central de la

Universidad de El Salvador.

d) Determinar las fortalezas y debilidades de la Colecturia Central, que permitan

proporcionar alternativas de solucidn y brindar un servicio con calidad a los usuarios.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
La metodologia de la investigacion consiste en una guia sistematica de todo el procedimiento
para llevar a cabo una investigacion cientifica, se deben aplicar métodos y técnicas con el fin de

lograr los objetivos que se persiguen, para lo cual es necesaria la recoleccion de informacion.
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1. METODOS
Los métodos que se utilizaron en la investigacion sobre la calidad de los servicios que ofrece la

Colecturia Central de la Universidad de El Salvador, son:

1.1 INDUCTIVO

Este método se utilizd para recabar informacion, partiendo de la observacion en la forma de
prestacion de servicios, atencion al cliente y formas de procesamiento de la informacion, como

primer insumo que alimenta una investigacién mas cientifica.

1.2 DEDUCTIVO

En relacion a la investigacion se basd en el método deductivo que pasa de lo general a lo
particular, para recopilar la informacion obtenida, analizarla, explicarla y poder inferir en la
situacién actual para hacer una propuesta de un sistema de calidad para fortalecer los servicios

que se ofrecen.

2. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizd, es el estudio correlacional para determinar si existe

relacion estrecha entre las principales variables, ellas son:

Variable Independiente: Elaboracion de un Diagndstico
Variable Dependiente:  Identificacion de las deficiencias en el servicio actual
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La unidad de analisis son los estudiantes usuarios de la Colecturia Central y los Colectores

Habilitados de la Universidad de El Salvador.

3. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION
Las fuentes de recoleccion de informacion, son el medio o camino a través del cual se establece
la relacién entre el investigador y el consultado para el logro de los objetivos. Las fuentes que se

utilizaron son:

3.1 PRIMARIAS
La fuente primaria es toda aquella informacién que se obtuvo de forma inmediata, es decir al
momento de realizar la encuesta. Para la investigacion el objeto de estudio fueron los

estudiantes usuarios y los Colectores Habilitados de la Universidad de El Salvador.

3.2 SECUNDARIAS
El objeto de la fuente secundaria es servir de base en la obtenciéon de informacién mediante
documentos u otras formas de registro de datos, utilizando los siguientes: los informes y registros

de la Tesoreria de la Universidad de El Salvador, libros, tesis, revistas, paginas Web, etc.

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
En la investigacién se utilizaron las técnicas e instrumentos necesarios para obtener informacion

veraz y oportuna, para este caso se utilizd los siguientes:
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41 ENCUESTA

Para esta técnica se utilizd el cuestionario estructurado como instrumento de recoleccion de
datos para el diagndstico, este fue dirigido a los estudiantes usuarios y a los Colectores
Habilitados de la Universidad de El Salvador.

El cuestionario se estructuro con preguntas abiertas y cerradas de eleccion multiple el cual se
entrego directamente a los estudiantes cuando realizaban sus pagos en la Colecturia Central, en
el caso de los Colectores Habilitados a unos se les entrego directamente y a otros se tuvo que
hacer a través de terceras personas, como es el caso de los que estan en San Vicente, Santa
Ana y San Miguel. Las preguntas estaban enfocadas a indagar sobre las necesidades y

problemas que son objeto de investigacion.

4.2 OBSERVACION DIRECTA
Se utilizé la observacién directa a efecto de corroborar o descartar alguna informacién obtenida
en el cuestionario y en la entrevista, con el objetivo de realizar un anélisis mas preciso de la

informacidn, conocer como funciona y los recursos que tiene actualmente la Colecturia Central.

4.3 ENTREVISTA
Se entrevistd a la Coordinadora del Sub Sistema de Tesoreria de la Universidad de El Salvador,
Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos, quien proporcion6 valiosa informacion acerca de los servicios

que ofrece la Colecturia Central, las necesidades que tiene y otros aspectos relacionados con
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esta unidad. Esto se hizo con el objetivo de comparar esta informacidn con la obtenida de los

empleados y los estudiantes usuarios.

5. AMBITO DE LA INVESTIGACION
La investigacion se realiz6 en la Colecturia Central de la Universidad de El Salvador, ubicada en

el Edificio Administrativo de Oficinas Centrales.

6. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA
6.1 UNIVERSO
= Estudiantes
Para determinar el universo de los estudiantes usuarios se realizé un andlisis de un
periodo trimestral (febrero, marzo y abril) que correspondid al afio 2006,

estableciéndose un promedio de 3,436 estudiantes atendidos en la Colecturia Central.

= Colectores
Para determinar el universo, este comprende 17 Colectores Habilitados de toda la

Universidad de El Salvador.
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6.2 MUESTRA
= Estudiantes
Para calcular la muestra de los estudiantes usuarios, se tomo en cuenta a todos los
que se atendieron en el mes de febrero, marzo y abril del afio 2006, después se

obtuvo la media que es de 3,436 estudiantes atendidos en la Colecturia Central.

El método estadistico aplicado es el muestreo aleatorio simple, ya que a través de el

cada usuario tiene la posibilidad de ser escogido.

Dado que la poblacion objeto de estudio es finita, esta se realizé a través de una

formula estadistica finita la cual es:

n = Z2*P*Q*N
E2(N-1) + 22*P* Q

Donde:
N = Tamafio de la Muestra
N = Tamario de la Poblacion
Q = Porcentaje de Fracaso
P = Porcentaje de Exito
z = Coeficiente de confiabilidad

E = Error Muestral
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Sustituyendo en la formula tenemos:

n= (1.96)2 * 3,436 (0.5)(0.5)
(0.1)2 (3,436) + (1.96)2 0.25
n = 3299.93
35.31
n= 94 Estudiantes usuarios

= Colectores
Para calcular la muestra de los Colectores Habilitados de la Universidad de El Salvador,
en este caso la muestra es igual al universo el cual es de 17 Colectores, por lo tanto se

aplicd un censo.

7. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

La informacion obtenida de las encuestas se presenta primero la pregunta, después el objetivo,
luego el cuadro de tabulacién donde se muestra la frecuencia absoluta y porcentual de los datos.
(Ver Anexo). Posteriormente se realizd un diagndstico de la situacion actual en el que se
analizan las debilidades y fortalezas que tiene la Colecturia Central de la Universidad de El
Salvador, asi mismo conocer si el servicio que ofrece satisface las necesidades de los

estudiantes usuarios.
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D. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. ALCANCES

Para llevar a cabo la investigacion se contd con el apoyo siguiente:

» Apoyo de la Coordinadora del Sub sistema de Tesoreria de la Universidad de El Salvador,
Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos, proporcionando informacion de su unidad

» La colaboracion del personal que labora en las diferentes Colecturias Habilitadas de la
Universidad de El Salvador, proporcionando informacién a través de un cuestionario.

> Colaboracion de los estudiantes en el llenado de los cuestionarios.

2. LIMITACIONES

» Hubo cierto retrazo por la devolucidn de algunos cuestionarios de los Colectores
Habilitados, en el caso de las Facultades de Santa Ana, San Miguel y San Vicente
ya que por la distancia provoco cierto desfase en el tiempo que se habia programado
para la tabulacion de la informacion.

» La falta de colaboracion de algunos estudiantes en el llenado de los cuestionarios,
debido al tiempo que tenian por sus compromisos y clases.

» Ademas la cantidad de cuestionarios que se llenaron para el caso de los estudiantes,

provocd desfase en el tiempo que se habia programado parala tabulacion.
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E. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COLECTURIA CENTRAL DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

1. EMPLEADOS

a) Calidad en el Servicio
La calidad en el servicio es uno de los elementos mas importantes para cualquier
institucion 'y depende de la capacidad que se tenga para satisfacer las necesidades de
los clientes, por lo tanto los empleados que tienen contacto con los estudiantes usuarios

estan ejerciendo la funcion de atencion al cliente.

El personal que labora en las diferentes Colecturias tiene claro lo que significa esto, lo
cual es positivo para mejorar el desempefio, y les gustaria capacitarse en esta area para
mejorar la atencion.

Estan conscientes de que en la Colecturia Central no se brinda un servicio con calidad
por la gran responsabilidad que tiene, ya que atiende ademas de sus funciones a la
Imprenta Universitaria y al Instituto de Formacion Pedagdgica de la Universidad de El

Salvador (INFORP-UES) y por la falta de personal que atienda directamente al usuario.

También han notado insatisfaccion de los usuarios ya que se quejan por la atencion
recibida, los tiempos de espera sobre todo en periodo de graduacién y posteriormente

los graduados llegan a cerrar expediente que consiste en el pago de certificacion de
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notas y autenticas de titulos, y por la burocracia en los tramites. (Ver Pregunta Nos 7, 8,

9,11,12, 14,17y 18).

Proceso en la Prestacion de Servicio

La mayoria de los Colectores Habilitados desconocen los procedimientos requeridos para
la prestacion de servicio, y se debe en su mayoria a la no existencia de un manual que
defina las politicas, normas, procedimientos sobre el funcionamiento de la Colecturia

Central,

La necesidad de capacitacion del personal nuevo en el area de servicio al cliente, sobre
las leyes y procedimientos que deben seguir para que el servicio sea de calidad, porque
la mayoria tiene menos de cinco afios de laborar en este puesto, y la falta de
comunicacion por parte de la Jefatura.

También se tiene la ventaja que hay personal que tiene mas de cinco afios de laborar
como Colector Habilitado, lo cual es beneficioso para la Institucidn por la experiencia vy el
conocimiento que tienen en los procedimientos que se siguen. (Ver Pregunta Nos 2, 3 y

10).

Dimension del Ambiente Fisico de Trabajo
Se comprobd que la mayoria de los Colectores Habilitados consideran deficientes las

siguientes areas:
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1. Instalaciones Fisicas

Se puede confirmar que las instalaciones de la Colecturia Central no relne las
condiciones adecuadas para la prestacion de servicios, debido al reducido espacio y la
falta de seguridad, por lo que necesita mejorar por la cantidad de usuarios que atiende.

(Ver Pregunta No 13).

2. Equipo Informatico

Referente a este punto se considera deficiente el actual equipo informatico que posee la
Colecturia Central, lo que dificulta en gran medida el procesamiento de la informacion y el
tiempo que se tarda para brindar el servicio. Se debe implementar nuevos programas
para agilizar la informacion y dar un mejor servicio a los usuarios, ya que actualmente se

trabaja en una hoja de Excel. (Ver Pregunta No 15).

3. Mobiliario y Equipo de Oficina

El mobiliario y equipo de oficina que tiene la Colecturia Central no es el adecuado, y
hace falta escritorios nuevos, archivos, contémetros, detector de billetes falsos, sillas,
etc., ya que estadn en malas condiciones y se considera que se deberia de modernizar

esta unidad. (Ver Pregunta No. 16).
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d) Fortalezas y Debilidades

De la totalidad de las respuestas obtenidas de parte de los Colectores Habilitados, se
puede notar que dentro de la Colecturia Central de la Universidad de El Salvador las
fortalezas que se tienen es que el personal tiene mas de cinco afios de laborar como
Colector lo cual es beneficioso por la experiencia en el puesto ademas poseen estudios
universitarios, con respecto a las debilidades en su parte fisica encontramos deficiencia
en sus instalaciones, en el mobiliario y equipo, los sistemas informaticos para el
procesamiento de la informacién, tal como lo detallado en el inciso anterior, respecto a su
personal se destaca una mala calidad en el servicio, asi como falta de motivacion y un
deficiente liderazgo de su personal; sin embargo vale la pena mencionar que la mayoria
menciona que el salario que reciben los Colectores Habilitados no esta acorde con las
responsabilidades que afronta el personal y del que labora en la Colecturia Central, debido
a la clasificacion que tienen en el Escalafon del Personal Administrativo, ademas de
carecer de personal que atienda la demanda actual del servicio que se ofrece. (Ver

Preguntas Nos 20, 21, 22 y 23)

e) Caracteristicas del Personal

La mayoria de los Colectores Habilitados pertenecen al sexo femenino y han realizado
estudios universitarios, por lo que se pueden desempefiar con mayor eficiencia en su
trabajo y ofrecer un servicio de calidad, una minoria ha estudiado el plan basico pero

tienen la ventaja de la experiencia en el puesto. En cuanto al tiempo de laborar la mayoria
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tiene menos de cinco afios y no conocen los procedimientos que se siguen en la Colecturia
Central, pero hay personal que tiene mas de cinco afios y conocen los procedimientos por

la experiencia que tienen. (Ver Pregunta Nos. 1,2y 3).

f) Dimension del Puesto de Trabajo
1. Capacitacion
Se determiné que la mayoria de los empleados no han recibido capacitacion
orientada al servicio al cliente, ya que la Institucién no se ha interesado por ello.
Ademas por la responsabilidad que tiene el personal y a la falta de recurso humano
que cubra el puesto cuando ellos puedan recibir capacitacion, esto hace que se les
excluya. Es importante sefialar que existe disposicion por parte de ellos y estarian
dispuestos a recibir capacitacion para brindar una atencién con calidad al usuario

para mejorar su desempefio laboral. (Ver Preguntas Nos. 7'y 8).

