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RESUMEN

Actualmente conocemos que, segun la comunicacién organizacional, la base sélida para
el desarrollo una empresa es conseguir la satisfaccion de su publico interno, pues asi aseguramos
cambios positivos y mejoras internas que se ven reflejadas en la complacencia de sus diferentes

usuarios.

A través de esta investigacion pudimos determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios internos de la Universidad de Cuenca con respecto a la calidad de atencion al usuario
recibida por parte del personal administrativo; se analizaron sus opiniones, se midieron los
resultados y se contrasto con las versiones del personal administrativo sobre las estrategias de

comunicacion aplicadas por parte de la Universidad.

Partimos por analizar y definir los términos, conceptos y las teorias sobre los que se
fundamenta el estudio. Posteriormente, realizamos un analisis profundo de la situacion
comunicacional actual de la Universidad, el cual no sirvié como guia y punto de partida para
luego dar lugar al proceso de investigacion, medicion, contraste y analisis de resultados que
permitio tener una vista mas amplia de los problemas: las causas y los efectos que los producen.
Y asi desarrollar un plan comunicacional con estrategias, inmediatas y a largo plazo, para
generar mayores ventajas y eliminar las falencias detectadas.

Palabras clave: Comunicacion organizacional. Satisfaccién. Usuarios internos. Atencion al

usuario. Estrategias de comunicacion.
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ABSTRACT

Nowadays, we know that according to the organizational communication, the solid base
for the development of an enterprise is getting satisfaction from the internal public. Thereby, we
assure positive changes and internal improvements which are shown in the complacency of the

USETS.

Through this research, we determined the degree of satisfaction of the internal users in
the University of Cuenca, with regard to the quality of the support to the user received by the
administrative staff. They were analyzed their opinions, the results were measured and all of it
was contrasted with the versions of the staff about the communication strategies applied by the

University.

We started by analyzing and defining the terms, concepts, and theories about the research
was based on. Then, we did a deep analysis of the current communicational situation at the
University, which was useful as a guide and starting point for the research, measurement,
contrast, and analysis of the results. All this allowed us to have a wider sight of the problems:
the causes and effects that produce them. In this way, to develop a communicational plan with
short and long-term strategies, to generate more improvements and eliminate the flaws detected.

Keywords: Organizational communication. Satisfaction. internal users. User support.

Communication strategies.
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INTRODUCCION

Las Relaciones Publicas y Comunicacion Organizacional hoy en dia son de vital
importancia para las instituciones debido a que no solo viven en pro del cliente externo, sino
también de sus clientes internos. En el caso de la Universidad de Cuenca, que presta
directamente sus servicios a este publico en particular, la calidad de servicios brindados es una
arista prioritaria debido a que la satisfaccion de sus necesidades depende de la capacitacion del
personal, los canales de comunicacion que manejan y como estos reciben la informacién que a

su vez se transmitira a su publico objetivo.

La atencidn al cliente o atencidn al usuario es parte fundamental para mantener la buena
imagen de una organizacion. Sabemos que una institucion se mantiene firme por su reputacion,
calidad en el servicio y/o productos que ofrece. Es por esto que es de suma importancia conocer,
hasta el momento, la calidad de atencion que esta brindando la parte administrativa de la
Universidad de Cuenca para asi determinar el nivel de satisfaccion que tienen los publicos
internos (estudiantes y docentes) en cada una de las areas de atencion de la Universidad.

Por esta razon se realizo un sondeo de opinion y obtencion de datos relevantes sobre la
calidad y satisfaccion de los usuarios. De esta manera se determina en porcentajes la satisfaccion
de los usuarios respecto a la atencién que se les ofrece y las posibles medidas a tomar para

optimizar a futuro la calidad institucional.

Este estudio revela el estado actual de cdmo se desarrolla la prestacion de servicios en
la Universidad de Cuenca. Ademas propone, en base a los resultados obtenidos, estrategias para
mejorar la satisfaccion de usuarios y del personal administrativo al comprender las fortalezas y
falencias de la atencion brindada. Todo ello en base al andlisis de las aristas que forman parte
de la prestacion de servicios: satisfaccion, preparacién, comunicacion, trabajo en equipo,
salarios, entre otros puntos clave que brinda el rectorado, vicerrectorado y direcciones
departamentales de la universidad.

El desarrollo de este trabajo también servira como guia de referencia para futuras

investigaciones sobre la calidad de atencion de la universidad. Los resultados obtenidos y las
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estrategias formuladas para lograr la satisfaccion de los usuarios serviran como referencia para

determinar los niveles de satisfaccion en el paso del tiempo.
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CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

1. Definiciones generales

1.1 La Comunicacion

La Comunicacion es el medio de conexion que poseemos las personas para intercambiar
informacion o mensajes. La palabra comunicacion proveniente del latin “communicare”, que
significa “compartir algo, poner en comuin”. Esta accidn es basica de los seres vivos, quienes

obtenemos informacion sobre nuestro entorno para compartirla posteriormente.

Este intercambio de mensajes puede darse tanto de manera verbal, como no verbal, es
decir, por medio de gestos, sefas, simbolos...; sin embargo todo este proceso comunicativo no
resulta exitoso si el receptor carece de habilidades para decodificar, interpretar y asimilar el
mensaje. Hoy en dia sabemos que no existe verdadera comunicacion sin que ambos: el receptor
como el emisor, intercambien continuamente posiciones, ya que es ese intercambio continuo

de mensajes produce una verdadera la comunicacién: Feedback o retroalimentacion.
Fonseca Y. (2005), sefiala que comunicacion es:

...llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad racional y emocional
especifica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas,
intercambiando ideas que adquieren sentido o significaciobn de acuerdo con
experiencias previas comunes. (pag. 2)

Shannon y Weaver, citados por Galeano (2017), mencionan gque existen varios elementos

que conforman este fenGmeno comunicacional:

El modelo de Shannonn (grafico 1) se representa por un esquema compuesto de cinco
elementos: una fuente, un transmisor, un canal, un receptor, un destino. Dentro de este modelo

incluimos el ruido, que dificulta la decodificacion del mensaje inicial.
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Tabla 1: Elementos de la Comunicacion

Elementos de la comunicacion.

Fuente La fuente es el elemento emisor principal
del proceso de comunicacion. Es el
productor de las palabras o signos del

mensaje a transmitir.

Transmisor Podemos considerarlo como “el emisor
técnico, es el encargado de
TRANSFORMAR el mensaje emitido en
sefiales o codigos y adecuados para el

canal que se encargara de transmitirlos.

Canal Es el medio técnico que debe transportar
las sefiales codificadas por el transmisor.
Este medio serd; el teléfono, los cables,

entre otros.

Receptor Su funcién consiste en decodificar el
mensaje transmitido y conducirlo por el
canal, para transcribirlo en lenguaje
comprensible por el verdadero receptor
que es llamado destinatario.

Destinatario Es el verdadero receptor a quien esta
destinado el mensaje. La persona a quien

va dirigido el mensaje.

Ruido Es un perturbador, que altera en diverso

grado la sefial durante su transmision.

Elaboracion: Las autoras a partir de Galeano E. “Modelos de Comunicacion”
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Estos elementos cumplen con el siguiente proceso (Shannon y Weaver) para que se

efectle el acto de comunicacion:

Graéfico 1: Elementos y proceso de comunicacion.

FUENTE DE S NSOn
INFORMA_ - RECEPTOR
CION

-
SERAL SENAL MERRA IF

FUENTE DE
RUIDO

Elaboracion: Las autoras a partir de Galeano E. “Modelos de Comunicacion”

El modelo de Shannon y Weaver resulta atractivo, en términos de comunicacion, debido
a su sencillez y flexibilidad. No obstante, andlisis mas detenidos, muestran que en realidad no
es mucho més que un modelo E-R ampliado. Dicho modelo explica poco sobre la comunicacion
humana. (Galeano, 2017)

1.1.1 Comunicacion Organizacional.

Antes de hablar sobre la comunicacion organizacional, aclararemos gque se conoce como
organizacion a un grupo de personas que trabajan conjuntamente para alcanzar metas
determinadas, lo que favorecera al grupo en el futuro. De igual manera, se la entiende como un
conjunto conformado por estructuras que interactlian entre si. La organizacion esta conformada

por comportamientos, estructuras, cultura y ritos. (Bartoli, A; 1991)

La comunicacion organizacional es una disciplina basada en la psicologia social,
sociologia y ciencias de la administracion, por lo que puede ser explicada desde las matrices
conceptuales de estas areas. Para que la comunicacion sea eficiente, es vital que de esta exista

retroalimentacion (feedback), no solo con sus clientes internos, sino también con sus clientes
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externos y posibles clientes. Esto se debe a que esta retroalimentacion favorecera a mejorar y

corregir sus puntos débiles y mejorar el canal por el cual se maneja la informacion.

Segun Gerald Goldhaber (1994), presidente de Goldhaber Reseach Associates®, “La
comunicacion organizacional es el proceso de creacion e intercambio de mensajes dentro de una
red de relaciones interdependientes para hacer frente a una incertidumbre del entorno”
(Goldhaber, 1994)

El autor nos muestra en su libro Comunicacion Organizacional que la teoria de la
cultura organizacional logra encapsular las caracteristicas principales de una organizacion: a
detalle, para de ahi partir con bases sélidas hacia el estudio de dicha organizacion. Esta teoria
engloba desde las caracteristicas mas amplias hasta las mas especificas como: el
comportamiento de sus miembros, laimagen que proyecta, entre otras caracteristicas. Esta teoria
nos indica también que las organizaciones mantienen su esencia y valores similares a las
caracteristicas de la personalidad, logrando asi cercania y confianza entre el pablico y la
empresa. (Goldhaber, G.;1994)

Esto permite la integracion interna en el afianzamiento de sus procesos de adaptacion
para funcionar como un sistema social. Frente a esta teoria, Schein (1988) plantea que deben
existir cuestiones internas que toda empresa debe desarrollar: 6ptima comunicacién entre las
partes del grupo, limites grupales e individuales, jerarquia y poder para asi lograr controlar sus
emociones y sentimientos, amistad e ideologia para diferenciar los pensamientos y actuar de

forma individual y colectiva.

Por otro lado, la teoria de los sistemas sociales del socidlogo aleman Niklas Luhmann
(1997) senala la utilizacion de conceptos para describir los rasgos principales de sistemas
diferentes, la busqueda de los generales que facilitan la comprension de la dindmica de cualquier
sistema y la formalizacion de las descripciones de la realidad. Posee un caracter dinamico,

multidimensional y multidisciplinario. La compresion de las organizaciones parte identificando

1 Empresa dedicada al estudio e investigacion de estrategias comunicacionales; ha desarrollado importantes
teorias y estudios a la comunicacion.
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lo que las caracteriza como una clase de sistemas sociales: determinar sus mecanismos de

solucién de problemas. (Luhmann, N, 1997, pag. 301-317).

Ademas, la Teoria del comportamiento de las relaciones humanas de Mayo E. nos
indica la importancia de las relaciones interpersonales en los espacios de trabajo. El autor
asegura que ayuda a mejorar la productividad y crear un ambiente mas humano en el espacio de
trabajo, puesto que afirma que esto es una variable importantisima de la satisfaccion de los
empleados. (Cands, Pons, Santandreu, & Valero, 2017). Al aplicarla a nuestra investigacion, se
relacionaria con el comportamiento del personal y de los usuarios, el funcionamiento de sus

labores, trabajo en equipo, decodificacién de mensajes, entre otros.

1.1.1.1 Comunicacion Organizacional y satisfaccion

Una estrategia efectiva actualmente aplicada en la mayoria de empresas es la aplicacién
de estrategias de comunicacién dirigidas a la satisfaccion tanto de usuarios internos como
externos. La relacién entre comunicacion, satisfaccion y productividad se ha convertido en el
motor de las organizaciones puesto que se ha demostrado que mientras mas satisfechos estén
los usuarios, mayor es la ganancia productiva y econdmica de la empresa. La constante y
efectiva comunicacion entre el personal en general de una empresa ayuda y mejora a su
funcionamiento en sus lugares y actividades de trabajo, asi como acelera el proceso de

cumplimiento de metas y objetivos.

La comunicacién organizacional cumple con la funcién de informar al personal,
organizarlos y comunicarlos. Gran parte de la satisfaccion de los usuarios surge a partir de las
estrategias de comunicacion aplicadas sobre ellos. Lauring y Vedder (2010) mencionan que gran
parte de la satisfaccion esta relacionada con el disefio y la organizacién del trabajo y que estos
tengan el fin de que las situaciones diarias sean lo mas satisfactorias posibles desde el punto de
vista de los usuarios internos y externos. Los autores mencionan acerca de la satisfaccion

laboral:

No hay duda de que el ser humano aprende continuamente si estd rodeado de las
condiciones adecuadas. La clave es proporcionarle informacion sobre la actuacion
pasada y presente, que podra utilizar para mejorar la actuacion futura (pag. 5)
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De esta manera, afirman que invertir en estrategias de comunicacion que busquen la
satisfaccion de los usuarios es un ‘ganar-ganar’. Con usuarios satisfechos, que trabajen con
pasion y ganas —y no por obligacion- el incremento de productividad de la empresa sera un

hecho.

1.1.2 Comunicacion Interna

La comunicacién organizacional engloba diferentes herramientas o margenes, la
comunicacion interna es una de ellas y en la cual nos enfocaremos de manera prioritaria a lo
largo de esta investigacion. Su importancia radica en que es la base para que tanto sus miembros
como la institucion compartan informacion sobre objetivos, metas, resultados y servicios que se
brindan. La mejor forma de que una empresa progrese es mantener a los miembros de la
institucion orientados e informados sobre el rol que cumplen dentro de ella y cdmo el correcto

desenvolvimiento del equipo contribuira al éxito del equipo.
Capriotti (1998) define a la comunicacion interna como:

“Contar con la organizacion para lo que la organizacion estd haciendo”. La idea
central de la comunicacion interna es la participacion, hacer participes a todos los
miembros de la organizacion de lo que la organizacion hace, invitandoles a colaborar,
a sugerir, a comentar; en una palabra: involucrar a todos los miembros de la
organizacién en la comunicacion. De esta manera, el intercambio de informacion se
vuelve bidireccional, de forma ascendente, descendente y horizontal, facilitando la
interaccion por medio del Didlogo -es decir, la participacion de las 2 partes en la
comunicacion-, adoptando asi un verdadero caracter comunicativo. (pag. 2)
Para Cevera (2008), la comunicacion interna es la base para que una organizacion sea
transparente, puesto que no solo cumple un papel informativo, si no también comunicativo. Es
decir, que exista informacion, respuesta y accion, logrando de esta manera crear identidad,

reflexion, motivacion del personal, entre otros objetivos.

La comunicacién interna es muy influyente dentro de la empresa, ya sea cuando esta
planteada como estrategia formal o cuando se produce de manera informal. Robbins y Coulter

(2005) explican como puede la comunicacion influir en el personal de la empresa:
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e Comunicacion hacia abajo: Es la informacion que se transmite de gerentes a
empleados. Se utiliza para informar, coordinar, dirigir, evaluar desempefios,
transmitir problemas, medir metas, entre otros.

e Comunicacion hacia arriba: En esta la informacion pasa desde los trabajadores hacia
los gerentes. Se da al presentar informes, notificar situaciones, entre otros que nos
permiten conocer el estado de los empleados y permitiendo crear un ambiente de
confianza.

e Comunicacion lateral: Se produce entre empleados que estan en el mismo nivel
jerarquico. Es aplicada para facilitar y acelerar procesos.

e Comunicacion diagonal: Esta pasa a través de diferentes cargos y niveles de
jerarquia. Es la més aplicada para mantener informados a gerentes y empleados de

las situaciones diarias de la organizacion.

Sin embargo, a pesar de tener claros los canales y los procesos comunicativos por los
gue se transmite informacion en la empresa, existen factores que cumplen el papel de “barreras

de comunicacion” que dificultan la productividad, Vazquez (2015) nos menciona los siguientes:

e Barrera fisica: Se refiere a ruidos fuertes, ruidos distractores, ruidos mecénicos o
tecnoldgicos; es decir cualquier interferencia que exista en el entorno segun el canal
que se utilice.

e Barreras seménticas: Esta barrera se refiere a la percepcion o la interpretacion que
dio el receptor de la informacién. El ruido puede ser la deformacion de la
informacidn por una mala interpretacion involuntaria.

e Barrera psicoldgica: Es el ruido o interferencia causada por las emociones o los
habitos y los valores humanos o la personalidad. Se las conoce también como
barreras personales y tiene su raiz en factores muy personales del individuo.

e Barrera fisioldgica: barreras fisica que poseen los receptores o emisores; problemas
de oido, de habla, entre otras.

e Barreras culturales: Varia de la cultura de los intercomunicadores. Diferencia de

idioma, de costumbres, de experiencias y asociacion.
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1.1.3 Stakeholders

La palabra stakeholders hace referencia a todas las personas que se encuentren afectados
o influenciados por una organizacion. Podemos decir que estas personas mantienen permanente
interés en como va la actividad de dicha empresa puesto que en los resultados también se veran
afectados. Urrdz (2010), basada en la definicion propuesta por Edward Freeman, define a
stakeholders como toda persona o entidad que puede ser afectada por las actividades de una la

empresa.

Este resultado de actividades depende de la toma de decisiones y estrategias que aplique

una organizacion, sin embargo existe una manera en la que estas personas se clasifican:

Gréafico 2: Clasificacién de los Stakeholders

Partes interesadas

internas
Proveedores

Empleados Sociedad

@) Empresa Gobierno

Propietarios Acreedores

Clientes

Fuente: Guillem Recolons, (2017). “;Qué es un stakeholders y como afecta a la gestion de una marca personal o personal
branding?

Este término acufiado por Freeman es un sindnimo de lo que usualmente conocemos
como ‘usuario’ o ‘parte interesada’; su definicion y clasificacion no varian. Son usuarios o

individuos que forman parte del medio institucional y reciben directamente de su
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correspondiente institucion su producto o servicios. Esos usuarios ocupan el puesto de ‘razon

de ser’ de la institucion. Cumplen la misma funcion y esperan los mismos beneficios.

1.1.3.1 Usuario Interno

El término ‘usuario’, como lo explica Nufiez (2000), hace referencia a un persona o
entidad (usuario corporativo) que hace uso de la informacion o servicios de informacion. Son la
razon principal para que la organizacion genere los sistemas de informacion, productos o
servicios. La clasificacion de usuarios varia en sobre qué tipo de informacion de la organizacion
les corresponde, en nuestro caso tomaremos en cuenta a los usuarios internos, a quienes se los

define como:

Usuario interno es toda persona, grupo o entidad, que se encuentra subordinada

administrativa o metodologicamente a la misma gerencia que la entidad de informacion

y que no tiene ninguna entidad intermedia de informacién. O sea, estan incluidos todos

los trabajadores de la organizacion a la cual pertenece la entidad de informacion, los

de aquellas dependencias que, estando fuera de la organizacion desde el punto de vista
administrativo, mantienen una subordinacion metodoldgica con ella o con la propia

entidad de informacion. (pag. 5)

Ameca (2014) explica que usuario interno es un elemento que esta ubicado dentro de
una empresa. Su funcion es trabajar con informacion o material procesado hasta obtener sus
propios resultados; luego pasar la posta a otro compafiero hasta cumplir con la meta. Estos
elementos de la comunicacion organizacional son los encargados de entender la forma exacta

de llevar a cabo el trabajo para asi satisfacer a los demas usuarios y destacar la empresa.

La fuerza de una empresa comienza en su interior. Los usuarios internos son la esencia
y la imagen, los elementos fundamentales para el operar de una empresa u organizacion. La
satisfaccion de su trato como empleado se refleja en el trato con los demas usuarios. Buscar
tener usuarios internos contentos representa, para la organizacion, resultados positivos sobre su

imagen y progreso.

1.1.4. Atencidn al usuario

Podemos decir que, al referirnos a Atencién al usuario, estamos hablando de la

comunicacion directa que tienen la empresa u organizacion con sus publicos internos (usuarios).
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La apertura y disponibilidad que les ofrece para la resolucion de problemas, inquietudes,
informacion adicional, entre otros, sin hacer de menos la forma en la que lo haga. La empatia

gue guarde con sus publicos, llamada también ‘actitud de servicio’.

En cuanto a la actitud de servicio, Juana Acevedo Segura (2012), consultora
especializada en Servicio al Cliente ADVANTAGE SERVICE, califica al servicio al cliente como
“ACTITUD & ACCION”. La autora recuerda que cada uno de nosotros, los usuarios, somos
diferentes y, por supuesto, nos mueven diversas motivaciones. Aunque nuestras necesidades
como usuarios puedan ser similares, exigimos un trato personalizado, cordial y eficiente.

Acevedo recalca que las empresas no se pueden permitir “jugar con su reputacion”.

Cuando Acevedo habla sobre “ACTITUD & ACCION” hace referencia a:

Actitud: con la empatia, ser capaz de ponerse en los zapatos de sus usuarios, regalarles
una sonrisa, ser amable o escuchar atentamente cuales son las necesidades de los usuarios,
brindarles un tiempo para cada una de sus inquietudes.

Accion: se trata de resolver con anterioridad o prever; encontrar la mejor manera de
resolver algun problema o inquietud que se presente. En el caso de las secretarias, algunas veces
los problemas que presenten los usuarios seran similares, por lo que ya existe una metodologia
para solventar esa necesidad, recalcando que todo esto procurara velar siempre por el bienestar
del usuario. (Acevedo, 2012).

1.1.4.1 Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion de usuario radica en el hecho de si el producto, informacion o servicio
que adquirié cumple con sus expectativas tanto fisicas, intelectuales, como emocionales. Como
usuarios, siempre esperamos recibir un buen trato y que las expectativas que tenemos sobre lo
que vamos a recibir sean cumplidas. Las buenas relaciones entre la empresa con los usuarios
dependen principalmente de la calidad de servicios de los que son provistos. Trelles (2001) hace
referencia en su libro de compilaciones a que las actitudes y conductas de los empleados
trascienden en la imagen que los usuarios tienen de la empresa; por lo tanto, es responsabilidad
de comunicacién institucional de la empresa establecer estrategias y protocolos que les permitan

a sus colaboradores brindar la atencion esperada y adecuada.
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En conjunto, la satisfaccion del cliente se concibe en “...la idea que se hace el cliente
sobre si su organizacion ha cumplido o superado sus expectativas segun sus criterios de conducta
global y rendimiento.” (Vavra, 2003) De esta forma, podemos decir que la satisfaccion de los
usuarios se puede medir segln la imagen que los usuarios mantengan de la empresa. En la
actualidad, podemos considerar como ejes de rendimiento a la satisfaccion de las expectativas
de los clientes y la eficiencia laboral de los colaboradores. Es por esto que la excelencia y la

innovacion son las bases principales para el éxito de la estructura empresarial.

