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DEDICO ESTE TRABAJO DE GRADUACION A:

DIOS TODOPODEROSO

Da al sabio, y sera mas sabio; Ensefia al justo, y aumentara su saber.

El temor de Jehova es el principio de la sabiduria, Y el conocimiento del Santisimo es

la inteligencia.

Porque por mi se aumentaran tus dias, Y afios de vida se te afadiran.

Si fueras sabio, para ti lo seras; Y si fueres escarnecedor, pagaras tu solo.

Proverbios 9. 9-12

Estela Esmeralda Vdsquez Torres.



DEDICO ESTE TRABAJO DE GRADUACION A:

DIOS TODOPODEROSO

Cantad con gozo a Dios,

fortaleza nuestra;

Al Dios de Jacob aclamad con

jubilo.

Entonad cancién, y tafied el pandero,
El arpa deliciosa y el salterio.

Tocad la trompeta en la nueva luna,
En el dia sefialado, en el dia de
Nuestra fiesta solemne.

Porque estatuto es de Israel,
Ordenanza del Dios de Jacob.
Lo constituyé como testimonio
en José

Cuando sali6 por la tierra de
Egipto.

Oi lenguaje que no entendia;
Aparté su hombro de debajo de

la carga

Sus manos fueron descargadas
De los cestos.

En la calamidad clamastes, y yo
te libré;

Te respondi en lo secreto del trueno;
Te probé junto a las aguas de
Meriba.

Oye, pueblo mio, y te amonestaré.
Israel, si me oyeres,

No habra en ti Dios ajeno,

Ni te inclinaras a dios extrafio.

Yo soy Jehova tu Dios,

Que te hice subir de la tierra de
Egipto;

Abre tu boca, y yo la llenaré.

Pero mi pueblo no oyd mi voz,
E Israel no me quiso a mi.

Los dejé, por tanto, a la dureza
de su corazon;

Caminaron en sus propios consejos.
iOh, si me hubiera oido mi pueblo,
si en mis caminos hubiera

andado Israel!

En un momento habria yo
derribado a sus enemigos,
Y vuelto mi mano contra sus
adversarios.

Los que aborrecen a Jehova se le
habrian sometido,

Y el tiempo de ellos seria para
siempre.

Les sustentara dios con lo
mejor del trigo.

Y con miel de la pefia les saciaria

Salmo 81.1-16

José Morataya
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INTRODUCCION

La constante busqueda por ser cada dia mejores en el servicio, plantea el reto de
focalizar nuestras energias en el aspecto medular de los servicios como lo es la Cultura

de Servicio.

Cuando el cliente manda, el servicio hace la diferencia, se ha puesto al cliente en el
lugar que se merece, el primer puesto. Y no por un reenfoque estratégico de las
instituciones, ni mucho menos por abordar una tendencia en mercadeo. Es simple
necesidad, para la subsistencia en el mercado, para sostener la base de clientes y

expandirla.

Para ello existe la cultura del servicio, ya que es el factor fundamental que proyecta las
necesidades, expectativas, valores y creencias que distinguen a toda organizacion,
permitiendo fortalecer la competitividad y tener la oportunidad de ser mejores personas

y profesionales.

La presente investigacion se realizO en las Instituciones privadas de Educacion
Superior, especificamente a las Universidades Privadas que pertenecen a la
Asociacion de Universidades Privadas de El Salvador (AUPRIDES), ubicadas en el

area metropolitana de San Salvador.



Para efectos de tal investigacion se han establecido como base, los enfoques tedéricos
que se consideran de mayor relevancia. Para una mayor comprension se ha
conceptualizando un conjunto de ideas referentes al tema “La Cultura de Servicio”, la
base en los servicios, mercadotecnia de Servicios, competitividad, las universidades

privadas como miembro de AUPRIDES, representado en el Capitulo I.

En el desarrollo del capitulo 1l, podemos encontrar los Objetivos de la Investigacion de
campo. La determinacion del universo de estudio, las unidades de analisis, y los
sujetos con los cuales se llevo a cabo la investigacion en las universidades privadas.
También podemos encontrar la presentacion de los resultados en forma gréfica y su
respectivo andlisis. Todo lo anterior nos lleva ha presentar las respectivas conclusiones

y recomendaciones para la investigacion.

El capitulo Ill, presenta los lineamientos para crear o mejorar la cultura de servicio
dentro de las instituciones, por medio de la utilizacién de 7 herramientas esenciales,
que son necesarias para las personas que tratan de hacer mejor lo que hacen, y
trabajar con un enfoque de clientizacion interna, que garantice el servicio que se
entrega al cliente final, permitiendo al mismo tiempo fortalecer la competitividad dentro

del mercado.