2. Reclamos
Los empleados expresaron que los usuarios se quejan por la atencién que reciben en
la Colecturia Central, por la falta de recurso humano, por la gran responsabilidad que
tiene y la falta de capacitacién del personal, esto indica que estan conscientes de esta
situacion.
Para mejorarla es necesario que se disminuyan los tiempos de espera, la amabilidad

del personal y agilizacién en los tramites a fin de disminuir la burocracia en los
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mismos, que se tome en cuenta sus opiniones para que se fijen objetivos que mejoren

el servicio. (Ver Preguntas Nos. 14y 17).

g) Cargos y Estabilidad Laboral
Se puede afirmar que existe estabilidad laboral en la Universidad de El Salvador,
porque hay personal que tiene mas de cinco afios de estar trabajando como Colector
Habilitado, lo que es de mucha importancia ya que tienen conocimiento de sus
funciones y por la experiencia, ademas estan identificados con la Institucién,
La mayoria de los Colectores Habilitados tienen estudios universitarios, esto es

beneficioso porque pueden desempefiarse con mayor eficiencia en el puesto de trabajo.

También la Institucién cuenta con 17 Colecturias Habilitadas que se encuentran
distribuidas segun las necesidades de los usuarios, las cuales estdn en comunicacion
con la Colecturia Central que es donde se concentran los informes de ingresos de todas

ellas.

La Colecturia Central ademas de sus funciones tiene la responsabilidad de la Imprenta
Universitaria y el INFORP-ES, lo cual hace que el recurso humano se sobresature en
sus tareas y el servicio que ofrece sea deficiente (Ver Pregunta No. 2 de Datos

Generales y Nos. 1, 2 Datos de Contenido).
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h) Sistemas de Calidad
Los sistemas de calidad son importantes para toda empresa, para asegurar realizar las
cosas de acuerdo a los procedimientos y normas establecidas, por ello se ve necesario
de parte de los Colectores Habilitados, la aplicacién de un Sistema de Calidad dentro
de la Colecturia Central para mejorar y corregir las deficiencias actuales que posee.

(Ver Pregunta No. 25).

2. ESTUDIANTES
a) Caracteristicas del Estudiante Usuario
La mayoria de los estudiantes usuarios tiene un nivel académico superior y se puede
afirmar que la poblacion que hace mas uso de la Colecturia Central pertenece al sexo

femenino. (Ver Pregunta Nos. 1y 2 Datos Generales).

b) Demanda del Servicio

Se puede afirmar que los usuarios consideran necesario que exista mas recurso humano
atendiendo en la Colecturia Central para que la atencion sea mas eficiente, ya que una
sola persona no puede cubrir la demanda actual debido a que la poblacién estudiantil va
creciendo afio con afio, lo cual hace que la atencion sea mala y el servicio que se brinda
sea deficiente.

Ademas solicitan que en un futuro se habiliten tres ventanillas para que los atiendan y que

el servicio sea eficiente, agil y oportuno, también que se actualice el equipo informatico y



58

los programas, la descentralizacion de algunos pagos, el horario de atencion, mejorar la
infraestructura, tener una pagina web para consultar los aranceles e implementacion de
cajeros automaticos para el pago de cuotas de escolaridad y pago de aranceles, esto
debido al tiempo que tienen como estudiantes para realizar estos tramites, asi como la

capacitacion del personal que atiende directamente al usuario. (Ver Pregunta Nos 10, 11

y 15).

c¢) Dimension Satisfaccion de los Estudiantes
1. Satisfaccion
De acuerdo a la diversidad de opiniones la Colecturia Central no estd muy bien
calificada por los estudiantes usuarios, lo que significa que no esta ofreciendo un
servicio con calidad, que la atencién que se brinda no satisface las necesidades que
ellos solicitan, consideran que existe un grado de insatisfaccion en el servicio que
reciben, por lo que se puede observar que este es deficiente.

(Ver Pregunta No. 1y 2).

2. Tiempo de Servicio
En relacién al tiempo de servicio los estudiantes usuarios consideran que se llevan mas
de un cuarto de hora para que los atiendan en la Colecturia Central, por lo que se
concluye que el servicio que recibe es deficiente ya que el tiempo de espera es mucho

y sobre todo en periodos de graduacién cuando se realiza el pago de certificacion de
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notas y autenticas de titulo, por las largas filas que se hacen, debido a que una sola
persona no alcanza a cubrir la demanda que se tiene en ese momento.

Se determina que el tiempo es importante para ellos, porque realizan sus pagos en
el tiempo que no estan en clases, y solicitan que la atencion sea mas agil y

oportuna (Ver Pregunta No. 3)

3. Atencion del Usuario

La atencidn que se brinda al usuario no esta muy bien calificada por la diversidad de
opiniones que ellos tienen, lo cual indica que no se esta ofreciendo un servicio con
calidad, algunos empleados carecen de amabilidad y cortesia, pasan estresados y
desmotivados, esto se observa porque estan en contacto directo y frecuente con la
persona que los atiende.

Consideran que las cualidades que deberia tener el personal que labora en la
Colecturia Central son amabilidad, cortesia, rapidez y calidad en el servicio.

Ademas necesitan que se habiliten otras ventanillas para mejorar el servicio que se
brinda en dicha unidad, para que este sea eficiente, agil y oportuno. (Ver Preguntas

Nos 2,11y 12)

4. Descentralizacion de Pagos de Aranceles
Se determiné que los estudiantes usuarios desean que se descentralicen algunos

pagos por la demanda que estos tienen, sobre todo por los horarios de atencién que
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tienen las Colecturias Habilitadas y por el tiempo que ellos tienen para realizar estos
pagos. Solicitan que sea el papel especie universitario, el pago de certificacion de notas

y titulo, gastos de graduacion y pago de reingreso. (Ver Preguntas Nos 6y 7)

. Capacitacion del Personal

Los estudiantes usuarios consideran que deberia capacitarse el recurso humano que
labora en la diferentes Colecturia de la Universidad, ya que necesitan calidad en el
servicio a través de las personas que los atienden, que sean amables y cortes. (Ver

Pregunta No. 5)

. Instalaciones Fisicas

En cuanto alas instalaciones fisicas se determind que la Colecturia Central no
reune las condiciones fisicas adecuadas y de seguridad, por lo tanto el ambiente fisico
no es el mas favorable para brindar un servicio de calidad y necesita mejorar. Que este
tipo de unidad deberia de remodelarse para que el lugar sea mas grande y seguro tanto
para el trabajador como para el usuario. En la actualidad no hay una persona
responsable que cuide permanentemente, ya que se han dado casos de robo en otras

unidades. (Ver Pregunta Nos. 8 y9).
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7. Sistemas de Calidad
Se determind que la mayoria de los usuarios consideran necesario la implementacion
de un sistema de calidad para mejorar la prestacion de servicio en la Colecturia Central,
ya que exigen calidad en el servicio y que para ello necesitan que se modernice el
sistema de cobros, se descentralicen algunos pagos y se mejore el servicio de atencion

al estudiante. (Ver Preguntas Nos. 13 y 14).

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Con base al diagnéstico realizado después de la investigacién de campo a los Colectores
Habilitados y a los Estudiantes Usuarios de la Colecturia Central de la Universidad de El
Salvador, con el fin de identificar la problematica existente en la prestacién de servicios y de
esta manera determinar las necesidades relacionadas con la atencion del servicio al cliente,
se llegé a las siguientes conclusiones que a continuacion se detallan para luego presentar las

recomendaciones respectivas:

1. Conclusiones
a) La Colecturia Central no cuenta con un sistema de calidad que le permita fortalecer los
servicios que ofrece.
b) No posee una vision y mision.
c) Las instalaciones de la Colecturia Central no reunen las condiciones fisicas y de

seguridad adecuada.
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Desmotivacion y falta de capacitacion del personal en el area de servicio al cliente.
Mobiliario y equipo en malas condiciones.

No posee un sistema informatico

No existe una buena comunicacion entre la Jefatura y las diferentes Colecturias de la
Universidad de El Salvador.

Servicio deficiente por la falta de recurso humano, lo que crea insatisfaccion por el
servicio que se presta.

La mayoria de los Colectores no esta de acuerdo con el salario que recibe debido a la
responsabilidad y por el riesgo del puesto, en el Escalafén Administrativo no se les ha
ubicado adecuadamente.

Los estudiantes solicitan que se descentralicen algunos pagos y que se realicen en las
diferentes Colecturias Habilitadas, por la accesibilidad y el horario de atencion que
tienen.

De acuerdo a los datos obtenidos de los estudiantes, solicitan que se habiliten tres

ventanillas para la atencion al publico.

. Recomendaciones

a)

b)

Disefiar un sistema de calidad que permita fortalecer los servicios que ofrece la
Colecturia Central.
Proponer la vision y misién para estar identificados con el quehacer de la Colecturia

Central
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c) Solicitar la modificacién de la estructura fisica de las instalaciones de la Colecturia

Central, que retna las condiciones necesarias y de seguridad.

d) Capacitar al personal de las diferentes Colecturias Habilitadas.

e) Proponer la compra de mobiliario y equipo

f)  Proponer un sistema informatico para la Colecturia Central.

g) Mejorar los canales de comunicacion a través de reuniones informativas y otros.

h) Proponer la contratacién de mas recurso humano para cubrir la demanda actual que se

tiene.

i) Proponer que se realice una revision en el Escalafon del Personal Administrativo que

labora como Colector, para que sirva de incentivo y motivacion.

j) Solicitar a la Unidad Financiera Institucional que se descentralicen los siguientes

pagos:
1. Papel especie

2. Gastos de graduacion vy titulo

3. Certificacion de notas parciales y globales
4. Certificacion de notas y titulo

5. Reingresos y otros

k) Proponer que se habilite una ventanilla adicional, para agilizar el servicio que se

ofrece.



64

CAPITULO Il

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CALIDAD PARA FORTALECER LOS SERVICIOS

QUE OFRECE LA COLECTURIA CENTRAL DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

El presente capitulo comprende la Propuesta de un Sistema de Calidad para Fortalecer los
Servicios que Ofrece la Colecturia Central de la Universidad de El Salvador, la cual se desarrollo

a partir de los datos obtenidos del diagnéstico de la situacién actual de la Colecturia Central.

Esta propuesta establece los lineamientos para mejorar el servicio que actualmente se brinda, ya
que con ésta se pretende focalizar la importancia que tiene la calidad en el proceso de atencion

al usuario.

El contenido de la propuesta esta integrada por los objetivos, la estructura organizativa, la mision
y vision de la Colecturia Central, el marco administrativo del sistema de calidad, el plan de
capacitacion para los Colectores, mobiliario y equipo, tecnologia requerida, evaluacién y

seguimiento, y el cronograma de actividades.
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A. IMPORTANCIA

Por medio de la propuesta de un sistema de calidad, la Colecturia Central tendra como base la
calidad en la prestacion de servicios, ademas servira a las autoridades de la Universidad de El
Salvador como un instrumento técnico que ayudara a promover cambios en la atencién que se
brinda al cliente interno y externo, considerando para esto, que la presente iniciativa representa
un desafié que requiere el firme propdsito de adoptar una nueva forma de ofrecer un servicio que

sea eficiente.