Para lograr medir los niveles de satisfaccion es indispensable conocer las necesidades
del usuario; luego, saber si estamos realizando buenas préacticas internas para alcanzar un exitoso
desempefio laboral, ya que, como ya lo hemos mencionado, desde aqui parte la proyeccion
positiva 0 negativa a los deméas usuarios. Hernandez (2009), con base en Gallego (1996),

menciona que:

...el servicio es algo que se produce de forma simultanea, nunca existe con anterioridad,
solamente se puede observar el resultado después de hecho. Sin embargo su impacto es
claro y duradero. (Eumed, 2009)

Existen algunas perspectivas que nos muestran una idea de la cuan cerca estamos a la

satisfaccion de los usuarios segun las caracteristicas de los servicios.

Tabla 2: Caracteristicas de los servicios.

Intangibilidad No se puede apreciar por medio de los
sentidos, unicamente se basa en

experiencias.

Heterogeneidad La atencién siempre es diferente, mantiene

variables como ““a quién va dirigida”, ““ en

que momento fue dirigida”, entre otras

Relacion Humana La participacion de las personas en forma

directa o indirecta.

Caracter perecedero No es almacenable. No se puede guardar.
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No exportable No se puede enviar ni exportar de un lugar

0 persona a otro.

No revendible El hecho de ser intangible elimina esta
posibilidad. O se puede vender

experiencias.

Elaboracion: Las autoras a partir de Hernandez (2009) “Satisfaccion del cliente interno y externo, dos caras de una mismo

moneda”

1.1.4.1.1 Niveles de satisfaccion

Lograr la satisfaccion del usuario es una de las metas principales de una organizacion,
pero para saber en qué punto satisfacemos sus necesidades debemos conocer los niveles de
satisfaccion posibles que nos serviran de guia para la medicion. Segun Thompson (2006), los
usuarios, tras adquirir un servicio o producto (informacion), pueden ubicarse en cualquiera de

estos niveles de satisfaccion segun la atencién recibida.

Tabla 3: Niveles de satisfaccion

Insatisfaccion Se produce cuando la atencion no

alcanza expectativas del cliente.

Satisfaccion Se produce cuando se cumplen las

expectativas del cliente. Sin mas.

Complacencia Sucede cuando el desempefio de la
atencion sobrepasa las expectativas

del usuario.
Elaboracion: Las autoras a partir de Thompson (2006)
La satisfaccion de los usuarios, generalmente, asegura la permanencia de estos con la

empresa. En el caso de nuestro objeto de estudio, la satisfaccion de los usuarios asegura la

excelencia y el crecimiento de la Universidad.
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1.1.4.1.2 Caracteristicas de la satisfaccion al usuario:

Thompson (2006) sostiene que la satisfaccion de los usuarios puede ser medible a traves

de las siguientes caracteristicas.

Expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen con el producto o servicio. Este
elemento puede depender de las practicas de mercadotecnia de la empresa o el simple

pensamiento del cliente.

Sorpresa: superar la expectativa que el usuario tendra sobre la atencion recibida es un efecto

positivo en el objetivo que se pretende alcanzar.

Experiencia previa: es dificil cambiar el concepto de un usuario si anteriormente ha recibido
una mala atencion. Un usuario que ha perdido la confianza en la calidad de atencion que recibe
proyectard con su actitud la inconformidad hacia la misma. Mas un usuario nuevo puede

significar una gran oportunidad de generar buenas experiencias de trato.

Generar emociones positivas: las emociones son parte principal del ser humano, la proyeccién
que se genere en el usuario tras la calidad de servicio recibido sera el reflejo del tipo de atencién

que este recibid.

Diversos estudios aseguran que existe una fuerte relacion entre calidad y satisfaccion, y
hacen referencia a que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario, como ya lo
hemos manifestado anteriormente. Pero el autor enfatiza en que esa relacion es mas fuerte segun
las emociones del usuario que recibe el servicio, segun sus motivaciones y expectativas.
(Ramos, 2017)

Segun las aristas de medicion, el autor indica que todo varia segun la emocion del
momento de los usuarios. Es decir, si anteriormente no tuvo una buena atencion, esta
condicionado a recibir la misma atencion siempre. Es por ello que cualquier variante
minimamente positiva hara que supere su anterior expectativa y considere una buena atencion.

Y asi se aplicaran con cada uno de los puntos anteriormente mencionados.

Segun las teorias que nos hablan sobre satisfaccion, encontramos la siguiente, que sera
de gran ayuda:
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1.1.4.1.3 Teoria de la Motivacion e Higiene
Manso (2002) con base en Herzberg, (1959), nos hable sobre la teoria de Motivacion-

Higiene. Como su nombre lo indica, esta teoria tiene relacion con las motivaciones de los

colaboradores dentro del ambiente laboral, generando dos factores principales en el trabajo.

Estos factores que contribuyen en la insatisfaccion que puede experimentar el trabajador
durante la ejecucion de su trabajo, se los denomina Higiene. Segun el autor, actian de forma
analoga a los principios de la higiene médica (eliminado o previniendo los peligros en la salud).
Dentro de estos se pueden encontrar a: la supervision de las actividades, las relaciones
interpersonales, las condiciones fisicas del trabajo (méas adelante denominada ergonomia),
remuneraciones, prestaciones, seguridad en el trabajo, y a las politicas y practicas

administrativas de la empresa. (Pag. 81).

Cuando estos factores no estan presentes, el empleado puede generar un sentimiento de

insatisfaccion laboral, desmotivando al personal (Herzberg, 1959).

El segundo conjunto de factores de los que habla Manso (2002), estd directamente
asociado con las experiencias satisfactorias que tienen los trabajadores en la empresa. Estos se
relacionan, en base a las actividades de sus puestos de trabajo a los que Herzberg llamara
“motivacion”, estos pueden ser la sensacion de realizacion personal efectuando las tareas de su
puesto de trabajo, lo que genera satisfaccion. El reconocimiento de su desempefio, lo
trascendental de una tarea realizada, la responsabilidad, los avances profesionales y de
crecimiento que obtiene en el trabajo, son detonantes en el estimulo de satisfaccién. (Manso,
2002)

33

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



ég UNIVERSIDAD DE CUENCA
m\nﬁcwr

Figura 1: Teoria de la Motivacion — Higiene de Herzberg (1959)
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Fuente: Manso, J. (2002) “El Legado de Frederick Irvin Herzberg”
1.1.5. Clima laboral

El clima laboral nos sirve de indicador para conocer el estado actual de una empresa.
Nos muestra detalles de la vida organizacional, del diario vivir de los usuarios de una
organizacion: normas internas, estrategias, relaciones laborales, ambiente fisico, metas, entre
otras. Anzola (2003) menciona que el clima laboral hace referencia a las percepciones e
interpretaciones que los empleados y colaboradores tienen con respecto a su organizacion o
empresa. Estas, a su vez, influyen en la conducta de todos los individuos, diferenciando una

organizacion de otra.

Salazar, J. y sus colegas, Guerrero, J., Machado, Y. y Cafiedo, R. manifiestan que toda

organizacion laboral es un micro ambiente compuesto por personas, cargos, actividades
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laborales, puestos de trabajo, relaciones y demés elementos que corresponden al medio fisico,
natural o cultural. A pesar de la variacion de elementos segun la organizacion, los autores

engloban tres determinantes que constituyen el ambiente laboral.

Tabla 4: Determinantes que constituyen el ambiente laboral.

EL general Que engloba aspectos econdmicos, sociales,
legales y tecnoldgicos, que influyen a largo
plazo en las actividades de los directivos, la
organizacion y sus estrategias.

El operativo Comprende a los clientes, el trabajo en
general, los proveedores y los factores que
ejercen influencia sobre la direccion

El interno Abarca el total de las fuerzas que actuan
dentro de una organizaciéon y cumplen
actividades especificas para la direccion y
desempefio. Este, a diferencia de los dos
anterior, actia en la organizacion desde
adentro. Se mide a través de resultados

internos.

Elaboracion: Las autoras a partir de la fuente “Clima y cultura organizacional: dos componentes esenciales en la
productividad laboral”, 2009.

De los determinantes expuestos centramos nuestra atencion en el determinante interno.
Engloba el ambiente interno de la organizacion, todo su historial de estrategias, comunicaciones,
programas de capacitacion, el personal y sus relaciones laborales, satisfaccion laboral, aptitud y
actitud del personal, recursos materiales, entre otros elementos que, como mencionan los

autores, el estudio de este determinante...

...nos conduce a su seguimiento regular con vista a identificar potencialidades,
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para la empresa que influyen
sustancialmente en el logro de sus objetivos y en la creacion de un ambiente capaz de
influir en su rendimiento. (pag. 68)
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El estudio del clima laboral en una organizacion engloba factores que ejercen influencia
sobre el personal, principalmente la influencia negativa. Mediante este estudio se pretende
erradicar las circunstancias nocivas, ya sea en el entorno natural y laboral, la presencia de
sobrecargas, el tiempo libre y cualquier ambiente nocivo-agresivo, por el que podria atravesar

uno o més de los miembros de la organizacion.

Para determinar el clima laboral, debemos tomar en cuenta algunos factores que, juntos,

nos ofrecen una mejor vision del estado interno laboral.
Tabla 5: Componentes del clima laboral.

Componentes Detalle

Ambiente Fisico Abarca el espacio fisico; las instalaciones,
los equipos de uso, el color de las paredes
del &rea, la limpieza, la temperatura, el

ruido.

Caracteristicas estructurales El tamafio de la organizacion, el estilo que

maneja, la estructura formal.

Ambiente social Comprende aspectos como:
comparierismo, conflictos entre personal

0 departamentos, la comunicacion.

Caracteristicas personales Actitudes y Aptitudes, motivaciones,

expectativas.

Comportamiento organizacional | Abarca aspectos como productividad, el
ausentismo, la rotacion, la satisfaccion

laboral, la tensién.

Elaboracion: Las autoras a partir de “Clima y cultura organizacional: dos componentes esenciales en la productividad

laboral” ACIMED, 2009
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Tomando en cuenta estos aspectos, inferimos que el clima organizacional es el resultado
de la interaccion entre las caracteristicas tanto del personal como las de la organizacion. Y el
resultado de estos se reflejan en los diferentes comportamientos que asume el personal, ya sea

en atencion, en cumplimiento de metas, calidad de servicios, efectividad y otros.

1.1.6 Cultura Organizacional
La cultura organizacional es uno de los factores més importantes dentro de una

organizacion. En la actualidad, algunos autores la ligan fuertemente con la eficacia y efectividad
gue mantiene el personal, asi como también con la productividad e incluso con el autoestima de
los empleados. En el &mbito de la comunicacidn, se define a la cultura organizacional como el
conjunto de valores, actitudes, habitos y supuestos que definen a una organizacion; sin embargo
contamos con definiciones mas completas por parte de autores expertos.

Schein (1985) define a la cultura organizacional como:

El patron de presupuestos basicos que un grupo dado ha inventado, descubierto o

desarrollado mientras aprende a enfrentar sus problemas de adaptacion externa y de

integracion interna, y que ha funcionado tan bien para ser considerado valido y, por lo

tanto, se ensefia a los huevos miembros como la manera correcta de percibir, pensar y

sentir en relacion a esos problemas. (pag. 6)

Para este autor, la cultura organizacional es la base de las creencias que comparten los
miembros de una empresa, las cuales, de forma subjetiva, definen la vision que los empleados
tienen sobre su lugar de trabajo. Menciona que esta puede ser intervenida de manera directa por
mecanismos directos que causan efectos en el personal como: acciones planeadas sobre
reacciones ante crisis, estrategias comunicacionales de manera interna y externa, interés del
clima laboral, recompensas, responsabilidad social que puedan ser medidas y analizadas por sus
lideres. La manera indirecta de en que puede intervenir la cultura organizacional tiene que ver

con la decoracion de los espacios, el ruido, el clima, el espacio, entre otras.

Todos estos aspectos fisicos y emocionales, en conjunto, representan el alma de la
empresa, puesto que se ven reflejados en el actuar de sus empleados y proyectados hacia sus
clientes. Todos los aspectos que involucra la cultura organizacional estan ligados estrechamente
a la cultura personal de los colaboradores de una organizacion: las emociones, las creencias, 10s

supuestos, entre otros son factores.
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Mediante estudios e investigaciones, Deninson comprobo la relacion entre la cultura
organizacional y la satisfaccion de los empleados, el aumento de finanzas, la satisfaccion de los
clientes, asi como también el interés de las empresas de entender estos procesos y alcanzar mejor
desempefio e innovacion (Martinez, 2010). Estas investigaciones condujeron a Deninson a la
teoria de que la cultura organizacional pertenece al &rea administrativa de una empresa. De ahi,
su idea de elaborar un modelo que permita medir la cultura organizacional para determinar cuél
es el tipo de cultura mas efectiva para la empresa y qué cambios podria necesitar la cultura
organizacional actual para hacer sus procesos mas efectivos. Este modelo esta compuesto por

cuatro ejes que representan las posibles situaciones o etapas por las que atraviesa una empresa:
internos y externos, de flexibilidad y estabilidad.

Figura 2: Elementos del modelo de Deninson.
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Fuente: Martinez, (2010) “Relaciones entre cultura y desemperio organizacional”

Cada uno de estos ejes se traducen en situaciones por las que pasa el personal de la

empresa y a la forma de reaccionar y de actuar. Cada eje posee las subdivisiones que se detallan
a continuacion:
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Tabla 6: Modelo de Deninson.

Involucramiento Considerado como el empoderamiento de
los empleados. Refleja el desarrollo humano,
de su capacidad en los diferentes ambitos de
la empresa.

Representa el compromiso de los empleados
y lainfluencia que tienen en la organizacion.
Este eje se subdivide en: facultamiento,
orientacion al equipo y desarrollo de

capacidades.

Consistencia Este eje considera que el comportamiento de
los individuos se fundamenta en el conjunto
de valores centrales como la habilidad de
lograr acuerdos, la coordinacién para
cumplir sus actividades y la integracion.

Se considera que las empresas que cumplan
con este eje poseen una cultura fuerte y
significativa que influye en el
comportamiento de las personas, logrando
formar un sistema interiorizado en el cual se
compartan las mismas creencias y valores.

Este eje se subdivide en: valores centrales,

acuerdo y coordinacion e integracion.
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Adaptabilidad Este eje permite a los empleados de una
empresa responder y reaccionar a los
cambios que puedan presentarse y aun asi
cumplir las necesidades de los clientes.

La adaptabilidad les permite a las empresas
tomar riesgos, cumplir con el cliente, crear y
cambiar constantemente y asi mejorar y dar
maés valor a sus clientes.

Este eje se subdivide en: creacion del
cambio, enfoque en el cliente y aprendizaje

organizacional.

Misién Se refiere a la claridad que tienen los
empleados sobre los propdsitos y objetivos
que deben alcanzar y las estrategias para
lograrlo.

Se subdivide en: direccion e intenciones

estratégicas, metas y objetivos, y vision.

Elaboracion: las autoras a partir de Martinez, 2010 “Relaciones entre cultura y desempeiio organizacional”

Deninson (2010) asegura que la satisfaccion de los empleados se refleja mediante
acciones positivas de desempefio y se logra alcanzar la satisfaccion de los usuarios mediante
innovacion, cumplimiento y atencion. Mantiene que los clientes necesitan tener clara la mision
de la empresa, poder evaluar, comprender y adaptarse al lugar de trabajo, sentirse parte de la

empresa mediante la participacion. Y actuar con coherencia para lograr una cultura eficaz.

Este modelo nos permite analizar la situacion de la organizacion desde diferentes ejes,
todos relacionados al desempefio de la organizacion. Los ejes de misidon y consistencia
(estabilidad) estan ligados estrechamente con resultados de efectividad financiera, mientras que
involucramiento y adaptabilidad (flexibilidad) estan relacionados con el desarrollo de productos

e innovacion. Adaptabilidad y mision (enfoque externo) se relaciona con el crecimiento de
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ingresos y que consistencia e involucramiento (enfoque interno) con la calidad de productos y
servicios. (Martinez, 2010) Nos ofrece una vision amplia del manejo actual de la cultura
organizacional, permitiéndonos identificar sus falencias y elaborar estrategias de cambio para
asi lograr la satisfaccion de los empleados y que eso se refleje en su desempefio en las labores

cumplidas.

1.1.7 Estrategias de Comunicacion

Definimos como estrategia al camino y los actos y acciones que tomamos para alcanzar una
meta y el actuar competitivo que tenemos para lograrlo. La estrategia permite definir la formay
el &mbito de la operacion. Franklin (2009)

Basandonos en esa definicion, decimos que estrategias de comunicacion son
herramientas que nos sirven de ‘planificadoras’ en el actuar de la organizacion. Estas estrategias,
al ser comunicacionales, abarcan diversos aspectos que van desde imagen corporativa,
comunicacion interna, externa, relaciones publicas, entre otras. Estas estrategias nos permiten
desarrollar el modo y el modelo en el plan a seguir en la estructura organizacional dentro de

una organizacion para el cumplimiento de metas y objetivos.

La organizacion, la estrategia y la estructura organizacional estan estrechamente ligadas
puesto que son estas precisamente quienes permiten la ‘edificacion’ de la organizacién mediante

el cumplimento de sus objetivos.

Franklin (2009), en su libro Organizacion de empresas, hace referencia a que el trabajo de
relacion entre la estructura de comunicacion y las estrategias debe asegurar la estabilidad que la
organizacion necesita y asi permitirle ser flexible en el futuro y mantenerse en la actual
competencia. Esta relacidn entre estrategia y estructura organizacional implica que, cuando
surja la necesidad de hacer cambios de estrategias, no se modifique la estructura y esto se

traduzca a rendimiento que supera al promedio.

Las estrategias de comunicacion son parte principal de una organizacion, la aplicacién

de ellas de manera formal (aplicadas a la estructura y no como ideas instintivas) permite medir
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los resultados y comprobar el estado de cumplimiento de las metas. Influyen también en la
satisfaccion del personal al tener de manera clara y exacta los procesos a seguir y no creando

ambigledad ni falta de protocolos.

1.1.7.1. Red interna de comunicacion: Organigrama
Segln la definicion de Enrique B. Franklin en su obra Organizacion de empresas,

organigrama es:

...es la representacion gréafica de la estructura organica de una institucion o de una de
sus areas, en la que se muestran relaciones que guardan entre si y los 6rganos que la
componen» (Pag. 78)

Los mensajes que se transmiten en una organizacién siguen su curso segin un camino
establecido de elementos, ya sean personas o departamentos, hasta llegar a su destino para la
ejecucion: esto se le conoce como red interna de comunicacion. En todas las organizaciones,
grandes o pequefias, existe siempre un camino por el que el mensaje debe seguir, ya sea de
manera formal o informal. Este proceso esta presente en todo tipo de empresa u organizacion,
el camino de manera informal se presenta al momento de saber a quién se debe informar y
quienes deben informarle sobre las labores, y el camino formal, que cumple la misma funcion,

es conocido como organigrama.

En esta red se detalla de manera individual y departamental la ubicacion jerarquica de los
componentes de la organizacion y la relacién que hay entre ellos. El organigrama muestra como
se pretende que los mensajes fluyan dentro de la organizacion (Trelles, 2001). La red interna de
comunicacion varia de la exigencia de la empresa por hacer respetar el organigrama establecido.
Enrigue Franklin, (2009, p.124) menciona que entre las utilidades o beneficios de contar con un

organigrama establecido contamos con:

Proporcionar al personal una vision clara y formal de la organizacion

e Facilitar el conocimiento de la organizacion, asi como sus relaciones de jerarquia y
coordinacion.

e Representa un elemento técnico valioso para el analisis comunicacional.

e Constituye una fuente autorizada de consulta

En el caso de la representacion fisica del organigrama en una empresa, este puede

clasificarse segun su formay jerarquias.
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Tabla 7: Tipos de organigrama segun su representacion grafica.

Tipos de organigrama segun su

representacion gréafica

Verticales En este tipo de organigrama se muestran de
arriba abajo, arriba lo de mayor jerarquia, los
departamentos o personas principales en la

organizacion y su toma de decisiones.

Horizontales Este tipo de organigrama se grafica de forma
horizontal y se lee de izquierda a derecha
siendo en de la izquierda el de mayor

jerarquia.

Mixto Este tipo de organigrama es aplicado en
instituciones con amplio ndmero de
personal. Se grafica de forma vertical y

horizontal.

De bloque Se grafica de forma vertical pero integra
mayor cantidad de departamentos o personas

en el mismo nivel jerarquico.

Circulares La unidad de mayor jerarquia se coloca en el
centro de una serie de circulos, que
representan lineas de autoridad, La autoridad
se mide desde adentro hacia afuera; las
unidades de igual jerarquia se grafican en un
mismo circulo y las relaciones jerarquicas se

indican por una linea.

Elaboracion: Las autoras a partir de Promonegocios.net, 2017
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La forma gréfica en la que se representa el organigrama varia de la proyeccién que quiere
mostrar la empresa sobre su jerarquia. EI uso de cualquier modelo gréafico expuesto depende de
diferentes factores o elementos de los que estd compuesta la organizacion como: cantidad de
empleados, cultura organizacional, nimero de departamentos, entre otros factores que son
tomados en cuenta para el correcto disefio del organigrama. Es decir, no hay un modelo que sea
‘el correcto en general, si no, que de entre los diferentes modelos debemos encontrar el que

mejor se acople a las caracteristicas de la empresa.

1.1.7.2. Ergonomia
Segun La Asociacion Espafiola de Ergonomia (2018) entendemos a la ergonomia como:

...el conjunto de conocimientos de caracter multidisciplinar aplicados para la
adecuacion de los productos, sistemas y entornos artificiales a las necesidades,
limitaciones y caracteristicas de sus usuarios, optimizando la eficacia, seguridad y
bienestar. (Ergonomos, 2018)

De acuerdo a este concepto, podemos inferir que la ergonomia busca la correcta
adaptacion de los espacios de trabajo segun las caracteristicas y necesidades de sus
colaboradores, sobreponiendo las necesidades de las personas frente a los objetos y cosas;
teniendo como objetivo alcanzar la eficacia, el bienestar y la eficiencia de los empleados

brindandoles un ambiente coémodo para la realizacion de sus actividades.

Entre los aspectos de estudio tomados en cuenta para la efectuacion de la ergonomia

encontramos los siguientes:

Tabla 8: Tipos y temas de estudio de la Ergonomia.

Ergonomia Fisica Estudia como se relaciona el Posturas de trabajo,
hombre con la actividad materiales, movimientos
fisica y el movimiento. repetitivos,  disefio  del

puesto, comodidad fisica,

entre otros.
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Ergonomia Cognitiva. Estudia los procesos Carga de trabajo mental,
mentales: percepcion, toma de decisiones,
memoria, razonamiento, funcionamiento experto,
respuesta motora. interaccion persona-

ordenador, fiabilidad

humana, estrés y formacion

laboral.
Ergonomia Optimizacion de los Comunicacion, Talento
Organizacional sistemas sociotécnicos, humano, disefio de tareas,

incluyendo las estructuras horarios de trabajo, trabajo
organizativas, los procesosy en equipo, trabajo
las politicas. cooperativo, organizaciones

virtuales, gestion de calidad.

