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Resumen

La universidad de Guayaquil es una instituciéon publica localizada en
la ciudad de Guayaquil es considerada como una de las universidades
mas grandes y antiguas de la ciudad y del pais contando con
dieciocho facultades que ofertan 48 carreras de pregrado y genera una
serie de programas de cuarto nivel. Ademas, cuenta con: laboratorios,
talleres, consultorios, bibliotecas, farmacia, libreria, comedores
estudiantiles; también, grupos artisticos, equipos deportivos y otros
servicios ala comunidad. El presente trabajo investigativo utiliza las
distintas unidades deseando proponer mediante un plan de mejoras
ante la problematica de estudio, orientado en un estudio de servicio
al usuario y a través de ello, se le pueda brindar a la institucion
estrategias y técnicas para poder mejorar la injusta atenciéon que
reciben los usuarios y de ese modo garantizar un mejor desempeno
con un mejor trato, actitud positiva y amabilidad. Pueden ser dadas a
conocer mediante el desarrollo de capacitaciones, talleres y cursos
que se harian constantemente a sus trabajadores, programas
enfocada exclusivamente a la atencién al usuario para asi promover
satisfaccion al ciudadano.

Servicio Usuario Insatisfaccion Estudiantes
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Abstract

The University of Guayaquil is a public institution located in the city of
Guayaquil. It is one of the largest and oldest universities in the city
and in the country, with eighteen faculties offering 48 undergraduate
degrees and generating a series of fourth-level programs. it has:
laboratories, workshops, doctor's offices, libraries, pharmacy,
bookstore, student canteens; also, artistic groups, sports teams and
other community services. The present investigative work oriented in
a study of service to the user and through it, the institution and
strategies can be offered to improve the unfair attention that users
receive and thus guarantee better performance with better treatment,
positive attitude and kindness.

Service User Dissatifacion Students
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

Los actores del sistema de educacion superior y del sistema educativo
nacional deben hacer grandes esfuerzos para garantizar la exhaustividad y
coherencia de toda la oferta nacional en el campo de la educacion,
independientemente de su nivel y métodos. Dentro de este marco, deberian
desarrollarse politicas especificas para promover la educacion, la
formacion y el aprendizaje permanente (Plan nacional para el Buen Vivir ,
2017).

La universidad de Guayaquil es una institucién publica localizada en la
ciudad de Guayaquil creada en 1.867 es considerada como una de las
universidades mas grandes y antiguas de la ciudad y del pais. Contando
con dieciocho facultades que ofertan 48 carreras de pregrado y genera una
serie de programas de cuarto nivel, ofertan 31 carreras de pregrado, 7 a
nivel tecnoldgico con diferentes especializaciones y 8. Ademas, cuenta con:
laboratorios, talleres, consultorios, bibliotecas, farmacia, libreria,
comedores estudiantiles; también, grupos artisticos, equipos deportivos y

otros servicios a la comunidad.

Actualmente esta institucion de educacion superior esta llevando a cabo
reformas académicas y administrativas e impulsando cambios en su
ofertada académica, entre otras cosas nuevas carreras. Como parte de
dichas reformas realiza distintas actividades para gestionar de manera
adecuada sus funciones sustantivas, con el fin de satisfacer las

necesidades de los usuarios 0 en este caso sus estudiantes. Por ende, es



esencial contar con calidad en cada uno de los procesos que ejecutan estas

Instituciones y de manera particular la universidad de Guayaquil.

De acuerdo a lo mencionado por las autoras Tumino y Poitevin (2015),
la calidad comprende el “modo en que las empresas satisfacen todos los
requerimientos de los clientes y cualquier contacto con los mismos,
contribuyendo a la imagen que forman los clientes para con la empresa”
(pag 64). Por consiguiente, se considera importante el servicio que se les
brinda a los estudiantes en cada una de las dependencias de la universidad
al satisfacer sus necesidades en diferentes servicios que estos requieren.

Una de las mayores falencias que se pueden presenciar en diversas
empresas, es la insatisfaccion de los clientes, por un producto o servicio de
escasa calidad o que no cumpla con los requerimientos solicitados
previamente. Desde un contexto educativo, estas situaciones se ven
reflejadas en las universidades; siendo por la falta de servicio de calidad
brindado a sus clientes, en este caso los estudiantes pertenecientes al

mismo centro universitario.

La presencia de este tipo de inconvenientes, se suelen presentar por la
aglomeracién de usuarios que requieren de informacién veridica vy
confiable, por lo cual prefieren acudir directamente a las instalaciones
académicas; por tal razén, el personal encargado de prestar el servicio de
atencion a usuarios, no siempre suelen realizar un trabajo ameno;
generando de ese modo, inconformidades en los usuarios, al no recibir una

atencion adecuada.

Actualmente, la competencia se intensifica y la globalizacién ha hecho
que los productos desarrollados sean mas estandares, las empresas
buscan una ventaja distintiva que les permita destacarse entre la multitud.
Y esto, ademas de ofrecer un producto de alta calidad con los mejores
atributos posibles, la atencion y el servicio brindado a los clientes es un

elemento fundamental del éxito de una empresa.



Segun el autor Sanchez (2018) manifiesta que:

La nocion de satisfaccion se encuentra relacionada con el cumplimiento
de expectativas, necesidades y deseos, bienestar, confort, felicidad,
placidez, placer, encantamiento, equilibrio; es decir todo aquello que no
solo permita la superacién de necesidades o expectativas, sino también

al interés humano. (p. 20)

Actualmente, se considera al mercado de la educacion muy demandado
por sus exigencias en cuanto a la calidad a la que se deben regir por
distintos lineamientos establecidos por el gobierno con el fin de favorecer a
los estudiantes; convirtiéndose de este modo, en una exigencia, el plantear
alternativas que permitan brindar un servicio de calidad a los distintos

usuarios de las instituciones educativas.

De acuerdo a ello, se dice que las personas encargadas de brindar
servicio de informacion, en el presente estudio del personal de la secretaria
de la universidad y particularmente el secretario, dicho profesional es
responsable de asuntos importantes y no solo de ser la persona encargada
de asesorar, ordenar y conectar a la institucion segun los parametros
establecidos para gestionar un ambiente agradable en la atencidn que se

brinda al publico interno y externo.

Por consiguiente, se toma como planteamiento del problema las
falencias en el servicio que brinda el personal de la secretaria de la
Universidad de Guayaquil que causa la insatisfaccién de los estudiantes

gue se solicitan en ese departamento el servicio.
1.2.Ubicacién de problema en un conflicto

El presente trabajo investigativo se desarrolla en el departamento de

secretaria de la facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil.

El papel de las universidades y en particular del sistema de educacion

superior es sin duda responsable ante la sociedad, ya que los resultados



obtenidos desde el punto de vista de la innovacion y el desarrollo del
conocimiento cientifico también estan altamente concentrados como la
infraestructura necesaria y el personal calificado para el desarrollo e
implementacion de puntos de referencia estratégicos en los distintos
procesos a los cuales se encuentra inmerso todo el personal de estos

centros de educacién superior.

La calidad sobre el servicio de un establecimiento es de suma
importancia y en un centro educativo se ve reflejada por la conformidad y
satisfaccion de los estudiantes que experimentan del servicio brindado. Es
asi, como se plantea la problematica evidenciada en la Universidad de
Guayaquil en la Facultad de Economia, la cual muestra la insatisfaccién
gue presentan los usuarios ante el servicio que brindan los mismos desde
las oficinas de secretaria, que es el sitio donde la mayoria de personas

acuden para recibir cualquier tipo de informacion.

El servicio que se presta en la secretaria de la Facultad de Economia por
lo general no se realiza de la mejor manera posible, presenta falencias
como: la aglomeracién de usuarios en las ventanillas u oficinas; carencia
de conocimiento en cuanto a la informacién académica que deben manejar
para cumplir con las necesidades de los estudiantes. Todo ello, provoca las
inconformidades de los usuarios, debido a que por la falta de informacién
veridica o concisa, los estudiantes se ven inmersos ante diversos
problemas, ya sean de matriculas, entrega de solicitudes, diligencias para
cambios de horarios, procesos de vinculacion, horas de practicas

profesionales, cualquier otro tipo de informacion que los mismos necesitan.

Por lo antes expuesto la investigacion se orienta a realizar un estudio de
servicio que se presta al usuario y a través de ello poder mejorar la atencion
que reciben los usuarios y de ese modo garantizar un mejor desempefio de
sus funcionarios incorporando en su desempefo un mejor trato, actitud
positiva y amabilidad. Cabe menciona que como una posible alternativa de
solucion se pueden organizar o desarrollar capacitaciones, talleres y cursos

que impartirian constantemente a sus trabajadores. Programas enfocada



exclusivamente a la atencién al usuario para asi promover satisfaccion de
los estudiantes y poder reducir los problemas como la presion de optimizar
los servicios y la mala actitud con la que el personal de secretaria presta

SuS Servicios.
1.3.Situacion conflicto

En el caso del presente trabajo de investigacion, se considera que la
atencion que debe brindar el personal del departamento de secretaria de la
Universidad de Guayaquil, Facultad de Economia, debe ser ameno y de
calidad con el fin de cumplir con cada una de las expectativas de los

estudiantes.

Como ya se ha planteado anteriormente, el mayor inconveniente que se
presencia en la Universidad de Guayaquil, Facultad de Economia, es la
insatisfaccion de los estudiantes pertenecientes a la misma facultad, por el
ineficaz proceso de atencion que reciben por parte del personal de
secretaria; debido a que los mismos no responden con soluciones ante las
inquietudes que presentan estos usuarios, quienes acuden a ellos por

soluciones o hallazgo de informacion veridica.

Unos de los sintomas mas recurrentes es la mala actitud que tiene el
personal del departamento de secretaria cuando un estudiante o usuario se
dirige a realizar un tramite, mismo que no es respondido a tiempo y en el
caso de ser respondido, no dan la solucién que necesita en si el estudiante;
provocando de ese modo retrasos, mala impresion o imagen para la

institucién, inconformidades en general desde la perspectiva del estudiante.

Se puede afirmar que la escasa actitud positiva que emplean el personal
del departamento de secretaria con los estudiantes de la facultad, va contra
los lineamientos, reglas o normas establecidos por la institucion; por esta
razon, se considera a ello como la situacion conflicto que se presenta en la
actualidad, con la finalidad de tomar medidas de acciones para mejorar o

erradicar la problematica planteada.



1.4.Delimitacién del problema

e Campo : Auditor
o Area ; Talento Humano
e Aspecto : Servicio al usuario

e Contexto: Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil,
departamento de secretaria

e Tema: Estudio del servicio al usuario atendido en el departamento
de secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de

Guayaquil.
1.5.Formulacion del problema

¢ Como identificar la ineficiencia en el servicio al usuario que ha
generado insatisfaccion en los estudiantes atendidos en el departamento
de secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil,

ubicado en el cantén Guayaquil provincia del Guayas en el afio 20207
1.6.Variable de Investigacion

1.6.1. Variable Independiente

e Servicio al usuario

1.6.2. Variable Dependiente

¢ Insatisfaccion en los estudiantes
1.7.Evaluacién del problema

En este marco vale enfatizar la delimitacion u objeto de estudio ante la
identificacion de perspectivas por concepto de servicio al usuario, en este
caso brindadas por el departamento de secretaria de la Facultad de
Economia de la Universidad de Guayaquil. De este modo, su poblacién se
delimita en aquellos estudiantes que pertenecen a dicha entidad, siendo un

total de 2432 personas.



Por consiguiente, la evaluacion del problema se halla en el grupo antes
expuesto, porque ellos son quienes deben demostrar las diversas
perspectivas ante las atenciones brindadas por el personal de secretaria
de la propia Universidad a la que pertenecen. Con base a ello, se plantea
un procesamiento de datos, con la utilizacion de una técnica de
investigacion; en este caso, la encuesta con el fin de conseguir informacion

relevante que permita analizar dicho servicio.

Ademas, este proceso de investigacion es catalogado como concreto,
porque se fija directamente en la mejora que se desea proponer segun la
problematica presentada en la Universidad de Guayaquil, especificamente
Facultad de Economia; la cual corresponde al ineficiente servicio brindado
por el personal de secretaria, quienes en mayores ocasiones no
desempenen sus funciones correctamente, debido a distintos factores, lo
cual también perjudica el proceso de tramite que desee realizar el

estudiante.