B. OBJETIVOS
1. GENERAL
Proponer un sistema de calidad para fortalecer los servicios que ofrece la Colecturia

Central de la Universidad de El Salvador.

2. ESPECIFICOS
» Proporcionar los lineamientos necesarios que sirven de apoyo para mejorar los
Servicios.
» Definir el compromiso de calidad por parte de la Jefatura y del personal de las
diferentes Colecturias de la Universidad de El Salvador.
» Proponer un plan de capacitacién técnica para los Colectores de la Universidad de El

Salvador con el objetivo de ofrecer un servicio de calidad.
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C. BENEFICIOS
Con la propuesta de un sistema de calidad para fortalecer los servicios que ofrece la Colecturia

Central se espera obtener los beneficios siguientes:

Mayor satisfaccion en los usuarios

Personal motivado

Mayor oportunidad de capacitacién del personal que labora como Colector.
El personal estara comprometido con la Institucion.

Mejor imagen para la Institucion.

Mayor comunicacion entre la Jefatura y los Colectores.

Mas recurso humano para cubrir la demanda actual que se tiene.

v VvV YV VvV VvV V V V

Descentralizacion de algunos pagos, lo que beneficiara al usuario para poder realizar sus

tramites no solo en la Colecturia Central sino en otras Facultades.

\4

Mejores condiciones fisicas y de seguridad

» Mejor mobiliario y equipo, técnico y tecnoldgico.

D. PROPUESTA ADMINISTRATIVA
1. MISION Y VISION DE LA COLECTURIA CENTRAL
De acuerdo a la investigacion realizada se pudo comprobar que la Colecturia Central no

tiene Misidn y Vision, porlo que a continuacién se propone o siguiente:
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1.1 MISION
“Ofrecer un servicio de calidad que satisfaga plenamente las expectativas de los

usuarios que hacen uso de la Colecturia Central”.

1.2 VISION
‘Ser una unidad capaz de satisfacer las necesidades, expectativas y demandas de los

estudiantes y de la Comunidad Universitaria que requiere los servicios de la Colecturia Central”.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2.1 ORGANIGRAMA DE LA COLECTURIA CENTRAL

Coordinador del Sub Sistema Simbologia

: Linea de Jerarquia

]

Coordinador de Ingresos Colector Central

|

Colector Auxiliar *Colaborador de la Colecturia

Fecha: Julio del 2007

Elaborado por: Equipo de Investigacion
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2.2 JUSTIFICACION DEL ORGANIGRAMA
Se propone este organigrama ya que en el actual la Colecturia Central y el Colector Auxiliar
dependen del Coordinador de Ingresos y no del Coordinador del Sub Sistema de Tesoreria.
De acuerdo a las funciones que realiza cada uno de ellos, del Sub Sistema de Tesoreria
dependeria el Coordinador de Ingresos y el Colector Central y de este el Colector Auxiliar y
el Colaborador de la Colecturia Central (seria el personal que se contrataria para que este

directamente atendiendo en la ventanilla).

2.3 PRINCIPALES FUNCIONES
Colector Central

Coordinar y supervisar el trabajo del Colector Auxiliar y El Colaborador de Colecturia Central.

Auxiliar de Colecturia

Es el responsable de elaborar y entregar los recibos Serie “B”

Colaborador de Colecturia Central (*Personal que se contrataria)

Captacién de ingresos del publico en general



69

3. CONTRATACION DE RECURSO HUMANO.

3.1 CONTRATACION DEL COLABORADOR DE LA COLECTURIA CENTRAL

a) IMPORTANCIA
En el diagnostico realizado se pudo comprobar la necesidad de contratar mas
recurso humano que colabore en la Colecturia Central, el cual es urgente para

cubrir la demanda actual de estudiantes y usuarios.

b) JUSTIFICACION
Con la contratacién de una persona se mejorara el servicio, ya que la Colecturia
Central tiene otras funciones adicionales, como es la Imprenta Universitaria y al

Instituto de Formacion Pedagdgica de la Universidad de El Salvador.

c) PERFIL DEL COLABORADOR DE COLECTURIA CENTRAL
REQUISITOS:
» Sexo: Femenino o Masculino
» Estudios: Bachillerato Comercial

» Habilidades: Uso de contémetro, computadora y otros.
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Conocimientos contables sobre libro de caja, Ley de Administracion Financiera
Institucional, uso de catélogo contable y Ley de La Corte de Cuentas.

Curso de Contabilidad Gubernamental

Experiencia laboral: 2 afios como Cajero o Colector

Disponibilidad de tiempo

Destreza y rapidez

Amabilidad

Acostumbrado a trabajar bajo presion

Honradez

Rendir Fianza

PRESTACIONES (Ver cuadro del Presupuesto)

d) FUNCIONES

CARGO: Colaborador de la Colecturia Central

>

>
>
>

v

Captacion de ingresos del publico en general

Hacer Corte de Caja en los turnos de la mafiana y tarde

Realizar informe de Caja Diario y Mensual

Colaborar con el procesamiento de los recibos Serie “B”, para ser enviados
al Sub Sistema de Tesoreria y el Sub sistema de Contabilidad.

Remesar los Ingresos a Diario.

Archivar los informes de Ingresos de las Facultades
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E. PLAN DE CAPACITACION PROPUESTO
1. IMPORTANCIA
Para toda empresa el contar con recurso humano altamente capacitado es uno de los
mejores activos con que cuenta, por ello es necesario capacitar al personal de modo que

esté al dia con los cambios que se presentan.

El Plan de capacitacion es necesario ya que la mayoria de ellos no han recibido
capacitacion, debido a que no hay personal que cubra sus puestos o en algunos casos

no son tomados en cuenta.

2. JUSTIFICACION
En la Universidad de El Salvador se cuenta con un Plan de Capacitacién que abarca todas
la Facultades, lo cual se presupuesta cada afo, sin embargo en el caso de las
Colecturias estas en su mayoria no son tomadas en cuenta, lo que afecta en prestar

mejor servicio alos usuarios.
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3. OBJETIVOS
3.1 GENERAL
Elaborar un Plan de Capacitacion para el personal que labora en las diferentes

Colecturias de la Universidad de EI Salvador, que permita brindar un mejor servicio.

3.2 ESPECIFICOS
» Lograr los niveles dptimos de satisfaccion a los usuarios
> Poseer personal capacitado que sea capaz de resolver y afrontar cualquier
problema administrativo u operativo.

» Lograr alcanzar los estandares de calidad.
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4. CONVOCATORIA DE LA CAPACITACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
UNIDAD FINANCIERA INSTITUCIONAL
SUB SISTEMA DE TESORERIA

CONVOCATORIA

PARA Colectores de la Universidad de ElI Salvador
ASUNTO: Invitacion para Capacitaciones

DE : Jefatura del Sub sistemade Tesoreria
FECHA : Julio del 2007

Por este medio se les esta invitando a una capacitacion dirigida Unicamente
para Colectores de la Universidad de El Salvador, la cual servira para fortalecer
el servicio que se ofrece a los usuarios, y comprendera los siguientes

modulos:

MODULO | TRABAJO EN EQUIPO
MODULO Il MOTIVACION

MODULO Il SERVICIO AL CLIENTE
MODULO IV  ATENCION A LA CALIDAD

Dicha capacitacion se realizard en el mes de octubre del presente afio, de
lunes a jueves en el horario de 8:00 am. a 3:30 p.m., en la Sala de
Capacitaciones de la Universidad de El Salvador. Los Administradores
Financieros de cada Facultad seran los responsables de que los Colectores
Habilitados reciban la capacitacion, y para ello deberan poner a una persona
que cubra el puesto mientras dure esta actividad, en el caso del Colector Central

el Coordinador del Sub Sistema de Tesoreria seréa el responsable que asista.




5. MATERIALES Y COSTO DE LA CAPACITACION

Cantidad Detalle Valor Unitario Valor Total
30 Manuales $2.50 Caja $ 75.00
30 Cajas de lapiz $2.40 Caja $ 612
30 Boligrafos $ 1.80 Caja $ 540
30 Libretas $ 0.78clu $ 2340
15 Pliegos de papel bond $ 0.14clu $ 240
120 Refrigerios $ 1.00 $ 120.00
120 Almuerzos $ 150 $ 80.00
Sub total $ 312.32
1 Capacitador $ 1300.00
1 *Computadora Laptos
1 *Proyector multimedia
1 *Pantalla
$1,612.32

* Seran proporcionados por la Sub Gerencia de Personal de la Universidad de El Salvador

6. CONTENIDO DEL PLAN DE CAPACITACION
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Dentro del Plan de Capacitacién se han detectado cuatro pilares basicos y necesarios a fortalecer

para alcanzar los objetivos de calidad en el servicio que requieren los usuarios, en las diferentes

Colecturias de la Universidad de El Salvador, de ellos tenemos los siguientes cuatro modulos de

trabajo a desarrollar:

a) Trabajo en Equipo

b) Motivacion
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c) Servicio al Cliente

d) Atencion a la Calidad

7. PERFIL DEL CAPACITADOR

El capacitador o facilitador debera de ser una persona adecuada a cada Mddulo a impartir, para
el caso de los Mddulos Equipos de Trabajo y Motivacién sera de preferencia un Licenciado en
Psicologia con experiencia en el area docente o consultor y dominio de las materias a impartir.
Los Mddulos de Servicio al Cliente y Atencion a la Calidad, se recomienda un Licenciado en
Administracién de Empresas con experiencia docente o consultor y dominio de las materias a
impartir, dentro de nuestro medio existen una serie de empresas dedicadas a la capacitacion las
cuales se pueden contratar 0 en su defecto seleccionar dentro del cuerpo docente de la

Universidad el personal idoneo al cargo.

8. MODULO I. (TRABAJO EN EQUIPO)
Dar a conocer a su personal la importancia del trabajo en equipo para alcanzar los objetivos

Institucionales.



CONTENIDO

&

Equipos de trabajo auto dirigidos

Naturaleza y formacién de los grupos de trabajo
Bases del buen desempefio en equipo

Normas y metas dentro de un equipo
Comunicacion interpersonal verbal y no verbal
Grupos y equipos, diferencias y similitudes
Desempefio eficaz en equipos de trabajo

Conflictos interpersonales dentro de un equipo de trabajo

METODOLOGIA

&

Exposicién oral y participativa

& Actividades grupales
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< Duracion de la capacitacion cinco horas treinta minutos durante cualquier dia de la semana'y

en horario de 08:00 a.m. a 3:30 p.m.



MODULO |

EQUIPOS DE TRABAJO
Hora Tiempo Contenido Objetivos Metodologia Responsable Costo
8:00a.m.a8:15a.m. 15 min. Presentacion Dar a conocer el plan Activa Jefe de Capacitacion y $50.00
de trabajo y objetivo Participativa Facilitador
Aspectos Generales de Introducir al empleado $50.00
8:15a.m.a 9:00 a.m. 45 min. Equipos de Trabajo en los beneficios de Expositiva Facilitador
equipos de trabajo
Normas y Metas dentro de Conocer y aplicar las Expositiva $50.00
9:00 a.m. A 10:00 a.m. 60 min. un equipo; comunicacion normas y metas Activa Facilitador
verbal y no verbal Participativa
10:00 a.m. A 10:30 a.m. 30 min. Receso y Refrigerio
Grupos y equipos, Notar las diferencias y Expositiva $100.00
10:30a.m. A 12:00 90 min. diferencias y similitudes similitudes de grupos Activa Facilitador
p.m. Participativa
12:00 p.m a 13:30 p.m. 90 min. Almuerzo y Receso
Bases de un buen Que los empleados Expositiva $50.00
desempefio en equipo y conozcan como realizar Activa Facilitador
13:30 p.m. a 14:30 p.m. 60 min. eficacia un buen trabajo en Participativa
equipo
Comentarios, preguntas y Conocer lo que han Activa $50.00
14:30 p.m. a 15:30 p.m 60 min. respuestas asimilado los Participativa Facilitador
participantes
TOTAL $350

LL
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9. MODULO Il. (MOTIVACION)
Lograr que los empleados se sientan motivados a fin de mejorar su despefio laboral y su actitud
a dar un mejor servicio de Calidad a sus clientes, de ello se define el siguiente temario para

implementar el curso:

CONTENIDO

& Tipos de Motivacidn y Tipos de Motivos
& Motivacion y satisfaccion

& Motivacion y frustracion

& Jerarquia de necesidades humanas

& Fijacion adecuada de metas

& Sistema de incentivos

& Logro, poder y afiliacion.