Elaboracién: Las autoras a partir de la fuente INSST. Instituto Nacional de Seguridad en el Trabajo. “Areas de

especializacion y temas de estudio — Ergonomia”.

Si me mira la aplicacion de la ergonomia como una estrategia a corto plazo, podria
considerarse como demasiado costoso, principalmente si la empresa no ha tomado en cuenta
estos detalles para la satisfaccion de los usuarios. Pero a largo plazo se puede alcanzar como
resultado trabajadores que cumplan sus funciones de manera méas agradable, rapida y efectiva.

1.1.7.2.1. Ventajas de la ergonomia

El objetivo de la ergonomia es adecuar el trabajo a las capacidades y posibilidades del
ser humano, mejorando la calidad y productividad, tanto en la salud y seguridad del empleado
como en su satisfaccién durante su periodo laboral. La comodidad a la hora de realizar una
actividad es significativa al momento de generar un ambiente ideal de trabajo, ya que mientras
mayor sea la satisfaccion en el espacio de trabajo, se genera mayor eficiencia de las actividades

realizadas, alcanzando asi los resultados deseados sin desperdiciar recursos.

Mejorar la productividad de un empleado suele partir de hechos simples como

entregarles todas las herramientas necesarias de trabajo para el cumplimiento de sus actividades
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diarias. Los factores ambientales también influyen durante la jornada de trabajo: la cantidad de

luz, ubicacién de los equipos electronicos.

1.2. Universidad de Cuenca

La Universidad de Cuenca se encuentra situada en la ciudad de Cuenca, provincia del
Azuay. Esta conformada por un flujo de alrededor 3500 usuarios. Segun datos obtenidos de la
pagina web de la Universidad de Cuenca (2017), en relacion a su historia, aspectos

organizacionales y departamentales podemos representarla en el siguiente grafico:
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Gréfico 3: Representacion de la Historia de la Universidad de Cuenca.

Se crea la escuela de
administracion de En los afios 80°s se
empresas(1971), Ingenieria fomrna la escuela de
eléctrica (1972) Facultad de Contabilidad superior
Sociologia(1975), Tecnologia (1981), Educacién Fisica
Médica, Ingenieria (1987) y Artes

1986: Creada por decreto Acronémica v Medicia '
legislativo el 15 de Octubre, gVeterinariay(1979) Visuales(1988)

bajo el nombre de
"Corporacion Universidad del
Azuay". Comprendia las
facultades de Jurisprudencia, La facultad de Filosofia,

Medicina y Farmacia, letras y Ciencias de la . .
Filosofia y Literatura y educacién fue creada en A partir del afio 1976 se

Tecnologa. 1952. La escuela de Quimica _ inica el_ Instituto'de
industrial se inicio en 1953 y investigaciones socialeesy
en 195 se fundo la escuela de dese entonces se iniciron
Dirigida por Benigno Malo Arquitectura y Urbanismo. demas organizmos ue hoy
Valdivieso, quien fue su foran parte de la Direcion

primer rector. de investigacon de la

Enl F0s 60°s ab . Universidad de Cuenca
n los afios 60°s abre sus puestas (DIUC)

la facultad de Ciencias
Econdmicas. Y en 1968 se inicia
1890-: Se crea la "Facultad la facultad de Enfermeria y la
de Ciencias" en la cual se Facultad de Trabajo Social las
ensefi6 matematicas puras cuales favorecieron a los
y aplicadas y ciencias fisicas estudios de la mujer.
y naturales.

Actualmente la
Universidad de Cuenca
cuenta con 2 facultades y
estd ubicada en
"Categoria A" segun la
evalucion del CEAASES.

A partir del afio 1935, se
crea la Escuela superior de
minas, seguido de la facutad
de Ciencias Médicas y
Fisicas(1939) con las Escuela
de Ingenieria Civil.

1926: Obtiene su nombre
definitivo como
"Universidad de Cuenca"

Elaboracion: Las autoras a partir de Universidad de Cuenca, 2017

1.2.1. Aspectos Comunicacionales
Segun la fuente web de la Universidad de Cuenca (2017), los aspectos que conforman la

comunicacion corporativa e imagen institucional son:

1.2.1.1 Mision

La Universidad de Cuenca es una universidad publica, cuya mision es formar
profesionales y cientificos comprometidos con el mejoramiento de la calidad de vida, en
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el contexto de la interculturalidad y en armonia con la naturaleza. La Universidad
fundamenta en la calidad académica, en la creatividad y en la innovacion, su capacidad
para responder a los retos cientificos y humanos de la época y sociedad regional,
nacional e internacional equitativa, solidaria y eficiente. (Universidad de Cuenca, 2017)

1.2.1.2. Visién

La Universidad de Cuenca se proyecta como una institucion con reconocimiento
nacional e internacional por su excelencia en docencia con investigacion y vinculacion
con la colectividad; comprometida con los planes de desarrollo regional y nacional;
que impulsa y lidera un modelo de pensamiento critico en la sociedad. (Universidad de
Cuenca, 2017)

1.2.1.3 Principios y Valores

1.2.1.3.1 Principios
La Universidad de Cuenca se rige por los principios de la Constitucién de la Republica 'y en

la Ley Organica de Educacion Superior, y son:

e Humanismo.

e Inclusion.

e Libertad.

e El pensamiento creativo y plural.

e La gratuidad de la educacion hasta tercer nivel.

e Laequidad de género.

e Igualdad de Oportunidades. (Universidad de Cuenca, 2017)

1.2.1.3.2 Valores
La universidad se rige por seis valores fundamentales para llevar a cabo sus funciones

diarias:
a. Compromiso
* Servir a la sociedad y promover la preservacion del medio ambiente.

* Fortalecer el sentido de identidad y pertenencia aportando proactivamente a las estrategias de

mejoramiento institucional.

b. Transparencia
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* Transparentar todos los actos académicos, cientificos y administrativos.

* Facilitar el acceso del publico a la informacion institucional.

* Presentar informes y rendir cuentas a la comunidad universitaria y a la sociedad.
c. Excelencia

* Fomentar e impulsar cambios en la calidad y pertinencia de la educacion superior.

* Trabajar bajo los principios de calidad y pertinencia social y cientifica en el cumplimiento de

los ejes misionales.
* Gestionar la excelencia con eficacia y eficiencia.
* Liderar la gestion académica, cientifica y administrativa.
d. Lealtad
* Fomentar el trabajo en Equipo.
» Asegurar una comunicacion altamente efectiva hacia dentro y hacia fuera.
* Apoyar a la gestion institucional.
e. Innovacion
» Generar nuevo conocimiento cientifico y tecnologico.
* Gestionar los cambios institucionales y del entorno con vision proactiva.
* Fortalecer las capacidades y competencias del talento humano.
« Impulsar el desarrollo tecnologico para mejorar la gestion académica y de investigacion.
f. Equidad

* Generar en la comunidad universitaria hdbitos de autorreflexion organizacional para promover

el cambio.

* Mejorar y diversificar las politicas de accion afirmativa.
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* Respetar la diversidad cultural en todas sus manifestaciones y velar por el cumplimiento de
los derechos de los diferentes grupos de la comunidad universitaria y de la sociedad. Fortalecer

la vinculacion con la colectividad. (Universidad de Cuenca, 2017)

1.2.2 Aspectos Departamentales:

Entre las treinta y siete unidades que conforman a la Universidad de Cuenca, tomamos
en cuenta, de manera prioritaria, a dos unidades que estan estrechamente relacionadas con

nuestro tema de estudio, las cuales se describen a continuacion:

1.2.2.1 Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion

Para Martini (1998), con base en diferentes autores, las relaciones publicas son la parte
administrativa encargada de evaluar actitudes, identificar politicas y planear procedimientos en
pro de la organizacién; como también, ejecutar programas de acciones y comunicaciones que

genere satisfaccion en sus publicos.

La Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion es una de las Unidades més
importantes en la Universidad, como se puede apreciar en el organigrama. La funciéon que

cumple la Unidad de Comunicacion esta encargada de:

...coordinar y apoyar actividades de difusion y visibilizacion que permitan mostrar y
posicionar a la Universidad de Cuenca como una institucién activa, de calidad,
orgullosamente publica, diversa, equitativa y comprometida con la sociedad.
(Universidad de Cuenca, 2017)

La Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion cuenta con diversos y variados
procesos y funciones: desde ser soporte principal de directivos, hasta brindar servicios a todos
los usuarios la comunidad universitaria que consten dentro del reglamento, para asi poder
ejecutar procesos de difusion y comunicacion que cumplan con la linea institucional establecida

a través de normas y leyes a las que se debe la Universidad de Cuenca.
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1.2.2.2 Unidad de Talento Humano

Chiavenato (2002) considera que la gestion de Talento humano representa el area
sensible a la cultura de una organizacion. Es una de las areas mas importantes de una
organizacion y de esta depende el cumplimiento de los objetivos desde la satisfaccion de
empleados y de aplicacion efectiva de estrategias.

La Universidad de Cuenca, mediante su pagina web, nos acerca a la gestion cumplida
por parte de su unidad de talento humano. Menciona que su clave se basa en la participacion de
su gente, en el proceso de cambiar, innovar, evolucionar, enfrentar y principalmente, “entender

la universidad y nuestra mision en ella”.

La funcion que desempefia la unidad de talento humano es:

...actlia como reguladoray vigiladora de las politicas y sus tareas estan enfocadas a las
labores administrativas tales como: contratar, revisar cargas sociales y beneficios, al
igual que administrar las decisiones con respecto a las remuneraciones. (Universidad
de Cuenca, 2017)

Nos explica también como lograr un mejor alcance y productividad a través de las

relaciones con los demas departamentos:

...5e puede lograr con el apoyo de los maximos organismos administrativos de la
Universidad, contando con la colaboracién de los Directores Departamentales, quienes
tienen la responsabilidad final sobre los procesos y los resultados de la Universidad.

Por lo tanto la Direccion de Talento Humano debe coordinar con las diferentes
Direcciones de la Universidad para re concebir y reconfigurar rapida y completamente
su funcion convirtiéndose en un rea comprometida con la generacion de resultados
para la Universidad de Cuenca. (Universidad de Cuenca, 2017)

Ademaés, menciona cudles son las posibles estrategias a seguir o cémo debe actuar para

lograr satisfacer las expectativas que tiene la organizacion:

..la Direccion de Talento Humano debe comenzar a actuar profesionalmente,
enfocandose en el producto del trabajo y menos en el trabajo que realiza, debe también
crear mecanismos para producir resultados, debe medir su efectividad en términos de
competitividad, en lugar de medir la comodidad de sus integrantes y liderar la
transformacién cultural de la Universidad. (Universidad de Cuenca, 2017)
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CAPITULO 1I
LA COMUNICACION Y LA UNIVERSIDAD
2.1 Diagnostico de la situacién actual

La comunicacion juega un papel indispensable en el desarrollo y mantenimiento de las
empresas e instituciones. Una de las partes principales englobadas dentro de la comunicacién
organizacional es la calidad de atencion al usuario. Las relaciones entre publico externo, interno
y la empresa son las bases para la imagen positiva 0 negativa de la institucion; contando con

una buena calidad de servicio, afianza y compromete a sus publicos.

Una organizacion que mantenga como prioridad la calidad de atencion al usuario
consigue marcar la diferencia en el mercado, mostrandose mucho mas competitiva y
garantizando calidad en la oferta de su servicio. En el caso de la Universidad de Cuenca, la
atencion que se brinde al usuario en todas y cada una de las areas son fundamentales tanto para
los estudiantes como para el personal docente, debido a los diferentes publicos objetivos que
maneja la institucion: Externos (Bachilleres y ciudadania en general; Internos (Docentes,

personal administrativo, estudiantes).

Actualmente, existe un flujo de 15.847 estudiantes promedio de las facultades
disponibles en el campus universitario: 767 estudiantes en la Facultad de Artes, 775 estudiantes
en la Facultad de Arquitectura y Urbanismo, 1.016 estudiantes en la Facultad de Ciencias
Agropecuarias, 892 estudiantes en la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad, 2.436 estudiantes
en Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, 3040 estudiantes en la Facultad de
Ciencias Médicas, 1.364 estudiantes en la Facultad de Ciencias Quimicas, 1.551 estudiantes en
la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacién, 1.406 estudiantes en la Facultad de
Ingenieria, 1.397 estudiantes en la Facultad de Jurisprudencia, Ciencias Politicas y Sociales, 464
estudiantes en la Facultad de Odontologia, 739 Facultad de Psicologia. En cuanto a docentes de

todas las facultades antes mencionadas, existen 1.202 tanto mujeres como hombres.

El personal administrativo: empleados y personal administrativo general y central, la
universidad cuenta con 537 representantes; Mujeres: 269 y Hombres: 268. Este proceso nos
permitira conocer las opiniones personales de los encuestados y entrevistados, asi como
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también sus sugerencias para optimizar la atencién. EI ndmero total del personal tanto
administrativo como estudiantes es de 17.586 personas que seran el universo total para realizar

esta investigacion. (Fuente: muestreo realizado por las autoras, 2018)

La Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion cuenta con un ultimo estudio sobre
satisfaccion de los usuarios internos de la Universidad de Cuenca realizado en el 2016. Se realizé

tres tipos de encuestas direccionadas a cada uno de sus publicos internos:

1. La primera se realizdé a 200 estudiantes de las facultades de: Arquitectura, Artes,
Ciencias Agropecuarias, Ciencias de la Hospitalidad, Ciencias Econdmicas Yy
Administrativas, Ciencias Médicas, Ciencias Quimicas, Filosofia, Letras y Ciencias de
la Educacion, Ingenieria, Jurisprudencia y Ciencias Politicas y Sociales, Odontologia y
Psicologia.

2. Segunda encuesta se realiz6 a 108 docentes de la Universidad de Cuenca.

3. Laterceray ultima se realiz6 a 90 empleados que forman parte de la institucion

Obteniendo los siguientes resultados:

Se les preguntd a los estudiantes de las facultades mencionadas anteriormente si la secretaria
de sus respectivas facultades tiene la apertura y buen recibimiento en cuanto a consultas o
peticiones. De las 3 opciones que se les entregd: si, no tanto y no; el 53% de los estudiantes
respondieron “no tanto”. Es por eso que el conocimiento de las funciones que realizan las
secretarias de cada una de las facultades es importante. Pero, principalmente, la actitud al
momento de tratar a los estudiantes, docentes o usuarios sin importar el rango que desemperien
es vital, asi como también la apertura que tengan las funcionarias que laboran dentro de la

institucién al momento de facilitar informacién o responder dudas.

De igual manera, se les consultd el tiempo que se demoran al momento de realizar o resolver
algin tramite. Los resultados obtenidos en el 2016 son favorables: el 55% asegurd que el

papeleo es agil ya que se resuelve en 1 o 2 dias laborables.

También se les consultd el nivel de satisfaccion que tienen en cuanto a la informacion
brindada por las secretarias. Los resultados obtenidos fueron positivos, ya que el 72% de los

estudiantes esta satisfecho con la informacion brindada. Sin embargo, cuando se valoro la
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calidad de atencién en una escala de 1 al 5 (siendo 5 el punto mas alto en cuanto a satisfaccion)
el estudio reflejo que el 42% seleccionaron la puntuacion 4 en calidad del servicio; y 3, el 36%
de los usuarios. Evidenciando que uno de los principales inconvenientes del servicio al usuario
en la Universidad de Cuenca es la actitud del personal a cargo de brindar informacion a los

estudiantes.

En cuanto a los 108 docentes que fueron encuestados en el 2016, se les pregunto si,
cuando ellos tienen algun requerimiento o necesitan realizar algun trdmite en otro departamento
o unidad, el personal se encuentra dispuesto a colaborar. Se obtuvo un resultado de 42% en “No
tanto”, y un 57% en “Si”. Esto refleja que poco menos de la mitad de los docentes tiene algun
tipo de inconvenientes al momento de solicitar informacion y colaboracion con otros
departamentos dentro la Universidad. Este resultado es algo que, sin duda, se puede corregir.
En cuanto a tiempo de espera por solicitudes o requerimientos con relacion a la pregunta antes
mencionada, el 62% reacciond a la opcion “no tanto”, haciendo referencia a que a respuesta

de este departamento no es rapida y oportuna, contraria a la de los estudiantes.

En cuanto a valoracion de la calidad de atencion al usuario, al igual que los estudiantes,
el mayor porcentaje lo obtuvo la valoracion de 4 con un 58%; mientras que 3 fue de 25%. Es
decir que la inconformidad en cuanto a la atencion al usuario vuelve a verse reflejada de forma

no tan positiva en el personal docente.

Es por eso que, mediante la realizacion de esta investigacion, contaremos con
valorizaciones de una muestra superior a la que se realizd en la encuesta de 2016: de 398 tanto
estudiantes como docentes y empleados de la universidad. Esta decisién se tom6 con el fin de
verificar ¢qué tan satisfechos se encuentran los usuarios en el 2018?, y ;qué calidad de atencién
estd brindando el personal administrativo? Conociendo asi los puntos a favor y las falencias

sobre la atencion brindada al usuario.

2.2. Clima laboral

La Universidad de Cuenca cuenta con un estudio de “Clima Organizacional” realizado
en el afo 2015. Segun la informacion obtenida en la Direccion de Talento Humano, nos
enfocamos en todos aquellos indicadores y variables relacionadas a la comunicacion interna

dentro de la Universidad. (Universidad de Cuenca, 2015)
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En cuanto a “Informacién” que la universidad brinda al personal administrativo y
docente, se les consulto si su jefe inmediato les mantiene informados sobre asuntos y cambios

importantes, obteniendo como resultado un 68% positivo por parte de los encuestados.

Graéfico 4: Clima Laboral 1. Informacion al personal.

Opinion: Su jefe inmediato les mantiene
informado sobre asuntos y cambios importantes

B Pozitivo
B Indecizo

o Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Adicionalmente, se les consulto si su jefe inmediato expresa de forma clara cuéles son
sus expectativas con respecto al trabajo. Los resultados extraidos con respecto a dicha pregunta

fue de un 74% de respuestas positivas.

Grafico 5: Clima Laboral, 2. Informacion al personal
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Opinion: Su jefe inmediato expresa de forma clara
cuales son sus expectativas con respecto al trabajo

H Positivo
B Indeciso

o Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Con respecto a “Competencias” en relacion a delegacion de actividades, se consulto al
personal si tienen autonomia necesaria para efectuar su trabajo de forma adecuada. Los
resultados fueron positivos en un 73%, es decir que tienen la apertura para poder realizar sus

actividades en base a su criterio.

Grafico 6: Clima Laboral, Competencias: Delegacion

Opinion: Tiene autonomia necesaria para efectuar
sutrabajo de forma adecuada

W Pozitivo
B [ndeciso

H Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Otro indicador a investigar fue “Apoyo”, resaltamos la siguiente pregunta del clima
laboral: “Tengo los recursos y equipos necesarios para realizar mi trabajo”. En los resultados de

clima laboral, el personal administrativo respondié de forma positiva en un 59%, siendo poco

56

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

mas de la mitad de encuestados que estd de acuerdo con los implementos de oficina recibidos.
Un 28% de personal se encuentra indeciso con respecto a dicha pregunta y el 13% se encuentra

inconforme con las herramientas de trabajo.

Gréfico 7: Clima Laboral, Apoyo.

Opinion: Tengo los recursos y equipos necesarios
pararealizar mi trabajo

M Positivo
B Indeciso

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

La “Ergonomia” es otro de los factores que se tomo en cuenta dentro de la encuesta, por
lo que se realizaron varias preguntas para analizar este aspecto: El 78% del personal considera

que es fisicamente seguro para laborar.

Grafico 8: Clima Laboral, Ergonomia.

Opinion: Considera que es fisicamente seguro para
laborar.

B Positivo
B Indeciso

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015~
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El 71% de los trabajadores califica de positivo el entorno laboral en los aspectos

psicoldgicos y emocionales.

Grafico 9: Clima Laboral, .2 Ergonomia.

Opinidon: Como califica el entorno laboralen los
aspectos psicoldgicos y emocionales.

B Positivo
B Indeciso

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

El 60% considera que las instalaciones si contribuyen a un ambiente laboral positivo;
sin embargo, el 27% se encuentra indeciso y el 13% se encuentra en desacuerdo con respecto a

este punto.

Grafico 10: Clima Laboral, 3 Ergonomia.
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Opinion: Considera que las instalaciones si
contribuyen a un ambiente laboral positivo

B Positivo
M [ndeciso

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

En cuanto a “Vida Personal/Laboral”, se realizaron preguntas con respecto a permisos,
beneficios y tiempo libre. Se obtuvo un resultado positivo cuando los funcionarios poseen una
necesidad personal que deben atender posterior a coordinar sus actividades previas. El resultado

es de 64% a favor.

Grafico 11: Clima Laboral, Vida Personal/Laboral

Opinién: Puedo tomarme el tiempo cuando debo
atender una necesidad personal de forma
coordinada

M Positivo
M Indeciso

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Cuando hablamos de equilibrar el trabajo con respecto a la vida personal, encontramos
un resultado positivo del 47%. Sin embargo, este punto es un poco menos de la media ya que el
26% se encuentra en un nivel intermedio; mientras que el 26% corresponde a respuestas

negativas.
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Grafico 12: Clima Laboral, 2 Vida Personal/Laboral

Opinion: Equilibrar el trabajo con la Vida Personal

H Positivo
B Indeciso

M Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015~

De igual manera, se pudo concluir que si existe interés del jefe por el individuo como
persona y no solamente como funcionario de la universidad, arrojando un resultado positivo de
74%.

Grafico 13: Clima Laboral, .3 Vida Personal/Laboral

Opinion: Existe interés del jefe por el individuo como
persona

M Positivo
B Indeciso

W Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

En cuanto a beneficios especiales por realizacién de cursos, talleres, viajes... se obtuvo
un resultado del 40% positivo y un 33% negativo. Dando como resultado que no es tan factible
acceder a estos permisos y capacitaciones, ya sea por cuestiones de actividades laborales,

personales o capacitaciones especiales.
Graéfico 14: Clima Laboral, 4 Vida Personal/Laboral
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Opinion: Tenemos beneficios especiales: cursos
talleres, viajes, horarios que no soy comunes

H Positive
M Indecizo

W Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

En cuanto a “favoritismo”, destacamos dos preguntas realizadas en la encuesta de clima:
“Los favoritismos por parte del jefe” presentd un 40% con una respuesta positiva, el 38%

intermedio (a veces) y un 22% con respuesta negativa a esta pregunta.
Gréfico 15: Clima Laboral, Favoritismo

Opinidn: Existe favoritismo por parte del jefe

H Positivo
B [ndeciso

 Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

En cuanto a si “Los ascensos son obtenidos por méritos propios”, el 66% respondi6 que

si, mientras que el 17% respondid que “a veces” y “no” respectivamente.