Por otra parte, cabe destacar la relevancia de este proceso investigativo,
el cual se debe a la pronta solucion de inconformidad que se desea
proponer mediante un plan de mejoras ante la problematica de estudio, con
el propdsito de minimizar significativamente el descontento de la poblacion.
Conjuntamente, se acentua como relevante porque también va vinculado
con el personal de secretaria, quien debe tomar en consideracion dichas
inconsistencias y con base a ello, fijarse por trabajar con responsabilidad y
compromiso, cumpliendo con cada una de sus funciones de manera eficaz

y eficiente.

De la misma forma, se considera congruente la presente investigacion,
debido a las fragilidades que con normalidad o en mayores ocasiones se
suelen presentar en la Universidad de Guayaquil, con respecto a las
atenciones brindadas por un departamento de secretaria. Al ser una
entidad publica, muchos de sus colaboradores no realizan sus funciones
de forma responsable, en el caso del personal de secretaria, se evidencia

dicho problema en los diversos tramites emitidos por el estudiante y que



son congelados sin avance alguno por la persona encargada de
procesarlos, lo cual también se da en consecuencia de la gran cantidad de

estudiantes con los que cuenta la Universidad de Guayaquil

Por ello, para conocer a detalle las causas principales, es necesario
procesar informacién mediante técnicas y de ese modo dar solucion al
problema detectado con el plan de mejora de servicio al usuario y de esa
manera no solo facilitar las funciones de secretaria, sino minimizar las
molestias de los estudiantes al desear realizar un tramite. En general, este
trabajo esta enfocado para todo aquel que necesite de informacién

pertinente de la Facultad de Economia y que solo secretaria puede ofrecer.

El proceso de evaluacion del problema, es considerado factible porque
se realizara mediante la aplicacion de encuestas dirigidas exclusivamente
a estudiantes que pertenecen a la Universidad de Guayaquil, facultad de
economia, tal como se menciond anteriormente y para llevar a cabo el
procesamiento de datos se requiere de informacion real con la que cuenta
dicha facultad, informacion que sera recogida a través de la web,

especificamente pagina oficial de la Universidad de Guayaquil.

De esa manera, se podra conocer el diagnéstico que actualmente
presenta la facultad y asi llegar a la toma de decisiones sobre lo
evidenciado, planteando acciones estratégicas de mejora o erradicaciéon
significativa de las falencias presentadas; en las que se ve involucrado el
personal o el area del departamento de secretaria de la facultad de

economia.
1.8.0bjetivos de la investigacion
1.8.1. Objetivo general

Realizar un estudio del servicio al usuario para establecer la
insatisfaccion del estudiante atendido en el departamento de secretaria de

la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil.



1.8.2. Objetivos especificos

e Fundamentar desde la teoria lo relacionado al talento humano el
servicio al usuario y su relacién con la insatisfaccion de los
estudiantes de una institucion de educacién superior

e Aplicar la metodologia de la investigacion en el diagnostico en el
servicio al usuario que actualmente se presta en el departamento de
secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de
Guayaquil

e Proponer un plan de mejoras al servicio al usuario que contribuya a
superar la insatisfaccion de los estudiantes atendidos por el
departamento de secretaria de la Facultad de Economia de la

Universidad de Guayaquil.
1.9.Interrogantes de investigaciéon

e ;Cuadles son las teorias que sustentan lo relacionado al talento
humano el servicio al usuario y su relacién con la insatisfaccién de
los estudiantes de una institucion de educacién superior?

e Cual es el diagnéstico que actualmente presenta la Universidad de
Guayaquil, Facultad de economia sobre el servicio al usuario que
brinda el departamento de secretaria?

e ;Como se elabora un plan de mejora al servicio al usuario atendidos
en el en el departamento de secretaria de la Facultad de Economia

de la Universidad de Guayaquil?
1.10. Justificaciéon e importancia

El presente proyecto busca mejorar el servicio al usuario en el
departamento de secretaria en la facultad de Economia de la Universidad
de Guayaquil, se reviste de una gran importancia tedrica al sustentar desde
diferentes autores la atencion al usuario orientado y como esta se
relacionada con la satisfaccion de los estudiantes de la institucion de la

educacion superior



Buscando en si el beneficio en el departamento de secretaria de la
facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil en estudiantes,
profesores y los usuarios pertenecientes o no a la institucion. Es de gran
factibilidad porque es un tema interesante el cual cuenta con el respaldo de

las autoridades de la institucion.

Cabe mencionar que este trabajo resulta de gran conveniencia no solo
por la solucion que pretende ofrecer ante la problematica presentada,
también funciona como un aporte profesional ante la sociedad, haciendo
notar el esfuerzo, dedicacién, conocimiento y sobretodo compromiso sobre
el area donde se ha formado y desempefiado satisfactoriamente el autor
de esta investigacioén, en este caso, al realizar gestiones para mejorar un
proceso administrativo, lo cual compete a la carrera de estudio,
permitiéndole crecer y tener mayores oportunidades de crecimiento

personal y profesional.

De la misma manera, se comprende que este trabajo posee relevancia
social al alinearse con el Plan Nacional de Desarrollo, Toda una vida,
debido que su desarrollo sera de gran relevancia para aquellos individuos
que en la actualidad se encuentran inmersos en la problematica que se
plantea. Este estudio también pretende fomentar conciencia en aquellos
administradores de los centros universitarios, a que realicen las debidas
supervisiones constantes del trato que reciben los estudiantes por parte del
personal que labora dentro del centro, verificando el cumplimiento de

protocolos o lineamientos previamente establecidos.

El proceso del desarrollo de este trabajo comprende implicaciones
practicas, dado a que se evalua en la realizacion del diagndstico al servicio
al usuario que actualmente se presta en el departamento de secretaria de
la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil. Como parte del
diagndstico se aplica la metodologia de la investigacion que incluye la
técnica de encuesta y asi conocer percepciones de estudiantes ante el

servicio que reciben por parte del departamento de secretaria.
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En otras instancias, vale destacar que este trabajo percibe una
comprensible revision literaria, basada en textos, articulos, antecedentes,
entre otras fuentes de investigacidon que permiten aportar informacion
veridica y confiable durante su desarrollo y por consiguiente a la vista del
lector, quien tiene la capacidad de confiar plenamente en la teoria

plasmada en esta investigacion.

Finalmente, se puede decir que el desarrollo de este trabajo también
presenta un aspecto metodolégico, ya que se necesita de varios aspectos
conocer, sintetizar o analizar el comportamiento presentado en dicha
facultad antes mencionada; en este caso, se aplicara una metodologia
desde un enfoque mixto y de esa manera establecer de forma cuantificable
la situacién actual o las causas de las falencias que se presentan

actualmente en la Universidad de Guayaquil, facultad de economia.
Viabilidad institucional y de gestion

En el marco de viabilidad institucional y de gestién, se enmarca sobre
todas aquellas funcionalidades que deben cumplirse en cada uno de los
periodos establecidos en el periodo académico, sin exclusion alguna. Es
decir, llevar un adecuado proceso de planificacién académica en base a las
politicas establecidas por la institucional en general, tal es el caso de la
Universidad de Guayaquil, donde cada facultad esta en la obligacion de
llevar los lineamientos previamente previstos con el fin de contribuir
significativamente al cumplimientos de metas u objetivos de la entidad
educativa. Con base al contexto, todo ello corresponde a las funciones que
debe desempenar el departamento de secretaria de la Facultad de

Economia.

Para lograr lo antes mencionado la institucion debe reflexionar si todos
los procesos (actividades) se realizan en funciéon de una obtencion de
resultados 6ptimos a través de agregar valor a los procesos o servicios,

vinculado a la mejora de su productividad, demostrando responsabilidad
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social, asegurar e incrementar la satisfaccion de sus estudiantes, generar

innovaciones y lograr la involucracion del personal.
Viabilidad técnica

Tanto el autor de este trabajo como los involucrados en esta
investigacion, cuentan con los, conocimientos y experiencias necesarias en
el area de servicio al usuario; ademas, dispone de herramientas para el
disefio de estrategias, las cuales pueden resultar significativas para los
colaboradores de la universidad, especificamente para el personal de
Secretaria de la facultad de Economia, quienes provocan la presente

problematica de estudio.

Ademdas, existe plena voluntad, perseverancia, disciplina,
responsabilidad, entusiasmo, creatividad, dinamismo en el autor para llevar
a cabo el proceso del presente trabajo, desde la investigacion,
procesamiento de datos y levantamiento de acciones correctivas, a través
de un plan de mejoras al servicio al usuario con el propdsito de contribuir a
superar la insatisfaccion de los estudiantes atendidos por el departamento

de secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil.
Viabilidad politica

Para mayor viabilidad en esta investigacion, se cuenta con el respaldo
de entes gubernamentales como lo es el Ministerio de educacién, Senecyst,
Municipio de Guayaquil, Ministerio de trabajo, Ministerio de salud publica
entre otras instituciones, lideradas por personas abiertas a los cambios,
colaboradoras al momento de proporcionar informacién, quienes con sus
valiosas direcciones, acciones, propuestas Yy sugerencias aportan

positivamente al desarrollo de este trabajo.
Viabilidad econémica

Desde el punto de vista econdémico la investigacién es viable porque se

dispone de los recursos econémicos necesarios que conlleva, tal es el
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caso, de la recopilacion de informacién a través de la visita a bibliotecas,
librerias, ademas del uso de transporte, alimentacion, y otros costos que
permiten llevar a cabo el desarrollo de este trabajo. Ademas, de mencionar
gue el plan de mejora en respuesta a la problematica de estudio, no
requiere de costo alguno, porque sera empleada como un disefio de

propuesta.
Viabilidad sociocultural

También se cuenta con viabilidad sociocultural, debido a que la mayoria
de estudiantes de la Universidad de Guayaquil presentan inconformidades
con la atencion brindada por cualquier mala atencion brindada por un
departamento administrativo de la entidad, incluyendo el departamento de
secretaria de cada facultad, en este caso en Economia. De este modo, se
cuenta con el interés y motivacién de los estudiantes a participar ante la
recoleccion de datos e informacién, mediante la encuesta que sera aplicada
a los mismos, orientada a la deteccion de perspectivas sobre el servicio al
usuario, permitiendo una interpretacién real de datos segun lo estipulado

por los mismos.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes historicos
Servicio al usuario

Esta época podria ser denominada por la historia como la era de la
soberania del consumidor. Quizas seria mas exacto llamarla la época de la
rebelion del consumidor. Los clientes insisten con toda razén en obtener el
producto o servicio que ha comprado, ya sea un vaso limpio, la habitacién
impecable en un hotel, una buena comida en el hospital, informacion
oportuna o cortesia en el trato. La clave de todo esto es servicio, atencion

al usuario.

En los buenos tiempos las empresas de servicio caen en el error de
guerer demasiado nuevos clientes y servicios. Esto hace que descuiden a
los clientes existentes, cegados por su ansia de crecer, se hacen cargo de
mas clientes de los que pueden atender adecuadamente. En su deseo de
aumentar su participacion en el mercado, descuidan a los clientes

tradicionales perdiendo parte de ellos a manos de la competencia.

Investigaciones en el campo del servicio al consumidor han llegado a la
conclusion de que es cinco veces mas costoso obtener un nuevo usuario
gue conservar uno viejo. Parece l6gico que si una empresa esta dispuesta
a gastar mas en publicidad y promocion de ventas, también debe estar
dispuesta a invertir dinero para implantar medidas para conservar a sus
clientes (Prieto, 2018).

Importancia del servicio al usuario
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Servir a los usuarios proporciona ingresos, no gastos. Da resultado en
muchas formas, y la primera es retener al cliente durante largo tiempo.
Muchas negociaciones saben |lo que cuesta adquirir un usuario, pero no lo
gue cuesta perder a uno de ellos. En realidad, adquirir un usuario nuevo
tiene un costo cinco o seis veces mayor que el de tener negocios con un

cliente actual o antiguo. El mal servicio al usuario es costoso.

El buen servicio al usuario es invaluable y se puede lograrlo facilmente.
Primero se debera comprender que para la empresa o negocio es al mismo
tiempo una herramienta de mercadeo y de buena administracion. Da
énfasis al mercadeo porque motiva a sus usuarios a hacer buena
propaganda sobre sus servicios y negocios entre otras personas (Villalba,
2015).