& Teoria de la Motivacion

METODOLOGIA

& Exposicidn oral y participativa

& Actividades Grupales

< Duracion de la capacitacion cinco horas Treinta minutos durante cualquier dia de la semana'y

en horario de 08:00 a.m. a 3:30 p.m.



MODULO I

MOTIVACION
Hora Tiempo Contenido Objetivos Metodologia Responsable Costo
8:00a.m.a8:15a.m. 15 min. Presentacion Dar a conocer el plande | Activa Jefe de Capacitacién y $50.00
trabajo y objetivo Participativa Facilitador
8:15am.a9%:15am. 60 min. Tipos de Motivacién y tipos | Introducir y presentar los | Expositiva, activa y Facilitador $50.00
de Motivos aspectos basicos de la participativa
motivacién
9:15a.m. A10:00 a.m. 45 min. Jerarquia de necesidades Definir los principales Expositiva, activa y Facilitador $50.00
humanas motivos por que el ser participativa
humano trabaja.
10:00 a.m. a 10:30 a.m. 30 min. o
Receso y Refrigerio
10:30 a.m. a 11:15 a.m. 45 min. Logro, poder y afiliacién Dar a conocer lo que Expositiva, activa y Facilitador $50.00
persigue el ser humano participativa
11:15a.m.a 12:00 p.m 45 min. Teorias de la Motivacion Exponer las principales Expositiva, activa y Facilitador $50.00
teorias de motivacion participativa
12:00 p.m. a 13:30 p.m 90 min. Almuerzo y Receso
13:30 p.m. a 14:30 p.m. 60 min. Sistema de incentivos Conozca el valor de la Expositiva, activa y Facilitador $50.00
motivacién en el trabajo participativa
14:30 p.m. a 15:30 p.m. 60 min. Discusién Grupal de sobre la | Ver lo que los estudiantes | Activay Facilitador $50.00
Motivacién y preguntas asimilaron sobre la participativa
motivacién
TOTAL $350.00

6.
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10. MODULO Il (SERVICIO AL CLIENTE)

Las Instituciones hoy en dia tienen una vision clara del servicio al cliente por lo que no
debemos olvidar mencionar que el cliente es la razon de ser de la empresa y a ellos deben su
existencia. Es importante que los empleados de las diferentes Colecturias den una buena

atencion al usuario, definiendo el siguiente temario:

CONTENIDO

& Tipos de actitudes

& Evaluacion del personal del estrés y cuadro de progreso.
& Efecto de la actitud en los empleados.

Formas de mejorar las opiniones y las actitudes.

La resistencia al cambio.

¢ Qué es servicio?

¢ Qué es cliente?

¢ Qué es servicio al cliente?

La actitud en el servicio al cliente

9 § 9 9 § 9 §

La importancia del Servicio al Cliente.
& La inteligencia emocional en el servicio.
& Ve, escuchay siente al cliente.

< Evaluacion asi mismo.

METODOLOGIA

& Exposicion oral y participativa

@ Actividades Grupales

@ Duracién de la capacitacion cinco horas durante cualquier dia de la semana y en horario de 08:00

a.m.a3:30 p.m.



MODULO il

SERVICIO AL CLIENTE
Hora Tiempo Contenido Objetivos Metodologia Responsable Costo
8:00a.m.a8:15am. 15 min. Presentacion Dar a conocer el plan Activa Jefe de Capacitacion $50.00
de trabajo a desarrollar Participativa Facilitador
8:15a.m.a9:00 a.m. Introduccion a los Conocer por los Facilitador
45 min. aspectos generales de empleados los aspectos Expositiva $50.00
servicio al Cliente basicos
9:00 a.m. a 10:00 a.m. Evaluacion de estrés, Brindar el conocimiento
60 min. actitudes y formas de basico para que los Expositiva Facilitador $50.00
mejorar las opciones de empleados puedan Activa
los empleados mejorar su desempefio Participativa
y controlar su estrés
10:00 a.m. a 10:30 a.m. 30 min. Receso y Refrigerio
10:30 a.m. a 11:15a.m. Actitud e importancia Que los empleados Expositiva
45 min. del servicio al cliente sepan la importancia Activa Facilitador $50.00
del cliente para la Participativa
empresa
11:15a.m. a12:.00 p.m Inteligencia emocional, ve, | Aprender a evaluar el Expositiva
45 min. escucha y siente al cliente | cliente y como tratarlo Activa Facilitador $50.00
Participativa
12:00 p.ma 13:30 p.m. 90 min. Receso y almuerzo
13:30 p.m. a 14:00 p.m.
30 min. Evaluacion a si mismo Conocer y evaluar lo Activa
14:00 p.m. a 15:00 p.m. 60 min. Comentarios, preguntas y | que los empleados Participativa Facilitador $50.00
respuestas. aprendieron
TOTAL $300.00

18




1.

MODULO IV (ATENCION A LA CALIDAD)
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El lograr definir las actitudes, habilidades y habitos de los empleados a fin de lograr ofrecer

servicios de calidad a sus usuarios y acorde a los patrones y normas de calidad actual, se detalla

el siguiente temario:

CONTENIDO

&

&

La calidad en la orientacion al cliente
Importancia de la calidad

Ofrecer la calidad y servicio es la tarea de todos
Errores y perjuicios respectos a la calidad
Ventajas de la gestion de calidad

Fidelizacion del cliente

Resumen

METODOLOGIA

&

&

Exposicién oral y participativa

Actividades Grupales

< Duracion de la capacitacion cinco horas durante cualquier dia de la semana y en horario de

08:00 a.m.a 3:30 p.m.



MODULO IV

ATENCION A LA CALIDAD
Hora Tiempo Contenido Objetivos Metodologia Responsable Costo
8:00 a.m. a 8:15a.m. 15 min. Presentacion Dar a conocer el Activa Jefe de $50.00
plan de trabajo a Participativa Capacitacion
desarrollar Facilitador
8:15 a.m. a 9:00 a.m. 45 min. Introduccién a la Que el empleado Expositiva Facilitador $50.00
Calidad aspectos conozca lo béasico Activa
generales de Atencién con Participativa
calidad.
9:00 a.m. a 10:00 a.m. 60 min. Ofrecer calidad y Aprender a brindar Expositiva Facilitador $50.00
servicio. Errores y servicios de calidad Activa
perjuicios Participativa
10:00 a.m. a 10:30 30 min. Refrigerio y Receso
a.m.
10:30 a.m. a 11:30 60 min. Ventajas de la Proporcionar a los Expositiva Facilitador $50.00
a.m. gestion de calidad empleados la Activa
para el cliente capacidad de usar Participativa
la calidad en
servicio como
ventaja.
11:30 a.m. a 13:30 120 min. Almuerzo y Receso
p.m.
13:30 p.m. a 14:30 60 min. Fidelidad del cliente y | Conocer el porque Expositiva Facilitador $50.00
p.m. mejora continua un cliente es fiel a Activa
su empresa Participativa
14:30 p.m. a 15:30 60 min. Comentarios y Conocer lo que los Activa Facilitador $50.00
p.m. Preguntas empleados han Participativa
aprendido
TOTAL $300.00

€8
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F. PROPUESTA DE DESCENTRALIZACION DE PAGOS.

1. IMPORTANCIA

La descentralizacion esta orientada a disminuir la cantidad de pagos que se realizan en la
Colecturia Central, ya que con esta propuesta se podré proporcionar un servicio agil y oportuno,

no solo en la Central sino en las Colecturias Habilitadas de las diferentes Facultades.

2. JUSTIFICACION

En el diagnostico realizado se detectd que la mayoria de los estudiantes solicitan que los
siguientes pagos como papel especie universitario, gastos y elaboracién de titulo, certificacion
de notas, titulo y reingresos sean cancelados en las Colecturias Habilitadas de las Facultades

por la accesibilidad y el horario de atencion que tienen.

Estos aranceles constituyen la mayoria de ingresos que se captan en la Colecturia Central:
= Papel especie universitario
= (astos de graduacion y titulo
= Certificacion de notas y titulo

= Reingresos y otros.

Para realizar los tramites de la Descentralizacién de los aranceles antes mencionados, se
consultd a la Lic. Evelyn Elizabeth Diaz Santos, Coordinadora del Subsistema de Tesoreria,

sobre cuales serian procedimientos a seguir:

a) Revisar el Reglamento de Aranceles propuesto por la Asamblea General Universitaria

aprobados en el afio 1999, segun Diario Oficial No. 346, Capitulo Ill, Articulo No. 3.
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b) Revisar las funciones de cada uno de los Colectores Habilitados
c) Consultar al Jefe la Unidad Financiera Institucional su autorizacion, para después enviar la

propuesta al Consejo Superior Universitario.

G. MOBILIARIO Y EQUIPO, TECNOLOGIA REQUERIDA

1. MOBILIARIO Y EQUIPO

Segun diagndstico realizado se pudo comprobar que la Colecturia Central necesita que se le
dote de recursos materiales como escritorio, sillas giratorias, computadoras e impresores, ya que
actualmente no cuenta con este tipo de mobiliario y su estado es deplorable. Por lo que se
recomienda que se le provea de dicho material ya que la unidad lo amerita. (Ver Presupuesto

del Proyecto).

2. TECNOLOGIA REQUERIDA

El equipo tecnoldgico es fundamental en la Colecturia Central, ya que se pudo comprobar que no
tienen un sistema que les permita agilizar los cobros, sino que poseen una plantilla elaborada en
Excel. Por lo que se propone implementar un Programa que contribuya al buen desarrollo de las

actividades de la unidad y que sea mas eficiente el trabajo.

Se solicitd la colaboracién del Ing. Gil Ubaldo Cruz Ramirez, Analista Programador, el cual ha
disefiado un programa. Sin embargo para llevar a cabo este proyecto se requerira del apoyo de la

Jefatura y de la disponibilidad de recursos financieros.



2.1 MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA
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Este sistema se encargara del manejo de la informacion en la computadora, a través de la cual el

usuario controla las operaciones que realiza el procesador.

MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA

PAGOS

| GENERAR

VALIDAR

REPORTES

~ | CONSULTAR

SUB - MENU: PAGOS

OPCION 1: GENERAR

Se utilizara para poder generar nuevos pagos a efectuar.

OPCION 2: VALIDAR

MANTENIMIENTOS

SALIR

AYUDA

RECIBO DE PAGO

CONTRASENA

INGRESOS DIARIOS

CATALOGOS

~ | INGRESOS MENSUALES

Se utilizara para realizar la validacion de datos por parte de la persona encargada de la

colecturia.

OPCION 3: GENERAR
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Se utilizara para poder realizar consultas posteriores a los pagos generados anteriormente

SUB-MENU: REPORTES
OPCION 1: RECIBO DE PAGO

Esta opcion se empleara siempre que se necesite imprimir el reporte de recibo de pago.

OPCION 2: INGRESOS DIARIOS
Con esta opcion se podra generar el reporte de ingresos diarios y a la vez realizar la impresion de

dicho reporte.

OPCION 3: INGRESOS MENSUALES
Se utilizara para poder generar el reporte de ingresos mensuales, y efectuar su respectiva

impresion si se desea.