Grafico 16: Clima Laboral, 2 Favoritismo
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Opinidn: Los ascensos son obtenidos por méritos
propios

M Positivo
B Indeciso

® Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

“Justicia”: cuando se consultd sobre este punto la mayor parte del personal de la
universidad consideran en un 78% que son tratados con justicia independientemente de su edad,
identidad étnica, sexo y orientacion sexual. Sin embargo, los porcentajes difieren en cuanto al
trato por su condicion socioecondémica ya que el 61% considera que su trato es justo, el 24%
opina que existe otro tipo de trato ocasionalmente y el 15% reconoce que existe un trato

diferente.

Gréfico 17: Clima Laboral, 7 Justicia

Opinidn: Las personas son tratadas con justicia

L4
segun

a0%s
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0%
. s, Orientacion Condicion
Edad Identidad Enica Sexo Sesual Socioecondmica

—4#— Positivo 8204 7904 7a% 80% 61%
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Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”
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Con relacion a la “hospitalidad”: se consulté al personal docente, administrativo y
funcionarios si “Cuando alguien ingresa a laborar en la Universidad los comparieros lo hacen
sentir bienvenido”, el 60% considera que si, mientras que el 27% de los trabajadores sefialan

a veces 0 i0 )
ue « ” y el 15% respondi6 que no

Grafico 18: Clima Laboral, Hospitalidad

Opinion: Cuando alguien ingresa alaborar en la
Universidad los compafieros lo hacen sentir
bienvenido

W Pogitivo
B [ntermedio

Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015~

“Trabajo en equipo”. Este es uno de los indicadores mas importantes dentro de una
institucion, por lo que se consultd si existe un sentimiento de ‘familia’ 0 ‘equipo’, los resultados
arrojados en este estudio realizado en el 2015 fueron de un 52% afirmativo, el 29% respondio

“aveces” y el 19% respondi6 de forma negativa.

Gréfico 19: Clima Laboral, Trabajo en equipo
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Opinion: Existe un sentimiento de “familia” o
“equipo”

B Positivo
B Intermedio

B Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Pese a que los resultados anteriores no sean muy favorables, ya sea por inconvenientes
entre diferentes areas, cuando se consulto si se puede contar con el apoyo de los compafieros el

85% respondieron de forma positiva.

Graéfico 20: Clima Laboral, 2 Trabajo en equipo

Opinion: Se puede contar con el apoyo de los
compariieros

B Positivo
B [ntermedio

W Negativo

Elaboracion: Las autoras a partir de Documento de “Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

Los resultados arrojados a nivel general del estudio de clima organizacional que se
realizd hace tres afios fue un ambiente laboral positivo en un 63,5%. Lo que llevo a la conclusion
gue existe una valoracion satisfactoria por parte del personal administrativo, docentes y

funcionarios que laboran dentro de la Universidad de Cuenca.
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Figura 3: Valoracion del Clima Laboral general en la Universidad de Cuenca

Indice de Ambiente Laboral [IAL)

Brecha frente a la excelencia

Valoracidn Indice de Ambiente Laboral (1AL}

Elaboracion: Great Place to Work Institute, Inc. 2015, Clima Laboral de la Universidad de Cuenca 2015”

2.3. Organigrama

Conocemos que un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una
organizacion, en esta se realiza un detalle de cada uno de los elementos (unidades,
departamentos, cargos, entre otros) que la componen. En el caso de la Universidad de Cuenca,
cuenta con un organigrama estructurado a detalle que —segun los tipos de organigrama, segun
su aspecto grafico que hemos mencionado anteriormente— corresponde al grupo de organigrama
vertical. Va de mayor a menor jerarquia, mostrando las unidades de jerarquia igualitaria y al
grupo “de bloque”, que se engloba dentro de un mismo nivel jerarquico, las diferentes areas que

lo conforman.
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Figura 4: Organigrama actual de la Universidad de Cuenca.
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2.4 Comunicacion interna en relacion a atencién al usuario.

Entendemos a comunicacion interna, en base al capitulo uno, a todo lo que queremos
comunicar dentro de la organizacion, a hacer participes a los miembros de la organizacién con
todo lo relacionado a la organizacion. En el caso de nuestro objeto de estudio, tomaremos en
cuenta los aspectos de la comunicacién interna de la Universidad de Cuenca referentes a la

atencion al usuario.

2.4.1 Descripcion y perfil del puesto.

Véasquez (2015), con base en Bohlander, Snell y Sherman, nos habla sobre la importancia
de la diferenciacion de las funciones del puesto y de las actividades laborales y su relacion con
la comunicacién. Pues explican que el conocimiento y el respeto absoluto de las funciones de

un cargo se relaciona con la eficiencia de la organizacién y la satisfaccion laboral.

El disefio de puestos busca cambiar, modificar y enriquecer los puestos a efectos de
captar los talentos de los empleados, al mismo tiempo que pretende mejorar el
desempefio de la organizacion. (pag. 18)

En el caso de la Universidad de Cuenca, se muestra un detalle de perfiles claros sobre
las capacidades, actitudes y aptitudes que se requieren para desempefiar los cargos, asi como
también las funciones que se deben cumplir. Todo ello a partir del siguiente formato de detalle
para la “descripcion y perfil del puesto” (Informacion obtenida por el personal de Talento

Humano de la Universidad de Cuenca)
Consta de diez (10) puntos para la explicacion y detalle:

Figura 5: Formato de descripcion y Perfil del Puesto de la Universidad de Cuenca.
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DESCRIFCION ¥ PERFIL DEL PUESTD

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 3. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 4. INSTRUCCION FORMAL

CODIGD INTERFAZ

DENOMINACIGN DEL PUESTO

MNIVEL

NIVEL DE INSTRUCCION

CLIENTE INTERNC ¥ EXTERND:
UNIDAD ADMINISTRATIVA

GRUPO OCUPACIONAL
GRADD AREA DE CONCCIMIENTD

AMBITO

2.MISIGN 5. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

TIEMPO DEEXPERIENCIA

ESPECIFIDAD DE LA EXPERIENCIA |

&. CAPACITACION REQUERIDA

TEMATICA DE LA CAPACITACION |

2. COMOCIMIENTOS ESCENCIALES 9. COMPETENCIAS TECNICAS
7. ACTIVIDADES ESCENCIALES RELACIONADOS CON LAS ACTIVIDADES :
DENOMINACION DELA NIVEL | COMPORTAMIENTO OBSERVABLE
ESCENCIALES COMPETENCIA

10, COMPETENCIAS COMDUCTUALES

DENOMINACION DE LA
COMPETENCIA

NIVEL | COMPORTAMIENTO OBSERVABLE

Elaboracion: Las autoras con base en la informacion brindada por el personal de la Direccidn de Talento Humano.

1.  Datos de identificacion del puesto: Este punto se subdivide en siete partes: codigo
del puesto, denominacion del puesto, nivel, unidad administrativa a la que pertenece, grupo

ocupacional, cargo, ambito.
2. Misién: Detalla la mision o el objetivo del cargo.

3. Relaciones Internas y Externas: en este espacio se describe a qué publicos debe

dirigirse; quienes seran sus clientes directos tanto internos como externos.

4. Instruccion formal: se sub-divide en “Nivel de Instruccion” y “Area de
conocimiento”. En la primera se detalla la instruccion académica que el trabajador debe
tener, cual es la instruccion académica con la que podria cumplir el cargo. Y en la segunda,

cuéles son las areas que debe dominar para el correcto cumplimiento de sus funciones.
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5. Experiencia laboral requerida: Se sub divide en “Tiempo de experiencia” y
“Especificidad de la experiencia”. En la primera se detalla el tiempo minimo o Si debe poseer
experiencia o no para cumplir la funcion. En la segunda, cuales son las areas o las actividades

en las que debe tener experiencia para el cargo.

6. Capacitacion requerida: Hace referencia a la tematica de las capacitaciones que debe

tener o las areas en las que debe estar capacitado.

7. Actividades esenciales: se detalla las funciones y actividades principales que cumple

el cargo. Es el alma u objeto del puesto de trabajo.

8. Conocimientos adicionales relacionados a las actividades esenciales: destrezas o

conocimientos extras que debe poseer para el buen cumplimiento de sus funciones.

9. Competencias técnicas: estas se rigen por tres directrices. La primera,
“Denominacion de la competencia”, menciona habilidades, destrezas o aptitudes con las que
de contar la persona. La segunda, “Nivel”, esta hace referencia al grado de importancia de
poseer dicha aptitud. La tercera “Comportamiento observable detalla cual es la manera de

actuar de las personas poseedoras de tales destrezas.

10. Competencias conductuales: mantienen las tres directrices del punto anterior, pero
al contrario de las competencias técnicas (que son principalmente de indole intelectual),
estas giran en torno a la personalidad y a las actitudes de los trabajadores. “Denominacion
de la competencia” menciona las habilidades conductuales que debe poseer. “Nivel” muestra
el nivel de importancia de poseer esa actitud para el diario laboral. Y “Comportamientos

observables” que detalla como actia una persona que posee dicha destreza.

Al conocer el formato mediante el cual se da a conocer la descripcion y perfil del puesto,
nos enfocamos en el tema de interés de este estudio: “Atencion al usuario”. Segun revisiones e
informacion otorgada por la Unidad de Talento Humano, comprobamos que “Atencion al
Usuario” y “Servicio al Cliente” son aspectos importantes y presentes en la gran mayoria de
puestos o cargos con los que cuenta la Universidad. En algunos casos de cargos que representan
como funcion neta la atencion a los usuarios, encontramos este término y funcion desde el punto

namero dos, “mision del cargo”. Seguido, en el punto tres, “Relaciones internas y externas”. La
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totalidad de cargos mantiene relacion con los usuarios, por lo que la atencion y relacion con los

usuarios esta presente.

En el punto nimero seis comprobamos en la mayoria de perfiles la presencia de atencion al
usuario como parte de las capacitaciones que el personal debe poseer. Esto nos indica que para

la Universidad es importante contar con personal capacitado para brindar atencion.

En el aspecto nimero siete encontramos, aunque de manera minoritaria, la presencia de
atencion al usuario como funcion principal del cargo. Mass en el punto ocho, esta presente con

mayor fuerza como actividad alterna de posibles funciones que se pueden suscitar en el cargo.

Finalmente, casi de manera totalitaria, encontramos a “Orientaciéon de servicio”, que es
competencia conductual con la que debe contar casi todo el personal administrativo. Sus niveles
varian entre medio y alto y su “comportamiento observable” se define como: “Demuestra interés
en atender a los clientes internos o externos con rapidez, diagnostica con claridad la necesidad
y plantea soluciones adecuadas.” (NOMBRE, ANO). Al estar presente en casi la totalidad de
perfiles, podemos asegurar que para la Universidad de Cuenca es un tema prioritario la calidad
de la atencion que se brinda a sus publicos, englobando dentro de “Calidad” la rapidez de

atencion y solucion de inquietudes, la toma acertada de decisiones para resolver requerimientos.

2.5 Estrategias de comunicacion

Segun la informacion obtenida mediante investigacion, estudios recientes y entrevistas con
miembros y directivos del personal de la Universidad de Cuenca, principalmente con personal
de los departamentos de Talento Humano y el departamento de Relaciones Publicas y
Comunicacion, conocemos que la Universidad no cuenta con estrategias formales de
comunicacion interna ni de atencién al usuario. Pero las estrategias estan presentes de manera

informal. Es decir, se aplican, pero no son parte de un reglamento o plan estratégico escrito.

Entre las estrategias informales que utiliza la Universidad de Cuenca en temas de
comunicacion mencionados, se encuentran: canales de comunicacién interna, capacitaciones

dirigidas a cierta parte del personal administrativo en temas de calidad de atenciéon al usuario.
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2.5.1 Comunicacion digital

Conocemos que, a nivel institucional, el correcto uso de herramientas de comunicacion es
de suma importancia para el cumplimiento de metas y objetivos. La comunicacion y el envio de
informacién es una actividad diaria y constante entre los miembros de los diferentes
departamentos que conforman la Universidad. Los canales utilizados para el proceso

comunicativo entre sus usuarios son:

e Correo Institucional: mediante este medio se transmite informacién de indole
academico, préximos eventos agendados y por agendarse, publicidad universitaria y
demas informacion. Asi como también es utilizado constantemente en la relacion
docentes-estudiantes para tutorias e intercambio de informacién.

e Pantallas informativas: espacios que permiten brindar informacion de manera digital,
funciona de manera interna y permite transmitir comunicados institucionales y noticias
generales e institucionales.

e Redes sociales: manejadas por la Unidad de Relaciones Pdblicas y Comunicacion.
Mediante estas redes se atienden sugerencias de los usuarios y publico en general y se
publica contenido direccionado o de interés a sus grupos mas cercanos. Las redes
sociales que maneja la Universidad de Cuenca son: Youtube, Instagram, Twitter,
Facebook, Linkendin, Flickr.

e Quipux: Herramienta de comunicacion interna encargada de informar cambios, notificar
actualizaciones, entre otros.

Estos canales permiten mayor cercania entre los usuarios internos y externos y la

Universidad, permiten la comunicacion frecuente y, en la mayoria de los casos, inmediata.

2.5.2. Capacitaciones al personal administrativo

Como estrategia informal de comunicacién en relacion a la atencion al usuario, la
Universidad de Cuenca cuenta con capacitaciones frecuentes (una o dos veces al afio) dirigida
a una parte del personal administrativo, no a su totalidad y segmentado segin unidades o
funciones en comun. Estas capacitaciones abarcan diferentes temas para el desenvolvimiento de

sus empleados en sus labores, segin la unidad o funciones que desemperien.
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Mediante nuestro estudio e investigacion hemos concluido que todos y cada uno de los
miembros de la parte administrativa ha tenido o tiene contacto directo con el resto de usuarios
y al ser el personal administrativo la imagen o la cara de la universidad es de suma importancia

que, al atender a sus usuarios, se destaquen por la calidad de su labor.

La organizacion de las capacitaciones cuenta con un formato en el que se describen

aspectos como:

Figura 6: Formato de elaboracion de Capacitaciones para la Universidad de Cuenca.

Responsable de la
. . . . ) Interno/ N. de . L. Valor Fecha de )
Niumero | Area | Tema | Objetivo | Dirigido a: | Modalidad N.de horas| ejecuciénde la . . .. |Observaciones
Externo personas .. estimado | ejecucion
capacitacion

Elaboracion: Las autoras con base en la informacion brindada por el personal de la Direccion de Talento Humano.

El nimero de la capacitacion dictada.

E &rea a quienes va dirigida.

El tema de la capacitacion

El o los objetivos que se esperan alcanzar con la capacitacion

El detalle de a quienes va dirigida la capacitacion.

La modalidad en la que se dictara la capacitacion.

la descripcion sobre si va dirigido a usuarios internos o externos.

El nimero de personas.

© o0 N o g bk~ w0 DN

El nimero de horas de duracion.

[EEN
o

. Los responsables de la ejecucion de la capacitacion.

[EEY
[EEN

. El valor estimado del costo de la capacitacion.

[EN
N

. La fecha de ejecucion de la capacitacion. Y,

13. Observaciones generales

Estas capacitaciones abarcan temas de toda indole y direccionados a todos los las unidades
que conforman la universidad. Sus objetivo son claros y de gran importancia para el desarrollo
y productividad. Los aspectos de atencion al usuario se tratan en capacitaciones concretas y

direccionadas a las areas principales de atencion al usuario: Area administrativa y Biblioteca,
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teniendo como objetivos “Adquirir los conocimientos y competencias para mejorar la calidad
de atencion interna y externa” y “Actualizar y fortalecer los conocimientos del personal para

ofrecer servicios de calidad al usuario”

Segun la informacion brindada por la Unidad de Talento Humano, son estas dos areas las de
mayor labor relacionada con atencion al usuario, por lo que se las considera areas prioritarias

para este tipo de capacitacion.
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CAPITULO 111

FUNDAMENTACION METODOLOGICA

3.1 Metodologia de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Mediante esta investigacion pretendemos obtener datos y opiniones para poder realizar
un analisis en la calidad de atencién al usuario que la Universidad de Cuenca brinda a sus
publicos internos. Para la realizacion de esta investigacion enmarcamos nuestro trabajo en el
paradigma interpretativo y la perspectiva de investigacion cualitativa y cuantitativa

enfocandonos asi de manera estratégica en las diferentes situaciones de los publicos.

Se utilizara un tipo de investigacion descriptiva, que se consiste en:

“en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de
la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccién e identificacion de las relaciones
que existen entre dos 0 mas variables.” (Van Dalen, B y Meyer, W. 2006)

Para detallar la calidad de atencion que reciben los usuarios y para acercarnos al problema y

entender las causas.

3.1.1.1 Metodologia mixta

Metodologia cualitativa y cuantitativa serd aplicadas en la totalidad de los campus
universitarios: 12 facultades y administracion central. Actualmente existe un flujo de 15.847
estudiantes promedio de las facultades disponibles en el campus universitario: 767 estudiantes
en la Facultad de Artes, 775 estudiantes en la Facultad de Arquitectura y Urbanismo, 1.016
estudiantes en la Facultad de Ciencias Agropecuarias, 892 estudiantes en la Facultad de Ciencias
de la Hospitalidad, 2.436 estudiantes en Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas,
3.040 estudiantes en la Facultad de Ciencias Médicas, 1.364 estudiantes en la Facultad de
Ciencias Quimicas, 1.551 estudiantes en la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la

Educacion, 1.406 estudiantes en la Facultad de Ingenieria, 1.397 estudiantes en la Facultad de
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Jurisprudencia, Ciencias Politicas y Sociales, 464 estudiantes en la Facultad de Odontologia,
739 Facultad de Psicologia.

En cuanto a docentes de todas las facultades antes mencionadas existen 1.202, tanto
mujeres como hombres. En cuanto al personal administrativo: empleados y personal
administrativo general y central, la universidad cuenta con 537 representantes; Mujeres: 269 y
Hombres: 268. Este proceso nos permitira conocer las opiniones personales de los entrevistados,
asi también sus sugerencias para optimizar la atencién. EI nimero total del personal tanto
administrativo, docentes y estudiantes es de 17.586 personas que seran el universo para realizar

esta investigacion.

Logrando asi, con la metodologia aplicada, demostrar como la comunicacion interna
funciona actualmente y mejorarla segin los resultados que arroje la presente investigacion.
También permitira formular estrategias para mejorar la percepcion del publico sobre ella, pues
cabe recalcar que sin una comunicacion adecuada no podria existir un correcto espacio de

desarrollo institucional.

3.1.2 Enfoque de investigacion

3.1.2.1. Cualitativo
El enfoque cualitativo, segln los autores Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, P., es

factible utilizarlo cuando:

“...Se guia por areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en lugar de

que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hip6tesis preceda a la recoleccion

y el andlisis de los datos , los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e
hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el anélisis de los datos. ” (pag.7)

La técnica cualitativa nos ayudard a comprender con naturalidad los fenémenos que
ocurren, y tratar de darle sentido a lo que observa en la vida del individuo, sin interrumpirla en
su esencia o hacer predicciones sobre ella. Por lo cual, el investigador no intentara manipular el
escenario de la investigacion; se centra en descubrir fendmenos de los cuales se tiene poca
informacidn y captar su significado como un proceso y no como un producto (Mayan, 2001).
Para ello utilizaremos como instrumento de analisis a la observacion y entrevistas con un
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representante de cada departamento. EI cual nos permitira conocer las opiniones personales de

los entrevistados, asi como también sus sugerencias para optimizar la atencion.

Al finalizar este proceso, podremos demostrar como la comunicacion interna funciona
actualmente dentro de los departamentos y asi delinear estrategias de cambio en post de una
mejora segun los resultados que arroje la presente investigacion; estableciendo estrategias para

poder desarrollar un plan viable de comunicacion dentro de espacio de desarrollo institucional.

3.1.2.2. Paradigma interpretativo - Observacion

Por otro lado, como parte de los instrumentos aplicados en la técnica cualitativa, se
utilizara a la observacion como parte paradigma interpretativo aplicado, junto con entrevistas al
personal administrativo central. Este trabajo nos permitira conocer a profundidad la realidad del
objeto de estudio. Mediante la observacion lograremos descifrar y entender las situaciones
diarias con las que se enfrenta nuestro objeto de estudio y contrastaremos con entrevistas sus
opiniones sobre la calidad de atencion al usuario que brindan. Este instrumento nos permitira
palpar como influyen nuestras interpretaciones a raiz de la experiencia. Para Blummer (1969),
nuestros puntos de vista como investigadores deben ser subjetivos y, al unirlos con nuestra

interpretacion de la realidad, obtendremos el verdadero conocimiento.

3.1.2.3 Cuantitativo

Como aporte en la investigacion, la técnica cuantitativa contribuird con encuestas segln
muestreo a partir de una base de preguntas definidas aplicadas a todas las facultades. Se
interrogara a estudiantes y docentes para asi poder obtener resultados precisos en cuanto a la
valoracion colectiva en la calidad de atencion al usuario. El resultado es una muestra de 666

personas entre estudiantes y docentes en los cuales se aplicara encuesta.

3.2 Poblacién y muestra

Cuando hablamos de poblacion, aludimos al concepto correspondiente a: “Al universo o
poblacion constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras
de laboratorio, los accidentes viales entre otros.” (Pineda, 1994. P4g. 108). Mientras que

muestra y muestreo, Mata lo denomina como "Consiste en un conjunto de reglas,
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procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un conjunto de elementos de una
poblacién que representan lo que sucede en toda esa poblacién.” (Mata, 1997: pag 19) (citado

de Lopez, 2004.Poblacion, Muestra y Muestreo. Scielo.)

Para la elaboracion de este trabajo de investigacion tomaremos como universo a todos
los estudiantes de la Universidad de Cuenca, de cada una de las 12 facultades y carreras, asi
como también el personal docente y administrativo. La férmula que se utilizé para dicho célculo

€es:

Figura 7: Determinacion del tamafio de la muestra.

k”l*p*q*w

("2 (N-1))+k" *p* g
Fuente: “Metodologia de la Investigacion”. Herndndez, R. Fernandez, C. Baptista, P.
En donde:
n es el tamafio de la muestra
N es el tamafio de la poblacion
p es probabilidad de éxito o proporcién esperada
g probabilidad de fracaso
k es nivel de confianza

e es error muestral

3.2.1. Muestreo de Estudiantes

Se decidio establecer un nivel de confianza de 95.0% en una poblacion de N=15,847
obteniendo valores de k2=3.84 y de e=0.05. Es decir, con un margen de error equivalente al 5%.
Se tomaron también los valores estandares tanto de P y Q, siendo estos P=0.50 y Q=0.50, ya

que estos equivalen al 50% probabilidad tanto de éxito como de fracaso equitativamente.
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Utilizando los valores antes mencionados en la férmula para la obtencion de la nuestra,

se determind que:

(1.96)2 x 0.50 x 0.50 x 15,847

((0.05)2 x (15,847 - 1) + ( (1.962) x0.50 x 0.50)

n=2375

El nimero de la muestra que se utilizo para la obtencidn de informacion correspondiente

a estudiantes es de 375.