La manera menos cara de adquirir nuevos usuarios es por la
comunicacion personal. El buen servicio facilita la administracion porque
todo mundo se dedica satisfacer a los usuarios, y lo cual habra de resultar
en un aumento en la productividad y las ganancias, sencillamente porque

la direccion y los empleados trabajan para lograr el mismo objetivo.

Un aspecto importante en cuanto a la atencién al usuario o cliente es la
calidad, siendo esta la combinacion de conocimientos y métodos
necesarios para el analisis continuo, la mejora y la implementacion de
innovaciones en los procesos y servicios prestados, garantizando la
excelencia en la gestion general de cualquier entidad. Por lo tanto, la
calidad de un objeto o servicio depende de como se lleva una gestion para
satisfacer las necesidades del cliente para algo o agregar valor al

consumidor o usuario (Vera, 2019).

Es asi como, se toma en consideracion que la calidad en los servicios ya
sea desde cualquier PYME, es de total relevancia; ya que ello no solo
permite la imagen de la entidad como tal, sino la fidelizacion de las
personas que acuden a los servicios que dicha entidad. En el caso de los

centros universitarios, como esta enfocado el presente estudio, es de suma
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importancia el desarrollo de una excelente atencidon para los usuarios que
acuden al centro; es decir, los propios estudiantes, brindandoles un servicio

de calidad ante todas las consultas de su interés.

Para ello, resulta esencial que todo el personal del centro universitario
se encuentre capacitado u orientado sobre los lineamientos a seguir para
ofrecer una atencién de calidad a los estudiantes de dicho centro. Segun el
enfoque del estudio, este se encuentra centrado en el desempefo que ha
manifestado actualmente el departamento de secretaria de la Facultad de
Economia de la Universidad de Guayaquil. Para lo cual, es necesario dar a
conocer diversas teorias a través de revisiones documentales sobre la

importancia de la atencién al usuario.

Los usuarios esperan una respuesta rapida, informacion libre de errores,
servicios de calidad, buen trato, entregas a tiempo y mucho mas para
sentirse satisfechos. Aunque parezcan molestas, las quejas del cliente
ofrecen una oportunidad especial, para cerciorarse que quedaran
satisfechos. La mayoria tenemos que enfrentarnos con usuario dificiles de
vez en cuando. A veces, logran que nos pongamos furiosos también, pero,
aun cuando el usuario pierda la ecuanimidad es importante que como

profesionales nosotros la conservemos.
Proceso de atencién al usuario

e Ecuanimidad: Hay que mantener una actitud amistosa y profesional.

e Empatia / Solidaridad: Consiste en reconocer en que si, existe una
situacion dificil y demostrar sensibilidad hacia los sentimientos del
usuario.

e Informacion: Calmar al usuario interrogandolo con preguntas que
busquen mayores datos para poder ayudarle.

e Manejo y solucién: Una vez que ha calmado al usuario, enféquelo
en el problema y resuelva el problema.

e Agradecimiento: Agradecerle por su comprensidon y aceptacion de la

solucion.
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Algunas actitudes con este tipo de usuario

Mantener una actitud amistosa. Reconocer existencia del problema.
Mostrar sensibilidad a sus sentimientos. Calmarlo interrogandole para
buscar mayores datos y enfocar al usuario en el problema. Luego se debe
manejar el problema y resolverlo. Recuerde que cuando no sepa como

manejar una situacion dificil consulte a su supervisor.
Como tratar a diversos tipos de usuarios

Debemos tener la capacidad para reconocer el tipo de usuario con quien
hablamos y orientar su comportamiento con nuestra actitud de servicio.
Cada usuario es diferente. Existen 3 lineas de comportamiento que las

personas muchas veces demuestran cuando llaman por teléfono:
Usuario resuelto

Una persona resuelta, rapidamente demuestra autoridad y exige accién.
Los usuarios resueltos no necesariamente estan enojados ni irritados.
Simplemente les interesa el aspecto de negocios y no, el lado social o de

relaciones de la conversacion.

Cuando se tiene contacto telefénico con un usuario resuelto, es

importante:

e Ser siempre cortés.

e Ser pasivo y escuchar hasta entender el problema o la peticion.
e Ser amigable, pero especifico y directo en sus declaraciones.

e Usar preguntas cerradas para manejar la conversacion.

e Sisuvoz es muy suave, levantarla ligeramente.

¢ No molestarse si le cuesta trabajo establecer cordialidad.

e Ser directo e ir al grano en sus declaraciones.

e Mantener al minimo los aspectos fuera del negocio.

Un servicio de respuestas pertinentes satisfacer al usuario resuelto.
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Usuario agresivo o irritado

Manejar a un usuario agresivo o irritado es dificil. Son un reto aun para
la persona de mas experiencia en servicio a usuarios. Sin embargo, si se
hace correctamente puede ser provechoso. Los representantes
profesionales de servicio telefonico muchas veces manejan a las personas

agresivas de tal manera que las vuelven amigables.
Insatisfaccién en los estudiantes
Satisfaccién a los estudiantes (cliente)

La satisfaccion del cliente es un area amplia de estudio e incluye
diferentes disciplinas y enfoques. La satisfaccion es una respuesta a la
satisfaccion del cliente, es el juicio de que la caracteristica de un producto
0 servicio proporciona un nivel agradable de recompensa relacionada con

el consumo.

La satisfaccion del cliente depende de las caracteristicas especificas del
producto o servicio y la percepcion de calidad, donde las reacciones
emocionales también afectan la satisfaccion. Este es un juicio sobre las
caracteristicas del producto o servicio en si mismo, que proporciona un
nivel de consumo agradable y al mismo tiempo afecta las emociones del
cliente (Castillén, 2015).

Se debe tener en cuenta que la satisfaccion depende no solo de la
calidad del servicio, sino también de las expectativas del cliente, el cliente
esta satisfecho cuando los servicios cumplen o superan sus expectativas;
ya que, si las expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso
limitado a uno de los servicios, puede estar satisfecho con recibir servicios

relativamente pobres.

Si se presenta una mayor percepcion del cliente sobre el servicio que
presta la empresa a respuesta de sus expectativas, se obtendra una mejor

satisfaccion del cliente. Por ello la mejora continua es aquella que permite
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alcanzar la satisfaccion del cliente, para lo cual los colaboradores de la
organizacion deben estar totalmente involucrados en cada una de las

actividades que se desempenian.
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Gréafico 1 Satisfaccion del cliente
Autora: Gabriela Roman (2020)

Importancia de la satisfaccion al cliente

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo de los negocios
es que un cliente satisfecho se convertird en un activo para el negocio
porque es probable que use sus servicios o productos nuevamente, o ya
sea que realice la compra de los mismos y con ello exprese su opinién al
respecto de lo ofrecido por la empresa, generando a su vez para dicha

empresa mas ingresos (Castillon, 2015).

Por el contrario, un cliente insatisfecho informara a mas personas sobre
su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara ante la empresa, y
si su insatisfaccion alcanza un cierto grado, decidira cambiar de empresa
para comprar el mismo producto o servicio, incluso en ultima instancia,

dicha empresa podria salir del mercado.

La satisfaccion del cliente es importante para garantizar una buena

calidad de servicio, que cumpla o supere las expectativas del cliente en
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relacion con la organizacion, para determinar qué necesidades espera el

cliente y qué nivel de bienestar espera de él (Reyes, 2015).

Por ello, se puede decir que dicha satisfaccién es muy relevante en una
organizacion, ya que con ello se pueden realizar las debidas evaluaciones
al cliente ante una transaccion particular y la experiencia del mismo con la
empresa. A partir de dichos resultados con diversas reuniones de servicio,
a largo plazo se van desarrollando y cambiando actitudes globales hacia la
calidad de los servicios recibidos.

Calidad del servicio y satisfaccién al cliente

Para hacer mencién a la calidad, es necesario que se tome en cuenta el
origen de un sistema de gestién de calidad, el cual remonta al afio 1900,
cuando W. Shewards da un primer paso y crea el control estadistico de la
calidad para el afio 1924, avanzando al afio 1946 donde se cred un primer
concepto de calidad por M. Juran, dando paso a la elaboracién del JUSE y
la ISO que se desarrollé desde 1946, para el afo 1970 Feigenbaum
introduce el término “Calidad total”, continuando asi con una serie de
normas ISO 9000 y el Modelo Europeo de Excelencia que dio lugar al afio
1987. En la creacién del SGC se puedo establecer cuatro etapas, las

mismas que seran descritas a continuacion (Corrales, 2016)

Por otra parte, el autor Gonzalez y Arciniegas (2016) muestran que
existen enfoques de GC se debe tener presente, ya que estos se
diferencian por sus caracteristicas basicas, esto se debe a la clasificacion
de una naturaleza reservada, la misma que se involucra con la distincién
de perspectivas puramente diferenciadas, de alli parte los distintos
enfoques como la Gestion de Calidad de Servicio (GCS) y por ende al

enfoque humano (EH).

La calidad de servicio es una tematica que ha sido ampliamente
estudiada por diversos investigadores, donde determinan que el ignorar la

naturaleza e importancia de la calidad del servicio puede no resultar
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ventajoso para las entidades de educacion superior; por ello, se considera
gue la calidad es esencial en este campo, la cual comprende la diferencia
existente entre las expectativas y percepciones de los consumidores o solo

en razon de sus percepciones (Araya, 2017).

La calidad en si es una parte integral de la educacion superior, siendo
una categoria dinamica que se basa en la aspiracibn de una mejora
continua en cada uno de los procesos, funciones y resultados. Por tal razén,
se conoce que estas entidades educativas se encuentran cada vez mas
sometidas al mejoramiento de los niveles de calidad en todas aquellas

actividades a las que estan inmersas.
2.2.Antecedentes referenciales

El autor Mérelo Farfan Rosa Amelia (2017) en la Universidad Cesar
Vallejo propone “Propuesta de Plan de mejora continua para la calidad de
servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa” propone en la
presente investigacion se estudiar la calidad de servicio al usuario en la
Unidad de Gestidn educativa Local Santa a través del método Servqual que
es el método mas optimo para alcanzar excelentes resultados (Rosa,
2017). Se diferencia ya que estudia la calidad de servicio al usuario a través
del método Servqual es un método mas éptimo para alcanzar excelentes
resultados determinar el nivel de calidad de servicio al usuario y para si

brindar un plan de mejora continua para mejorar la calidad del servicio.

El autor Tumino Marlon (2013). Con la realizacion de su trabajo
presentado por la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil propone
“Evaluacion de la calidad de servicio universitario desde la percepcion de
estudiantes y docentes: caso de estudio”, el estudio tuvo como instrumento
al cuestionario que fue aplicado a 454 estudiantes. El estudio se diferencia
sefaladas en diferentes percepciones de los estudiantes de las
instituciones académicas que participaron en el estudio, reflejan que los

esfuerzos y recursos invertidos por las facultades, tanto en la capacitacion
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docente como en el equipamiento ofrecido en las practicas de aprendizaje,

son claramente valoradas por los estudiantes (p.81)

Se hace mencidn al autor Iza Aguirre (2016) ya que con la realizacion de
su trabajo, publicado por la Universidad Privada de Tacna de Peru, con la
tematica Expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico de
la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015; dicho autor dio a conocer
como objetivo de estudio el explicar la correspondencia entre la expectativa
y la satisfaccion estudiantil por el servicio académico que se recibe de la
universidad antes mencionada. Para ello, fue esencial plantear una
metodologia con disefio descriptivo explicativo — correlacional; aplicando
encuestas con el fin de conocer el nivel de expectativa de los estudiantes y

un cuestionario para la satisfaccion.

Como resultados del estudio, se muestra la diferencia que los autores
antes mencionados determinaron que casi la mitad de estudiantes
mantienen una expectativa moderada frente al servicio académico y un
comportamiento similar ante la satisfaccion; donde la satisfaccion ha
superado a la expectativa de los estudiantes en casi 10 puntos
porcentuales. Cabe mencionar que ello, también fue reconocido con la

aplicacion de un Chi cuadrado.

Por otra parte, se menciona el trabajo realizado por el autor Pinedo
(2017) mismo que con su tema de estudio La calidad del servicio y
satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas
del sistema de formacién profesional en el CETPRO (Centro técnico
productiva), el autor planteo como objetivo el determinar el grado de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccidon del estudiante dentro
de la aplicaciéon de las buenas practicas de sistema de formacion
profesional del centro antes mencionado. Para esto, fue necesaria la
aplicacion de una metodologia con un disefio no experimental, de tipo
correlacional y transversal, desde un enfoque cuantitativo; la poblacion del
estudio fue 74 estudiantes lo cual ha representado 92 matriculas, a quienes

se les aplicoé una respectiva encuesta.

22



Como resultado del estudio, se logré determinar que, si se presenta una
relacion significativa de variables, siendo de alto grado la relacion entre las
variables, en este caso la calidad del servicio y la satisfaccién de los
estudiantes a ello, se le suma que las dimensiones de fiabilidad y
responsabilidad de la variable calidad de servicio son las que presentan
mas significancia y asi mismo se encuentran asociadas de manera directa
con la variable de satisfaccion de los estudiantes pertenecientes al
CETPRO - Daniel Villar de Caraz.

Se menciona al autor Armada Emanuel (2015). Con la realizacion de su
trabajo “La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio
municipal de deportes. Percepcion, analisis y evolucion” presentado por la
Universidad de Guayaquil para el estudio se utilizé una muestra de 552
usuarios y se les administro un cuestionario como instrumento, fue un
estudio longitudinal, el objetivo fue: se determind su diferenciacién por el
grado de satisfaccion actual del usuario con los servicios deportivos
municipales. El estudio concluye que los valores medios de satisfaccion
percibida por los usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento
de Cartagena son altos. Apreciandose pequenas diferencias a favor de los

usuarios en el afno 2015.

Finalmente, las autoras Chavarria y Segovia (2019) con el desarrollo de
su trabajo de investigacién, con el tema Servicio de atencion de la
secretaria de la Universidad Técnica de Manabi, dieron a conocer que su
objetivo principal fue describir el grado de satisfaccion que tienen tanto las
secretarias como las personas que acuden al centro universitario. Para
conocer a detalle la problematica del asunto, fue necesaria la aplicacion de
una metodologia desde un enfoque mixto de caracter descriptivo y
documental, con métodos analiticos, deductivos, estadisticos y aplicacion
de encuesta y entrevista con el fin de conocer los resultados del proceso

de su investigacion.

De esta manera, se puede decir que los resultados adquiridos y

diferenciados por parte de las autoras, indican que la atencién del cliente
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es buena, no obstante; mientras que los usuarios manifestaron que entre
las palabras calidad y atencion existen abismos que deben ser superados;
ya que no es solo la solucidon que muchas veces buscan, sino que es la
forma en la que reciben las atenciones por parte del departamento de
secretaria; por tanto, muestran que la calidad de atencion en el centro

universitario no es la mejor.
Servicio al cliente

El servicio como tal debe ser el objetivo general de la organizacion, es
decir, toda la organizacién en cada uno de sus diversos niveles, procesos
y sistemas es responsable de garantizar la calidad del servicio al cliente por
razones didacticas. De esta manera, es como se dan a conocer 3 enfoques
en relacion al servicio que se le ofrece al cliente o usuario; siendo este el

siguiente.

' AR T |

"SERVICIO |
\ J
—_—
| Centro de wiilidad | | Servicio de apoyo |
e

# Cliente satislechy p———

Gréfico 2 Enfoques del servicio
Autora : Gabriela Roman (2020)

Lo que comprende el centro de utilidad es lo que se vende para crear
sentido de satisfaccion segun la necesidad del consumidor y la totalidad de
la operacion, siendo esta la fuente primordial de ingresos para la empresa.
Por otra parte, se cuenta con el enfoque de servicios y apoyo, el cual
consiste en la ayuda para la venta de algun producto o servicio, ofreciendo

diferentes facilidades extras al cliente.

En si, se puede decir que el servicio al cliente es un conjunto de acciones
interdependientes que ofrece un proveedor para garantizar que un cliente

reciba un producto o servicio en el momento correcto y en el lugar correcto
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y para garantizar su uso adecuado. El servicio al cliente es un diagnostico
gue debe desarrollarse en la empresa, siempre de acuerdo con las
necesidades y gustos del cliente, porque gracias a él, la empresa, o
cualquier entidad gana un posicionamiento en el mercado que desea darse

a conocer.

Del mismo modo, es necesario dar a conocer que uno de los aspectos
basicos que debe reflejar el servicio al usuario, es la accesibilidad de
informacion, cortesia, profesionalidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles y una de las técnicas para conocer si ello ha sido de gran
provecho, se requiere de la aplicacién de encuestas a los propios clientes
para medir el nivel de satisfaccién que poseen los mismos ante el servicio
brindado; del mismo modo esta técnica sirve para volver a valorar las
intenciones de volver a comprary la posibilidad o disposicidon de los clientes

a recomendar la empresa o marca (Lépez, 2018).
Importancia del servicio al cliente

El servicio al cliente es de suma importancia debido a la direccién que el
mercado ha dado a la comercializacion de los servicios, y la importancia
que este servicio muestra en diferenciacion comercial. Por lo tanto, el
servicio al cliente se ha convertido en el pilar principal de los medios de vida
en el mercado, de esta manera, se establece que dicho servicio son los
elementos que deben proporcionarse de acuerdo con las necesidades del
cliente (Salazar & Cabrera, 2016).

Del mismo modo, se determina que para brindar un adecuado servicio al
cliente se necesita de una articulacion sistematica y armoniosa de las
distintas actividades que se desempenan con el fin de alcanzar la
satisfaccion del cliente; para esto, es necesario que toda accion sea llevada
a cabo de manera armoniosa, con amabilidad y gentileza; ya que es

disposicion brindar un servicio con efectividad.
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La atencidn al cliente es de vital importancia y para proporcionar una
atencion excelente a quienes entran en contacto con el cliente, es
necesario practicar varias habilidades personales basadas en la
comunicacion, la empatia y la confianza en si mismo. Y ademas del
excelente servicio, una vision sistematica de la organizacion y el servicio

como tal es crucial.

Por ello, la importancia de las relaciones con los clientes en diversas
areas del mercado y con cada uno de los proveedores de servicios permite
determinar los beneficios que ello conlleva. Por consiguiente, un buen
servicio al cliente comienza con acercarse al mismo, identificar y cubrir sus

necesidades y con ello satisfacerlo de acuerdo al servicio brindado.
Elementos del servicio al cliente
Comunicacion con el usuario o cliente

La comunicacion es un pilar fundamental en toda entidad; ya que, con
ella, estas entidades pueden llegar a transmitir con mayor facilidad y
eficacia sus claves estratégicas, fortaleciendo de esa manera su capacidad
competitiva, contribuyendo con su imagen tanto para los clientes internos
como externos. Se considera que al mantener una eficaz comunicacién
desde las instalaciones internas de una empresa; es decir con todo el
equipo de trabajo, se llegan a obtener resultados favorables ante la
atencion que se les brinda a los clientes externos, en este caso los usuarios

gue acuden a estas organizaciones.

La comunicacion es un proceso que permite transferir e intercambiar
ideas, pensamientos 0 sentimientos con otros, no solo implica que la
informacion se transmite, sino que también debe ser aceptada y entendida
en el sentido de que se establezca efectividad en la misma. Del mismo
modo, hay un intercambio de mensajes que se transmiten entre diferentes

personas para informar o inducir emociones (Rodas, 2017).
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Estudiar la comunicacion con el cliente es importante para planificar y
desarrollar una buena estrategia de servicio al cliente. La compaiiia se
encarga de la solucién y sabe como atender a sus clientes. Las habilidades
sociales son esenciales para las actividades cotidianas, como el trabajo o

las relaciones con los demas.

De esta manera, el informe llamado Emprendedores, muestra los
elementos esenciales para mantener una comunicacion amena con el
cliente o usuario interesado por los servicios de una empresa o cualquier
entidad.

Tabla 1
Elementos esenciales para el servicio al usuario
Comunicacion ni Comunicacion Habilidades sociales
verbal verbal
-Mirada, expresion Publicidad, cartas, Empatia, asertividad y

facial, sonrisa, gestos, comerciales, atencion  escucha activa
postura y distancia oral telefénica,
presencial
-Volumen de voz,
entonacién, fluidez,
velocidad, claridad y

contenido.

Autora: Gabriela Roman (2020)

Se dice que cuando las empresas solo admiten la comunicacion reactiva,
se limitan a responder las solicitudes que reciben de sus clientes (por
ejemplo, solicitudes de informacién, consultas, quejas), en lugar de tener
un sistema de comunicacion administrado adecuadamente con ellos. Las
empresas pueden tomar muchas formas para gestionar activamente sus

comunicaciones.
Factores del servicio al cliente

Amabilidad
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La amabilidad en si se refiere al trato o la relacién que el colaborador de
una entidad emplea con el cliente, realizandolo de manera amable, cortés
y servicial, donde la sonrisa debe ser el saludo principal que se le debe

mostrar al cliente.

La amabilidad permite reflejar una actitud positiva de disposicién de
ayuda al cliente; dicho factor debe ser utilizada tanto en la presentacién y
en la despedida de la relacion que mantiene con el mismo, con la finalidad
de transmitir una imagen agradable tanto al comienzo de la conversacion

como al final.
Atencion personalizada

Una atencion personalizada se basa en la atencion directa y personal
gue se emplea con el cliente, tomando en consideracién los gustos vy
preferencias del mismo para de ese modo brindarle un adecuado servicio

0 producto que este necesite.

Los clientes hoy en dia no solo productos baratos y de alta calidad, sino
también atencion de alta calidad, que se trata como amabilidad, lo que
parece valioso e importante. Las relaciones amistosas pueden ser motivo
suficiente para que el consumidor elija a una empresa antes de la
competencia; mientras que el trato grosero o indiferente puede ser motivo
suficiente para disuadirlo de comprar o dejar de hacerlo durante muchos
afos (Robayo, 2017).

Por lo tanto, para atraer y retener clientes hoy en dia, es importante
satisfacer las necesidades de los consumidores en el servicio al cliente,
enfocado en una buena actitud hacia la persona y una de las mejores

formas de satisfacer esta necesidad es brindar atencién personalizada.
Rapidez en la atencion

El desarrollar una eficiente atencién con el cliente, permite la reduccion

de tiempo en el que se lleva a cabo dicha funcion, ya sea para realizar
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cualquier tipo de gestidn, tales como el dar solucién a algun reclamo,

consulta o vender el producto o servicio.

Se debe siempre procurar atender lo mas pronto posible al cliente y para
alcanzar aquello, es recomendable desarrollar procesos simples y
eficientes; ya sea haciendo uso de programas informaticos que permitan

recibir y atender rapidamente los pedidos del cliente.
Ambiente agradable

Un ambiente agradable es un ambiente en donde el cliente se sienta a
gusto, el cual puede estar conformado por colaboradores que muestren un
trato agradable o cordial, por una buena decoracién, una buena disposicién
de los elementos del local, una buena disposicién de la iluminacién, entre

otros aspectos.
Comodidad y seguridad

Esto consiste en la capacidad de generar conocimiento acerca de los
servicios que ofrece una empresa a los clientes; de los cual debe transmitir

seguridad y estima y con ello comodidad en el cliente.

El cliente debe contar con todas las comodidades posibles y para ello, el
lugar de trabajo debe contar con un espacio lo suficientemente amplio como
para que el cliente se sienta a gusto. En algunas empresas es necesario
contar con sillas o sillones comodos, mesas amplias, estacionamiento
vehicular, un lugar donde el cliente puede dejar guardadas sus

pertenencias, etc.
Higiene

El entorno del lugar de trabajo, ya sea una oficina, lugar de recepcion en
la percepcion del cliente, incluso el color inadecuado de los muebles, lo que
puede dar la imagen de pobreza o desorden en tal medida que no cause
confianza en los clientes. Por ende, la higiene de estos lugares debe ser

optima.
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Es muy importante contar con areas de espera debidamente equipadas,
cuidando detalles como: ceniceros limpios, espacio suficiente para
sentarse, paredes y pisos limpios. Estos son detalles que dan una
sensacion de orden, calma y limpieza, provocando en el cliente, el
argumento de buenos comentarios con respecto a la empresa y el cuidado
de higiene que se mantiene con la misma (Reyes, 2015).

De la misma manera, se debe tomar en cuenta la higiene del personal;
ya que, la forma de vestir o presentarse ante el cliente, es uno de los
primeros mensajes que se le emiten al mismo, dado a que la primera
impresion se basa en la apariencia de la persona, en este caso del

colaborador; la apariencia exterior es la primera impresion.
2.3.Fundamentacién legal

Segun el Cddigo de la nifiez y la adolescencia (2014) muestra lo

siguiente:
Art. 75. Prevencion del maltrato institucional:

El estado planificara y pondra en ejecucion medidas administrativas,
legislativas, pedagdgicas, de proteccion, atencion, cuidado y demas que
sean necesarias, en instituciones publicas y privadas, con el fin de
erradicar toda forma de maltrato y abuso y de mejorar las relaciones
entre adultos y nifios, nifas y adolescentes y de éstos entre si,

especialmente en el entorno de su vida cotidiana.

Las practicas administrativas, pedagogicas, formativas, culturales tradic
ionales, de proteccion, atencién, cuidado y de cualquier otra clase que r
ealice toda institucion publica o privada, debenrespetar derechos y gara
ntias de los nifos, nifnas y adolescentes, y excluir la forma de maltrato y
abuso (p.19).

Art. 5.- Derechos de las y los estudiantes. - Son derechos de las y los

estudiantes los siguientes:
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a) Acceder, movilizarse, permanecer, egresar Yy titularse sin
discriminacion conforme sus méritos académicos;

b) Acceder a una educacién superior de calidad y pertinente, que
permita iniciar una carrera académica y/o profesional en igualdad de
oportunidades;

c) Contar y acceder a los medios y recursos adecuados para su
formacion superior; garantizados por la Constitucion;

d) Participar en el proceso de evaluacion y acreditacién de su carrera;

e) Elegiry ser elegido para las representaciones estudiantiles e integrar
el cogobierno, en el caso de las universidades y escuelas
politécnicas;

f) Ejercer lalibertad de asociarse, expresarse y completar su formacion
bajo la mas amplia libertad de catedra e investigativa;

g) Participar en el proceso de construccion, difusién y aplicacion del
conocimiento;

h) El derecho a recibir una educacién superior laica, intercultural,
democratica, incluyente y diversa, que impulse la equidad de género,
la justicia 'y la paz

i) Obtener de acuerdo con sus méritos académicos becas, créditos y
otras formas de apoyo econdmico que le garantice igualdad de

oportunidades en el proceso de formacidén de educacién superior.

Art. 26.- La educacion es un derecho de las personas a lo largo de

su viday un deber ineludible e inexcusable del Estado.

Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la inversion
estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y condicion

indispensable para el buen vivir.

Las personas, las familias y la sociedad tienen el derecho y la

responsabilidad de participar en el proceso educativo.

Art. 27.- La educacién se centrara en el ser humano y garantizara

su desarrollo holistico, en el marco del respeto a los derechos
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humanos, al medio ambiente sustentable y a la democracia; sera
participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y diversa,
de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la
solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica,

la iniciativa

Art. 28.- La educacién respondera al interés publico y no estara al

servicio de intereses individuales y corporativos.

Se garantizara el acceso universal, permanencia, movilidad y egreso sin
discriminacion alguna y la obligatoriedad en el nivel inicial, basico y

bachillerato o su equivalente.

Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre culturas y
participar en una sociedad que aprende. El Estado promovera el didlogo

intercultural en sus multiples dimensiones.

El aprendizaje se desarrollara de forma escolarizada y no escolarizada.
La educacion publica sera universal y laica en todos sus niveles, y

gratuita hasta el tercer nivel de educacion superior inclusive.

2.4.Variables conceptuales de la investigacion

Variable independiente: Servicio al usuario

El servicio al usuario, no es mas que nada un conjunto de actividades

gue la empresa ofrece con el fin de relacionarse con clientes y con ello

poder satisfacer necesidades; con el servicio que se le brinda al usuario,

este puede expresar su grado de satisfaccion, ya que el servicio se vuelve

un elemento diferenciador de las empresas con respecto a su competencia.

Por esta razon, se considera que la calidad que se le agrega a la atencion

brindada al usuario, es de mayor relevancia (Arias, Coreas, & Sanchez,
2016).

Variable dependiente: Insatisfaccion del estudiante
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El sentido de satisfaccion de un estudiante, es un elemento fundamental,
ya que de ahi radica la valoracion del sistema de calidad que se puede ir
desarrollando en las instituciones educativas, y a su vez muestra el
resultado o reflejo de eficiencia de todos aquellos servicios que ofrece dicha
institucién, tanto en las aulas en pedagogia como en las oficinas de
atencion de los servicios educativos, infraestructura, entre otros (Damas &
Oliva, 2017).

2.5.Definiciones conceptuales

Servicio: Acciones cuales son realizadas para servir a alguien.
(Mendez, 2019)

Usuario: Conjunto de permisos y recursos asignados como parte de una

red puede ser una persona o computador. (Porto J. P., 2010)

Insatisfaccién: Sentimiento interior que una persona siente en una

realidad determinada. (Nicuesa, 2015)

Estudiantes: Persona que cursa estudios en un centro docente. (Porto,
2008)

Calidad: La obtencién de calidad, requiere de todos aquellos
involucrado en la organizacién y para llevar una adecuada gestion, se
necesita de una previa planificacion, asignacion de recursos, panes de
calidad, operaciones y sus debidas mediciones o evaluaciones (Lépez,
2018).

Estrategia: Medidas competitivas y planteamientos comerciales con que
las personas que se encargan de administrar la empresa, compiten de
forma fructifera, mejoran el desempefio y permiten el crecimiento de la
misma empresa; en si la estrategia se relaciona con el competir de manera
diferente (Lépez, 2018).

Percepcién: Proceso de seleccion, organizacion e integracion de los

estimulos sensoriales en una imagen con mayor significancia y coherencia.
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La percepcion es selectiva; es decir, la persona puede percibir lo que sea

de su interés (Lépez, 2018).
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO

3.1. Datos de laempresa
3.1.1. Misidén

Generar, difundir y preservar conocimientos cientificos, tecnoldgicos,
humanisticos y saberes culturales de forma critica, creativa y para la
innovacion social, a través de las funciones de formacion, investigacion y
vinculacién con la sociedad, fortaleciendo profesional y éticamente el
talento de la nacion y la promocién del desarrollo, en el marco de la

sustentabilidad, la justicia y la paz.
3.1.2. Vision

Ser una Universidad reconocida nacional e internacionalmente por su
calidad académica, de emprendimiento, produccién cientifica y tecnolégica,

con enfoque de responsabilidad social sustentable.

3.1.3. Logo de laempresa

Universidad de Guayaquil

Grafico 3 Logo de la universidad
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3.2.Diseno de la investigaciéon
3.2.1. Cualitativo

El enfoque de esta investigacion se relaciona con el aspecto de mayor
importancia, pues permite conocer cdmo se desarrollara la investigacion,
asi como los procesos que se debe considerar, tomando en cuenta los
instrumentos que se ajustan a las técnicas empleadas, para efectos de este
estudio se plantea un enfoque cuantitativo de manera que permita recabar
los datos y asi proporcionar un resultados cuantificables, de acuerdo con
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014),

3.2.2. Mixto

El enfoque mixto, entre otros aspectos, logra una perspectiva mas
amplia y profunda del fenédmeno, ayuda a formular el planteamiento del
problema con mayor claridad, produce datos mas “ricos” y variados,
potencia la creatividad tedrica, apoya con mayor solidez las inferencias
cientificas y permite una mejor “exploracion y explotacion” de los datos
(pag. 580).

El desarrollo de este estudio con enfoque mixto, permitiendo conocer la
opinion de la poblacion de estudio respecto al servicio al usuario que brinda
en el departamento de secretaria de la Facultad de Economia de la
universidad de Guayaquil, de modo que se pueda conocer como se

encuentra el nivel de servicio al usuario.
3.2.3. No experimental

El disefio no experimental se emplea para poder conocer como se
desenvuelve un objeto de estudio, de modo que se pueda identificar el
comportamiento del mismo, sin influir en las acciones de las variables y por
ende en la recoleccion de los datos, Hernandez, Fernandez, & Baptista
(2014) explican:
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La investigacion no experimental es sistematica y empirica en la que las
variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las
inferencias sobre las relaciones entre variables se realizan sin
intervencion o influencia directa, y dichas relaciones se observan tal

como se han dado en su contexto natural (pag. 153).

Este disefio se ajusta a esta investigacion, por lo que se permite
identificar cdmo se desarrolla el servicio de atencion dentro del
departamento de secretaria de la facultad de Economia, perteneciente a la
universidad de Guayaquil, pues de alli se extraera informacion que permita
identificar qué aspectos influye en dicho servicio, lo que podra sefalar que

se puede mejorar.
3.2.4. De campo

Se define investigacion de campo, por la extraccion de informacidén que
se obtiene a través de la realidad estudiada, esto por medio de aplicacion
de técnicas de recoleccion, de modo que se pueda conocer la opcion final
de acuerdo al problema planteado, sin perder de vista que instrumento es

el mas idoneo para obtener la informacion, segun Fidias (2016), sefala:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no

experimental (pag. 31).

La investigacion de campo puede proporcionar datos relevantes,
especialmente sobre las razones por lo cual ocurre un servicio de atencion
como el que se observa en la actualidad, pues este departamento brinda
un servicio importante para estudiantes y/o personal que concurra al

departamento de secretaria de la facultad de Economia.

37



3.3.Tipos de investigacion

Tabla 2
Método
Explorativo Explicativa Descriptivo Correlacional
Se realizan Como su Busca explicar Evalua el grado de
cuando el nombre lo propiedades,  agrupacion entre
objetivo es revela, su tiposy rasgos dos o mas
explorar un interés se importantes de variables, calculan
contenido o concentraen  cualquier cada una de ellas
problema de revelar por fendmeno que (presumiblemente
investigacion qué ocurre un se analice. te relacionadas) y,
poco trabajado, fendmenoy Describe después, miden y
del cual se en qué estilos de un examinan la
tienen muchas condiciones grupo o vinculacién.
incertidumbres o se muestra, 0 poblacion. Sanpieri (2010) (p.
no se hatopado por qué Sanpieri 81)
antes. Sanpieri dependen (2010) (p. 80)
(2010) (p.79) dos 0 mas
opciones
Sanpieri

(2010) (p.83)

Autora: Gabriela Roman (2020)

3.3.1. Descriptivo

Esta investigacién se caracteriza por cada detalle importante que se
obtiene del estudio, pues cada rasgo puede contribuir a datos sustanciales
sobre la indagacion, asi como lograr descifrar que aspectos pueden ayudar

a comprender el problema existente, asi lo explica Hernandez, Fernandez,

& Baptista (2014):

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a

las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan

éstas. (pag. 92)



La presente investigacion permitira recabar que aspecto incurre en el
servicio de atencidén que se ofrece en el departamento de secretaria, pues
cada rasgo proporciona una idea mas clara y por ende detallada del
problema, con base en ello se podra determinar qué factores deben sufrir
una mejora o cual es el verdadero inconveniente al que se le debe brindar

solucion.
3.3.2. Explicativa

La investigacidn explicativa permite identificar cada hecho importante de
la situacién en cuestién, por lo que puede proporcionar caracteristicas que
se vinculan directamente con el objeto estudiado, asi como la informacién
recabada que no solo brinda precision sino profundidad sobre el problema

actual, asi lo indica Fidias (2016):

La investigacién explicativa se encarga de buscar el porqué de los
hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la
determinacién de las causas (investigacion post facto), como de los
efectos (investigacién experimental), mediante la prueba de hipdtesis.
Sus resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de

conocimientos (pag. p. 26).

En la identificacién del problema sera necesario establecer cual es la
causa que produce un servicio de atencién desfavorable o que no cumple
con las solicitudes por parte de los usuarios que pertenecen a la facultad
de economia en la facultad de Guayaquil, por lo que esta situacion trae

consigo un efecto ajustado a la situacién actual.
3.4.Poblacién

La poblacion se define comunmente como el conjunto de personas a la
cual se dirige el estudio, puesto que dependen netamente del entorno en el

cual se desarrollara la investigacion, por lo que su rasgo en comun no solo
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se debe a ello sino ademas a una caracteristica importante como edad o

condicion social, asi lo expone el autor Fidias (2016), al indicar que:

La poblacion, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
gueda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (pag.
81).

La poblacion a utilizar en este estudio estd sujeta a la cantidad de
estudiantes que se benefician del servicio de atencidon dentro del
departamento de secretaria de la facultad de economia de la universidad
de Guayaquil, siendo este conformado por un total de 2432 estudiantes, de
acuerdo a la informacién suministrada por la pagina de la Universidad de
Guayaquil. Es importante destacar que esta poblacién es denominada
como finita por lo que el conjunto es menor a 500.000 individuos, del mismo
modo para conocer la muestra a emplear sera necesario hacer uso de la

formula de muestra finita:
3.4.1. Poblacion finita

De acuerdo a lo que indica Fidias (2016) sefala: “agrupacién en la que
se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un
registro documental de dichas unidades” (pag. 82). Esta poblacion se

caracteriza por el conjunto de individuos que lo conformar.
3.4.2. Poblacién infinita

Son concebidas por la Estadistica como un conjunto de individuos,
objetos o situaciones, que presentan factores comunes —mas alla de su
naturaleza o género, pero cuyo numero se encuentra calculado mas alla de

cien mil elementos distintos. Lopez (2004)
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Tabla 3

Universo
Elementos Cantidad
Direccion de evaluacioén y acreditacion 1
Coordinacion de arte y cultura 1
Procuraduria sindica 1
usuarios 50
Total 53

Autora: Gabriela Roman (2020)

3.5.Delimitacion de la poblacién

En el proceso de formulacién de un proyecto social, una de las tareas
con las que se enfrenta el proyectista es la delimitacion de la poblacién
objetivo. En si misma, la realidad se presenta compleja, con muchos
sujetos, muchos actores, muchas instituciones, muchos problemas,

muchas necesidades y, tal vez, pocas soluciones. (Erick B,2012).
3.6.Muestra

Se define como el numero representativo que se extrae de la poblacion
de estudio, a la cual se le aplica los instrumentos de recoleccion de
informacion, los mismos que proporcionara datos de interés y significancia
a la investigacion. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indica: “La
muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion” (pag. 175) De acuerdo a este
estudio, la muestra es calificada como muestra probabilistica por lo que el
total de esta corresponde a 332 individuos, siendo conformada por 329

estudiantes y 3 profesores.
3.6.1. Muestra probabilistica

Segun Fidias (2016) senala: “es un proceso en el que se conoce la
probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra” (pag. 84).
Este tipo de muestra permite seleccionar elementos que poseen una

caracteristica en comun.
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3.7.Métodos Tedricos de la investigacion
3.7.1. Correlacional

El método correlacional se caracteriza por estudiar como se vincula las
variables y ademas de ello, como pueden ser analizadas para poder extraer
la mayor informacion posible, de manera que todo lo que involucre a la
investigacion sea considerado, segun Hernandez, Fernandez, & Baptista
(2014) sefialan:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociaciéon que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables
en una muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo se analiza la
relacion entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio

vinculos entre tres, cuatro o mas variables” (pag. 93)

De acuerdo a lo descrito por este método, el estudio debe considerar
todos lo que este involucra, pues para ello sera importante saber como
afecta el servicio de atencion al usuario a todas las personas que se dirigen

al departamento de facultad de economia de la universidad de Guayaquil.
3.7.2. Cientifico

El método cientifico se encuentra desarrollado por pertenecer a la
naturaleza de la ciencia, ya que este se fundamenta en la observacion
sistematica, asi como la medicidn y el analisis al que corresponde, de modo
gue proporciona conocimiento importante e incluso permite emplearse en
evento futuros, sin dejar de lado la importancia histérica que pueda

generarse, asi lo expone Lavajo (2016):

Un método no dogmatico ya que se basa en leyes deducidas por el
hombre y no en principios supuestamente revelados. Sus leyes son
siempre rechazadas si los hechos contradicen lo que afirman. Su validez

la confirma la experiencia diaria de su uso (pag. 8)
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Es importante destacar, que este método tiene la facilidad de poder
construir y a su vez observar como se relacionan o no, dependiendo de los

parametros que se utilicen en la investigacion.
3.7.3. Inductivo-deductivo

Se caracteriza por formar parte de casi todas las investigaciones, por lo
gue las indagaciones se realizar de forma especifica para poder
relacionarla en un ambito mas globalizado. Rodriguez & Pérez (2017)
explican “La induccion es una forma de razonamiento en la que se pasa del
conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general, que
refleja lo que hay de comun en los fendmenos individuales” (pag. 10). Por
medio de este método, se podra conocer toda la producciéon que involucra

el conocimiento, enfatizandose desde un origen empirico.
3.7.4. Analisis- sintesis

Se define por crear una separacién de la informacion investigada, esto
permite que pueda evaluar individualmente o lo que corresponde al analisis,
al mismo tiempo permite juntar todos los elementos y asi conocer como
interactuan, pues este se fija del todo en su totalidad, lo que corresponde a

la sintesis. Asi lo expone Morales Modenesi (2016):

Los procesos de analisis y sintesis son utilizados por lo tanto por el
método cientifico para construir nuevos conocimientos y teorias. El
analisis y la sintesis estan relacionados con el pensamiento critico, la
capacidad de resolucién de problemas, la organizacion y planificacion,

la toma de decisiones, entre otros (pag. 4)

Estos procesos, permiten que se comprenda de una manera mas
sencilla todo lo que se examina, conociendo la situacion, sus fracciones y

por ende sus aspectos.
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3.7.5. Estadistico inferencial

De acuerdo a Porras (2017), explica: “se enfoca en la toma de decisiones
o realizacion de generalizaciones acerca de las caracteristicas de todas las
observaciones bajo consideracion con base en informacién parcial o
incompleta” (pag. 2), este tipo de método se emplea para determinar desde
el punto de vista estadistico toda la informacion, asi como su respectivo

analisis.

3.8.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 4
Estrategia
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Autora: Gabriela Roman. (2020)

3.8.1. Encuesta

Esta técnica se caracteriza por hacer usos de un conjunto de
interrogantes que se establecen en base a los objetivos de la investigacion,
pues dichas interrogantes se crean con el fin de recaudar cuanta
informacion sea valiosa y sobre todo importante. Fidias (2016), indica: “Se
define la encuesta como una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en
relacion con un tema en particular” (pag. 71). Para este estudio se plantea
desarrollar un conjunto de 10 preguntas cerradas, las mismas que seran
ejecutadas empleando la escala de Likert, con el uso de categorias como:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo, escala que se disefo para poder valorar los aspectos que
se relacionan con la calidad del servicio, haciendo del instrumento una

herramienta mas sencilla.

44



3.8.2. Entrevista

La entrevista se caracteriza por ser una técnica que brinda mayor
informacion a la investigacion, por lo que esto puede proporcionar datos de
primera fuente y asi permite identificar aspectos de gran relevancia que
conduzcan una solucion acorde a la situacion, asi lo sefiala Fidias (2016),

al explicar que:

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica
basada en un didlogo o conversacién “cara a cara”’, entre el
entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la

informacion requerida (pag. 73).

Para el desarrollo de este estudio se hara uso de la entrevista, la misma
que sera aplicada a los educadores que imparten catedra en la facultad de
economia de la Universidad de Guayaquil, siendo estos un total de tres

docentes que conforman la muestra de poblacion de estudio.
3.8.3. Cuestionario

Se define como el instrumento por el cual se puede obtener informacién,
pues cumple con una serie de preguntas que se diseflan para extraer
cuantos datos sean posibles, de modo que se pueda evidenciar resultados
mas objetivos y faciles de manejar para concluir con resultados éptimos,

Fidias (2016) define el cuestionario como:

Es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie
de preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque

debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador
(pag. 74).

La aplicacion de este instrumento, sera asignado a los usuarios que se

benefician de la atencién brindada por el departamento de secretaria que
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corresponde a la facultad de economia de la universidad de Guayaquil,

para de este modo dar solucién al problema evidenciado.
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CAPITULO 4
ANALISIS DE INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. ¢Califica como optimo la atencion que le brinda el
departamento de secretaria de la facultad de economia?

Tabla 5
Atencioén brindad por el departamento
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje <)
valido acumulado
Valido Totalmente de 10 3.0 3.0 30
acuerdo
De acuerdo 10 3,0 3,0 6,1
Indeciso 95 28,9 28,9 35,0
En desacuerdo 133 40,4 40,4 75,4
Veilirents e 81 24.6 24,6 100,0
desacuerdo
Total 329 100,0 100,0
Autora: Gabriela Roman (2020)
B

Gréfico 4 Atencidén brindada por el departamento
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacién obtenida se pudo conocer que el 40,4%
de los estudiantes encuestados manifesté que la atenciéon que brinda el
departamento de secretaria no es el mas indicado para la ayuda que
necesitan los estudiantes de economia, a diferencia del 28,9% que sefala
gue solo en ocasiones el personal brinda un servicio acorde al trato con los

usuarios.
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2. ¢Califica como o6ptimo el tiempo empleado para realizar sus
tramites en el departamento de secretaria en la facultad de

economia?
Tabla 6
Tiempo empleado para realizacién de tramites
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de
acuerdo 109 33,1 33,1 33,1
De acuerdo 24 7,3 7,3 40,4
Indeciso 38 11,6 11,6 52,0
En desacuerdo 59 17,9 17,9 69,9
Totalmente en
desacuerdo 99 30,1 30,1 100,0
Total 329 100,0 100,0
Autora: Gabriela Roman (2020)
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Gréfico 5 Tiempo empleado para realizaciéon de tramites
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacion obtenida, se pudo identificar que el 33,1%
indica que el tiempo empleado para realizar los tramites no es muy
considerable, mientras que el 30,1% de los encuestados manifiesta perder
mucho mas tiempo del establecido, pues en ocasiones el personal necesito

de terceros para brindar ayuda.
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3. ¢Considera que el personal asignado por el departamento de
secretaria de la facultad de economia brinda una atencion
amable?

Tabla 7
Amable atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 22 6,7 6,7 6,7
De acuerdo 6 1,8 1,8 8,5
Indeciso 88 26,7 26,7 35,3
En desacuerdo 65 19,8 19,8 55,0
Trotaimente en 148 45,0 45,0 100,0
desacuerdo
Total 329 100,0 100,0
Autora: Gabriela Roman (2020)
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Grafico 6 Amable atencién
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo a la informacién obtenida se pudo conocer que el 45% de
los encuestados sefalan que el personal a cargo del servicio al usuario no
es amable, a diferencia del 26,7% que explica estar indecisos porque solo
en algunas ocasiones tienden a ser amables y es en presencia de

profesores.
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4. ¢Considera como optimo la solucién brindada por el
departamento de secretaria de la facultad de economia?

Tabla 8
Optima solucién

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 123 37,4 37,4 37,4
De acuerdo 77 23,4 23,4 60,8
Indeciso 32 9,7 9,7 70,5
En desacuerdo 26 7,9 7,9 78,4
Totalmente en 71 216 216 100,0
desacuerdo
Total 329 100,0 100,0
Autora: Gabriela Roman (2020)
gusen
. [REGE
e dranm
El Trigrares o dem e

Gréfico 7 Optima solucién
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacién recabada, el 37,4% indica que la solucion
brindada por el servicio al usuario es optima, no que realicen lo realicen en
corto tiempo sino por la honestidad que poseen en la mayoria de los casos
en los que remite a otro departamento a los usuarios, el 21,6% indica que

no brinda una solucidn 6ptima y por ello persisten las quejas.
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5. ¢Califica como beneficioso el servicio de atencién al usuario
gue ofrece el departamento de secretaria de la facultad de
economia?

Tabla 9
Servicio beneficioso

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Valid Totalmente de 123 37.4 37.4 37.4
o) acuerdo
De acuerdo 77 23,4 23,4 60,8
Indeciso 32 9,7 9,7 70,5
En desacuerdo 26 7.9 7.9 78,4
Totalmente en 71 21.6 21.6 100,0
desacuerdo
Total 329 100,0 100,0

Autora: Gabriela Roman (2020)
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Gréfico 8 Servicio beneficioso
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacién recabada, el 37,4% de los usuarios
sefala que el servicio al usuario es beneficio, por o que siempre existen
inconvenientes y dudas de los estudiantes, asi mismo lo expresa el 23,4%

al mencionar que el departamento es beneficiosos pero la atencién no.
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6. ¢Considera que el personal asignado para brindar atencién al
usuario se encuentra preparado para esta labor?

Tabla 10
Personal preparado

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valid Totalmente de acuerdo 10 3,0 3,0 3,0
9] De acuerdo 10 3,0 3,0 6,1
Indeciso 95 28,9 28,9 35,0
En desacuerdo 133 40,4 40,4 75,4
VOETERLS o) 81 24,6 24,6 100,0
desacuerdo
Total 329 100,0 100,0

Autora: Gabriela Roman (2020)
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Gréfico 9 Personal preparado
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacién que se pudo identificar a través de la
encuesta, el 40,4% sefala que el personal no se encuentra preparado para
las funciones de esta area, mientras el 28,9% expresa que si no estan
preparados no es beneficioso que manejen ese cargo, tal vez otro dentro

del area de secretaria.
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7. ¢Considera que el horario de servicio de atenciéon atiende
positivamente la demanda de usuarios?

Tabla 11
Horario de atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
J valido acumulado

Valido Totalmente de

acuerdo 329 100,0 100,0 100,0

Autora: Gabriela Roman (2020)
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Gréfico 10 Horario de atencion
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacién que se pudo evidenciar a través de la
encuesta el 100% de los usuarios manifesté que el horario de atencién es

idéneo para la demanda de usuarios
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8. ¢Recomendaria a sus compaieros realizar tramites en el
departamento de servicio al usuario que ofrece la facultad de
economia?

Tabla 12
Recomendacion del servicio de atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Totalmente de acuerdo 104 31,6 31,6 31,6
© De acuerdo 17 5,2 5,2 36,8
Indeciso 138 41,9 41,9 78,7
En desacuerdo 70 21,3 21,3 100,0
Total 329 100,0 100,0

Autora: Gabriela Roman (2020)
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Grafico 11 Recomendacion del servicio de atencién
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la informacion obtenida, el 41,9% de los usuarios
expresa que dependiendo del tramite que deba realizar algun companero
recomendaria o no hacer uso de este servicio, pues la falta de buen trato
no les crea la confianza necesaria, a diferencia del 31,6% que senala

recomendarla por lo que considera que son los Unicos en brindar solucion.
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9. ¢Considera que el departamento de secretaria posee falencias
en cuanto a la atencion al usuario?

Tabla 13
Falencias en el servicio de atencién al usuario

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

329 100,0 100,0 100,0

Frecuencia Porcentaje

. Totalmente de
Valido acuerdo
Autora: Gabriela Roman (2020)
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Grafico 12 Falencias en el servicio de atencion al usuario
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con la aplicacion de encuesta, se pudo conocer que el 100%
de los usuarios concuerda que el departamento de secretaria posee

falencias, especificamente con el servicio de atencién al usuario.
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10. ¢Considera que un plan de mejora para el servicio al usuario
puede ofrecer un mejor nivel de satisfaccion a los estudiantes
atendidos?

Tabla 14
Plan de mejora

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 230 69,9 69,9 69,9
acuerdo
De acuerdo 99 30,1 30,1 100,0
Total 329 100,0 100,0

Autora: Gabriela Roman (2020)
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Gréfico 13 Plan de mejora
Autora: Gabriela Roman (2020)

Analisis:

De acuerdo con los datos recaudados el 69,9% de los usuarios
manifiesta estar totalmente de acuerdo en que un plan de mejora puede
brindar un nivel de satisfacciéon elevado, del mismo modo el 30,1% indica
gue el plan de mejora puede ser beneficioso solo si este lo ponen en

marcha.
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Entrevista aplicada a docentes
Catedra: Contabilidad de costos
Docente: Rafaela Panchana

1. ¢Qué opina usted del servicio de atencion al usuario dentro de

las instituciones universitarias?

Es uno de los servicios que mayor atencién debe prestar, por lo que
siempre existen situaciones que no pueden manejarse sin ayuda de una

persona que conozca el todo el proceso de una situacion especifica.

2. Mencione 3 caracteristicas que considera usted que debe

poseer el encargado del servicio al usuario
Habilidad para escuchar, amabilidad, empatico

3. ¢Qué opina usted sobre el servicio de atenciéon que ofrece el

departamento de secretaria de la facultad de economia?

El servicio de atencion al usuario posee falencias, aunque no todo puede
ser correcto en un 100%, el trato con el usuario debe ser mejorado pues no

existe empatia con los estudiantes.

4. A su juicio ¢Los usuarios de este servicio, especialmente los

estudiantes poseen una opinidén negativa sobre este servicio?

Si, sin duda alguna los estudiantes en su gran mayoria expresan su
enfado y disgusto con el trato que ofrece el departamento de secretaria

cuando hacen uso del servicio al usuario.
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Entrevista aplicada a docentes
Catedra: Finanzas
Docente: Enrique Loor

1. ¢Qué opina usted del servicio de atencion al usuario dentro de

las instituciones universitarias?

Es de los servicios con mayor movimiento y esto se debe a las
situaciones que ocurren y no pueden ser solucionadas por el mismo

usuario, es un similar al servicio al cliente.

2. Mencione 3 caracteristicas que considera usted que debe

poseer el encargado del servicio al usuario
Amabilidad, solucién de respuesta, responsable.

3. ¢Qué opina usted sobre el servicio de atencion que ofrece el

departamento de secretaria de la facultad de economia?

Lo poco que he podido observar no es positivo, esto se debe a la
deficiencia del personal que esta a cargo del servicio, pues no se encuentra

capacitada para el mismo.

4. A su juicio ¢Los usuarios de este servicio, especialmente los

estudiantes poseen una opinidén negativa sobre este servicio?

Si, muchos estudiantes tienen quejas constantes de este servicio, de la

falta de soluciones y sobre todo del trato que reciben.
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Entrevista aplicada a docentes
Catedra: Macroeconomia
Docente: Daniela Mejia

1. ¢Qué opina usted del servicio de atencion al usuario dentro de

las instituciones universitarias?

Es similar al servicio al cliente, solo que este debe brindar soluciones
enseguida, pues el usuario no siempre cuenta con un tiempo extenso para

solucionar su inconveniente.

2. Mencione 3 caracteristicas que considera usted que debe

poseer el encargado del servicio al usuario
Empatia, educacion y respeto por el usuario.

3. ¢Qué opina usted sobre el servicio de atencion que ofrece el

departamento de secretaria de la facultad de economia?

Posee ciertas falencias que no permite crear un servicio completamente
positivo al usuario, sin embargo el departamento trata de brindar el mejor

servicio posible.

4. A su juicio ¢Los usuarios de este servicio, especialmente los

estudiantes poseen una opinidén negativa sobre este servicio?

Si, gran poblacién estudiantil tiene quejas sobre este servicio y también
enfado, sin embargo deben ser conscientes que son un gran numero de

estudiantes y es complejo darle solucion a todos de forma inmediata.
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Balance general de las entrevistas realizadas

En relacion a las respuestas aportadas por los sujetos de informacién,
estos le atribuyen gran importancia a los servicios, porque lo ven como una
necesidad frente a las solicitudes que pueda tener los usuarios, puesto que
posee mucha movilidad de solicitudes, siendo similar a una instancia de

servicio al cliente.

De alli que, opinan que es imperioso que los encargados de estos
servicios deban poseer entre algunos valores como la amabilidad, la
empatia, la responsabilidad y especialmente que le pueda brindar

respuesta al usuario ante la peticion o solicitud de algunos de los servicios.

Por consiguiente, en relacién con los servicios que actualmente ofrece
la facultad de economia, las respuestas de las personas entrevistadas se
orientan hacia una percepcion negativa, por la deficiente formacién que
poseen los funcionarios a cargo, aunque hacen su mejor esfuerzo, estos
no pueden dar respuesta adecuada a los usuarios. No obstante, creen que
puede ser solventado, si la universidad se enfocara en mejorar los servicios

en esta instancia de informacion.

Los entrevistados en lineas generales exponen que existe la necesidad
de mejorar el servicio de atencion que ofrece la secretaria de esta facultad,
por considerar que es una instancia de gran importancia en el desarrollo de
las actividades académicas y especialmente en la atencién a toda la

poblacion estudiantil.
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PROPUESTA

Titulo de la propuesta

Plan de mejora para el servicio al usuario en el departamento de

secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil.
Objetivo de la propuesta

Mejorar el servicio de atencion al usuario que ofrece el departamento de

secretaria de la Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil.
Descripcion de la propuesta

Para poder establecer que aspectos influyen en el servicio de atencion
al usuario, fue necesario partir de los resultados obtenidos de la encuesta,
pues los mismos estudiantes lo sefalaron. Luego de la identificacion del
area de mejora y la deteccion de las principales causas del problema y por
ende el planteamiento del objetivo fue necesario estudiar la seleccion de

mejora.

Dentro de las acciones a considerar, se tomo en cuenta todas aquellas
gue se involucran directamente con el personal, de manera que se pudiese
describir el problema, identificar las causas que lo provocaron, establecer
acciones de mejora y plantear los beneficios esperados, a partir de esto se
consideraron cuatro (4) situaciones: personal no capacitado, trato al
usuario, tiempo de tramite e incapacidad de solucion, tal como se observa

en las siguientes tablas:
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Acciones de mejora: Personal no capacitado

Tabla 15
Capacitacion

SITUACION DE
MEJORA

Personal no capacitado

Descripcion del

El personal demuestra poca capacitacion en el
manejo interno de todos los procesos que conlleva la
administracion y gestion de los diferentes tramites

problema . Y . . .
universitarios, los mismos que podrian realizarse el
mismo dia.

e Aprendizaje empirico de la gestién, generando
posibles cuellos de botella.
Causas que |, Falencias en el proceso de seleccién del personal
provocan el
problema que realizara la tarea.

e Carencia de instruccion y conocimiento funcional,

organizacional y logistico del area.

Acciones de

e Promover el aprendizaje técnico para lograr una
gestion eficaz.
e Perfilar personal con aptitudes para la gestion, por

ejemplo: Habilidad con herramientas ofimaticas,

mejora
organizacion laboral, etc.
e Instruir al personal nuevo y actual sobre todas las
tareas que se realizan en el area de trabajo.
- Personal con conocimiento administrativo-institucional
Beneficios :
y con la capacidad de responder dudas de los
esperados

diferentes tramites del area.

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)

62



Acciones de mejora: Trato al usuario

Tabla 16
Usuario

AREA DE

MEJORA Trato al usuario

En diferentes ocasiones el trato verbal, gestual y corporal

Descripcion del , . .
P no son lo mas adecuado, transmitiendo rechazo y apatia

problema ante las solicitudes efectuadas.
e Adopcion de posturas incorrectas que generan
cansancio y dolencias transformandose en mal humor.
Causas que e Pseudo-libertinaje en la expresién del estado animico,
provocan el
problema afectado por causas desconocidas.
e Conocimientos de “atencion al usuario” empiricos,
aprendidos a partir de la imitacion y el ejemplo.
¢ Infundir conocimientos de posturas ergonémicas.
e Pequenos descansos estratégicos e individuales, sin
gue afecten la continuidad de los procesos.
e Sugerir asistencia psicologica en caso que algun
miembro no pueda solventar sus problemas
Acciones de personales incidiendo en estrés y cansancio laboral.
mejora

e Incluir en la capacitacion del personal diferentes
conceptos de atencion al usuario, como por ejemplo:
tono de voz, empatia, manejo de problema del
usuario, fluidez verbal, vocalizacién adecuada,
simplificacion de conceptos, escucha activa,

recursividad en el lenguaje.

e Mejorar el estado de animo del departamento.

e Disminuir el agotamiento del personal.
Beneficios e Aumentar la concentracion en buscar solucion al
esperados problema del usuario.

e Optimizar la comunicacion y lograr corregir el trato que

se presta al estudiante.

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)
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Acciones de mejora: Tiempo de tramite

Tabla 17
Tiempo

AREA DE
MEJORA

Tiempo de tramite

Descripciéon
del problema

En ocasiones los tramites sencillos que dependen
internamente del departamento puede tardar varios dias,
generando conflictos con otras actividades que dependen
crucialmente de la respuesta oportuna.

Causas que
provocan el
problema

Carencia de coordinacion de procesos.

Posible exceso de papeleo y pasos para finalizar un

tramite.

Acciones de

Disminuir en medida de lo posible los pasos

burocraticos para aprobacién o validacion de tramites.

mejora e Generar diagrama de procesos, reorganizacion de los
tiempos de gestion evitando los reprocesos.
e Reduccion de los tiempos de respuesta.
Beneficios | e Organizacion del arbol de procesos.
esperados

Establecimiento de tiempos maximos coherentes para

cada tramite.

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)
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Acciones de mejora: Incapacidad de solucién

Tabla 18
Solucién

AREA DE

MEJORA Incapacidad de solucion

Insolvencia al momento de que se presentan casos atipicos,
generando dificultades con respuestas incompletas y que no
llevan a ningun lado.

Descripciéon
del problema

e Falta de conocimiento de todas las variantes en casos
Causas que

provocan el _ _
problema e Ausencia en la capacidad de buscar y recomendar

que puedan presentarse.

soluciones.

e Solicitar al coordinador o area encargada el manual de
funciones del area.
e Consultar a otras areas de ser necesario, para resolver

Acciones de .
casos atipicos.

mejora
e Generar una lista de casos variables con sus
correspondientes resoluciones, para evitar las re
consultas.
e Aumentar el porcentaje de acierto en la solucién de
Beneficios bl
esperados probiemas.

e Evitar el re direccionamiento a otras areas.

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)

Factores de evaluacion

Posterior a las acciones de mejora, es importante conocer como se
puede establecer tres factores importantes, para ello es necesario

explicarlos a continuacion:
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Dificultad de la implantacién

Este factor puede ser clave para las mejoras y por ello su importancia,
de acuerdo a esto se puede estipular como sera la consecucion si lo amerita
0 no, priorizando de menor a mayor segun sea su grado de dificultad. Para

la medicién del mismo debera emplearse la siguiente escala de evaluacion:
1= Mucha
2= Bastante
3= Poca
4= Ninguna

Respecto a la situacion del departamento de secretaria, la mayoria de
acciones de mejora que se deben desarrollar responden a una ponderacién
de 2, indicando que la dificultad de estas acciones son bastantes pero

posibles de lograrlas.
Plazo de la implantacién

Este segundo factor se encuentra sujeto a las acciones de mejora,
su alcance puede estar definido en su totalidad y el mismo no
necesariamente amerita un esfuerzo colosal, aunado a ello se debe tener
en cuenta que de acuerdo a las acciones que se establezcan sera
necesario llevar a cabo trabajos previos o extender el tiempo de

implantacion.
Para la medicion del plazo se usara la siguiente escala de evaluacion:
1=Largo
2= Medio
3= Corto

4= Inmediato
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En el caso del departamento de secretaria en concordancia con las
acciones de mejora, se pudo evidenciar que la ponderacion mas
predominante corresponde a 2, siendo medio el plazo que mas se repite

sin dejar de lado que se considera otros plazos como corto y largo.

Impacto de la organizacion

Este factor se define por ser el resultado de lo que se va a implantar y
para ello es necesario medirlo, dicha medicion se realiza por medio de
grados de mejora obtenidos, pues es importante conocer que un cambio
sustancial genera gran un impacto, del mismo modo se debe tener presente
el grado de extension que va a incidir en la medida, pues si su impacto es

mayor por el nivel de afectacion, su prioridad sera del mismo nivel.

Para la medicion de dicho impacto sera debera considerar la siguiente

escala de evaluacion:
1 = Ninguno
2= Poco
3= Bastante
4= Mucho

En referencia a las acciones de mejora que amerita el departamento de
secretaria, se tiene que la evaluacion mas predominante es 2, identificando

que el impacto de la organizacion es poco en su mayoria.

Cumpliendo con los tres factores ya descritos, se pudo establecer un
nivel de priorizacion, resultado de un promedio de la dificultad, el plazo y el

impacto, tal como se observa a continuacion:
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Tabla 19
Acciones de mejora a realizar

Acciones de mejora a
Nro. realizar Dificultad | Plazo | Impacto | Priorizacion
1 |Personal no capacitado 2 2 4 2,7
2 | Trato al usuario 2 3 2 2,3
3 | Tiempo de tramite 2 1 2 1,7
Incapacidad de
4 | solucion 3 2 2 2,3

Elaborado por: Gabriel Roman (2020)

Posterior al calculo de priorizacién que conlleva cada accidon de mejora,
es necesario ordenar de acuerdo al nivel priorizacion, de modo que se
pueda identificar cual de estos posee mayor urgencia, asi se observa en el

siguiente cuadro:

Tabla 20

Acciones de mejora a realizar de acuerdo a nivel de priorizacién

Acciones de mejora a
Nro. realizar Dificultad | Plazo | Impacto | Priorizaciéon
1 |Personal no capacitado 2 2 4 2,7
2 | Trato al usuario 2 3 2 2,3
Incapacidad de
4  |solucion 3 2 2 2,3
3 | Tiempo de tramite 2 1 2 1,7

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)

Planificacion y seguimiento

Cumpliendo con todo lo que refiere a la seleccion de acciones, la

dificultad, el plazo y el impacto de las mismas en la mejora del servicio de
atencion, es necesario establecer una planificacién y a su vez el debido
seguimiento, el mismo que parte del nivel de priorizacion de las acciones

de mejora, pudiendo evidenciar dicho plan en la siguiente tabla:
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Tabla 21

Plan de mejora a realizar de acuerdo a nivel de priorizacién

lenguaje.

Meiora Actividades Responsable| Tiempo Recursos Financiacion Indicador Responsable
) de tarea (Meses) necesarios seguimiento | seguimiento
Induccién el aprendizaje técnico Enero 2020 Material Universidad Punta]cejzeen test
para lograr una gestion eficaz. informativo | de Guayaquil conocimientos
Personal con aptitudes para la Coordinador
Personal no gestion, con habilidades en Personal de No aplica Pool de Universidad | Desempefio de del plan de
capacitado herramientas ofimaticas, RRHH P seleccion | de Guayaquil habilidades mg'oras
organizacion laboral, etc. J
Instruccién al personal nuevo y Eebrero Material Universidad Puntaje en test
actual sobre todas las tareas que 2020 informativo | de Guavaquil de
se realizan en el area de trabajo. yaq conocimientos
Conocimientos de posturas Ninauno Universidad Cumple o no
ergonémicas. 9 de Guayaquil cumple
Pequenos descansos estratégicos Universidad Callificacion de
e individuales, sin que afecten la Organigrama de Guavaauil atencion al
continuidad de los procesos. Coordinador yaq usuario
- = —— . Marzo 2020
Aasistencia psicoldgica en caso de area
qgue algin miembro no pueda Universidad
solventar sus problemas Ninguno de Guavaauil No aplica
personales incidiendo en estrés y yaq Coordinador
Trato al cansancio laboral. del plan de
usuario Capacitacion del personal en mejoras
diferentes conceptos de atencion Material Puntaie en test
al usuario, como por ejemplo: informativo J de
Tono de voz, niveles de voz, conocimientos
empatia, manejo del problema del | Personal de . Ejemplos Universidad
J Abril 2020
usuario, fluidez verbal, RRHH graficos de Guayaquil Calificacion de
vocalizacion adecuada, atencion al
simplificacion de conceptos, Material USUAFio
escucha activa, recursividad en el multimedia
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Disminucién de pasos Universidad Tiempo
burocraticos para aprobacion o Mayo 2020 | Computador de Guayaquil disminuido por Coordinador
Tiempo de validacién de trdmites. Coordinador tramite del plan de
tramite Realizacién de diagrama de de area Computador Universidad Comparativa de mejoras
procesos, reorganizacion de los Junio 2020 | Diagrama de Guayaquil tiempo por
tiempos de gestion. actual tramite
Solicitar al coordinador o area : :
encargada el manual de funciones Julio 2020 Ninguno dléngfg‘:’/':;g” No aplica
del area.
Consulta a otras areas de ser Agosto Universidad Lista de Coordinador
Incapacidad necesario, para resolver casos Coordinador 5020 Computador de Guayaquil consultas del plan de
de solucién atipicos. de area realizadas mejoras
Creacién de lista de casos
variables con sus Septiembre Computador Universidad | Lista de casos
correspondientes resoluciones, 2020 de Guayaquil variables

para evitar las re consultas.

Elaborado por: Gabriela Roman (2020)
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Conclusiones

El servicio de atencion al usuario presenta un conjunto de
falencias, las mismas que perjudican al estudiantado que
pertenece a la facultad de economia de la Universidad de

Guayaquil.

El personal no capacitado, el trato al usuario, el tiempo de

tramite y la incapacidad e solucion.

Estos son los que mayor efecto producen, especialmente
es la rapidez de dar solucién a un problema, pues los
estudiantes que se dirigen al lugar necesitan una respuesta

gue tome el menor tiempo posible para solucionarlo.

Se estudié el nivel de incidencia de cada factor, como la
dificultad, el plazo de implantacién y el impacto de la
organizacion, todos estos sujetos a las acciones de mejora

identificadas.

Se plante6 de forma esquematizada el responsable de
cada tarea, incluyendo factores como la medicién que se
puede observar el indicador, la cual expresara la forma de
medir la tarea, asignando un responsable de cada tarea y

cumplimiento de la misma.
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Recomendaciones

Se exhorta al personal del departamento de secretaria a
considerar el estudio desarrollado, por lo que se desarrollé en pro

de un beneficio comun.

Se invita a la Universidad de Guayaquil a respaldar el uso del plan

de mejora y brindar todo el soporte necesario.

Estudiar de forma detallada el plan de mejora, de modo que se
pueda ejecutar en toda su totalidad y bajo el nivel de priorizacién,

sin descuidar las otras acciones de mejora.
Dar seguimiento al plan de mejora y realizar un chequeo, este

debera realizar se forma diaria hasta lograr la mejora total del

servicio de atencién al usuario.
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Carta de autorizacion

Universidad de Guaayacguil

Lunes de 13, enero del 2020

De mi consideracion:

Por medio del presente autorizo a Gabriela Alexandra Roman Loor
identificada con C.I. 0954103636 estudiante del Instituto Tecnoldgico
Bolivariano previo a la obtencion del titulo Tecnologia en Administracion de
Empresas, realice el proyecto: Estudio del servicio al usuario atendido
en el departamento de secretaria de la Facultad de Economia de la

Universidad de Guayaquil

Con sentimientos de distinguida consideracion.




Foto 2: Facultad de economia de la universidad de Guayaquil



Anexo 1 Encuesta aplicada estudiantes

Encuesta para usuarios

Objetivo de la encuesta:

Conocer la situacion del servicio al usuario que se presta el departamento de secretaria de la
facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil

Instrucciones:

1. Leer detenidamente las interrogantes
2. Escoger la opcién que mas se adecue a su respuesta.

Totalmen

i Totalmente De ) En otalmente

Indicadores de acuerdo | acuerdo Indeciso desacuerdo en
desacuerdo

¢ Califica optimo la
atencioén que le brinda
el departamento de

1 .
secretaria de la
facultad de
economia?

¢ Califica optimo el
tiempo empleado para
realizar sus tramites
2 | en el departamento
de secretaria en la
facultad de
economia?

;Considera que el
personal asighado por
el departamento de
3 | secretaria de la
facultad de economia
brinda una atencion
amable?

¢ Considera optimo la
solucién brindada por
el departamento de

4 )
secretaria de la
facultad de
economia?

¢ Califica beneficioso
el servicio de atencién
al usuario que ofrece
5 | el departamento de
secretaria de la
facultad de
economia?

¢Considera que el
personal asignado
para brindar atencién
al usuario se
encuentra preparado
para esta labor?

7 | ¢Considera que el
horario de servicio de




atencion atiende

positivamente la
demanda de
usuarios?

¢ Recomendaria a sus
compafieros realizar
tramites en el
departamento de
servicio al usuario que
ofrece la facultad de
economia?

¢;Considera que el
departamento de
secretaria posee
falencias en cuanto a
la atencion al
usuario?

10

¢, Considera que un
plan de mejora para el
servicio al usuario
puede ofrecer un
mejor nivel de
satisfaccion a los
estudiantes

atendidos?




Anexo 2

Catedra:

Docente

Entrevista aplicada a docentes

¢ Qué opina usted del servicio de atencion al usuario dentro de las instituciones

universitarias?

Mencione 3 caracteristicas que considera usted que debe poseer el encargado del servicio

al usuario.

¢, Qué opina usted sobre el servicio de atencién que ofrece el departamento de secretaria
de la facultad de economia?

A su juicio ¢Los usuarios de este servicio, especialmente los estudiantes poseen una

opinidn negativa sobre este servicio?