SUB-MENU: MANTENIMIENTOS
OPCION 1: CONTRASENA
Con esta opcion se podra realizar modificaciones a la contrasefia asignada al usuario del

sistema.



OPCION 2: CATALOGOS
Se podra realizar mantenimiento a los catalogos que sean utilizados en el sistema, como por

ejemplo: tipos de pago, cuentas bancarias, lineas de trabajo, etc.

SUB-MENU: SALIR

Con esta opcion el usuario podra salir del sistema.

SUB-MENU: AYUDA
Con esta opcion el usuario podré obtener ayuda para la utilizacion del sistema o cualquier

problema que se le presente con relacién a este.
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H. COSTO DE LA INVERSION DEL PROYECTO
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DESCRIPCION VALOR VALOR ANUAL
UNITARIO
1. RECURSO HUMANO A CONTRATAR
SALARIO ) $ 600.00 $ 7,200.00
AGUINALDO Y BONIFICACION 1,000.00
SUB TOTAL $ 8,200.00
2. PLAN DE CAPACITACION
TRABAJO EN EQUIPO $ 350.00
MOTIVA‘CION $ 350.00
ATENClQN AL CLIENTE $ 300.00
ATENCION A LA CALIDAD $ 300.00
SUB TOTAL $ 1,300.00
3. MATERIALES Y COSTOS DE LA CAPACITACION 312.32
SUB TOTAL $ 312.32
4. RECURSO TECNICO (SISTEMA INFORMATICO) $1,200.00 $ 1,200.00
5. RECURSO DE MOBILIARIO Y EQUIPO
2 COMPUTADORAS $1,250.00 $ 2,500.00
2 IMPRESORAS $ 175.00 $ 350.00
2 SILLAS $ 125.00 $ 250.00
2 ESCRITORIOS $ 250.00 $ 500.00
SUB TOTAL $  3,600.00
TOTAL $ 14,612.32
MAS IMPREVISTOS (10%) 1,461.23
TOTAL GENERAL $ 16,073.55

Para echar a andar el proyecto se tendra que contar con la disponibilidad de recursos

propios de la Unidad Financiera Institucional.
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I. MARCO ADMINISTRATIVO DEL SISTEMA
Este apartado comprende todas aquellas actividades administrativas que serviran de base para la

realizacion del sistema de control de calidad.

1. COMPROMISO DE LA JEFATURA DEL SUB SISTEMA DE TESORERIA

La participacion de la Jefatura de Tesoreria en cuanto a mejorar los servicios que se
proporcionan en la Colecturia Central, es indispensable y se requerira del apoyo y compromiso
formal mediante la creacion de una estructura administrativa, la cual asegure una colaboracidn

continua a los principios del servicio de calidad y que promueva motivacion.

2. CLIENTE INTERNO (COLECTORES)

Para incrementar el nivel de conciencia de los empleados en cuanto a la calidad, se deberan
realizar innovaciones en la cultura organizativa, mediante la puesta en practica de herramientas
tales como el Trabajo en Equipo, Atencién al Cliente, Atencion a la Calidad y de motivacion le
permitira que el personal se identifique con la Institucion de manera real a los cambios que se

presenten, asi como la aportacion de ideas que contribuyan a proporcionar un servicio eficiente.

3. CLIENTES EXTERNOS (ESTUDIANTES)
Los estudiantes para mejorar el servicio que se ofrece deberan aportar sugerencias que

contribuyan a que se les brinde una atencion adecuada.
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J. EVALUACION Y SEGUIMIENTO

1. EVALUACION

El Sub Sistema de Tesoreria sera la encargada de evaluar el desempefio laboral del
personal de la Colecturia Central, las cuales se utilizaran para buscar alternativas de
solucion a los problemas que se presenten en el proceso de prestacion de servicios, estas
seran efectuadas cada seis meses en forma de test, y se presentara un resumen de los

resultados de la evaluacion para determinar la situacion actual.

Esta se realizara con la finalidad de que los empleados cumplan sus funciones permitiendo
la calidad y eficiencia para lograr la satisfaccion de los usuarios, asi mismo medir el nivel
de motivacién que existe en los Colectores, ya que de ellos depende la imagen que se

tenga.

También se debe hacer una revisién de la clasificacion que tienen los diferentes Colectores
de la Universidad de El Salvador en el escalafén, porque no esta acorde con las

actividades y responsabilidades que tienen.

2. SEGUIMIENTO

Esto se refiere a las actividades que tengan que corregirse y prevenirse en caso que el
Sistema de Calidad no funcione, se tendrd que innovar y desarrollar nuevos

procedimientos para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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El personal debe estarse capacitando constantemente para que tengan herramientas para

alcanzar, mantener y mejorar la calidad en los servicios que se ofrecen, ya que son los que

estan en contacto directo con el usuario.

. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CALIDAD

PARA FORTALECER LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA COLECTURIA CENTRAL DE

LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

MESES
ACTIVIDAD

ANO 2007

ENTREGA DEL DOCUMENTO AL JEFE DEL
SUBSISTEMA DE TESORERIA

3 4

REVISION DEL DOCUMENTO POR EL JEFE DEL SUB
SISTEMA DE TESORERIA

OBSERVACION DEL DOCUMENTO

AJUSTE DEL DOCUMENTO

ACEPTACION DEL DOCUMENTO

IMPLEMENTACION

EVALUACION 'Y RETROALIMENTACION
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ANEXO



ANEXO N° 1



UNIVERSIDAD DE SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLECTORES
HABILITADOS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Reciban un cordial saludo de parte de los estudiantes egresados de la carrera
de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas.
Nosotros estamos realizando nuestro trabajo de investigacion enfocado en la
“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CAI71DAD PARA FORTALECER LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA COLECTURIA CENTRAL DE LA UNIVESIDAD
DE EL SALVADOR" por lo que solicitamos su valiosa colaboracién en cuanto
a responder de acuerdo a su criterio el siguiente cuestionario, aclarandole
gue toda la informacion serd manejada de forma confidencial y sera
utilizada sélo para fines académicos.

Indicaciones: Marque con una “X” la opcidon que usted crea conveniente.

I. DATOS GENERALES

1. Sexo:

Masculino 1 Femenino 1

2. Nivel de Estudios:
Plan Basico L] Bachillerato L] Técnico [
Universitario L] Otros [ 1

II. DATOS DE CONTENIDO:

1. ¢A qué Colecturia pertenece?

2. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar como Colector en la Universidad de El
Salvador?
a) Menos de 1 afio
b) De 1 a 5 afios
c) De 5 a 10 afios
d) De 10 a 15 afios
d) De 15 a mas

NN



10.

11

12

. ¢Conoce los procedimientos que se siguen en la Colecturia Central?

s1 [ NO [

. ¢Conoce como estd estructurado el organigrama de la Colecturia Central?

> NO O3

. ¢Conoce cudl es la Mision de la Colecturia Central?

SI [] NO []

. ¢Conoce cuadl esla Vision de la Colecturia Central?

s1 [ No [

. ¢Ha recibido cursos de Capacitacion de Servicio al cliente por parte de la

Universidad de El Salvador?

s1 [ NO []

. ¢Cree usted que al recibir capacitacion orientada al servicio al cliente el

desempefio y el de sus compafieros mejoraria?

SI [ NO [

. ¢Qué entiende por servicio al cliente?

a) Satisfacer las necesidades de los clientes  []
b) Servicio con calidad y eficiencia L]
c) Atencién inmediata ]
d) Ser amables y cortes L]

¢Como considera la comunicacién entre la Colecturia Central vy los
Colectores Habilitados?

a) Bueno ]
b) Muy bueno ]
c) Regular ]

. ¢Considera usted qué la Colecturia Central deberia contar con mas

Recurso Humano de apoyo?

g1 Nno L[

. ¢Si su respuesta es afirmativa, explique por qué?




13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Cree usted qué las instalaciones fisicas que posee actualmente la Colecturia
Central son adecuadas?

ST [ NO [

éConsidera usted qué la Colecturia Central brinda un servicio de calidad?

g [ No ]

¢Considera usted qué la Colecturia Central posee equipo informatico adecuado

para atender a los estudiantes y usuarios?

éConsidera usted qué el mobiliario y equipo de oficina que tiene la
Colecturia Central es el adecuado?

s1 [ Nno [

¢Ha notado insatisfaccion en el cliente por el servicio que recibe?

SI [ NO [

¢Qué entiende por cliente?
a) Es la persona que solicita un servicio [ ]
b) Es la persona mas importante
c) Es la persona natural o juridica

i

éCree qué para ocupar el puesto de Colector es necesario contar con
personal idéoneo vy calificado?

s1 [ NO []

éConsidera qué el personal que labora en las Colecturias se sienten
motivados?

S [ NO [

éCree usted qué existe Liderazgo en la Colecturia Central?

ST O NG ™



22.

éCree usted qué el trabajo que realiza como Colector compensa el

salario que recibe?

SI [ NO [
23. ¢Por qué?
24. ¢Conoce usted si la Colecturia Central trabaja en equipo?

25.

- NO —

Cree usted que la investigacién “Propuesta de Un Sistema de Calidad para
Fortalecer los Servicios que ofrece la Colecturia Central de la Universidad
de El Salvador", podria beneficiar a los Colectores de la Universidad de El

Salvador.

SI[ ] NO[ ]

III. FICHA DE CONTROL

Nombre del Encuestador:

Fecha: Hora:

Lugar:

Observaciones:




ANEXO N° 2



TABULACION DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLECTORES HABILITADOS DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

|. DATOS GENERALES
PREGUNTA No. 1: Sexo

OBJETIVO:

Determinar el numero de hombres y mujeres que laboran en las Colecturias Habilitadas.

CUADRO No. 1:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 9 53
Masculino 8 47
Total 17 100
GRAFICO No. 1:

Sexo de los Colectores Habilitados

47%

Femenino

B Masculino

53%

COMENTARIO:
Esto refleja que el personal que atiende a los usuarios en las Colecturias Habilitadas, la mayoria

son mujeres.



PREGUNTA No. 2: Nivel de Estudios

OBJETIVO:

Conocer el nivel académico que tienen los Colectores Habilitados de la Universidad de El

Salvador.

CUADRO No. 2:

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Plan Basico 1 6

Bachillerato 7 41

Técnico 0 0

Universitario 9 53

Otros 0 0

Total 17 100
GRAFICO No. 2:
Nivel Académico
0% 6%
B Plan Basico
B Bachillerato
O Técnico
O Universitario
53% 41% W Otros
0%
COMENTARIO

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de los Colectores

Habilitados son

universitarios, por lo que ellos pueden desempefiarse con mayor eficiencia en su trabajo y ofrecer

un servicio de calidad.



IIl. DATOS DE CONTENIDO

PREGUNTA No. 1: ;A qué Colecturia pertenece?

OBJETIVOS:

Identificar las diferentes Colecturias que existen en la Universidad de El Salvador.

CUADRO No. 1:
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Facultad de Ciencias Agronémicas 1 5.88
Libreria Universitaria Sede Central 1 5.88
Biblioteca Central 1 5.88
Facultad de Ciencias Economicas 1 5.88
Facultad de Medicina 1 5.88
Facultad de Ciencias y Humanidades 1 5.88
Facultad de Ingenieria y Arquitectura 1 5.88
Facultad Multidisciplinaria de Occidente (Santa Ana) 1 5.88
Facultad Multidisciplinaria de Oriente (San Miguel) 1 5.88
Bienestar Universitario 1 5.88
Facultad de Quimica y Farmacia 1 5.88
Facultad de Odontologia 1 5.88
Facultad de Jurisprudencia y Ciencias Sociales 1 5.88
Facultad de Ciencias Naturales y Matematicas 1 5.88
Facultad Multidisciplinaria Paracentral (San Vicente) 1 5.88
Libreria Universitaria de Occidente (Santa Ana) 1 5.88
Libreria Universitaria de Oriente (San Miguel) 1 5.88

Total 17 100




GRAFICO No. 1:

Colecturias Habilitadas de la Universidad de E Salvador
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COMENTARIO:

En la Universidad de El Salvador existen 17 Colecturias Habilitadas, las cuales estan en
comunicacion con la Colecturia Central que es donde se concentran los informes de ingresos de
todas ellas. La Colecturia Central tiene ademas de sus funciones la responsabilidad de la
Imprenta Universitaria y el INFORP-UES, lo cual hace que el recurso humano se sobre sature en

sus tareas y el servicio que brinda sea deficiente debido a la gran responsabilidad que tiene.