3.2.2. Muestreo Docentes

Se decidio establecer un nivel de confianza de 95.0% en una poblacion de N=1,202
obteniendo valores de k2=3.84 y de e=0.05. Es decir, con un margen de error equivalente al 5%.
Se tomaron también los valores estandares tanto de P y Q, siendo estos P=0.50 y Q=0.50, ya

que estos equivalen al 50% probabilidad tanto de éxito como de fracaso equitativamente.

Utilizando los valores antes mencionados en la férmula para la obtencion de la muestra,

se determind que:

(1.96)2 x 0.50 x 0.50 x 1,202

((0.05)2 x (15,847 - 1) + ( (1.962) x0.50 x 0.50)
n=291

El nimero de la muestra que se utiliz6 para la obtencidn de informacion correspondiente

a los docentes es de 291.

Obteniendo como resultado un total de:

POBLACION MUESTRA

Estudiantes 375
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Docentes 291

3.3 Variables

3.3.1. Variables indicadores — Docentes, estudiantes y administrativos

Tabla 9: Variables indicadores.

Indicadores

Descripcion

Actitud

La actitud representa la predisposicion que tiene el personal al
momento de brindar atencién al usuario. ES por eso que este
representa uno de los pilares fundamentales de toda empresa u
organizacion, ya que ante un buen desenvolvimiento frente al usuario,
lograra que este se sienta valorado.

Calidad

La calidad del servicio o producto final es lo mas importante dentro
de la marca, ya que graniza la satisfaccién de necesidades de sus
usuarios. Al crear una buena reputacion de la marca, se seguird
consumiendo el producto/servicio.

Satisfaccién de las
necesidades

Toda empresa trabaja en pro de satisfacer necesidades de sus usuarios
brindando un servicio o producto de calidad. Este aspecto es muy
subjetivo, sin embargo, conocer qué tan satisfechos se encuentran los
consumidores, sirve de Feedback para la institucion.

Elaboracion: Las autoras.

3.4. Modelo de encuestas

Anexo 1: Modelo de encuesta a Docentes de la Universidad de Cuenca.

Anexo 2: Modelo de encuesta a Estudiantes de la Universidad de Cuenca.

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
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3.4.1. Encuestas

3.4.1.1. Encuestas a docentes
Los resultados obtenidos en base a las encuestas realizadas a los docentes de la Universidad

de Cuenca arrojan las siguientes cifras:

e ¢(Cuales son los departamentos de atencidn al usuario del &rea administrativa central

que maés frecuenta?

Grafico 21: Departamentos de atencion al usuario mas frecuentados — Docentes.

1. éCudles son los departamentos de atencidn al usuario del area administrativa
central que mas frecuenta?

18,4% 18,1%

13,0%
11,7%

10,0%

6,7% 6,7%
30% 3,3% 4,0%
1,7% . 1,7% 1,7%
S & &L {

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Analisis: En base al grafico, hemos obtenido que aquellos espacios que brindan atencion
de forma mas concurrida en base al nivel de frecuencia de uso por parte de los docentes son: las
secretarias de cada facultad con un porcentaje de 18,4%, la Direccion de Talento Humano con
el 18,1% vy la Secretaria general con el 13%. Cabe destacar que Administracion y Becas, que
obtuvo un porcentaje de 1,7%, no corresponde concretamente a un departamento o direccién en
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la Universidad ya que aquellos encargados en brindar informacion sobre becas es Bienestar
Estudiantil. Por lo que este dato nos lleva a tener como resultado una falta de conocimiento de

las areas y departamentos que tiene la Universidad en un nicho tan importante como lo son los

docentes.

ACTITUD
e Responda segun su apreciacion:
¢El representante del servicio al usuario es accesible en cuanto a brindar

informacion o coordinar requerimientos?

Gréfico 22: Accesibilidad al brindar informacion. - Docentes

2.1 ¢El representante de servicio al usuario es accesible en cuanto
a brindar informacién o coordinar requerimientos?

HBueno
H Excelente

" Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Gréfico 23: Accesibilidad al brindar informacién. - Docentes (Medicion por facultades)
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IMVERSDAD OF
2.1 éEl representante de servicio al usuario es accesible en cuanto a brindar informacién o
coordinar requerimientos?
14,0%
12,0% /X\
10,0% / \
8,0% / \
6,0% / / »( /7\ //\ \
4,0% R)(A\ / /I \ \ \\\\/
2% | \ Y W?Av&
0,0% i o —ic _, - s S
. . Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu Lo Ciencias . .
Ciencias Econémic - - Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o o L Qdontolog| . . .
. Artes Agropecu - asy L P Ciencias |Ingenieria| Ciencias B Psicologia
Urbanism K Hospitalid L Médicas | Quimicas S ia
arias Administr de la Politicas y
o ad . -, .
ativas Educacion Sociales
=t Bueno 1,7% 4,7% 1,3% 12,7% 1,7% 6,4% 4,7% 5,7% 2,7% 6,0% 7,0% 1,7%
—m—Excelente 4.,7% 0,0% 0,0% 5,0% 5,0% 1,7% 5,0% 3,0% 1.7% 2,7% 0,0% 3.3%
Malo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 6,7% 0,0% 1,7% 0,0% 0,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Analisis: En base a los siguientes graficos observamos que, en su mayoria, la
accesibilidad para brindar informacion y coordinar los requerimientos al personal administrativo
es entre bueno y excelente. Es decir que si se puede acceder a ellos, sin embargo visualizamos
que el porcentaje en la facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacién existe un
porcentaje de 6.7% que refleja que no es tan facil acceder a ellos durante la jornada laboral,

siendo esta la facultad con el indice mas alto de insatisfaccion.
e (El representante del servicio al usuario es cortés y amable?

Gréfico 24: Amabilidad del personal administrativo.- Docentes
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2.2 ¢El representante del servicio al usuario es cortés y amable?

H Bueno
M Excelente

= Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Gréfico 25: Amabilidad del personal administrativo.- Docentes (Medicidn por facultades)

2.2 iEl representante del servicio al usuario es cortés y amable?

12,0%

A
o A N /\/\

e \‘%/\.\' .
00% A P A

. - Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu L Ciencias - .
Ciencias Economic — Lo Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o - o Odontolog| . .
: Artes | Agropecu o asy . o Ciencias |Ingenieria | Ciencias . Psicologia
Urbanism . Hospitalid L Weédicas | Quimicas o ia
arias Administr dela Politicas y
o ad . s .
ativas Educacion Sociales
== BUENO 1,7% 4,7% 0,0% 9,4% 3,3% 3,3% 3,0% 10,7% 2,7% 3,0% 5,4% 1,7%
== Excelente | 4,7% 0,0% 1,3% 8,4% 3,3% 4,7% 6,7% 3,0% 1.7% 6,0% 1.7% 3,3%
e V13l 0 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 1,7% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0%
Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados
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Anélisis: En cuanto a la apreciacion con relacién a la amabilidad del personal
administrativo, determinamos que en su mayoria el personal docente de las facultades considera

que son amables y corteses con una variacion de bueno a excelente en su gran mayoria.

Mientras que la negativa de esté pertenece a la facultad de Ciencias Quimicas, con un
porcentaje de 3,3%; mientras que Excelente pertenece a la facultad de Ciencias de la

Hospitalidad con una puntuacion de 8,4%.

e (El representante de servicio al usuario le dedico el tiempo necesario para resolver

sus dudas y requerimientos?

Graéfico 26: Tiempo de dedicacion. - Docentes

2.3 {El representante de servicio al usuario le dedico el tiempo necesario
para resolver sus dudas y requerimientos?

M Bueno
M Excelente

= Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 27: Tiempo de dedicacion. - Docentes (Medicion por Facultades)
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2.3 (El representante de servicio al usuario le dedicé el tiempo necesario para resolver sus dudasy
requerimientos?

14,0%

12,0%

10,0%

. [\ /

4,0%
- \ / ) .‘_
00% — T i -
. o Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitect . Ciencias . .
Ciencias Economic| . . - Letras y nciay
uray de la Ciencias | Ciencias o . ] Odontolo | _ . .
. Artes | Agropecu s asy . . Ciencias |Ingenieria| Ciencias . Psicologia
Urbanism ) Hospitalid 1 Médicas | Quimicas . gia
arias Administr dela Politicas vy
o ad . i .
ativas Educacién Sociales
e BUENO 3,3% 4,7% 1,3% 12,7% 5,0% 3,0% 9,7% 6,4% 2,7% 6,0% 1L7% 1L7%
=@ Excelente | 3,0% 0,0% 00% | 50% 1,7% 5,0% 1,7% 5.7% 17% 17% 0,0% 17%
Malo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1.7% 3,3% 0,0% 2,7% 5,4% 1L7%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Andlisis: En la siguiente pregunta se hace mencion al tiempo que brinda el
administrativo al atender los requerimientos de los usuarios. En su mayoria tenemos una
respuesta positiva frente a este indicador, ya que el 58% lo califica de bueno. Lo que si se puede
notar en el segundo gréfico, con relacion a la pregunta antes mencionada, es que en la facultad
de Odontologia se califica a esta de negativa que es la puntuacion mas alta dentro de las
facultades y es de 5.4% mientas que el 1.7% la califica de bueno. De igual manera, la facultad

con mayor puntuacion en cuanto a la indicador “bueno” es la facultad de Hospitalidad de 12.7%

CALIDAD

e (EIl personal que lo atendié conocia y/o estaba capacitado en su area para brindarle

soluciones oportunas o la informacion que necesitaba?

Gréfico 28: Personal capacitado para bridad informacion. - Docentes
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3. ¢El personal que lo atendié conocia y/o estaba capacitado en su
drea para brindarle soluciones oportunas o la informacién que
necesitaba?

B A veces
H No

msi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Gréfico 29: Personal capacitado para bridad informacion.- Docentes (Medicién por

facultades)
3. ¢El personal que lo atendis conocia y/o estaba capacitado en su drea para brindarle soluciones
oportunas o la informacién que necesitaba?
10.0%
0%
B0 |
7.00 |
6,0
500 |
4,00 |
3.0% |
2,00 |
Los |
0,0 | - -
A .hl.'l Clench Ciafici Filosolia, luTi&uﬁ = .
(KRNIE Ciencias ErCS | Ecandmic ’ Letrasy nciay
wray Ares | Agropecu de la sy Clencias | Clenclas Clencias |Ingenieria| Clencias Odontolo Peicologis
Urbamism Hospitalid - Méddicys | Quimicas . i
o arias ad Adrninistr dé la Politicas y
| athas Edugaciin Sociales |
— A veoes 1L7% 1L 0 0% 9.4% 0,0 4 T 5,0% L% 2.7% BT LT 1%
—tl i) 0.0% 0,05 On 09 0,06 0,00 0,8 17% 6,74 0.0% 0,00 0,06 0,09
—r— 4.7% 3.0% 13% 8,.4% 6,7% L3 6,4% 7.0%% L% 1L7% L7% 33%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados
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Anélisis: La percepcion que tienen los docentes sobre el nivel de capacitacion que tiene el
personal administrativo es que el 49% conoce como realizar su trabajo para brindar soluciones
a los usuarios. Sin embargo, el 43% indica que estan medianamente capacitados. La facultad
que mejor capacitada esta, segun la percepcion de los docentes, es Ciencias de la Hospitalidad
con un porcentaje de 8,4%; seguido por la facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la
Educacion. Sin embargo, podemos apreciar que la percepcion de los docentes se encuentra
dividida, ya que el 7% de los docentes indica que no se existe la capacitacion adecuada para

solucionar las necesidades del usuario.

e (Cuando acude a un departamento tiene problemas en contactar a la persona que pueda

responder a sus inquietudes?

Graéfico 30: Facilidad de ubicacion de personal. - Docentes

4, ¢Cuando acude a un departamento tiene problema en
contactar a la persona que pueda responder a sus
inquietudes?

A veces
H No

=Si

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Graéfico 31: Facilidad de ubicacion de personal.- Docentes (Medicion por facultades)
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4. iCudndo acude a un departamento tiene problema en contactar a la persona que pueda
responder a sus ingquietudes?
12,0%
10,0%
8,0%
6,0% |
4,00
2,00
0,0% 1 —a : i
o Cienclas Filosofia, Jurisprude
Arguitectu —_— Ciencias - -
Ciencias Econamic - . Letrasy nciay
ray Artes | Agropecua as Liencias | Ciencias Ciencias | Ingenieria | Clencias Odoritolog Psicologia
Urbanism A ; Hospitalid _"'_ Médicas | Quimicas ) o ia
rias Administr dela Politicas y
o ad .
ativas Educacion Soclales
—— f ECRS 3.3% 1,7% 1,3% 7.7% 1L7% 3,08 9,7% 10,7% 1.7% 3.3% 7,08 1L.7%
—m—No 1,7% 3.0% 0,0% 6. 7% 5,085 3,3% 0.0% 0.0% 1.3% 0,08 0,08 1L.7%
—ir—5i 1,3% 0.0% 0,0% 3.3% 0,0% 1.7% 3.3% 4, 7% 13% 7.0 0.0% 17%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Analisis: En los siguientes graficos se consult6 si los docentes pueden contactar con las
personas adecuadas para responder sus inquietudes. El porcentaje mas alto es el de “A veces”
con un 53%. Una de las facultades que presenta mayor problema en contactar al personal
correcto es la Facultad de Jurisprudencia con el 7%; mientras que aquella que resulta mas

accesible es la facultad de Ciencias de la Hospitalidad con un 6,7%.

SATISFACCION DE NECESIDADES
e (El personal cuenta con herramientas y recursos materiales para ayudarlo con sus

dudas y necesidades?

Graéfico 32: Herramientas y recursos materiales. - Docentes
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6. ¢El personal cuenta con herramientas y recursos materiales para
ayudarlo con sus dudas y necesidades?

W Aveces
B No

msi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 33: Herramientas y recursos materiales - Docentes (Medicion por facultades)

6. ¢El personal cuenta con herramientas y recursos materiales para ayudarlo con sus dudas y
necesidades?

o A

AW,

A

/ //\\ [\
V' \

/ /
i K‘v//}\\ﬁk Vo

Clenclas Filoscfia, lurisprude
Arguitectu — Ciencias .
Ciencias Econdmic . - Letrasy nciay
ray de la Ciencias | Ciencias o . o Odentolog| | . .
. Artes  |Agropecua - asy i P Ciencias | Ingenieria | Ciencias B Psicologia
Urbanism K Hospitalid L Médicas | Quimicas . ia
rias Administr de la Politicas y
o ad . . .
ativas Educacion Sociales
—t— A veces | 4,8% 4,8% 3,8% 12,5% 0,0% 3,8% 32,7% 12,5% 0,0% 4,8% 10,6% 9,6%
== No 0.0% 0,0% 0.0% 9,8% 9,8% 9,8% 0,0% 29,4% 0,0% 31,4% 0,0% 9,8%
—r— Gi 9,7% 6,3% 0,0% 24,3% 10,4% 10,4% 3,5% 12,5% 9,0% 6,9% 6,9% 0,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados
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Anélisis: Como se demuestra en los siguientes graficos, la percepcion de los docentes en
cuanto a las herramientas que posee el personal administrativo corresponde en un 48% a un
resultado positivo. Sin embargo, las flaquezas en las facultades corresponden a la Facultad de
Jurisprudencia, Ciencias politicas y Sociales con un porcentaje de 31,4%; seguido de Filosofia,
Letras y Ciencias de la Educacion con un 29,4%.

e ;COmo considera la atencion al usuario recibida a la hora de resolver sus

requerimientos?

Grafico 34: Como se considera a la atencion recibida. - Docentes

8. iCémo considera la atencién al usuario recibida a la hora de resolver
sus requerimientos?

B A veces
m No

mSi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Gréfico 35: Cémo se considera a la atencion recibida. - Docentes (Medicion por facultades)
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8. éCémo considera la atencién al usuario recibida a la hora de resolver sus requerimientos?

14,0%

12,0%
10,0% A

[\

/ \

4,0% A A

I ANAV/A

0,0% —Ii L A w \./ —

B L Ciencias Filosofia, lurisprude
Arquitectu L Ciencias Lo
Ciencias Economic - L Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o L o Odontolog| _ . B
. Artes  |Agropecua o asy - P Ciencias |Ingenieria | Ciencias B Psicologia
Urbanism K Hospitalid o Médicas | Quimicas o ia
rias Administr de la Politicas y
o ad . L .
ativas Educacion Sociales
o A VECES 1,7% 1,7% 1,3% 4,3% 0,0% 1,3% 11,4% 4,3% 0,0% 1,7% 3,7% 3,3%
== No 0,0% 0,0% 0,0% 1,7% 1,7% 1,7% 0,0% 5,0% 0,0% 5,4% 0,0% 1,7%
Si 4,7% 3,0% 0,0% 11,7% 5,0% 3,0% 1,7% 6,0% 4,3% 3,3% 3,3% 0,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Analisis: En cuanto atencidn al usuario, los docentes valoraron de excelente en un 48%.
Una de las Facultades que mas valora su gestion es la Facultad de la Hospitalidad con un
porcentaje de 11,7%. La facultad de Ciencias Quimicas califica la gestion del personal

administrativo como buena en un 11.4%.

e Usted como docente y cliente interno de la institucion ¢Ha tenido alguna

experiencia positiva/negativa que desee resaltar?
NEGATIVO

Dentro de las experiencias negativas que resaltaron los docentes es el tiempo que tardan
en los tramites en ser solucionados. Se refieren a este inconveniente como “exceso de procesos
burocraticos”. Existe también poca predisposicion del personal administrativo; dificultad en
encontrar soluciones a las necesidades; pérdidas de documentos, por lo que se debe reiniciar el
proceso; poca amabilidad por parte del personal; dificil contacto telefonico con el personal; falta

de comunicacion cuando los miembros del personal toman vacaciones, ya que no se informa a
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la persona que queda en reemplazo de las actividades pendientes o se estanca el proceso;
sobrecargo de actividades del personal administrativo como cuando los empleados tienen
sobrecargo de trabajo en ciertas ocasiones; muchas veces no solo cumplen una funcién o un

cargo sino varios; y los tiempos de espera largos para recibir atencion.

Se resalta la actitud negativa por parte del personal del Departamento de Idiomas frente

a las inquietudes los estudiantes.

POSITIVA

En cuanto a experiencias positivas, se resalta la actitud y cooperacion al brindar solucién

a problemas, son cordiales y amables.
Un gran porcentaje de docentes no detallé ningln tipo de experiencia.

e (;Qué sugerencia puede darnos para mejorar la atencion al usuario de la

Universidad?

Los docentes consideran que se debe disminuir el papeleo para realizar sus solicitudes
en los procesos y tramites. Sugieren contratar mas personal para reducir el tiempo de espera.
Para brindar una mejor atencién, proponen fortalecer la actitud del personal. Plantean gue seria
preciso también involucrar a las facultades con sus estudiantes; brindar mayor capacitacion al
personal; tener un horario para atencion y horario especifico para realizar las diligencias del dia;
crear una base en la que se encuentren todos los documentos que los usuarios puedan necesitar

para evitar la entrega de copias de documentos.

3.4.1.2. Encuestas a estudiantes

Los resultados obtenidos en base a las encuestas realizadas a los estudiantes de la

Universidad de Cuenca arrojan las siguientes cifras:

e (;Cuales son los departamentos de atencion al usuario del area administrativa

central que mas frecuenta?
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Gréfico 36: Departamentos mas frecuentados. — Estudiantes.

1. ;Cuales son los departamentos de atencién al usuario del area administrativa central que mas
frecuenta?

35,2%

24,5%

11,2%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Analisis: Los departamentos que mas frecuentan los estudiantes corresponden a las
secretarias de las facultades en un 35,2%; secretaria general en un 24,5%; y la biblioteca el
11.2%. A més de ello, podemos visualizar que Administracion, Administracion Central,
Administracion y Matriculas, Admision y Becas no corresponden a un departamento en
especifico y a lo referente a matriculas de estudiantes corresponde a Matriculas y Admision.
Mientras que el area encargada de las becas estudiantiles corresponde a Bienestar Estudiantil.
Esto evidentemente representa a que los estudiantes no conocen el nombre y funcionalidad de
los departamentos y unidades.

ACTITUD
Responda segun su apreciacion:

o (El representante de servicio al usuario le brindo ayuda y soluciones en cuanto a

sus requerimientos o inquietudes de manera efectiva.
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Grafico 37: Ayuda y soluciones. — Estudiantes.

2.1El representante de servicio al usuario le brindo ayuda y soluciones en cuanto a sus
requerimientos o inquietudes de manera efectiva?

W Bueno
H Excelente

m Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 38: Ayuda y soluciones. — Estudiantes. (Medicion por Facultades)

2.1 ¢El representante de servicio al usuario le brindo ayuda y soluciones en cuanto a sus requerimientos
o inquietudes de manera efectiva?

25,0%

20,0% K

15,0%

10,0%

5,0% \ A
0,0% B sty ,
L Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu Ciencias Ciencias Econdmica Letrasy nciay
q dela Ciencias | Ciencias L .. . Odontolog . .
ray Artes Agropecua . 2% s - Ciencias | Ingenieria | Ciencias . Psicologia
; . Hospitalid o Médicas | Quimicas . ia
Urbanismo rias ad Administra dela Politicas y
tivas Educacidn Sociales
e BLENC 71,5% 4,3% 4,5% 4,3% 1,6% 1,1% 7.5% 21,3% 2,1% 51% 3,2% 4,3%
== Excelente 0,5% 0,0% 0,0% 1,1% 1,1% 2,7% 1,1% 6,7% 0,5% 3,5% 1,6% 3,2%
e Valo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,5% 4,0% 0,5% 1,6% 0,0% 3,7%
Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados
94

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Anélisis: El 67% de los estudiantes respondieron en la encuesta que el personal
administrativo brindé ayuda al momento de resolver sus requerimientos e inquietudes.
Analizando detenidamente por facultades, observamos resultados positivos en las facultades:

Facultad de Filosofia con un 21,3%; seguido por Arquitectura y Quimicas con un 7,5%
respectivamente.

o (El representante del servicio al usuario fue cortés y amable?

Grafico 39: Amabilidad del personal administrativo. — Estudiantes.

2.2 ¢El representante del servicio al usuario fue cortés y amable?

M Bueno
M Excelente

= Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Graéfico 40: Amabilidad del personal administrativo. — Estudiantes. (Medicion por facultades)
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2.2 ¢El representante del servicio al usuario fue cortés y amable?