PREGUNTA No. 2: ;Cuanto tiempo tiene de laborar como Colector en la Universidad de

El Salvador?
OBJETIVO:
Conocer cuanto tiempo tienen de laborar como Colectores Habilitados en la Universidad de El
Salvador.
CUADRO No. 2:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 0 0
De 1 a 5 afos 7 42
De 5 a 10 afios 2 12
De 10 a 15 afios 3 17
De 15 a mas 5 29
Total 17 100
GRAFICO No. 2:

Tiempo de Laborar
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COMENTARIO:

La mayoria de los empleados tiene menos de cinco afios de laborar como Colector Habilitado.
Es necesario que las personas que estan en contacto directo con el usuario se capaciten en el
area de servicio al cliente, en las leyes y procedimientos que deben seguir para que el servicio
sea de calidad. Ademas se observa personal que tiene mas de cinco afos de laborar como
Colector Habilitado, esto es beneficioso para la Institucion por la experiencia y el conocimiento
que hay de los procedimientos que se siguen.



PREGUNTA No. 3: ;Conoce los procedimientos que se siguen enla Colecturia Central?

OBEJTIVO:

Saber silos empleados conocen los procedimientos que se dan en la prestacion de servicios.

CUADRO No. 3:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO " 65
Sl 6 35
Total 17 100
GRAFICO No. 3:

Conoce los Procedimientos

o sl

COMENTARIO:

De acuerdo a la

procedimientos que se siguen

informacién

obtenida la mayoria de los empleados no

conoce los

en la Colecturia Central en la prestacion de servicios,

mientras que una minoria si los conoce. Esto demuestra la necesidad de capacitacion del

personal nuevo que laborara en las Colecturias Habilitadas y por la falta de comunicacion por

parte de la Jefatura.



PREGUNTA No. 4: ; Conoce como esta estructurado el organigrama de la Colecturia Central?

OBJETIVO:

Saber si los Colectores Habilitados conocen el organigrama de la Colecturia Central.

CUADRO No. 4:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 16 94
S 1 6
Total 17 100
GRAFICO No. 4:

Conoce el Organigrama de la Colecturia Central
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94%
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COMENTARIO:

Se observa que la mayoria de los Colectores Habilitados no conoce el organigrama de la
Colecturia Central debido a la falta de comunicacién por parte de la Jefatura, esto hace que el
personal no este comprometido con su trabajo y con la organizacién, ya que no saben cual es su

papel dentro de la misma.



PREGUNTA No. 5: ;Conoce cuél es la Misién de la Colecturia Central.?

OBJETIVO:

Identificar el nimero de empleados que conoce la misién.

CUADRO No. 5:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 7 41
Sl 10 59
Total 17 100
GRAFICO No. 5:

Conoce la Mision

ONO @slI

COMENTARIO:
De acuerdo a la informacion obtenida, la mayoria de los empleados conoce la mision de la
Colecturia Central. Esto refleja que estan identificados con el deber ser de la institucion y

conocen los servicios que presta.



PREGUNTA No. 6: ;Conoce cuél esla Vision de la Colecturia Central?

OBJETIVO:

Saber si los empleados conocen la vision de la Colecturia Central.

CUADRO No. 6:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 13 76
Sl 4 24
Total 17 100
GRAFICO No. 6:
Conoce la Visién de la Colecturia Central
COMENTARIO:

Se observa que la mayoria de los empleados no conoce la vision de la Colecturia Central, por la
falta de comunicacion de las Jefaturas, pero que si conocen su misién y los servicios que ofrece.

Esto quiere decir que no saben hacia donde se dirige la Institucion.



PREGUNTA No. 7: ;Ha recibido cursos de Capacitacién de Servicio al cliente por parte

de la Universidad de El Salvador?

OBJETIVO:

Conocer si se ha capacitado al personal en el area de servicio al cliente.

CUADRO No. 7:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 12 71
Sl 5 29
Total 17 100
GRAFICO No.7
Ha Recibido Capacitacion
71%
ENO @S
COMENTARIO:

Se observa que la mayoria de los empleados no ha recibido capacitacion en el area de servicio al
cliente por parte de la Institucién, debido a la responsabilidad que tienen y a la falta de recurso
humano que cubra el puesto. Esto refleja que si existe disposicién por parte de los empleados en

capacitarse para brindar una atencién con calidad.



PREGUNTA No. 8: ;Cree usted qué al recibir capacitaciéon orientada al servicio al cliente el

desempefio y el de sus compafieros mejoraria?

OBJETIVO:

Determinar si al recibir cursos de capacitacion el desempefio mejoraria.

CUADRO No. 8:
Alternativa Frecuencia Porcentaje

NO 1 6

Sl 16 94

Total 17 100
GRAFICO No. 8:

Mejoraria el Desempefio al Recibir Capacitacion
6%
94%

COMENTARIO:

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria expresé que si se capacitan en el area de
servicio al cliente les proporcionara beneficios de como mejorar la atencién y de esta manera

obtener mayor satisfaccidn en los servicios que se ofrecen en la Colecturia Central.



PREGUNTA No. 9: ; Qué entiende por servicio al cliente?

OBJETIVO:

Conocer la definicion que tienen los empleados sobre el servicio al cliente.

CUADRO No. 9:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Satisfacer las necesidades de los clientes 9 53
Servicio con calidad y eficiencia 1 65
Atencién inmediata 1 6
Ser amables y cortes 6 35
N=17
GRAFICO No. 9:
¢Qué Entiende por Servicio al Cliente?
4%
41%
@ Satisfacer las necesidades de los clientes B Servicio con calidad y eficiencia
O Atencién inmediata O Ser amables y cortes
COMENTARIO:

Se puede afirmar que todos los empleados tienen la idea clara de lo que significa servicio al
cliente, esto es positivo para mejorar el desempefio ya que si se capacitard a los Colectores

Habilitados se lograra que conozcan el verdadero significado.



PREGUNTA No. 10: ;,Como considera la comunicacion entre la Colecturia Central y los

Colectores Habilitados?

OBJETIVO:

Saber como esta la Comunicacion entre la Colecturia Central y las Colecturias Habilitadas.

CUADRO No. 10:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Bueno 8 47
Muy buena 2 12
Regular 7 41
Total 17 100
GRAFICO No. 10:

Comunicacion
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COMENTARIO:
Se considera en general que la comunicacién no es la adecuada, por lo tanto genera problemas
en el desempefio por atender bien al usuario, ya que no se tiene claro cual es la visién, el

organigrama y los procedimientos que se siguen en la Colecturia Central



PREGUNTA No. 11: ;Considera usted qué la Colecturia Central deberia contar con mas

Recurso Humano de apoyo?

OBJETIVO:

Determinar con cuanto Recurso Humano deberia contar la Colecturia Central.

CUADRO No. 11:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 2 12
Sl 15 88
Total 17 100
GRAFICO No. 11:

Se Necesita mas Recurso Humano
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COMENTARIO:

La mayoria de los empleados estan de acuerdo que en la Colecturia Central deberia haber mas
recurso humano atendiendo, debido a la gran responsabilidad que tiene, ya que es donde se
concentran todos los ingresos que percibe la Universidad de El Salvador, ademas se le ha
recargado el trabajo asignandole la responsabilidad de atender a la Imprenta Universitaria y el
INFORP-UES, ya que anteriormente ellos tenian su propio Colector Habilitado; asi como el

incremento de la demanda del sector estudiantil.



PREGUNTA No. 12: Si su respuesta es afirmativa, explique por qué ?

OBJETIVO:

Saber porque deberia tener mas recurso humano la Colecturia Central.

CUADRO No. 12:

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Por la cantidad de trabajo y la responsabilidad 4 27
Para ofrecer un mejor servicio 1 6
Es donde se elaboran los informes de ingresos de todas las Colecturias Auxiliares de la 3 20
Universidad de El Salvador
Porque una sola persona no da suficiente cumplimiento para atender 7 47
a 12 Facultades, INFORD-UES e Imprenta Universitaria

Total 15 100

GRAFICO No. 12:

47%
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COMENTARIO:

Los empleados expresaron que deberia tener mas recurso humano porque el trabajo es demasiado y el
puesto es de mucha responsabilidad, ademas ayudaria a agilizar los tramites ya que es donde se lleva el
control de todos los ingresos que se perciben en la Universidad de El Salvador, la demanda de

estudiantes ha crecido y también se le ha asignado la responsabilidad del INFORP-UES y la Imprenta

Universitaria, lo cual confirma la pregunta anterior.




PREGUNTA No. 13: ;Cree usted qué las instalaciones fisicas que posee actualmente la

Colecturia Central son adecuadas?

OBJETIVO:

Determinar si las instalaciones fisicas son adecuadas.

CUADRO No. 13:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 16 94
Sl 1 6
Total 17 100
GRAFICO No. 13:

Las Instalaciones son Adecuadas
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COMENTARIO:
Se puede afirmar que las instalaciones fisicas de la Colecturia Central, no retnen las condiciones
adecuadas para la prestacion de servicios y necesita mejorar por la cantidad de usuarios que

atiende, debido al reducido espacio y la falta de seguridad.



PREGUNTA No. 14: ;Considera usted qué la Colecturia Central brinda un servicio de calidad?

OBJETIVO:

Determinar si se estd prestando un servicio de calidad.

CUADRO No. 14:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 10 59
Sl 7 41
Total 17 100
GRAFICO No. 14:

Se Brinda un Servicio de Calidad
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COMENTARIO:
La mayoria de los Colectores Habilitados considera que la Colecturia Central no brinda un
servicio de calidad por la gran responsabilidad que tiene, la falta de recurso humano y

capacitacion del personal que atiende directamente al usuario.



PREGUNTA No. 15: ;Considera usted qué la Colecturia Central posee equipo informatico

adecuado para atender a los estudiantes y usuarios?

OBJETIVO:

Determinar si el equipo informatico que se utiliza reune las condiciones necesarias.

CUADRO No. 15:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 14 82
Sl 3 18
Total 17 100
GRAFICO No. 15:

El Equipo Informatico es Adecuado
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COMENTARIO:
Se determina que la Colecturia Central deberia de actualizar el equipo informatico, asi como
implementar nuevos programas para agilizar la informacion y brindar un mejor servicio a los

usuarios.



PREGUNTA No. 16: ;Considera usted qué el mobiliario y equipo que tiene la Colecturia Central

es el adecuado?

OBJETIVO: Conocer si el mobiliario y equipo que tiene la Colecturia Central es el adecuado.

CUADRO No. 16:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 16 94
Sl 1 6
Total 17 100
GRAFICO No. 16:

El Mobiliario y Equipo es Adecuado
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COMENTARIO:
La Colecturia Central no cuenta con el mobiliario y equipo adecuado para la atencién que brinda

al usuario, por lo que deberia modernizarse.



PREGUNTA No. 17: ;Ha notado insatisfaccién en el cliente por el servicio que recibe?

OBJETIVO:

Determinar si el empleado conoce las quejas de los usuarios por la insatisfaccion en el servicio.

CUADRO No. 17:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 7 41
Sl 10 59
Total 17 100
GRAFICO No. 17:

Insatisfaccion por el Servicio
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COMENTARIO:

La mayoria de los Colectores Habilitados ha notado que los usuarios se quejan por la atencién
que se recibe en la Colecturia Central, para mejorar la eficiencia en los servicios es necesario
disminuir los tiempos de espera, ser amables y agilizar los tramites a fin de disminuir la
burocracia en los mismos, por lo tanto se debe tomar en cuenta las opiniones que ellos tienen

para fijarse objetivos que mejoren el servicio.



PREGUNTA No. 18: ;Qué entiende por cliente?

OBJETIVO:

Conocer lo que los empleados entienden por cliente.

CUADRO No. 18:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Es la persona que solicita un servicio 8 47
Es la persona mas importante 7 41
Es la persona natural o juridica 2 12
Total 17 100

GRAFICO No. 18:
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COMENTARIO:
Se puede afirmar que todos los Colectores Habilitados tienen su propio concepto de lo que es un

cliente, ya que estan conscientes que son la razén de ser de la Institucion.



PREGUNTA No. 19: ; Cree qué para ocupar el puesto de Colector

con personal idoéneo y calificado?

OBJETIVO:

Conocer si enel puesto de Colector se necesita personal idoneo.

CUADRO No 19:

es necesario contar

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 4 23
Sl 13 77
Total 17 100
GRAFICO No. 19:

Personal Idoneo y Calificado para el Puesto
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COMENTARIO:

El puesto de Colector es muy importante en toda Institucion por la responsabilidad que tiene y por
lo tanto debe ser una persona idonea y calificada. Se debe ver el perfil del puesto y contratar a la
persona que reuna los requisitos de acuerdo a las necesidades, y no la persona de acuerdo al

puesto.



PREGUNTA No 20: Considera que el personal que labora en las Colecturias se siente

motivado?

OBJETIVO:

Conocer si el personal estd motivado.

CUADRO No. 20:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 16 94
Sl 1 6
Total 17 100
GRAFICO No. 20:

El Personal esta Motivado
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COMENTARIO:

Se puede afirmar que todos los empleados no se sienten motivados debido a que no hay apoyo
por parte de la Jefatura, el salario no compensa la responsabilidad del puesto y la falta de equipo
adecuado para desarrollar sus actividades.



PREGUNTA No. 21: ; Cree usted qué existe Liderazgo enla Colecturia Central?

OBJETIVO:

Conocer si existe liderazgo enla Colecturia Central

CUADRO No. 21:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 15 88
Sl 2 12
Total 17 100
GRAFICO No. 21:

Existe Liderazgo
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COMENTARIO

La mayoria de los Colectores manifiesta que no se dé liderazgo en la Colecturia Central, ya que
no se motiva al personal y no se escucha cuales son las necesidades que se tienen en el puesto
de trabajo. El buen lider debe escuchar, motivar, involucrar y comprometer a los trabajadores

para que se identifiquen con la Institucion.



PREGUNTA No. 22: ; Cree usted qué el trabajo que realiza como Colector compensa el salario

que recibe?

OBJETIVO:

Determinar si el salario que se recibe compensa el trabajo que se realiza.

CUADRO No. 22:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 14 82
Sl 3 18
Total 17 100
GRAFICO No. 22:

El Salario es Adecuado para el Puesto
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COMENTARIO:
Se puede observar que la mayoria de los trabajadores considera que el trabajo que realiza el
Colector no compensa el salario que recibe, ya que no esta de acuerdo por la responsabilidad

que tiene en el puesto.



PREGUNTA No. 23: ; Cree usted qué el trabajo que realiza como Colector compensa el salario

que recibe? ;Por qué?

OBJETIVO:

Conocer por qué los Colectores Habilitados no estan de acuerdo con el salario que reciben.

CUADRO No. 23:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Por la responsabilidad y no se reconoce el esfuerzo ni el 10 71
nivel de riesgo que se corre en las Colecturias por los robos.
El salario no esta acorde al puesto. 4 29
Total 14 100

GRAFICO No. 23:

Estade Acuerdo con el Salario que Recibe

O Por la responsabilidad y no se reconoce el esfuerzo ni el nivel de riesgo que se corre en

las Colecturias por los robos.
I El salario no esta acorde al puesto.

COMENTARIO:

Se observa que los Colectores Habilitados no estan de acuerdo con el salario que reciben porque
la responsabilidad es grande y delicada, por el riesgo del puesto y el exceso de trabajo, ademas
no esta de acorde a las funciones porque no se les ha clasificado adecuadamente en el
Escalafon del Personal Administrativo.



PREGUNTA No. 24: ; Conoce usted si la Colecturia trabaja en equipo?

OBJETIVO:

Conocer si trabaja en equipo.

CUADRO No. 24:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 13 76
Sl 4 24
Total 17 100
GRAFICO No. 24:
Se Trabaja en Equipo
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COMENTARIO:
Se puede observar que la mayoria considera que no se trabaja en equipo porque no hay
comunicacién, esto debido a la falta de comunicacion por parte de las Jefaturas y organizacién

administrativa.



PREGUNTA No. 25: ;,Cree usted qué la investigacion Propuesta de un Sistema de Calidad para
Fortalecer los Servicios que ofrece la Colecturia Central de la Universidad de El Salvador, podria

beneficiar a los Colectores de la Universidad de El Salvador.

OBJETIVO:
Determinar si la propuesta de un sistema de calidad para fortalecer los servicios que ofrece la Colecturia

Central, podra ser de beneficio para la Universidad.

CUADRO No. 25:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
NO 2 12
Sl 15 88
Total 17 100
GRAFICO No. 25:

La Propuesta Beneficiaria
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COMENTARIO:
Esto refleja que la mayoria de los empleados considera que con esta propuesta se mejoraria el servicio
que se ofrece a los usuarios, y opinan que es necesario implementar un sistema para mejorar la calidad

de los servicio en la Colecturia Central.



ANEXO N° 3



UNIVERSIDAD DE SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A ESTUDIANTES QUE SOLICITAN
SERVICIOS DE COLECTURIA CENTRAL.

Reciban un cordial saludo de parte de los estudiantes egresado de la carrera
de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas.
Nosotros estamos realizando nuestro trabajo de investigacion, enfocado en la
* PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CALIDAD PARA FORTALECER LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA COLECTURIA CENTRAL DE LA UNIVESIDAD DE EL
SALVADOR"” por lo que solicitamos su valiosa colaboracion en cuanto a
responder de acuerdo a su criterio el siguiente cuestionario, aclardndole que
toda la informacion serd manejada de forma confidencial y sera utilizada
sOlo para fines académicos.

Indicaciones: Marque con una “X” la opcidon que usted crea conveniente.

I. DATOS GENERALES
1. Sexo:

Masculino Femenino
1 L1

2. Nivel Educativo
a) Bachillerato [ ]
b) Técnico L]
c) Superior L]

d) Otros L]



II. DATOS DE CONTENIDO

1. ¢Alguna vez se ha sentido insatisfecho por los servicios que recibe en la
Colecturia Central?

SI [] NO []

2. ¢COmo calificaria la atencién que ofrece la Colecturia Central?

a) Muy buena [ ]

b) Buena ]
c) Regular ]
d) Mala ]

3. ¢Qué tiempo se lleva para realizar un tramite en la Colecturia Central?

a) Un cuarto de hora []
b) Media hora ]
¢) Una hora
d) Otra

4. ¢{Qué inconvenientes ha tenido usted como usuario de la Colecturia Central
en la prestacion de servicios?

a) Mucho tiempo para que lo atiendan [_]

b) Falta de recurso humano ]
c) Mala atencion ]
d) Otros ]

5. éConsidera usted que deberia capacitarse el Recurso Humano que labora
en la Colecturia Central para mejorar el servicio que ofrece?

6. ¢Considera usted qué deberian de descentralizarse algunos pagos que se realizan
en la Colecturia Central y pagarlos en Colecturia de las Facultades?

ST [ ] NO [ ]

7. éCuales?




8. ¢{Considera que las instalaciones fisica que tiene Colecturia Central son
seguras y adecuadas para atender al publico?

SI NO

L] L]

9. Si su respuesta es negativa favor explique:

10. ¢Considera usted que deberia haber mas Recursos Humano atendiendo
a los estudiantes en la Colecturia Central?

SI NO —

11. {Cuantas ventanillas habilitadas deberia existir para un mejor servicio a
los estudiantes?

a) una ]
b) Dos [ ]
c) Tres []

12. ¢Qué cualidades considera usted que deberia tener el Recursos Humano que
labora en Colecturia Central?

a) Calidad de servicio ]
b) Amabilidad y cortesia [ ]
c) Rapidez ]
d) Otros ]



13. {Considera usted que es necesario la implementacidon de sistema de calidad

para mejorar la prestacion de servicio en la Colecturia Central?

SI [ NO [

14. Explique su respuesta:

15. ¢{Qué cambios sugiere que a futuro se realicen en la Colecturia Central
para mejorar el servicio?

III. FICHA DE CONTROL

Nombre del Encuestador:

Fecha: Hora:

Lugar:

Observaciones:




ANEXO N° 4




TABULACION DE ENCUESTAS DIRIGIDAS A ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE
EL SALVADOR.

. DATOS GENERALES
PREGUNTA No. 1: Sexo.

OBJETIVO: Determinar el niumero de hombres y mujeres que solicitan los servicios de la
Colecturia Central.

CUADRO No 1:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Femenino 58 62
Masculino 36 38

Total 94 100
GRAFICO No. 1:

Sexo de los Estudiantes Usuarios

B Femenino B Masculino

COMENTARIO:
Se puede afirmar que el mayor nimero de usuarios que solicitan el servicio en la Colecturia

Central son estudiantes del sexo femenino.



PREGUNTA No. 2: Nivel Académico

OBJETIVO: Identificar el nivel académico del usuario de la Colecturia Central.

CUADRO No. 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Bachillerato 24 26
Técnico 6 6
Superior 63 67
Otros 1 1
Total 94 100
GRAFICO No. 2:

Nivel Académico de los Estudiantes Usuarios

1%

6%

OBachillerato B Técnico B Superior B Otros

COMENTARIO
Se puede afirmar que la poblacién que hace mas uso de la Colecturia Central tiene un nivel

académico superior, y en su mayoria son personas profesionales.



Il. DATOS DE CONTENIDO:

PREGUNTA No 1: ;Alguna vez se ha sentido insatisfecho por los servicios que recibe en

la Colecturia Central?

OBJETIVO: Determinar si el usuario se siente insatisfecho por el servicio que recibe.

CUADRO No. 1:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 52 55
NO 42 45
Total 94 100
GRAFICO No. 1:
Insatisfaccion en el Servicio
45%
55%
@Sl
aNO
COMENTARIO:

Se puede observar que la mayoria de los usuarios se sienten insatisfechos por el servicio que
recibe, porlo que se concluye que el servicio que se presta en la Colecturia Central no
reine los servicios que calidad que se espera.



PREGUNTA No. 2: ;Cémo calificaria la atencién que ofrece la Colecturia Central?

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion del usuario al recibir el servicio.

CUADRO No. 2:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy buena 22 23
Buena 38 41
Regular 31 33
Mala 3 3
Total 94 100
GRAFICO No. 2:

Atencion que Ofrece

3%

41%

B Muy buena B Buena ORegular OMala

COMENTARIO:
Se observa que la atencion que ofrece la Colecturia Central no estd muy bien calificada por los
estudiantes usuarios, la diversidad de opiniones significa que no esta ofreciendo un servicio con

calidad, esto indica que no es del todo satisfactorio para ellos.



PREGUNTA No. 3: ;Qué tiempo se lleva para realizar un tramite en la Colecturia Central?

OBJETIVO: Determinar el tiempo que se lleva para realizar un tramite.

CUADRO No. 3:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Un cuarto de hora 50 53
Media hora 23 24
Una hora 9 10
Otros 12 13
Total 94 100
GRAFICO No. 3:

Tiempo para Realizar Tramite
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24%

B Un cuarto de hora B Media hora OUna hora OOtros

COMENTARIO:

Se puede observar que la mayoria de los usuarios se lleva mas de un cuarto de hora para que
los atiendan en la Colecturia Central, por lo que se concluye que el servicio que recibe es
deficiente ya que el tiempo de espera es mucho, sobre todo cuando se realiza el pago de
graduacion o autentica de titulos. Se determina que el tiempo es importante para los estudiantes

usuarios en brindarles un servicio agil y oportuno.