18,0%

16,0%

®
14,0% /\
12,0% / \
10,0% / \
/ A\

A\ /e
4,0%
5 0% V \{
0,0% —i —— - ]
. - Ciencias Filosoffa, lurisprude
Arquitectu - Ciencias P .
Ciencias Economic L L Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o o, L QOdontolog| _ B
. Artes Agropecu - asy . P Ciencias |Ingenieria| Ciencias . Psicologia
Urbanism K Hospitalid L Médicas | Quimicas o ia
arias Administr de la Politicas y
o ad . L .
ativas Educacion Sociales
== Bueno 6,4% 2,7% 2,1% 2,7% 2,1% 2,7% 5,9% 16,0% 1,6% 5,1% 1,6% 6,4%
—m—Excelente 0,5% 1,1% 1,1% 2,1% 0,5% 1,6% 2,1% 9,6% 1,6% 5,1% 2,7% 4,8%
Malo 11% 0,5% 1,3% 0,5% 0,0% 0,5% 1L1% 6,4% 0,0% 0,0% 0,5% 0,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Andlisis: La amabilidad es un punto clave en una buena atencion al cliente. Al consultar
respecto a este tema, la respuesta obtenida por parte de los estudiantes es, en términos generales,
55% bueno. Dentro de las facultades: Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion concuerda
que el nivel de amabilidad es bueno en un 16%; seguido de Arquitectura y Psicologia con un
6,4% cada uno. El indice negativo en cuanto a la amabilidad también podemos encontrarlo en
la facultad de Filosofia con un 6,4%.

o El representante del servicio al usuario le dedico el tiempo necesario para resolver

sus dudas y/o requerimientos?

Gréfico 41: Tiempo dedicado. - Estudiantes
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2.3 ¢El representante de servicio al usuario le dedico el tiempo necesario
para resolver sus dudas y/o requerimientos?

M Bueno
M Excelente

= Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 42: Tiempo dedicado. — Estudiantes. (Medicion por facultades)

2.3 ¢El representante de servicio al usuario le dedicé el tiempo necesario para resclver sus dudas y/o

requerimientos?
20,0%
18,0% /*\
16,0% / \
14,0% / \
12,0% / \
10,0% / \
8,0% / \
6,0% \ } /l \ /\
4,0% \ /\ \ /\
2,0% V
0,0% -
. - Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu . Ciencias . .
Ciencias Econdmica| _. . - Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o . L Odontolog | . . .
i Artes  Agropecua . sy . P Ciencias | Ingenieria | Ciencias B Psicologia
Urbanism K Hospitalid ’ Médicas | Quimicas o fa
rias Administr dela Politicas y
o ad . L .
ativas Educacién Sociales
mpe Bueno 5,9% 3,7% 1,6% 3,7% 1,6% 1,6% 4,8% 18,7% 2,1% 5,6% 1,6% 4,3%
==l [Fxcelente 0,5% 0,5% 1,1% 1,6% 1,1% 0,5% 2,1% 6,7% 0,5% 3,5% 1,6% 3,7%
e Malo 1,6% 0,0% 1,9% 0,0% 0,0% 2, 7% 2,1% 6,7% 0,5% 1,1% 1,6% 3,2%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.
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Andlisis: Cuando hablamos del tiempo brindado por el personal administrativo el
resultado de manera general es de un 55% bueno. Es decir que més de la mitad de los usuarios
estan satisfechos con el tiempo de atencion que le brinda el personal administrativo de la
universidad al momento de responder a sus inquietudes. Analizando detalladamente por
facultades observamos que la Facultad de Filosofia tiene un indice de satisfaccion de un 18,7%,

seguido por Arquitectura y Urbanismo con un 5,9% y Jurisprudencia con un 5,6%.

e Al acudir al edificio administrativo con dudas o inquietudes, ¢el personal que lo
atendid conocia y/o estaba capacitado en su &rea para brindarle soluciones oportunas o la

informacion que necesitaba?

Gréfico 43: Personal administrativo capacitado e informado. - Estudiantes

3. Al acudir al edificio administrativo con dudas o inquietudes, ¢El personal
que lo atendi6 conocia y/o estaba capacitado en su area para brindarle
soluciones oportunas o la informacién que necesitaba?

H Aveces

H No

53% si

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Graéfico 44: Personal administrativo capacitado e informado. — Estudiantes (Medicion por
facultades)
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3. Al acudir al edificio administrativo con dudas o inquietudes, ¢El personal que lo atendié conocia y/o
estaba capacitado en su drea para brindarle soluciones oportunas o la informacion que necesitaba?

18,0%
16,0% H
14,0% 2
12,0%
10,0% / \

6,0% / \

2.0% \ /A\

2‘0% ;*M \, ?/4

» .
o | —a e o1
! R L Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu . Ciencias o .
Ciencias Econdmica| .. . - Letrasy nciay
ray de la Ciencias | Ciencias o L o Odontolog| _ . B
. Artes  |Agropecua o sy - . Ciencias | Ingenieria | Ciencias B Psicologia
Urbanism . Hospitalid o Médicas | Quimicas . ia
rias Administra dela Politicas y
o ad . L .
tivas Educacion Sociales
w—— A yECES 1,1% 3,2% 2,1% 2,1% 2,1% 2,7% 3,2% 13,6% 1.1% 4,8% 2,1% 2,7%
= No 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,5% 1,6% 1,3% 1,1% 0,0% 0,0% 0,5%
Si 6,9% 1,1% 1,1% 3,2% 0,5% 1,6% 4,3% 17,1% 1,1% 5,3% 2,7% 8,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Anélisis: La apreciacion de los estudiantes con respecto al nivel de capacitacion que
tiene el personal es positivo tanto en los resultados generales y por facultades. En resultados
generales, el 51% considera que si estan capacitados, siendo este mas de la mitad de la poblacién

encuestara; el 41% considera que se encuentran medianamente capacitados.

e ;Cuéndo acude a un departamento tiene problemas en contactar a la persona que

pueda responder a sus requerimientos/inquietudes?

Grafico 45: Facilidad de contactar al personal encargado. — Estudiantes
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4. ¢Cuando acude a un departamento tiene problemas en contactar a la persona que
pueda responder a sus requerimientos/inquietudes?

H A veces
B No

mSi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Graéfico 46: Facilidad de contactar al personal encargado. — Estudiantes (Medicion por
facultades)

4, ¢Cuando acude a un departamento tiene problemas en contactar a la persona que pueda responder a
sus requerimientos/inquietudes?

20,0%
18,0% )
16,0% / \
14,0% / \
12,0% /
10,0% / \

8,0% /\

o [ /N a

4,0%
2,0%
0 09/ k.
o & Cien.cias Ciencias Filosofia, lurisprude
i iench E omi Let i
Arquitectu Cienclas de la conomical | Ciencias n.e ra.sy o rnua.y Odontolog| . . )
ray Artes  |Agropecua s sy L o Ciencias | Ingenierfa | Ciencias B Psicologia
k ; Hospitalid ! Médicas | Quimicas e ia
Urbanismao rias ad Administra dela Politicas y
tivas Educacion Sociales
—— A vECES 3,2% 3,2% 2,1% 3,2% 2,7% 2,7% 5,3% 18,7% 1,6% 6,7% 1,6% 5,3%
wllie N O 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 2,1% 5.1% 0,5% 1,6% 0,0% 1,6%
e S 4,3% 1,1% 2,4% 2,1% 0,0% 1,1% 1,6% 8,3% 1,1% 1,9% 3,2% 4,3%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados
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Andlisis: En base a la pregunta nimero cuatro, observamos que existen inconvenientes
en contactar al personal administrativo. Es por eso que, en términos generales, el resultado
obtenido es un 56% “a veces”; con excepcion de las facultades de Arquitectura y Agropecuarias,
quienes respondieron afirmativamente a nuestra interrogante. EI pormenor de la informacién lo

vemos reflejado en el detalle de facultades.

e Conoce usted ¢ Cuales son los beneficios y servicios que le brinda la Universidad de

Cuenca?

Graéfico 47: Servicios y beneficios. - Estudiantes

5. Conoce Ud. ¢Cuales son los beneficios y servicios que le brinda la
Universidad de Cuenca?

WA veces
H No

M Si

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 48: Servicios y beneficios.- Estudiantes (Medicion por facultades)
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5. Conoce Ud. {Cudles son los beneficios y servicios que le brinda la Universidad de Cuenca?

45,0%

40,0%
35,0% A A
30,0%

25,0% /
20,0% /
15,0% / /
10,0% —‘\ Z/ ‘/ £ %ﬂ 7L
5,0% ﬁ%&ﬁ {//_\_\.

0,0%

Ciencias Filosofia, Jurisprude
. - Ciencias Lo .
Arquitectu Ciencias Economica| . Letrasy nciay
dela Ciencias | Ciencias o . L Qdontolog | _ . ’
ray Artes Agropecua o sy oy . Ciencias | Ingenieria | Ciencias . Psicologia
. . Hospitalid - Médicas | Quimicas s ia
Urbanismo rias ad Administra dela Politicas y
tivas Educacién Sociales
—+—Aveces 1,6% 8,.0% 3,2% 3,2% 3,2% 1,6% 14,4% 32,8% 3,2% 11,2% 3,2% 14,4%
—&—No 11,5% 1% 6,2% 7,7% 2,9% 57% 1.7% 35,4% 2,9% 9,6% 4,8% 3,8%
Si 9,8% 4,9% 0,0% 0,0% 0,0% 9,8% 0,0% 12,2% 4,9% 9,8% 9,8% 39,0%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Anélisis: Conocer los beneficios que brinda una institucion a sus usuarios es vital ya
que atrae al publico a ser parte de una organizacién y a mantiene a los que ya se encuentran
dentro de ella complacidos. En el siguiente grafico observamos que la mayoria de los usuarios
desconocen cuales son los beneficios adicionales que le brinda la universidad, obteniendo un
56% como respuesta negativa. Sin embargo, conocemos cual es la facultad que necesita conocer

mas sobre este tema segun nuestro cuadro por facultades.

e En caso que su respuesta anterior fuera afirmativa enumere dos beneficios y/o

Servicios.

De los usuarios que respondieron afirmativamente nuestra interrogante sobre los

beneficios de la universidad, obtuvimos las siguientes respuestas:

Dispensario médico, intercambios estudiantiles, servicio de biblioteca, ejecucion de disefios,
proyectos de investigacién, aula de Derechos Humanos, consultorio juridico, guarderia, becas,
soporte técnico, estudio de idiomas, movilidad estudiantil, calidad en la educacion y parqueo de

bicicletas.
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e ;Considera Ud. que el horario establecido para la atencion al usuario es

suficiente?

Grafico 49: Horario de atencion. - Estudiantes

7. éConsideraUd. que el horario establecido para atenciénal
usuario es suficiente?

M A veces
H No

mSi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Grafico 50: Horario de atencion.- Estudiantes (Medicion por facultades)
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7. éiConsideraUd. que el horario establecido para atencién al usuario es suficiente?
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. . Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu Lo Ciencias . .
Ciencias Economica| .. . Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o - o Qdontolog | . .
. Artes  |Agropecua o sy - - Ciencias | Ingenieria | Ciencias . Psicologia
Urbanism . Hospitalid . Médicas | Quimicas . fa
rias Administra de la Politicas y
o ad . - .
tivas Educacion Sociales
—— A veces 2,7% 1,1% 2,9% 1,1% 1,6% 2,1% 1,1% 8,8% 1.6% 1,9% 1,1% 3,7%
—i— N0 0,0% 2,19% 1,1% 2,1% 1,1% 1,1% 1,6% 17.6% 0,0% 2,1% 0,0% 2,1%
Si 5,3% 1,1% 0,5% 2,1% 0,0% 1,6% 6,4% 5,6% 1,6% 6,1% 3,7% 5,3%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados

Anélisis: El horario de atencidn es un aspecto importante en la atencion al usuario, ya
que este es el tiempo que le dedica la organizacion a sus usuarios para brindarles un servicio.
En este cuadro podemos observar que las opiniones son muy similares, analizando por
facultades: Filosofia respondid que no es suficiente en un 17,6%; seguido de Psicologia y

Arquitectura que estan de acuerdo con los horarios establecidos.

e ;Considera Ud. que el modo de informar del personal administrativo central es

claroy comprensible?

104

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Gréfico 51: Informacién clara y comprensible. - Estudiantes

8. éiConsideraUd. que el modo de informar del personal administrativo
central es claro y comprensible?

W Aveces
H No

mSsi

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Gréfico 52: Informacién clara y comprensible. - Estudiantes (Medicién por facultades)

105

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

8. {Considera Ud. que el modo de informar del personal administrativo central es claro y comprensible?

25,0%
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10,0%

5,0% *“~ \ A A
£ % 1
- _.;i:——-
00% —l— — - - -
. - Ciencias Filosofia, Jurisprude
Arquitectu . Ciencias - |
Ciencias Econdmic L L Letrasy nciay
ray dela Ciencias | Ciencias o . L Odontolog| . .
i Artes  |Agropecua L asy . P Ciencias |Ingenieria| Ciencias . Psicologia
Urbanism . Hospitalid T WMédicas | Quimicas - fa
rias Administr dela Politicas y
o ad . L. .
ativas Educacion Sociales
e ]\ vECES 5,9% 3,2% 1,6% 2,7% 1,1% 1,6% 53% 19,5% 0,0% 5,6% 1,6% 5,9%
=il No 0,0% 0,5% 0,8% 1,1% 1,1% 1,6% 1,1% 3,5% 1,1% 1,1% 1,6% 2,7%
Si 2,1% 0,5% 2,1% 1,6% 0,5% 1,6% 2,7% 9,1% 2,1% 3,5% 1,6% 2,7%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Analisis: Ser claros y comprensibles es la base para que el usuario se sienta satisfecho
con relacién a un servicio, ya que si sus funcionarios no saben expresarse con claridad quedaran
muchas dudas e inquietudes en el usuario. Esto es lo que ocurre en la universidad segun la
percepcion de los estudiantes de las facultades, ya que el 54% respondio “a veces”. La falta de
claridad en la informacion o entregar la informacion incompleta provoca que los usuarios
regresen nuevamente por mas referencias, generando asi una congestion en los departamentos
y unidades a las que se dirigen; sobre todo, que los tramites se demoren en resolver. Estas
dificultades las podemos observar con mayor intensidad en las siguientes facultades: Facultad
de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion en un 19,5%; Arquitectura y Psicologia en un

5,9% respectivamente.

e (A menudo la persona que le brinda la atencion resuelve sus

necesidades/inquietudes?

Grafico 53: Solucion de necesidades. - Estudiantes
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9. éAmenudo la persona que le brinda atencién resuelve sus
necesidades/inquietudes?

WA veces
H No

Si

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Grafico 54: Solucion de necesidades. - Estudiantes (Medicidn por facultades)

9. (A menudo la persona que le brinda atencién resuelve sus necesidades/inquietudes?
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ativas Educacion Sociales
e\ VECES 4.8% 2,7% 2,1% 3,2% 1,6% 3,2% 4,8% 18,7% 1,1% 4,5% 4,3% 6,9%
el N O 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 2,1% 2,9% 0,0% 0,5% 0,5% 0,5%
e S 3,2% 1,6% 1,1% 2,1% 1,1% 1,6% 2,1% 10,4% 2,1% 5,1% 0,0% 3,7%

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Anélisis: Al igual que lo mencionado en la pregunta anterior, observamos que las dudas

0 inquietudes son resueltas “a veces” en un 58%. Lo que podemos tomarlo como un sintoma
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negativo ya que muchas dudas permanecen de la misma forma antes y después de recibir la
informacion, dependiendo del requerimiento del estudiante.

e En cuanto a tiempo de espera ¢Considera sencillo acceder al personal

administrativo?

Gréfico 55: Tiempo de espera — Estudiantes

10. En cuanto al tiempo de espera ¢ Considerasencillo acceder al
personal administrativo?

M A veces
= No

m Si

Elaboracién: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Graéfico 56: Tiempo de espera — Estudiantes (Medicion por facultades)
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10. En cuanto al tiempo de espera {Considera sencillo acceder al personal administrativo?
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Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Anélisis: En cuando al tiempo, segun la percepcion de los estudiantes, se encuentra en
un indice intermedio. Los usuarios consideran que acceder al personal administrativo es sencillo
“a veces” siendo el resultado un 44%. Las facultades que respondieron favorablemente a esta

pregunta son Filosofia un 7,2%; Arquitectura con un 6,9%; y Psicologia con un 5,3%.

e Segun su experiencia ¢cémo calificaria la calidad del servicio que ha recibido como

publico interno de la Universidad de Cuenca?

Grafico 57: Calificacion de servicio. — Estudiantes
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11. Segtin su experiencia ¢Cémo calificaria la calidad de servicio
que ha recibido como publico interno de la Universidad de Cuenca?

W Bueno
M Excelente

= Malo

Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.

Gréfico 58: Calificacion de servicio. - Estudiantes (Medicion por facultades)

UNIVERSIDAD DE CUENCA

11. Segtin su experiencia ¢Cémo calificaria la calidad de servicio que ha recibido como publico
interno de la Universidad de Cuenca?
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Elaboracion: Las autoras a partir de base de datos de resultados.
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Anélisis: En términos generales y como resultado de la pregunta nimero 11, se consulto
sobre la atencion recibida por parte del personal administrativo: el 73% de los estudiantes

considera que es “buena”.

e (;Qué sugerencia puede darnos para mejorar la atencion al usuario de la

Universidad de Cuenca?

Anélisis: Las sugerencias de los usuarios para mejorar la atencion brindada son:

Respetar el tiempo de los estudiantes, ya que cuando se exige la entrega de documentos
se debe realizar en la fecha o periodo establecido. Sin embargo, esto no sucede en el mismo
sentido cuando se trata de los requerimientos realizados en las administraciones. Saber brindar
mejores soluciones a los estudiantes y con un trato amable es también indispensable. Se sugiere
ampliar horarios, controlar las actividades de los funcionarios de la Universidad, agilitar
procesos y tramites, entregar la informacion completa sobre una duda o inquietud, brindar
capacitacién sobre atencion al usuario y actitud, digitalizar procesos, incremento de personal,
mejorar la comunicaciéon interna, mayor apertura ante problemas internos e inquietudes

educativas, evaluar al personal administrativo y el horario de atencion en las oficinas.

3.4.1.3 Producto de las encuestas

El producto de las encuetas realizadas se detallard en segun indicadores, como fue

elaborada:

1. Amabilidad y cortesia:

El personal administrativo es amable la mayor parte del tiempo, tanto con estudiantes y
docentes. A pesar de ello, existen areas a las que denominaremos criticas ya que la atencion

se vuelve maés fria y desinteresadas al momento de brindar atencién a los estudiantes.

2. Soluciones en tramites:

Los tramites se vuelven engorrosos Y largos debido al tiempo de espera que se necesita
para aprobar y realizar el papeleo. Esta situacion genera malestar tanto en estudiantes como

en docentes. Sin embargo, los tramites se vuelven mas tediosos en los estudiantes ya que
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deben pasar varios dias para su aprobacion y ejecucion, ya que no existe un seguimiento por
parte del personal administrativo. Este letargo en el sistema provoca que los estudiantes deban

asistir continuamente a las oficinas para revisar el estado en el que se encuentran. Sus tramites.

3. Informacion y capacitacion:

Los estudiantes manifiestan que existe poca informacion cuando presentan inquietudes:
deben presentarse una y otra vez con la persona que realiza los tramites ya que la informacion
que reciben no es completa. Los docentes manifiestan ciertas similitudes, sin embargo, su
malestar no se presenta con tanta frecuencia. En cuanto a la capacitacion, se enfoca en la
“atencion” recibida, ya sea por el estrés del puesto, no siempre existe buena predisposicion

por parte del personal.
4. Horarios:

Los docentes no tienen inconvenientes en cuanto a los horarios de atencién del personal,
sin embargo, dentro de las sugerencias consta la inquietud: deberian realizar las actividades
que son fuera de oficina en ciertos horarios, socializando a los usuarios para evitar encontrar
oficinas vacias y largos tiempos de espera hasta que el personal se desplace nuevamente a sus
puestos de trabajo. La socializacion de los horarios de atencion es vital para los estudiantes

ya que ellos interrumpen sus actividades educativas para realizar sus consultas y tramites.
5. Tiempo:

El tiempo de espera entre usuarios es muy largo, lo que dificulta el acceso al personal.
Lo 6ptimo es colocar en las carteleras cuales son los procesos a seguir en los tramites méas

frecuentes.
6. Beneficios:

Este altimo se aplica directamente a los estudiantes. Existe un porcentaje muy alto de

estudiantes que desconoce las bondades que ofrece la universidad a sus estudiantes.

3.5 Paradigma interpretativo: observacién
Semana 1
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Marfiana

Poca afluencia de usuarios durante horas de la mafiana (entre 10 y 15 personas). El
personal administrativo es cortés y célido a la hora de recibir a los usuarios, resuelven sus
requerimientos en tiempo prudencial la mayoria de los usuarios se retiran satisfechos. Los
insumos de oficina son aptos para desarrollar sus labores. Los usuarios acuden solicitando
informacidn sobre la ubicacion de otros departamentos y a quién deben dirigirse dependiendo
de sus requerimientos. EI ambiente es acogedor: cuenta con buena iluminacién, mantienen
masica de fondo, espacios amplios y aseados. Cada miembro cuenta con espacio y material
propio para realizar sus labores. Se siente buena relacion entre compafieros de trabajo del mismo
departamento. El personal administrativo permanecid en sus puestos de trabajo durante toda la

jornada y siempre estuvo presente para el usuario.

Los docentes que acuden a estos departamentos tienen apertura a tomar un café o servirse
un aperitivo; son invitados por el mismo personal administrativo. La atencion a docentes es mas

calida y sus requerimientos son atendidos en el menor tiempo.
Tarde

Muy poca afluencia de usuarios (entre 7 y 10 personas). El personal administrativo suele
compartir el area de impresoras lo que genera un poco de retraso e incomodidad para el personal.
Las llamadas telefonicas son constantes e interfieren en la atencion cara a cara con el usuario.
El personal no se concentra en atender un solo requerimiento si no varios a la vez debido a la
afluencia de usuarios y requerimientos de todo tipo. Los usuarios son atendidos de manera
calida. El ambiente demuestra buena relacion entre comparieros: son joviales y alegres, sobre
todo cuando se aproxima la hora de salida. Cuentan con muy pocos espacios de luz natural; la
luz artificial es adecuada y en muchas de las oficinas las sillas son realmente cémodas, las
mismas que son de vital importancia por el largo periodo en el que permanecen sentados. Los
pocos usuarios que acuden salen satisfechos, pero sus requerimientos tardan mas en resolverse:
permanecen algunos minutos esperando mientras otras personas son atendidas o se les indica

que vuelvan al dia siguiente.
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Algunos usuarios acudieron al departamento equivocado buscando a otras personas y
fueron redireccionados al lugar a donde deben dirigirse.

DIA 2

Marfiana

Mayor afluencia de docentes y personal administrativo de otras areas y estudiantes.
Espacios adecuados para trabajar y atender a los usuarios, cuentan con material necesario. Se
comparten espacios de impresion y retrasan sus actividades. La atencion que ofrecen al usuario
es, en su mayoria, via telefonica. Los usuarios no cuentan con libre acceso sino que se necesita
autorizacion para saber a donde se dirigen y cuél es el motivo de su visita, sirviendo de filtro

para la atencidn directa con el personal administrativo.

Atencién poco célida: no existe mayor empatia con el usuario, dan respuesta a su
requerimiento de manera muy rapida y directa. No se da lugar al didlogo amable, si no que su
prioridad es la optimizacion de tiempo y el clima de la atencién se torna grosero. El usuario se
retira poco satisfecho con respecto a la calidad de atencion recibida a pesar de que sus
requerimientos son atendidos. El clima laboral es positivo, pero se siente un ambiente un poco
mas pesado. La actividad es mayor ya que existe mas personal administrativo moviéndose de
un lado a otro dentro de los departamentos. No cuentan con musica ambiental; la iluminacién

es menor y existe mucho ruido de murmullo.
Tarde

Menor afluencia de usuarios en comparacion a la mafiana. La actividad del personal
administrativo es mas calmada: los teléfonos suenan menos en este horario. El personal
administrativo no se encuentra permanentemente en sus puestos de trabajo, en algunos casos
tienen ausencias de mas de una hora y el puesto queda sin ninguna persona a cargo. La atencién
al usuario parece ser algo secundario, los usuarios deben esperar mucho tiempo hasta ser
atendidos y exponen su queja de espera al ser atendidos, generando roces con el personal

administrativo a cargo.

Se forman filas de espera hasta de 15 personas mientras son atendidos, en espacios

pequefios. El usuario se siente poco satisfecho con la atencion, principalmente por el tiempo de
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espera, ya que en la mayoria de los casos los requerimientos fueron solucionados
inmediatamente. Los recursos materiales con los que cuenta el personal administrativo son
acordes a sus funciones. Algunos tramites deben pasar por varias manos para poder ser
ejecutados satisfactoriamente, retrasando los procesos de los usuarios horas o dias tan solo por

esperar una firma de alguien que actualmente no se encuentra en su puesto.
Semana 2

DIA 1

Mafana

Gran afluencia de usuarios internos. La actividad del personal administrativo es agitada:
mucho movimiento dentro de los diferentes departamentos, el personal no se encuentra fijo en
su sitio de trabajo, los tiempos que se ausentan son cortos pero constantes. Las llamadas
telefénicas son frecuentes. La atencion al usuario es calidad y cordial, se escucha con atencién
los requerimientos del usuario y se direcciona a la persona con quien debe continuar el proceso.
Los usuarios salen satisfechos con la atencién, pero algunos regresaron porque la informacion

que les fue proporcionada no fue completa y deben seguir un proceso mas.

En algunos de los casos, el usuario regreso al departamento dos o tres veces porque no
contaba con la informacién completa para satisfacer su requerimiento, cambiando su estado de
satisfecho a insatisfecho. El personal administrativo cuenta con los materiales necesarios para
cumplir sus labores; trabaja en un ambiente limpio, ordenado e iluminado. A pesar de ello,
muestran inconformidad por el ruido de los departamentos aledarios, como es el caso de Talento
humano, y la distancia que deben recorrer para llegar a los demas departamentos

administrativos. El clima laboral se muestra respetuoso pero refleja tensién entre los miembros.
Tarde

Gran afluencia de usuarios internos. Atencion individualizada, cordial y respetuosa. A
pesar de la afluencia, los usuarios cumplen sus objetivos y satisfacen, la mayoria de las veces,
sus requerimientos mostrandose satisfechos con la atencion recibida. El tiempo de espera es
prudencial por usuario. Algunos usuarios manifiestan que los horarios de atencion del personal

administrativo coinciden con los horarios de clase, 1o que les genera malestar.
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El clima laboral se muestra positivo, se demuestra mucho compafierismo entre el
personal administrativo. El trato a los docentes y estudiantes es igual, no existe preferencia entre
ninguno de los grupos. Los miembros del personal administrativo se ausentan de sus puestos
por algunos minutos, por lo que los usuarios deben regresar al departamento para poder ser
atendidos. Algunos departamentos estdn haciendo cambios de directivos, los usuarios
desconocen esta noticia y algunos de sus trdmites pierden validez o son rechazados por estar

dirigidos a la persona equivocada.

NOTA: Los usuarios se quejan por el olor a comida en uno de los departamentos.
DIA 2
Manana

Gran afluencia de usuarios (entre 20 - 30 personas). El personal administrativo se
encuentra muy activo en sus labores, el clima laboral se torna tenso y conflictivo. El personal
administrativo refleja tension y sobrecargo en sus actividades. Los usuarios ingresan
frecuentemente a los diferentes departamentos y permanecen mas de 15 minutos esperando a

ser atendidos.

La atencion es fria y poco atenta, se torna a una atencion grosera y no se les facilita la
informacion completa solicitada. EI personal administrativo se ocupa de varias cosas a la vez:
atender a los usuarios, resolver sus actividades laborales, requerimientos de los compafieros de
equipo. El ambiente laboral no cuenta con iluminacion necesaria, existe mucho ruido y
murmullo dentro de las oficinas y cada cierto tiempo un compafiero les solicita hacer menos
ruido. Algunos departamentos cambian su ubicacion de trabajo, por lo que algunas solicitudes

de usuarios deben esperar para ser cumplidas.
Tarde

Muy poca afluencia de usuarios (entre 5 y 10 personas). El clima laboral se muestra
positivo y relajado. Se refleja compafierismo entre el personal administrativo y esto se transmite
a la atencién que se les brinda a los usuarios internos. Los usuarios son atendidos de manera
individualizada, en tiempo prudencial y sus requerimientos son atendidos y efectuados. Algunos

usuarios acuden a entregar documentos para realizar procesos y se quejan de estar esperando
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algunos dias para que sus requerimientos tengan respuestas; el personal es cortés en explicar los

procesos.

El personal permanece de manera permanente en sus puestos de trabajo. Los recursos
materiales con los que cuentan no son suficientes: faltan algunos articulos de oficina, pero
cubren sus carencias solicitando material a sus compafieros de trabajo u otros departamentos
(por el momento no generan malestar). Se comparte el area de impresién, lo que retrasa el
trabajo de algunos miembros del personal. Los procesos de cambio de ubicacion de
departamentos contintan y la atencién al usuario es informal. EI ambiente de trabajo no es
adecuado por el motivo de su mudanza, pero la cordialidad en la atencion esta siempre presente.

Los usuarios se muestran satisfechos.
Semana 3
DIA1
Manana

Gran afluencia de usuarios (20 — 25 personas). Inconformidad de los usuarios por
cambios de ubicacion y de directivos del personal administrativo. Tramites inconclusos por
cambios de directivos, las solicitudes enviadas no tienen validez por estar mal dirigidas. El
personal administrativo no actGa de manera cortés y amable, al contrario, el ambiente se torna
grosero y los requerimientos de los usuarios no tienen respuesta. Se les pide a los usuarios

acercarse en horas de la tarde para dar solucion a sus problemas.

El personal administrativo se muestra agitado, el ambiente de trabajo sigue siendo
informal por motivos de mudanza, los recursos materiales son escasos, pero los estos problemas
son solucionados y no generan malestar para cumplir sus actividades. El personal no permanece
en su puesto de trabajo, hay muchos puestos vacios y ausencias de horas, provocando que los
usuarios no puedan encontrar a quienes esperan dirigirse. Los usuarios desconocen los procesos
por los que pasa el personal del area administrativa y se muestran desconcertados con respeto a

en qué lugar encontrar al personal.

Personal administrativo no capacitado para brindar atenciéna los usuarios: tono de voz

demasiado bajo, timidez al hablar, no manejan buen léxico ni fluidez de palabras. Crea
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confusidon en los usuarios y no aporta soluciones a los requerimientos. El personal administrativo
encargado de otras funciones cumple también la labor de atencion al usuario, la comunicacion
no es su fuerte y desconoce los procesos a seguir y las personas a quienes dirigirse para

satisfacer necesidades del usuario. Se prolonga la jornada laboral por las actividades pendientes.
Tarde

La afluencia de personas fue constante, los usuarios ingresaban en grupo de tres 0 mas
personas pidiendo ayuda en sus requerimientos. Los usuarios se acercaban por un mismo
problema pero al ser atendidos por diferentes representantes del personal administrativo, la
ayuda ofrecida variaba entre rapida y efectiva o tardia y burocratica. EI personal administrativo
desconocia la forma exacta para canalizar los procedimientos y no lograban solucionar todos
los requerimientos. Los usuarios atendidos por el personal de solucion rapida y efectiva se
mostraban satisfechos, al contrario de los que debian seguir procesos burocraticos y volver

varias veces en espera de una respuesta.

Los usuarios buscan informacion en cualquier persona ligada a la Universidad de
Cuenca, desde guardias de seguridad, conserjes, personal de limpieza, entre otras personas que
puedan facilitar informacion, y obtienen respuestas positivas. EI ambiente es ruidoso: se
escuchan murmullos, risas, tacos y conversaciones en voz alta durante el tiempo de observacion.
El personal que se dedica a hacer su trabajo muestra desconformidad con esto, podria definirse
como insatisfecho. Los usuarios no toleran el ruido y la distraccién del personal y deciden

retirarse.
DIA 2
Mafiana

Existe gran afluencia de usuarios (20 - 30 personas). En algunas areas el espacio de
trabajo es limitado, poco iluminado, muy pequefio; aun asi, se observa una buena relacién entre
compafieros de trabajo. El personal es cordial al atender al publico, da respuesta inmediata a sus
dudas y tramita inmediatamente los requerimientos. El personal se ausenta durante algunos

minutos de su puesto de trabajo, los usuarios no son atendidos por nadie mas en ese
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departamento, solo se les indica que esperen. La espera tarda aproximadamente veinte minutos,

hasta que finalmente sean atendidos.

El ruido, en horas de la mafiana, es abundante: el personal administrativo mantiene
conversaciones en alto volumen y carcajadas. EI ambiente huele a comida. Los usuarios se
guejan mediante gestos de los olores y del ruido; este ultimo interfiere en la comunicacion entre
el personal y los usuarios. El clima es caluroso. Durante el periodo de ruido, la cordialidad en
la atencion disminuye; se puede observar que el personal que brinda atencion e informacion es
afectada por los factores de su entorno: el personal se desconcentra, se equivoca y no brinda la
totalidad de la informacion solicitada. Algunos estudiantes piden informacion sobre con quién
0 a qué departamento deben dirigirse o dénde queda ubicado: la universidad no cuenta con
sefialética actualizada sobre la ubicacion de las unidades y departamentos

Los espacios para recibir a los usuarios son reducidos, pero dan comodidad a los
usuarios. Las oficinas cuentan con salas de espera o sillas para ofrecer a los usuarios que deban
permanecer mas tiempo. Los docentes son recibidos con mas atenciones: se les ofrece algo de
tomar; mientras que con los estudiantes, incluso cuando permanecen mucho tiempo en la

oficina, muy pocas veces se les ofrece algo a mas del servicio que estan requiriendo.
Tarde

Gran afluencia de usuarios (20 - 30 personas). Algunas oficinas y unidades se encuentran
en proceso de reubicacion y se esta trabajando en ampliacion de espacios para algunos
departamentos. Se crean filas de aproximadamente siete personas que esperan ser atendidas
(cuatro de ellas unicamente solicitan informacion sobre dénde encontrar otra unidad o
directivo). EI ambiente laboral se observa satisfactorio para el personal: estas areas cuentan con
buena iluminacion, recursos materiales, decoracién, imagen institucional. EIl lugar de trabajo es
aseado y brinda comodidad al personal en cuanto a espacio. La atencién es cordial e

individualizada.
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3.5.1 Producto de la observacion

1. Laafluencia de usuarios que se dirigen al personal administrativo es mucho mayor en el
personal administrativo de las facultades en comparacién a los usuarios que se dirigen al

administrativo central.

2. Los usuarios no conocen con exactitud a quién dirigirse para solucionar sus dudas o
inconvenientes y acuden a otros departamentos para que los re direccione con la persona
encargada. Esto da lugar a que el personal administrativo deje a un lado sus actividades
correspondientes y ocupen el lugar de Informacion al cliente.

3. Los usuarios desconocen la ubicacion de los departamentos administrativos a los cuales

deben dirigirse.

4. Los materiales necesarios para el personal administrativo es limitado en ciertos
departamentos: una sola impresora, no cuentan con hojas o insumos de oficina necesarios,

los abastos de bodega tardan en llegar.

5. El personal administrativo no se encuentra permanente en su sitio de trabajo, lo que hace
que los usuarios que los solicitan acudan varias veces al dia hasta encontrarlos y explicar

sus requerimientos.

6. Con respecto a los canales de comunicacion: Los teléfonos suenan sin ser atendidos

durante varios minutos, varias veces al dia. La respuesta telefénica es limitada.

7. Los usuarios buscan ayuda en personal de la universidad no solo administrativo, se
realizan consultas y solicitan informacién a guardias de seguridad, personal de limpieza,
conserjes y otros trabajadores ajenos al area administrativa; sin embargo, estas personas

ayudan con la informacién solicitada.

8. Existe congestion de usuarios en algunos de los departamentos de espacios reducidos de
la universidad, generando incomodidad y molestia tanto para el personal como para los

usuarios.
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9. La buena relacion entre comparfieros de oficina y las relaciones humanas podrian
considerarse un inconveniente cuando se salen de control. El ruido, el olor a alimentos, las
risas y todas las distracciones generan incomodidad frecuente entre el resto del personal y

falta de respeto para los usuarios que acuden.

10. Existen diferencias significativas en lo que respecta a ergonomia fisica entre los
departamentos de la Universidad. Las areas de mas afluencia de usuarios mantienen una
ergonomia fisica satisfactoria, brindando comodidad a los empleados y a los usuarios. La
iluminacién, el ambiente, los colores, los asientos... todo resulta armonico para el
cumplimiento de sus funciones. Mientras que, en el caso de las areas de menor afluencia, el

ambiente fisico es desagradable, limitado de espacio, sin iluminacién, ruidoso.

3.6 Modelo de entrevista
Anexo 3: Modelo de entrevista para el personal administrativo.

3.6.1. Entrevistas al personal administrativo

ADMINISTRATIVO 1 - Matricula y admision

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencioén al usuario?

El espacio es muy reducido. Con respecto a materiales de oficina, no tenemos problema porque

conocemos en qué fechas podemos solicitar material.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucion de problemas o dudas?

El tiempo de espera a veces es demasiado. Los otros departamentos a veces tardan en enviar
informacion.
Comunicacién interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Si, son adecuados y eficaces.
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¢Los usuarios internos: docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

Siempre se acercan buscando a otras personas o a otros departamentos. Pasa seguido.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas en temas de atencion al usuario?

He recibido unicamente capacitacion de mis comparfieras del departamento. Por parte de la

Universidad no.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No, no tenemos.

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢Lo
hace sentir satisfecho?

El ambiente es agradable, el espacio si es muy reducido.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacion a sus funciones?
Si, cumplo Unicamente mis funciones. Pero todo el personal del area se turna para realizar

atencion al usuario.

Teoria del comportamiento y relaciones humanas.

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

A veces, hay de todo. Yo siempre intento actuar tranquila.

ADMINISTRATIVO 2 - BIBLIOTECA

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Generalmente contamos con todo lo necesario, a veces los recursos se tardan un poco con

respecto a bases digitales. En general contamos con lo necesario; espacio adecuado, tiempo
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suficiente para atender al usuario y tratamos de dar la informacion oportuna, clara; ayudarlos

con sus necesidades informativas.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucion de problemas o dudas?

Si, contamos con ayuda inmediata de los comparieros.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Si, en nuestra &rea son muy buenos. No cerramos al mediodia, tenemos un horario extendido.

los bibliotecarios trabajamos por turnos y damos la mayor cobertura posible en cuanto a nuestr

atencion y servicios

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

Aqui nunca pasa.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas en temas de atencion al usuario?

No, por parte de la Universidad el interés sobre este tema es muy pobre. La importancia que
prestan las autoridades hacia los usuarios no es el adecuado. Deberiamos tener politicas de
atencion y cursos de formacion continua sobre el tema. A nivel institucional deberiamos tener

formacion permanente

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No, contamos con estrategias ni de atencién ni de manejo de conflictos. Depende Unicamente
de nosotros como tratemos una situacion. Contamos con apoyo continuo de nuestra

coordinadora.

¢El'ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

Si, es un ambiente adecuado, espacioso, iluminado.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
No. Se respeta mucho nuestros perfiles y actividades.
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Teoria del comportamiento v relaciones sociales:

¢Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

Si, aqui todos los requerimientos son tratados por igual.

ADMINISTRATIVO 3 - ARCHIVO

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

El espacio es reducido, pero todo demas es acorde.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucién de problemas o dudas?

Si, contamos siempre con el apoyo de los comparieros. A veces se complica cuando se necesita

algo inmediato, pero en general siempre recibimos apoyo.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Si, son acordes. Siempre hay algin compafiero en el departamento que brinda atencion al

usuario.

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

Siempre pasa que vienen a preguntar a donde deben dirigirse.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

Si, anualmente méas o menos.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

Eso nos lo explican nuestros compafieros cuando ya entramos a laborar.
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¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

Si, no se ha prestado atencién a ese tema. Estamos en proyecto de pasar a un area mas amplia,
pero aun no tenemos fecha, por ahora, hace aproximadamente dos afios, compartimos espacio

con otros compafieros y el espacio es reducido. Con el tiempo el &rea se desgasta.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
No, no existe sobrecargo.

Teoria del comportamiento y relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

Si, siempre son amables.

ADMINISTRATIVO 4 - ADMINISTRACION CENTRAL

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencién al usuario?

Todo esta bien a excepcién de tiempo y el espacio. Existe un volumen demasiado alto de los

tramites que se realizan diariamente.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucion de problemas o dudas?

En general si.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Creo que es un horario prudente, porque hay tramites que tenemos que hacer fuera de horario.
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¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucién
de dudas o problemas?

Pasa seguido. Todo el tiempo. Parte de nuestra actividad diaria es re direccionar a los usuarios
porque no tienen claro a quién dirigirse. No contamos con una persona exclusiva para

informacion.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencién al usuario?

Tenemos capacitacion por parte de la institucion; dos o tres cursos al afio.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

Segun los cursos que recibimos sabemos como debemos actuar.

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

En general, si. Todo estda muy bien, a veces Unicamente tenemos problemas de espacio y de

demasiado ruido.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
Cumplo Unicamente mis funciones, pero deberia existir una persona exclusiva para atencion al

usuario.

Teoria del comportamiento y relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

No siempre. Algunos esperan que todo nuestro tiempo sea dedicado para ellos.

ADMINISTRATIVO 5 - Facultad de Arquitectura

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas
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¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Si, actualmente estamos en remodelacion. Con todo lo demas no tenemos problemas.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucién de problemas o dudas?

Siempre. Siempre nos dan soporte inmediato.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Si, las personas ya estan adaptadas a este horario. Es factible porque se pueden acercar en

cambios de hora. Siempre hay alguien para brindar atencion.

¢ Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

Siempre preguntan a quién deben dirigirse, principalmente cuando son departamentos fuera de

facultad.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

No, nunca.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencién al usuario?

No. entre compafieros nos ayudamos a hacerlo de la mejor manera.

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢Lo
hace sentir satisfecho?

Si, es amplio, acorde y siempre lo renovamos.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacion a sus funciones?
Si.

Teoria del comportamiento de las relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

Si, los usuarios que se acercan son casi siempre los mismos y ya entre todos nos conocemos.
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ADMINISTRATIVO 6 - TALENTO HUMANO

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Si, nuestra area es acorde para brindar un buen servicio y trabajar de manera adecuada.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos

para la resolucion de problemas o dudas?

Si, siempre. Siempre trabajamos en equipo.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?

Si, nuestro horario nos permite atender a los usuarios y cumplir nuestras funciones de manera

interna.

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion de

dudas o problemas?

No, los usuarios que vienen aqui saben a quién deben dirigirse. Igual siempre estamos dispuestos

a brindarles informacion.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

Siempre. Siempre estamos siendo capacitado tanto como para brindar una buena atencion, como

para cumplir nuestras actividades y trabajar en equipo y armonia.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No manejamos politicas de comunicacion pero en las capacitaciones nos ensefian a como
hacerlo.
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¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

Muy bueno. Es un ambiente que nos permite trabajar satisfechos.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
Si, siempre se respeta las actividades de nuestros cargos.

Teoria del comportamiento de las relaciones sociales:

¢Los usuarios son cordiales al solicitar informacidn o exponer sus requerimientos?

Siempre.

ADMINISTRATIVO 7 - TICS

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Tenemos dos areas en las cuales vamos rotando. Esta area es pequefia y un poco incomoda, pero
no tenemos puestos fijos porque vamos rotando. Se prevé que en un tiempo nos ubicaran a todos

en un espacio mas comodo y permanente pero aln no sabemos cuando.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucion de problemas o dudas?

Siempre. Los compafieros siempre nos dan soporte.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencién al usuario son eficaces?
Si, es adecuado. Estamos cubriendo a todos los usuarios tanto de la mafiana como de la tarde.

¢ Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucién
de dudas o problemas?

Siempre pasa. Es muy frecuente principalmente a inicios de ciclo; vienen para aca porque de

secretaria los han mandado para aca. Aqui los ayudamos y re direccionamos, les damos una guia
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sobre a qué unidad deben dirigirse, pero siempre pasa que vienen para aca en busca de otros
departamentos.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢ cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencién al usuario?

A veces, por parte de talento humano dan capacitaciones sobre el tema.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No.

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢Lo
hace sentir satisfecho?

Esto varia de cada persona. como siempre rotamos al otra area no afecta tanto el espacio
reducido de aqui. Si hay compafieros que se sienten estresados por este ambiente tan pequefio y

que se sienten mas comodos cuando les toca ir a un lugar més amplio.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacion a sus funciones?
Si, pero si hay comparieros que se les dificulta cumplir sus labores y atender al publico. no se

concentran en ambas cosas Y les crea conflictos.

Teoria del comportamiento v relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

En general si. Aqui casi nunca tenemos conflictos y nos manejamos de manera organizada; todos
estamos enterados de los requerimientos de los usuarios; constan en nuestra base de datos y

podemos ayudarlos.

ADMINISTRATIVO 8 - DIUC

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas
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¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Es espacio es reducido, necesitamos mas espacio principalmente para el archivo fisico, nos

Ilegan oficios todos los dias y el espacio se congestiona.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucién de problemas o dudas?

Si, es efectivo. Tenemos siempre que trabajar en equipo.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
si, creo que es un horario adecuado.

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

No, es muy frecuente que vengan a solicitar informacion sobre otras unidades. A pesar de que
hay sefialética, como hubo cambios con algunas unidades pues es mas frecuente que se acerquen

por este tipo de informacion.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

En el tiempo que he trabajo aqui (8meses) no he recibido capacitacion sobre atencién al usuario,

Unicamente una de secretariado.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No, hasta el momento no..

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

El ambiente fisico no es muy comodo. Esta un poco descuidado y nos falta espacio. Se siente
todo muy cerrado, como es un espacio pequefio y hay varias unidades, siempre es muy caliente

y tenemos mucho ruido y murmullos.
¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?

Si. Todo es parte de las funciones que debo cumplir.

131

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Teoria del comportamiento de las relaciones humanas.

¢Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

Por lo general siempre son cordiales.

ADMINISTRATIVO 9 - SECRETARIA GENERAL

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Si, todo esta bien.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucién de problemas o dudas?

Los retrasos son normales, algunos tramites son muy burocraticos, pero no genera mayor

malestar entre companieros.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
si, en nuestro departamento no hay mayor afluencia de docentes y estudiantes. sin embargo es

un horario que les permite acercarse sin problema.

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

No, es muy frecuente que confundan las unidades y departamentos. Todos se acercan y

confunden nuestras labores con las de otros departamentos. re direccionamos todo el tiempo.

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

Si, siempre.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No contamos con estrategias.
132

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



UNIVERSIDAD DE CUENCA

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢ Lo
hace sentir satisfecho?

El espacio es siempre agradable, muy bien ambientado. Si me siento satisfecha.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
Si, se cumple lo estipulado en el contrato.

Teoria del comportamiento de las relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

No siempre, algunos usuarios buscan tener una distincion especial.

ADMINISTRATIVO 10 - ADMINISTRACION CENTRAL

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢ Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

Si, el espacio es adecuado y contamos con todo lo necesario.

¢ Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos
para la resolucién de problemas o dudas?

siempre. A veces los tramites tardan pero siempre nos mantenemos comunicados.

Comunicacion interna:

¢ Considera que los horarios establecidos para atencion al usuario son eficaces?
Si, son buenos horarios.

¢Los usuarios internos, docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para la solucion
de dudas o problemas?

Siempre hay que re direccionar.
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Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢,cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la Universidad de Cuenca en temas de atencion al usuario?

Si, tenemos capacitaciones sobre diversos temas dos o tres veces al afio.

¢ Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion
respecto a la atencion al usuario?

No

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢Lo
hace sentir satisfecho?

Un ambiente placentero, Si me siento satisfecho.

¢ Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacién a sus funciones?
No, cumplo Unicamente mis funciones

Teoria del comportamiento de las relaciones sociales:

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?

No todos. A veces son muy hostiles.

3.6.2 Producto de entrevistas al personal administrativo

1. Existe una division del personal administrativo: quienes cumplen labores técnicas y quienes
realizan su trabajo mas ligados a los usuarios. Los primeros no notan ciertas falencias dentro
de la organizacion. Es decir, el personal dedicado a areas técnicas no ve como un problema a
la falta de espacio, el desorden, la aglomeracion, entre aspectos que son de suma importancia
para el personal administrativo dedicado a la atencién a los usuarios.

2. El personal administrativo de la Universidad de Cuenca asegura que las condiciones para
trabajar son adecuadas. En algunos casos, el espacio representa un problema mayor, pero en
su mayoria se sienten comodos en su puesto. Afirman que la universidad esta en proceso de
cambio, ofreciéndoles espacios mas amplios.

3. La organizacién y distribucion de unidades y departamentos los hacen sentir comodos y
satisfechos. La reubicacion de unidades les permitird contar con espacios mas amplios y

comodos.
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4. Con respecto a horarios, el personal administrativo se siente comodo con los horarios de
atencion. Consideran que es el tiempo prudente para que los usuarios se acerquen y soliciten
resolver sus requerimientos.

5. Las relaciones entre el personal administrativo y departamentos es satisfactoria: mantienen
buenas relaciones y practican la filosofia de Trabajo en equipo.

6. Respecto a la confusion de los estudiantes y docentes sobre a quién deben dirigirse, el
personal administrativo expresa su insatisfaccion. Mencionan que estos casos son muy
comunes y resulta tedioso poner en pausa sus labores para brindar informacion.

7. El personal considera que debe existir una persona o area destinada netamente a brindar
informacion sobre: tramites, el personal a quien deben dirigirse, la ubicacién de la unidad,
entre otras inquietudes.

8. El personal administrativo, principalmente el area administrativa, se siente satisfecho y
capacitado para cumplir sus funciones de atencion al usuario. Mencionan que la universidad
si muestra interés sobre el tema al brindarles capacitaciones anuales.

9. El personal administrativo concuerda, en su totalidad, con la inexistencia de estrategias de
comunicacion o protocolos de atencion al cliente. Manifiestan que basan sus actitudes en los
consejos de sus mismos comparieros, como también en lo que pueden rescatar sobre el tema
en las capacitaciones, pero no cuentan con estrategias oficiales.

10.  El personal se muestra medianamente satisfecho con la ergonomia aplicada, mencionan
que el espacio es la incomodidad principal. La saturacion de personas en areas tan pequefias,
el ruido de murmullos, entre otros elementos distractores generan insatisfaccion en los
empleados. Aungue no es un respuesta mayoritaria, pues algunos miembros del personal se
sienten satisfechos con sus lugares de trabajo, principalmente quienes ocupan cargos ligados
al contacto con usuarios y publico en general.

11.  El personal administrativo asegura no existe sobrecargo de labores. Mencionan y
rescatan al respeto el detalle de las funciones que deben cumplir segln su cargo indicado en
la descripcidn del puesto. Mas las actividades que tienen designadas suelen ser agotadoras y
cumplir con labores de atencion al usuario interfiere con el cumplimiento a tiempo de sus
labores internas.

12.  El personal administrativo comenta que los requerimientos, en su mayoria, son

solicitados con amabilidad. El contacto con los usuarios se da de manera pacifica y cordial.
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Unicamente cuando existe alta actividad y trabajo, el trabajo en equipo se ve afectado y los

requerimientos tardan en ser resueltos, lo que genera malestar en los usuarios.

3.7. Estrategias de posible aplicacion para la Universidad de Cuenca segun previo
estudio.

Tabla 10: Propuesta de estrategias para mejorar la atencion brindada por el personal
administrativo.
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N° | Estrategia Problema Objetivo Modo de Aplicacion Departamentos | Resultados
Responsables Esperados

1 | Implementacion | Congestién de | Obtener un Ticket Virtual se Unidad de Eliminar la
de Tickets usuarios y ticket online implementara mediante | Relaciones necesidad de
Virtuales. rotacion del para solicitar un sistema informatico, | Publicasy dirigirse a una sola

personal. atencion y emitiendo un codigo Comunicacion; | persona para
registro de por usuario que y TICs. solucionar sus
tramites presente su cuenta e requerimientos,
historial de solicitudes a transforméandolo en
ese una informacion
departamento/unidad. publica y actualizada
para el departamento
que lo maneje.

2 | Creacion de El personal no | Eliminar Crear protocolos Unidad de Satisfaccion de los
protocolos de cuenta con ambigledades, | formales en los que se | Relaciones usuarios, superar las
Atencion al protocolos satisfacer las indique, explique y Publicas y expectativas en
Usuario para brindar necesidades de | respete las formas de Comunicacion. | cuanto a la atencion
(Cordialidad, atencion al usuarios, brindar | atencién, buen trato al recibida. El personal
estandarizacion | usuario; no una atencion de | usuario, manejo de capacitado en cuanto
de procesos y poseen una calidad con crisis, canalizar de a procedimientos y
empatia). guiaen lacual | soluciones forma oportuna los atencion.

regirse. agiles. procedimientos.

3 | Creacién de Las Eliminar los Estandarizar a nivel Talento Humano | Despachar mas
politica de solicitudes, largos tiempos institucional y plantear rapido las solicitudes
tiempo méximo | trdmites y de espera 'y como objetivo acumuladas, mejorar
de respuesta en | requerimientos | cambiar esa prioritario plazos de el tiempo de
procesos. tardan en percepcion de
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presentar los usuarios de | tiempo de respuesta en respuesta en
avances o la “falta de procesos. solicitudes.
soluciones. interés” en

resolver

requerimientos.

4 | Realizar Desinterés de | Difundir Conocer, contrastar y Unidad de Usuarios satisfechos
encuestas los semestralmente | aplicar las estrategias Relaciones con la atencion
continuas a departamentos/ | las encuestas de | de cambio y mejorar en | Publicasy recibida. Personal
usuarios internos | unidades en atencion al base a los resultados. Comunicacion satisfecho al conocer
para conocer su | conocer las usurario a través con claridad los pro
nivel de opiniones de del correo y contra de su
satisfaccion. los usuarios institucional. desempefio en

con respecto a | Realizar un servicio.
la atencion. estudio continuo

sobre el estado

de satisfaccion

de los usuarios.

5 | Analizar de Desconocimie- | Realizar Conocer, contrastar y Talento Humano | Mayor productividad
manera continua | nto del estado | estudios anuales | ampliar estrategias de institucional.
el clima laboral. | actual del sobre el estado | cambio y mejora segun Planificacion idonea

Clima Laboral | del clima los resultados arrojados para ser una
laboral. por el estudio de clima institucion élite en
laboral. satisfaccion de
empleados.

6 | Mejorar la Actualmente | Mediante la Mejorar la ergonomia Talento Alcanzar la
ergonomia de la | no todos los realizacion del laboral, sin perder la Humano, satisfaccion del
Universidad departamentos/ | estudio de clima | imagen institucional y | Rectorado y personal,

unidades organizacional, | sobrepasar el Administracion | incrementar la
cuentan con un | detectar las presupuesto productividad.
entorno necesidades de | institucional.

favorable de los empleados y

trabajo. aplicar cambios
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en base a esas
necesidades.

Crear, facilitar y
difundir los
procesos escritos
en los que se
explique a
detalle los pasos
a seguir para
proceder con las
solicitudes o
requerimientos

Desconocimie-
nto de los
procesos por
parte del
personal
administrativo
provoca que no
se entregue la
informacion
completa.

Difundir de
forma digital y
escrita los
procesos que los
usuarios
solicitan
frecuentemente
y explicar en
detalle paso a
paso lo que
deben hacer
hasta cumplir el

Eliminar
inconvenientes de
desconocer los pasos a
seguir para los
requerimientos.
Evitatando acercarse a
preguntar una y otra vez
sobre lo siguiente a
hacer y facilitar el
trabajo del personal al
ofrecer informacion
clara y concreta.

Talento Humano

Personal mas
aliviado de cargo
laboral.

Usuarios claros
sobre el proceso de
tramites y
solicitudes.

Menos acumulacion
de usuarios en las
areas de atencion al
usuario.

objetivo.
Difundiry Desconocimie- | Difundir, Los usuarios internos Unidad de Anular el
socializar a los nto de a quién | mediante redes | de la Universidad Relaciones desconocimiento de
directivos y deben dirigir sociales y demas | tendran conocimiento Publicas y los usuarios sobre
personal de los canales de de la persona encargada | Comunicacién; | con quién tratar sus
todas las areas requerimientos | comunicacion, a |y sabran con facilidad a | Talento requerimientos,
que conforman | dentro de la sus publicos quién dirigirse y donde | Humano. aminorar carga extra
la Universidad institucion internos quienes | encontrarlo, segun su e innecesaria del

de Cuenca

son las personas
que conforman
la Universidad
de Cuenca. Los
directivos
departamentales,
los
colaboradores,
asistentes y todo
el personal con

requerimiento.

personal
administrativo que
genera redireccionar
continuamente a los
usuarios
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su respectivo
cargo y funcion.
Y socializar las
ubicaciones de
los

administrativo y
funcionarios de
la Universidad
de Cuenca en
temas de
Atencién al
Usuario.

sobre Calidad
de Atencién al
Usuario.

anuales a todo el
personal
administrativo
de la
Universidad de
Cuenca;
administrativo
central, general,
de facultades,
bibliotecas,

encuentre capacitado en
atencion y
procedimientos.

departamentos/u
nidades.

9 | Crear un cargo Falta de una Crear un nuevo | Tener un lugar exacto al | Talento Humano | Alivio de cargos
ocupacional de | persona que cargo en la cual dirigirse en caso de innecesarios al
Informacion guie a los institucion dudas o falta de personal
para los usuarios | usuarios encargado de informacion encargado administrativo.
de la internos y brindar de direccionar a los Usuarios satisfechos
Universidad de | externos informacion a usuarios segun sus de dudas sobre
Cuenca. dentro de la los usuarios necesidades, que servira procedimientos y

universidad. cumpliendo el tanto como para requerimientos.
papel de publicos internos como
Recepcion e externos.
Informacion” de
la Universidad
de Cuenca

10 | Capacitar al Falta de Dirigir El personal encargado | Talento Humano | Optimizacion

personal capacitaciones | capacitaciones de atender al usuario se institucional en

calidad de atencién
al usuario. Usuarios
satisfechos.
Incremento de
conocimiento y
aptitudes del
personal.
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dispensarios,
unidades
relacionadas,
entre otros, que
bridan atencion
de manera
continua o
esporadica.

Elaboracion: Las autoras a partir de la investigacion realizada
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:
Al darse por terminado el estudio sobre calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios

internos de la Universidad de Cuenca, concluimos que:

e La Universidad de Cuenca no cuenta con planes o estrategias de comunicacion
formales en lo que respecta a Atencion al Usuario. Sin embargo, de manera informal,
se aplican estrategias que aportan mejoras a la calidad de atencion que se brinda.

e Los usuarios internos, segin su nivel de expectativa se sienten “satisfechos” con la
atencion que reciben por parte de la Universidad de Cuenca. Sus descontentos se
generan debido a faltas de protocolos con respecto a requerimientos y solicitudes.

e La falta de difusion y socializacion del organigrama y procesos, genera uno de los
inconvenientes mas comunes e incobmodos para los usuarios y para el personal que los
atiende.

e Los usuarios internos se sienten “complacidos” con el trato brindado por el personal
administrativo. La atencion supera sus expectativas en relacion a amabilidad y
cordialidad al acercarse a los diferentes departamentos y unidades.

e EIl personal administrativo se muestra satisfecho en sus cargos laborales, segun el
estudio, se puede comprobar que, por parte de la Universidad de Cuenca, existe una
eficiente planificacion para alcanzar la satisfaccion de sus empleados.

e La comunicacion interna y las herramientas que la componen son efectivas para este
grupo laboral (personal administrativo) pues se lo comprueba en la eficacia de su
trabajo en equipo y colaboraciones interdepartamentales. Sin embargo, ain no se logra
estandarizar y socializar los procesos a seguir, por lo que algunos miembros del
personal administrativo prefieren realizar los requerimientos de manera burocrética y
otros de manera simplificada, al no tener una normativa o protocolos especificos.

e El trato es igualitario para los grupos que componen a los usuarios internos (docentes
y estudiantes), se demostrd mediante el estudio que no existe preferencias
significativas en cuanto a si el usuario es docente o estudiante, la antigtiedad dentro de

la universidad, la edad o género.

142

Sandra Carolina Fiallo Berdugo
Maria Claudia Moscoso Amaya



B UNIVERSIDAD DE CUENCA
S
SVIRSDAC (€ OK)

e Los estudios de clima organizacional en la Universidad de Cuenca no son realizados
con frecuencia, lo que impide conocer el estado actual, respecto a satisfaccion laboral,
de la totalidad de los empleados. El dltimo analisis se realizo en el afio 2015, mostro
resultados positivos, mas las metas y objetivos que aparecieron a partir de este no
pueden ser medidas sin un nuevo estudio de comprobacion.

e Podemos concluir afirmando que los porcentajes de satisfaccion, segun el estudio, tanto
de usuarios internos como de personal administrativo, son positivos. Los usuarios que
conforman la Universidad de Cuenca, a pesar de las falencias detectadas, consideran
que la atencion es mayormente ‘“Buena”. Mientras que el personal administrativo

entrevistado se considera satisfecho frente a sus labores en la institucion.
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RECOMENDACIONES:
En base a lo estudiado podemos recomendar a tomar en cuenta los siguientes aspectos:

e Priorizar las estrategias comunicacionales de manera formal mediante planificacion,
objetivos, metas. Asi se puede mejorar el funcionamiento y productividad de la

Universidad de Cuenca.

e Realizar mediciones continuas sobre puntos necesarios de conocimiento para la
universidad como: satisfaccion de empleados, satisfaccion de usuarios, situacion
actual. Que le permitiran a la universidad tener una vision méas amplia de los pro y

contras que atraviesa la institucion y aplicar medidas eficaces a tiempo.

e Permitir a los usuarios, a modo de campafia, conocer al personal que conforma la
Universidad de Cuenca, permitiéndoles asi facilitar el proceso de comunicacion con el

cargo correcto segun sus necesidades.

e Dar mayor énfasis e importancia a la capacitacion de todo el personal que forme parte
de la Universidad de Cuenca en temas de Atencion al Usuario y Servicios. Mediante
este estudio hemos comprobado que los usuarios buscan informacion en cualquier
representante de la Universidad, es por ello que todo el personal debe mostrar aptitudes

de servicio frente los usuarios y publicos externos.

e Trabajar en delinear un puesto de trabajo netamente informativo, el cual servira de guia

y referencia para todos los publicos con intereses en la universidad.

e Aplicar la ergonomia en todas las areas y departamentos de la Universidad de Cuenca,
principalmente fisica; no solo en las areas de mayor afluencia de usuarios como lo

comprobamos mediante esta investigacion.

¢ Finalmente, no dejar de lado la importancia de las estrategias de comunicacion en una
organizacion, la planificacion para el cumplimiento de metas es sinGnimo de aumento

de productividad.
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ANEXOS:

Anexo 1: Encuesta a los docentes de la Universidad de Cuenca

El motivo de la siguiente encuesta es para la obtencion de datos de acuerdo a su nivel de
satisfaccion en “Atencion al Usuario” proporcionada por el personal administrativo central de
la Universidad de Cuenca, esta investigacion tiene el fin de colaborar a la investigacion para
un trabajo de titulacién. Por favor, invierta unos pocos minutos de su tiempo para rellenar el

siguiente cuestionario.
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Edad:

Facultad: Antiguedad: anos

1. ¢Cuales son los departamentos de atencion al usuario del &rea administrativa central
que maés frecuenta?

ACTITUD

2. Con respecto a la actitud del personal del &rea administrativa central, responda el
siguiente cuadro.

Pregunta Malo Bueno Excelente

¢El representante de servicio al usuario es
accesible en cuanto a brindar informacion o
coordinar requerimientos?

¢El representante del servicio al usuario es
cortés y amable?

¢El representante de servicio al usuario le
dedicé el tiempo necesario para resolver sus
dudas y requerimientos?

CALIDAD

3. ¢El personal que lo atendi6é conocia y/o estaba capacitado en su area para brindarle
soluciones oportunas o la informacion que necesitaba?

No

A veces
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Si

4. ¢Cuando acude a un departamento no tiene problema en contactar a la persona que
pueda responder a sus inquietudes?

No

A veces

Si

SATISFACCION DE NECESIDADES

5. ¢El personal cuenta con herramientas y recursos materiales para ayudarlo con sus
dudas y necesidades?

No

A veces
Si

6. ¢Como considera la atencion al usuario recibida a la hora de resolver sus
requerimientos?

Malo
Bueno
Excelente

7. Usted como docente y cliente interno de la institucién ¢Ha tenido alguna experiencia
positiva/negativa que desee resaltar?

8. ¢Qué sugerencia puede darnos para mejorar la atencién al usuario de la
Universidad?

iGRACIAS POR SU AYUDA!
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Anexo 2: Encuesta a los estudiantes de la Universidad de Cuenca

El motivo de la siguiente encuesta es para la obtencion de datos de acuerdo a su nivel de
satisfaccion en “Atencion al Usuario” proporcionada por el personal administrativo central de
la Universidad de Cuenca. Esta investigacion tiene el fin de colaborar a la investigacion para
un trabajo de titulacion, no incluye el trato con el personal docente. Por favor, invierta unos

pocos minutos de su tiempo para rellenar el siguiente cuestionario.
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Sexo:

Facultad:

ANTIGUEDAD
1. ¢Cuanto tiempo lleva Ud. siendo parte de la Universidad de Cuenca?
___DeOa1lano
___DelaZ?aios
___De3a4aios
____Mas de 5 afios

2. ¢Cuéles son los departamentos de atencion al usuario del &rea administrativa central
gque mas frecuenta?

ACTITUD

3. Con respecto a la actitud del personal del area administrativa central responda el
siguiente cuadro.
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Pregunta

Malo

Bueno

Excelent
e

¢El representante de servicio al usuario le ayudo en
sus requerimientos o inquietudes de manera
efectiva?

¢El representante del servicio al usuario fue cortes
y amable?

¢El representante de servicio al usuario le dedico el
tiempo necesario para resolver sus dudas y
requerimientos?

CALIDAD

4. Al acudir al edificio administrativo con dudas o inquietudes, ¢ EIl personal que lo
atendio conocia y/o estaba capacitado en su area para brindarle soluciones oportunas o

la informacion que necesitaba?

Si

A veces

No

6. ¢Cuando acude a un departamento no tengo problema en contactar a la persona que

pueda responder a sus requerimientos/inquietudes?

Si

A veces

No
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DE NECESIDADES

7. Conoce Ud. ¢ Cuédles son los beneficios y servicios que le brinda la Universidad de
Cuenca?

No

Si. Enumere minimo dos.

1.

8. ¢Cdmo considera Ud. el horario establecido para atencion al usuario? ¢Es
suficiente, y su modo de informar es claro y comprensible?

Si

A veces

No

9. ¢A menudo la persona que le brinda atencion resuelve sus necesidades/inquietudes?

Si

A veces

No

10. En cuanto a tiempo de espera ¢ Que tan eficaz fue acceder al personal
administrativo?
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____Malo

____Bueno

___ Excelente

Segun tu experiencia

11. ¢Como calificaria la calidad de servicio que ha recibido como publico interno de la
Universidad de Cuenca?

Mala
Buena
Excelente

12. ¢Qué sugerencia puede darnos para mejorar la atencién al usuario de la
Universidad?

iGRACIAS POR SU AYUDA!
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Anexo 3: Modelo de entrevistas para el personal administrativo de la Universidad de
Cuenca.

Sistema social: desde la teoria general de los sistemas

¢Considera que cuenta con lo necesario, en cuanto a espacio, tiempo, instrumentos, para
lograr ofrecer buena atencion al usuario?

¢Cuenta con apoyo por parte del personal de su departamento o de otros departamentos para
la resolucién de problemas o dudas?

Comunicacién interna:
¢ Considera adecuados los horarios establecidos de atencion al usuario?

¢Los usuarios internos: docentes y estudiantes, saben a quién dirigirse para solucionar dudas
0 problemas?

Como personal administrativo de la Universidad de Cuenca ¢cuenta con capacitaciones
continuas por parte de la universidad en temas de atencion al usuario?

¢Cuentan con un sistema estandarizado o una guia de estrategias de comunicacion respecto a
la atencidn al usuario?

¢El ambiente fisico laboral - ergonomia - es adecuado para cumplir sus funciones? ¢Lo hace
sentir satisfecho?

¢Considera usted que la carga laboral es equilibrada con relacion a sus funciones?

Teoria del Comportamiento de las relaciones sociales.

¢ Los usuarios son cordiales al solicitar informacion o exponer sus requerimientos?
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