PREGUNTA No. 4: ;Qué inconvenientes ha tenido usted como usuario
Central enla prestacion de servicios:

OBJETIVO: Conocer que inconvenientes han tenido los usuarios.

de Colecturia

CUADRO No. 4:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Mucho tiempo para que lo atiendan 27 29
Falta de Recurso Humano 36 38
Mala atencion 16 17
Otros 19 20
N=94
GRAFICO:
Inconvenientes como Usuario
20%
35%
45%
O Mucho tiempo paraque lo atiendan O Falta de Recurso Humano B Malaatencion
COMENTARIO:

Se observa que los estudiantes usuarios no estan satisfechos con los servicios que reciben de la

Colecturia Central, esto se demuestra por la diversidad de opiniones, para mejorar la eficiencia en los

servicios es necesario disminuir los tiempos de espera, ser mas amables y mas recurso humano.

Lo que significa que es necesario mas recurso humano en la Colecturia Central para reforzar la atencion

del publico, ya que la poblacion estudiantil va creciendo afio con afio y una sola persona no puede

estar atendiendo, cumplir sus funciones y ademas la responsabilidad de atender a la Imprenta

Universitaria y al INFORD-UES.



PREGUNTA No. 5: ;Considera usted qué deberia capacitarse el Recurso Humano que labora
en la Colecturia Central para mejorar el servicio que ofrece?

OBJETIVO: Conocer si se deberia capacitar al personal que labora en la Colecturia Central.

CUADRO No. 5:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
No 24 26
Si 69 74
Total 94 100
GRAFICO No. 5:

Capacitacion del Personal

ONo @sSi

COMENTARIO:
Se observa que los estudiantes necesitan calidad en el servicio a través de las personas que los
atienden, por lo que consideran que se deberia capacitar al personal que labora en la

Colecturia Central para mejorar la atencidn a los usuarios.



PREGUNTA No. 6: ;Considera usted qué deberian de descentralizarse algunos pagos que se
realizan en la Colecturia Central y pagarlos en las Colecturia de las Facultades?

OBJETIVO: Determinar si se deberian descentralizar algunos pagos de la Colecturia Central.

CUADRO No. 6:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
No 28 30
Si 66 70
Total 94 100
GRAFICO No. 6:

Descentralizacion de Pagos

ONo 0OSi

COMENTARIO:
Se puede observar que la mayoria de los estudiantes usuarios desean que se descentralicen

algunos pagos por la demanda que tienen estos, sobre todo debido a los horarios de atencidn

que tienen las Colecturias Habilitadas y por el tiempo que tienen ellos para realizar estos pagos.



PREGUNTA No. 7: ;Considera usted qué deberian de descentralizarse algunos pagos que se
realizan en la Colecturia Central y pagarlos en las Colecturia de las Facultades? ¢Cuales?

OBJETIVO: Conocer las diferentes opiniones de los estudiantes usuarios con respecto a los
servicios que ofrece la Colecturia Central.

CUADRO No. 7:
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Papel Especie Universitario 25 38
Gastos de Graduacion 15 23
Certificacién de Notas y Titulo 21 32
Pagos de Reingreso 5 7
TOTAL 66 100
GRAFICO No. 7:

¢ Cuales Pagos Descentralizar?
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O Papel Especie Universitario B Gastos de Graduacion B Certificacion de Notasy Titulo 0 Pagos de Reingreso

COMENTARIO:

Se puede determinar que el papel especie , el pago de certificacion de notas Yy titulo, gastos
de graduaciéon y pago de reingreso, es lo que los estudiantes usuarios desean que se
descentralicen y que se realicen en las Colecturias de las Facultades, ya que estos aranceles

son los que tienen mayor demanda enla Universidad.



PREGUNTA No. 8: ; Considera qué las instalaciones fisicas que tiene la Colecturia Central son

adecuadas y seguras para atender al publico?

OBJETIVO: Determinar si las instalaciones fisicas retinen las condiciones necesarias de

seguridad.
CUADRO No. 8:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 44 47
No 50 53
Total 94 100
GRAFICO No. 8:
Infraestructura Fisica
47%
53%
COMENTARIO:

Se observa que para la mayoria de los usuarios de la Colecturia Central no retne las
condiciones fisicas adecuadas y de seguridad. Por lo tanto el ambiente fisico no es el méas

favorable para brindar un servicio de calidad y necesita mejorar.



PREGUNTA No. 9: Si su respuesta es negativa, favor explique:

OBJETIVO: Conocer las opiniones de los estudiantes usuarios sobre las instalaciones fisicas
de la Colecturia Central.

CUADRO No. 9:
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Falta de seguridad 25 50
Local pequefio 10 20
Instalaciones fisicas inadecuadas 15 30
TOTAL 50 100
GRAFICO No. 9:

Instalaciones Fisicas
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COMENTARIO:

De acuerdo a las diferentes opiniones de los estudiantes usuarios de la Colecturia Central,

consideran que se deberia mejorar las instalaciones fisicas para brindar un mejor servicio.



PREGUNTA No. 10: ;Considera usted qué deberia haber mas Recursos Humano atendiendo

alos estudiantes en la Colecturia Central?

OBJETIVO: Conocer si deberia haber mas recurso humano en la Colecturia Central.

CUADRO No. 10:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
No 8 9
Si 86 91
Total 94 100
GRAFICO No. 10:

Méas Recurso Humano
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COMENTARIO:

Se puede observar que el 91% considera necesario que exista mas recurso humano atendiendo
enla Colecturia Central, para que la atencién sea mas eficiente, ya que una sola persona no
puede alcanzar a cubrir la demanda actual por la gran responsabilidad que tiene, creando mala

atencion y servicio deficiente.



PREGUNTA No. 11: ; Cuantas ventanillas habilitadas deberian existir para un mejor servicio

alos estudiantes?

OBJETIVO: Conocer cuantas ventanillas deberian estar atendiendo a los estudiantes

usuarios.

CUADRO No. 11:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Una 1 1
Dos 26 28
Tres 67 71
Total 94 100
GRAFICO No. 11:

Cuantas Ventanillas Habilitadas?
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COMENTARIO:

Se puede afirmar que todos los estudiantes usuarios solicitan que se habilite mas de una
ventanilla en la Colecturia Central, para que los atienda y que el servicio sea eficiente, agil y
oportuno debido a que la poblacion estudiantil va creciendo cada afo.



PREGUNTA No. 12: ;Qué cualidades considera usted que deberia tener el Recursos

Humano que labora en la Colecturia Central?

OBJETIVO: Determinar que cualidades deberia tener el personal que labora enla

Colecturia Central.

CUADRO No. 12:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Calidad de servicio 38 40
Amabilidad y cortesia 68 72
Rapidez 47 50
Otros 10 11
N= 94
GRAFICO No. 12:
Cualidades del Recurso Humano
6% 23%
29%
42%
|!| Calidad de servicio B Amabilidad y cortesia O Rapidez B Otros
COMENTARIO:

De acuerdo a las diferentes opiniones de los estudiantes usuarios, consideran que las cualidades
que deberia tener el personal que labora en la Colecturia Central son amabilidad y cortesia,

rapidez y calidad en el servicio.



PREGUNTA No. 13: ;Considera usted qué es necesario la implementacion de un sistema de

calidad para mejorar la prestacion de servicio en la Colecturia Central?

OBJETIVO: Determinar sila implementacion de un sistema de calidad contribuiria a mejor

la prestacion de los servicios que se ofrece.

CUADRO No. 13:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
No 20 21
Si 74 79
Total 94 100
GRAFICO No. 13:

Implementacién de un Sistema de Calidad
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COMENTARIO:
Se puede observar que la mayoria considera que si es necesario implementar un sistema de
calidad en la Colecturia Central. Lo que quiere decir que los estudiantes exigen calidad en

el servicio para mejorar la atencién que se ofrece.



PREGUNTA No. 14: ;Considera usted qué es necesario la implementaciéon de un sistema de
calidad para mejorar la prestacion de servicio en la Colecturia Central?  Explique su

respuesta.

OBJETIVO: Determinar sila implementacién de un sistema de calidad contribuiria a mejor
la prestacion de los servicios que se ofrece.

CUADRO No. 14:

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Se modernizaria el sistema de cobros 22 30
Se Descentralizarian algunos pagos. 14 19
Se mejoria el servicio de atencion al estudiante. 38 51
TOTAL 74 100

GRAFICO No. 14:

El Sistema de Calidad Mejoraria el Servicio

51%

Se modernizaria el sistemade cobros B Se Descentralizarian algunos pagos.
0O Se mejoria el servicio de atencion al estudiante.

COMENTARIO:

Se observa que todos los estudiantes necesitan que se mejore el servicio que ofrece la
Colecturia Central, que se modernice el sistema de cobros y que se descentralicen algunos
pagos. Lo que significa que el servicio en atencién al publico es importante para los
estudiantes.



PREGUNTA No. 15: ; Qué cambios sugiere que a futuro se realicen en la Colecturia Central

para mejorar el servicio?

OBJETIVO: Conocer que cambios sugiere el usuario en la Colecturia Central a fin de mejorar la

atencion al publico.

CUADRO No. 15:

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Ampliar las ventanillas 6 6
Mejorar la atencion al estudiante. 12 14
Extender el horario de atencion 4 4
Capacitacion al personal que atiende publico 10 11
Mas Recurso Humano 20 22
Implementar una pagina en internet para consultar los
precios de los aranceles. 3 3
Implementacion de cajeros automaticos. 5 5
Mejorar la infraestructura 7 7
Actualizacion del equipo informatico. 27 28

TOTAL 94 100




GRAFICO No. 15:

Cambios en la Colecturia Central
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DO Extender el horario de atencion
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B Implementar una pagina en internet para consultar los precios de los aranceles.
DO Implementacion de cajeros automaticos.

O Mejorar la infraestructura

B Actualizacion del equipo informatico.

COMENTARIO:

De acuerdo a la diversidad de opiniones de los estudiantes usuarios, se observa que la atencion que
brinda la Colecturia Central hay que mejorarla, que deberia capacitarse al personal y contar con més
recurso humano atendiendo otras ventanillas, actualizar el equipo informatico, descentralizar los pagos
en las Colecturias de las Facultades por el horario de atencién y el tiempo que tienen los estudiantes,
mejorar la infraestructura, tener una pagina web para consultar los aranceles e implementacion de cajeros
automaticos para el pago de cuotas de escolaridad y pago de aranceles. Lo que se puede determinar
que entre el equipoy el Recurso Humano se complementaria el buen servicio que espera el

estudiante dela Colecturia Central.



ANEXO N° 5




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
SUB GERENCIA DE PERSONAL

EVALUACION DE LA CAPACITACION

La seccidon de Capacitacion considera que sus juicios sobre el evento realizado, haran
posible mejorar futuras actividades a desarrollar. En tal sentido su colaboraciéon para

responder al siguiente cuestionario:

INDIQUE SU CALIFICATIVO PARA CADA UNO DE LOS FACTORES SIGUIENTES,

MARCANDO LA CASILLA CORRESPONDIENTE:

A. CONTENIDO DEL EVENTO:

ASPECTOS A EVALUAR EXC. MUY BUENO DEFICIENTE
BUENO

Cumplimiento de los objetivos

Utilidad del contenido para su trabajo

Se relaciona con la mejora Institucional

Promueve reflexion y desarrollo personal

El material de apoyo estd acorde al contenido




B. EL FACILITADOR:

ASPECTOS A EVALUAR EXC. MUY BUENO DEFICIENTE
BUENO
Dominio de la tematica
Habilidad para comunicarse
Promueve la participacién de los participantes
Da respuestas a preguntas formuladas
Hace uso de recursos audiovisuales
C. APOYO LOGISTICO:
ASPECTOS A EVALUAR EXC. Bll\JnllEJrIo BUENO DEFICIENTE

Entrega de materiales didacticos

Condiciones del local utilizado para el evento

Alimentacion

OBSERVACIONES:




