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Autoras:
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RESUMEN

El presente trabajo investigativo esta enfocado a determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio con la satisfaccion de los usuarios, en la Secretaria de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Cantén
Latacunga, para el efecto se empled una metodologia de investigacion cuantitativa con un
disefio no experimental de tipo descriptivo — correlacional, que se adapta a la investigacion.
Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion y la encuesta mientras que los instrumentos
para determinar la relacion que existe entre variables fueron la ficha de observacion y los
cuestionarios, este Ultimo se aplico al personal y a los usuarios de la Secretaria de la Facultad,
y se desarroll6 siguiendo la herramienta “SERVQUAL” de cinco dimensiones compuestas por
20 items de expectativas y percepciones, con un agregado de 7 items provenientes del
instrumento denominado “Satisfaccion de los consumidores”, por ultimo se encuentra el
cuestionario para el personal de la Secretaria con 13 items titulado “Cuestionario de
satisfaccion laboral s10/12”. La poblacién de estudio fue de 1697 usuarios y la muestra de 314,
distribuidos entre el personal, docentes, estudiantes y usuarios externos de la Facultad. Como
resultados se determind que la calidad de servicio presentd una calificacion baja en los
elementos de fiabilidad, seguridad y tangibles; con excepcién de las dimensiones sensibilidad
y empatia ya que demostrd un resultado imparcial. Con relacion a la satisfaccion de los
usuarios, se obtuvo una calificacion media demostrando que existen opiniones que no se
inclinan a favor o en contra del servicio. Por ultimo, la ficha de observacion y el cuestionario
aplicado al personal de la Secretaria expusieron un resultado alto-medio en cuanto al ambiente
y satisfaccion laboral, concluyendo que las expectativas esperadas por los usuarios son mayores
a las recibidas. Finalmente se determina que si existe una relacion entre las dos variables
sometidas a estudio.

Palabras clave: calidad, servicio, usuarios, satisfaccion.
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ABSTRACT

The present investigative work is focused on determining the relationship that exists between
the quality of the service with the satisfaction of the users, in the Secretariat of the Faculty of
Administrative and Economic Sciences of the Technical University of Cotopaxi, Canton
Latacunga, for the purpose it was used a quantitative research methodology with a non-
experimental descriptive-correlational design, which is adapted to the research. The techniques
that were used were the observation and the survey while the instruments to determine the
relationship that exists between variables were the observation sheet and the questionnaires,
the latter was applied to the staff and users of the Faculty Secretariat, and it was developed
following the "SERVQUAL" tool of five dimensions composed of 20 items of expectations
and perceptions, with an aggregate of 7 items from the instrument called "Consumer
Satisfaction”, finally there is the questionnaire for the staff of the Secretariat with 13 items
entitled "Job satisfaction questionnaire s10/12". The study population was 1697 users and the
sample was 314, distributed among the staff, teachers, students and external users of the
Faculty. As results, it was determined that the quality of service presented a low rating in the
elements of reliability, security and tangibles; with the exception of the sensitivity and empathy
dimensions, since it showed an impartial result. In relation to user satisfaction, an average
rating was obtained, showing that there are opinions that are not inclined for or against the
service. Finally, the observation sheet and the questionnaire applied to the staff of the
Secretariat showed a high-medium result in terms of environment and job satisfaction,
concluding that the expectations expected by users are greater than those received. Finally, it
is determined that there is a relationship between the two variables under study.

Keywords: quality, service, users, satisfaction.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Justificacion

El objetivo principal del proyecto de investigacion es determinar la calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas en la Universidad Técnica de Cotopaxi periodo académico Abril
2022- Agosto 2022. Una limitante es que no se cuenta con informacion suficiente a nivel local
sobre la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los usuarios en
el organismo. Esta investigacion permitira descubrir el ambiente bajo el cual se desenvuelven
las actividades en el departamento, del mismo modo el como se sienten los usuarios en las
instalaciones al momento de llevar a cabo sus tramites, asi pues existe la apertura y disposicion
por parte del personal de la dependencia para ejecutar el estudio. La relevancia se centra en
conocer y evaluar la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios, desde
el punto de vista de los usuarios de la Secretaria y como se pueden superar las expectativas de
los beneficiarios al momento de utilizar los servicios que ofrece el departamento. El aporte
técnico se orienta en profundizar la informacion referente a la atencion al cliente, y proponer
estrategias que mejoren la calidad del servicio, los beneficiarios directos corresponden a los
estudiantes, docentes y personal de la Universidad Técnica de Cotopaxi, por otra parte, los
indirectos hace referencia a las personas externas a la universidad que hagan uso del servicio
de la Secretaria. En este aspecto de no llevarse a cabo este trabajo investigativo se debe tener
en cuenta que la calidad del servicio en el departamento se veria afectado a corto y largo plazo,
por ende al ser una problematica que no es atendida puede generar un malestar en los usuarios,

siendo esto contraproducente en el desarrollo de las actividades y el desempefio del personal.

2.2 Planteamiento del problema
En algunas instituciones a nivel internacional la calidad del servicio no se practica

efectivamente, sin embargo, es un tema de suma importancia y no se debe dejar de lado en vista



de que los usuarios son cada vez mas exigentes al momento de adquirir un producto o servicio.
Es por eso que las organizaciones se ven obligadas a hacer modificaciones o renovar procesos

con el fin de satisfacer las necesidades de sus usuarios.

Dado que no se cuentan con estudios suficientes sobre la calidad del servicio al cliente y su
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la secretaria, la investigacion es relevante para
evaluar la relacion de estas dos variables y como se pueden superar las expectativas de los

beneficiarios al momento de utilizar los servicios que ofrece el departamento.

Segun Gronroos (como se cité en Gonzales, y Huanca. 2018),

Se define el servicio como una actividad de bienes tangibles o intangibles donde se
genera primero una comunicacion con el cliente interno, para que luego ellos puedan
transmitir confianza y comodidad a los consumidores externo y asi generar una buena

rentabilidad. (p. 1)

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2008), en el estudio titulado “Calidad de
los servicios en Ecuador junio de 2008 la poblacion a nivel nacional se pronuncia porque el
servicio recibido fue mejor a lo que esperaba, satisfaciendo sus expectativas, con el 48,4%,
mientras otro grupo dice que el servicio que recibieron fue mucho mejor que lo que esperaban,
con el 19,6% e informan que el servicio no satisfizo sus expectativas y que fue peor el servicio
que recibio el 13,2%, esto se debe a que la gran mayoria de las instituciones publicas no

funcionan al maximo de su capacidad.

Camacho et al. (2017), realizaron un estudio titulado “Analisis de la calidad de servicio al
cliente usando el modelo SERVQUAL en el Registro Civil De Riobamba, Ambato, Latacunga
Y Guaranda.” en las oficinas del Registro Civil, en las ciudades de Riobamba y Latacunga se
presentan datos que coinciden con la inconformidad de la calidad del servicio las mismas que

mostraron los niveles mas bajos de expectativas y en ambas oficinas no se cumplieron las



expectativas de los clientes siendo del 92,99% en Latacunga y de 98,53% en Riobamba. Esto
se debe a que los resultados en estas dos oficinas mostraron que los clientes no salieron ni

satisfechos ni insatisfechos de sus gestiones.
Almeida et al. (Como si cit6 en Garcia, Grillé y Morte, 2021) menciona que:

Mas personas interactuaran utilizando mecanismos de comunicacion hibridos
accesibles desde cualquier lugar y no exclusivamente en el entorno fisico de las
empresas Yy sus hogares. La ciberseguridad y la privacidad aparecen como elementos

clave en la adopcidn de estas nuevas soluciones tecnoldgicas. (p. 64)

La calidad en el servicio al cliente es un pilar importante dentro de todas las empresas, pues es
la primera impresion que se llevan los usuarios, consiguiendo que la institucion se convierta en
la primera alternativa al momento de elegir sus servicios, es por eso que este debe ser til,

eficaz, seguro y confiable ante cualquier imprevisto.

El objetivo central del proyecto es determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Econdmicas, puesto que, a través del conocimiento de la relacion de las dos dimensiones, se
podra sugerir ajustes en los procesos relacionados a niveles de insatisfaccion, a fin de dar un

mejor servicio al beneficiario, y asi contribuir con el desempefio laboral del departamento.

Del mismo modo, uno de los aportes del proyecto de investigacion es medir la calidad percibida
del servicio prestado por la secretaria y proponer estrategias que mejoren la calidad del servicio,
siendo los beneficiarios directos que corresponden a los estudiantes, docentes y personal de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, por otra parte, los indirectos hace referencia a las personas

externas a la universidad que hagan uso del servicio de la Secretaria.

Esta investigacion tiene como utilidad practica reconocer el ambiente bajo el cual se desarrollan

las actividades del departamento, ademas de como se sienten los usuarios en las instalaciones



al momento de realizar sus trdmites, que finalmente se veré reflejado en el trato que se les da a

los beneficiarios.

2.3. Formulacion del problema o pregunta de investigacion
¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas en la Universidad

Técnica de Cotopaxi?

2.4. Objetivos

2.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los usuarios
en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la Universidad

Técnica de Cotopaxi.

2.4.2. Objetivos especificos
e Definir tedricamente la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
e Evaluar el escenario actual de la calidad del servicio en la Secretaria de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
e Diagnosticar la satisfaccion de los usuarios en la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi para mejorar la

atencion al cliente.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR



Tabla 1: Operalizacién de los Objetivos Especificos

Objetivos Especificos Actividades Cronograma | Productos
Definir  teéricamente la | Revision Semana 6-8 Factores que
calidad del servicio vy | bibliografica, sobre | (segundaetapa) | intervienen en la
satisfaccion de los usuarios. | los niveles, los tipos y calidad de atencién
todo lo que compete a para la satisfaccion del
la calidad del servicio usuario.
y la satisfaccion al
cliente.
Evaluar el escenario actual | Implementacion del | Semana 9-13 Determinacion del
de la calidad del servicio en | instrumento para | (segundaetapa) | nivel de calidad del

la Secretaria de la Facultad

evaluar la calidad del

servicio que brinda el

de Ciencias Administrativas | servicio. departamento.

y EconO6micas de la

Universidad Técnica de

Cotopaxi.

Diagnosticar la satisfaccion | Aplicacion del | Semana 14-16 | Determinar el nivel de
del usuario en la Secretaria | instrumento y analisis | (segunda etapa) | satisfaccion de los
de la Facultad de Ciencias | de los resultados usuarios en la
Administrativas y | obtenidos mediante Secretaria.
Econdmicas de la | los instrumentos de

Universidad Técnica de
Cotopaxi para mejorar la

atencién al cliente.

recoleccién de datos.

Fuente: Las investigadoras.




3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Beneficiarios Directos:

Docentes: 56

Estudiantes en total: 1436

Personal Secretaria: 5

Beneficiarios Indirectos:

Publico en general: 200 aproximadamente al mes.

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1 Antecedentes de la Investigacion

Segun Hidalgo (2019) en la tesis “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion en
clientes del Centro Estomatoldgico del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 2018” publicada en Pera
tiene como objetivo principal “Establecer la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion en clientes del Centro Estomatologico del Oriente S.A.C. -Tarapoto, 2018”,
utilizando el tipo de investigacion no experimental y con un disefio correlacional, se pudo
identificar que la calidad tiene una calificacion baja, también se evidencié que la satisfaccion
de los clientes es baja. Ademas, se pudo confirmar que existe una relacion positiva entre la

calidad y satisfaccion de los clientes.

Segun Reyes y Veliz (2021) en el articulo titulado “Calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del canton Jipijapa” publicado en
la revista Polo del Conocimiento, teniendo como objetivo principal “Determinar la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccién al cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del
canton Jipijapa”, con un enfoque cuantitativo y con una metodologia descriptiva, no

experimental, permitiendo identificar los principales factores en la calidad del servicio y su



incidencia en la satisfaccion de la organizacion las mismas que se correlacionan positivamente
ya que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la calidad de servicio brindada por la

empresa, por lo tanto la relacion es positiva entre las dos variables.

Segun Corrales (2022) en el trabajo de titulacion “Calidad del servicio en el sector publico y
su relacion con la satisfaccion de los usuarios externos”, como objetivo general tuvo
“Identificar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios externos
de la Agencia del Registro Civil Latacunga”, con un enfoque cuantitativo e investigacion
descriptiva-correlacional, los resultados muestran que la percepcion de los usuarios es positiva
a la atencién que reciben, siendo la empatia, disponibilidad, conocimiento, tecnologia, servicio
y comunicacion, las dimensiones mejor aceptadas. No obstante, las evaluaciones tienden a ser

mayoritariamente positivas.

Segln Luna y Villalva (2018) en el proyecto titulado “La calidad de los servicios en la
cooperativa de ahorro y crédito a través del modelo SERVQUAL”, tuvo como objetivo general
“Diagnosticar un modelo de gestion de servicios que contribuya al incremento de la calidad en
el servicio para las cooperativas de ahorro y crédito.”, aplicando un enfoque cuantitativo, con
los métodos transversal y relacional, evidenciandose que los puntos con menor calificacién en
la cooperativa San Francisco son la responsabilidad, las expectativas, los bienes tangibles y las
percepciones, no obstante, estos valores se encuentran casi al mismo rango que los demas
factores por lo tanto se puede determinar que el servicio se mantiene conforme a las

necesidades de los clientes.

Segun Cortez y Campafia (2018) en el proyecto de investigacion “Medicion de la calidad del
servicio en la atencion al usuario en el proceso de matriculacion de la Universidad Técnica De
Cotopaxi” publicado en el repositorio de la Universidad Técnica de Cotopaxi, teniendo como

objetivo general “Medir la calidad del servicio en la matriculacién de la Universidad Técnica



de Cotopaxi”, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo e investigacion descriptiva y
documental, finalmente se tiene como conclusiones que el servicio de matriculacion en la
Universidad es buena pero se puede mejorar si se toma la debida atencién a la investigacion y

se aplican ciertos procesos que aun faltan por investigar.

Segin Medina y Zambrano (2019) en el proyecto de investigacion “Calidad de servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente en las compafiias de transporte de carga pesada del
canton la Man4, provincia de Cotopaxi, afio 2018 publicado en el repositorio de la Universidad
Técnica de Cotopaxi que tiene como objetivo general “ Analizar la incidencia de la calidad de
servicio en el nivel de satisfaccion del cliente en las compafiias de transportes de carga pesada
del canton La Mana, con una investigacion descriptiva dando como resultados bajo nivel
técnico de los conductores de transporte, falta de capacitaciones, carencia de manuales

funcionales y de control de calidad de las unidades y la satisfaccion de los usuarios es baja.

4.2. Fundamentos Tedricos

4.2.1. Atencién al Cliente

4.2.1.1. Conceptos de Atencion al cliente

La atencidn al cliente es un tema de gran relevancia dentro de las instituciones publicas
y privadas es por eso que distintos autores analizan su importancia dentro de las mismas.
Asimismo, se analizaran los diferentes tipos de clientes que hay para elegir las mejores tacticas,
satisfaciendo sus expectativas de la atencion brindada. La practica de la buena atencion al

cliente garantizara el éxito de la empresa.

Segin Garcia (como se citd en Aguilar y Vargas, 2010), “El servicio consiste en un
proceso 0 conjunto de acciones que generalmente rodea el momento de la compra, por esa
razon son bienes intangibles que se consumen al momento de su produccion” (p. 383).

Moreno (2018) menciona que:
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La gestion de la atencion al cliente consiste simplemente en eso: en gestionar la forma
de atender al cliente. Desde siempre, el negocio se ha identificado con la competicion.
Se trata de competir por los mercados, por los territorios, por los lugares en los que se
desarrolla la venta al por menor y, sobre todo, por los clientes. Las esperanzas de tales
clientes son hoy mayores que nunca, como mas amplia que nunca es la gama dentro de
la cual pueden elegir. (p. 36)
Daza, Porto y Pérez (2017) afirman que:
La calidad en el servicio es la clave del éxito de la atraccion y retencion de los clientes,
no es suficiente trabajar por tener o conseguir un cliente, lo importante es mantenerlo y
es por ello que cuando se inserta el servicio a la estrategia es Util aprovechar lo
planteado por, quien expresa que las estrategias son el camino, o los caminos, que
decidan recorrer los directivos para lograr los objetivos. (p. 2)
Por su parte Vidal (como se citd en Marcillo et al. 2018) manifiesta que La cultura
organizacional es la que moldea los comportamientos y actitudes en una empresa, por lo tanto,
si el dar mejor servicio al cliente no esta dentro del ADN de esa cultura es muy dificil que
exista un esfuerzo coordinado que permita cumplir los objetivos y expectativas del cliente, v,
por ende, un servicio de excelencia.
4.2.1.2. Importancia de la Atencién al Cliente
La importancia en la atencion al cliente es un requisito indispensable para tener éxito
en el contexto de las empresas de todo el mundo.
Segun Daza, Porto y Pérez (2017) manifiesta que:
El éxito en la atencion al cliente, depende de varios elementos a tener en cuenta:
liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano y cultura organizacional”.
Acorde a esta afirmacion la cultura organizacional afecta el comportamiento de los

colaboradores de las empresas de forma positiva, 0 negativa, de acuerdo a su
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identificacion y sentido de pertenencia con la misma, sobre el estimulo o motivacion en

el trabajo, su comportamiento, la pro actividad y su conducta actitudinal. (p. 2)

Las empresas orientadas al cliente desarrollan una comprension profunda de lo que pasa
a su alrededor, tienen capacidad para anticiparse a los cambios, detectando con antelacion las
necesidades del mercado y la manera de satisfacerlas porque estan conscientes del caracter
efimero de lo que intentan posicionar:

Atencion al cliente.- Esta importante actividad es considerada como un bien intangible
y permanente lo que refuerza el interés de las empresas en mantener un cliente, ya que el
satisfacerlo conduce a la lealtad, lo que se traducird en beneficios a largo plazo, porque los
clientes leales invierten mas, remiten nuevos clientes a la empresa y cuesta menos negociar con
ellos. (Daza, Porto y Pérez, 2017, p. 6).

Cuando un cliente siente que se estan cumpliendo con todas sus expectativas tiende a
mostrarse fiel a la organizacion, escogiendo a una empresa sobre las demas. La escucha activa
es primordial para responder a todas las interrogantes de los clientes sobre lo que necesiten en
ese preciso momento, ademas escuchar los comentarios tanto positivos como negativos de los
usuarios con los cuales se puede mejorar la calidad de la atencion del servicio. Actualmente se
pueden utilizar herramientas tecnologicas para mejorar la experiencia de los usuarios, también

permite dar un seguimiento personalizado para resolver sus interrogantes.

4.2.2. Tipos de clientes

En las opiniones de Lépez y Paternina (2019):

En un sentido general una empresa tiene dos tipos de clientes que son:

Clientes actuales: son (personas, empresa u organizaciones) que hacen compras de
forma periodica o lo hicieron en una fecha reciente, son ellos quienes generan el

volumen de venta y por lo tanto son la fuente de ingresos.
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Clientes potenciales: son (personas, empresa u organizaciones) que no le hacen

compras a la empresa en la actualidad, pero son vistos como posibles clientes a futuro.

(p. 9)

Como afirman Lopez y Paternina (2019):

Los clientes actuales también cuentan con la siguiente clasificacion:

« Clientes activos e inactivos: los clientes activos son aquellos quienes estan realizando
compras o lo hicieron hace poco tiempo, en contraste los inactivos son aquellos que

compraron bastante tiempo atras.

 Clientes compra frecuente, promedio y ocasional: los clientes frecuentes son
aquellos que realizan compras a menudo con un intervalo corto entre compra y compra,
los promedios son aquellos que realizan compras con cierta regularidad, mientras que
los ocasionales son aquellos que realizan compras de vez en cuando o0 por una Unica

Vez.

* Clientes de alto, promedio y bajo volumen de compras: Los clientes de alto
volumen de compras por lo general unos cuantos, son aquellos que su participacion
total en las ventas alcanza hasta el 80%, los clientes promedio son aquellos que en
volumen estan dentro del promedio general de compras, y los clientes bajos son

aquellos que estan por debajo del promedio general de compras.

« Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos: los complacidos son aquellos que
percibieron que la empresa, el producto y el servicio ha excedido sus expectativas, 10s
satisfechos son aquellos que percibieron coincidente a sus expectativas, mientras que

los insatisfechos percibieron por debajo de sus expectativas.
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* Clientes influyentes: estos clientes tienen un grado de influencia en su entorno social,
se pueden encontrar los altamente influyentes que generan una percepcion positiva o
negativa en un grupo de grandes personas, se encuentran los de regular influencia que
ejercen una determinada influencia en grupos mas reducidos, y también se encuentran

los de influencia familiar que tienen un grado de influencia a nivel de familia y amigos.

(p. 10)

Todos los tipos de clientes tienen diferentes necesidades es por eso que es de vital
importancia conocer como manejarlos y poder aplicar estrategias para garantizar que reciban

un servicio eficiente durante toda su estancia en la organizacion.

4.2.3. Ventajas de Implantar el Modelo de Gestion de Calidad:

Segun Moreno, (2018) nos muestra sus ventajas:

* Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.

+ Su fundamento es hacer bien las cosas de la primera manera.

* Consiste en dar al cliente lo que necesite.

» Estd basada en el sentido comdn.

* Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

» Asegura el espiritu del equipo y el corporativismo

* Su aplicacidn es altamente motivante.

Las ventajas de implementar un modelo de gestion de calidad posibilitan a una

organizacion examinar las necesidades de sus clientes y conceptualizar los procesos adecuados
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para una eficiente produccion y prestacion de servicios. También logra que los empleados se
sientan motivados y por ende se percibirdn mayores niveles de productividad para mantenerse

a la par de la competencia con otras organizaciones.

4.2 .4, Satisfaccion del Cliente

Segun Gosso (como se cito en Corralles, 2022) menciona que:

La satisfaccion del cliente consiste en brindar un servicio adecuado y en el momento
preciso, teniendo en cuenta que los principios basicos de todas las empresas es
enfocarse en dar mas de lo que tienen, ademas de tener como objetivo que los servicios
0 productos sean superior al esperado es lo que marca la diferencia y el reconocimiento

con las otras empresas u organizaciones. (p. 12)

Una empresa que desconoce la importancia de la satisfaccion del cliente es una empresa
destinada al fracaso, ya que un cliente insatisfecho tiene muchas posibilidades de no volver
(Duque E., 2005).

Por lo tanto, la lealtad es un factor importante que garantiza la estabilidad financiera
del negocio. Ademas, la satisfaccion con una marca en particular tiende a hacer que el
consumidor aumente la cantidad gastada en cada compra. Por ende, las ganancias comerciales
aumentan sin la necesidad de atraer nuevos clientes, algo que es costoso especialmente en
tiempos de crisis econémica.

Cuando un cliente no esta satisfecho con una marca en particular, compartira su experiencia
negativa con aproximadamente 11 personas (Davila, Quintana, & Cerecer, 19 2012). Al llevar
esta estimacion al contexto de las redes sociales, esta escala se puede ampliar facilmente. De
esta manera, es posible ver que la insatisfaccion es capaz de propagarse rapidamente como un

virus, causando un gran dafio a la imagen y reputacién de la compafiia.
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Podemos analizar que cuando hablamos de satisfaccion del cliente entendemos que su
correcto uso en la practica beneficia a todas las partes involucradas de la empresa, lo que la

potencia y ubica dentro del mercado competitivo.

4.2.4.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
Segun Estrada (como se cité en Medina y Zambrano, 2019):

e El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

e El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

e El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.

e Los clientes satisfechos traen consigo a mas clientes a la empresa.

Es de suma importancia lograr la satisfaccion de los usuarios para que la organizacion gane
popularidad gracias a sus clientes sin hacer grandes inversiones a través de la publicidad de
boca en boca, ademas se mantendran fieles a la empresa porque estaran contentos con el trato
recibido dentro de las instalaciones, garantizando que todas las personas sean atendidas de
manera oportuna y eficiente.
4.2.4.2. Dimensiones
Estas 5 dimensiones se utilizan para garantizar que las expectativas de los clientes sean
alcanzadas y asi no mal gastar tiempo y recursos en estrategias que no cumplan la calidad que
se busca. Ademas, las instituciones generan un entendimiento profundo de lo que sucede en su
entorno para identificar las necesidades del mercado e inmediatamente remediarlas.

Segun Daza, Porto y Pérez (2017) las dimensiones son:
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1. Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se
encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que permitan al cliente detectar
la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa. Fiabilidad significa brindar
el servicio de forma correcta desde el primer momento.

2. Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera posible. El
conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para ganar confianza,
seran elementos béasicos en este punto de juicio realizado por el cliente. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto
significa, que no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacion debe demostrar su preocupacion en este sentido, para dar al
cliente una mayor satisfaccion.

3. Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y suministrar un servicio rapido; también es considerado parte de este punto, el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible
que pueda ser la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con la mismay la factibilidad con que se pueda lograr.

4. Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado
y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia
es parte importante de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos. Cortesia

implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracion con las propiedades y el
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tiempo del cliente, asi como la creacion de una atmdsfera de amistad en el contacto
personal (incluyendo recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).

5. Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede afirmar
que el servicio en si es intangible. Es importante considerar algunos aspectos que se
derivan de este hecho:

a) Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la capacidad
de produccién de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. Es como el
vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido, ese tiempo no lo recuperara jamas.
b) Interaccion humana: Para suministrar servicios es necesario establecer un contacto
entre la organizacion y el cliente. Es una relacién en la que el cliente participa en la

elaboracion del servicio. (p. 7)

4.2.5 Calidad de Servicio

La calidad del servicio se establece como el resultado del proceso de evaluacion en el
que los consumidores relacionan sus expectativas con sus perspectivas, asi pues la medicion
de la calidad se produce por la diferencia entre el servicio que esperan los clientes y el servicio
que reciben dentro de la empresa. Los usuarios son una parte fundamental, debido a que la
calidad del servicio es de suma importancia, sin importar a que se dedique la organizacién o

empresa. (Lunay Villalva, 2018).

Se puede analizar que la calidad del servicio es el nivel en que se presta atencién o no a
las expectativas de los usuarios, lo que sugiere introducir factores subjetivos vinculados con
las opiniones de los individuos que obtienen el servicio, esto puede atraer un mayor nimero de

clientes, agilizar procesos y mejorar la imagen de la institucion.
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4.2.5.1. Principios de la calidad de servicio.

Calidad del servicio se basa en una hilera de fundamentos que les corresponden ejecutar
a todos los miembros del organismo, al mismo tiempo es fundamental llevar a cabo los

siguientes puntos.

Segun Alvarado (2017), menciona que para brindar un servicio de calidad es necesario

implementar los siguientes principios;

e El cliente siempre tiene la razon, el cliente es el Unico de juez de la calidad del servicio.

e Cumplir con lo prometido, la organizacién debe conocer lo que espera el cliente y la
real prestacion del servicio.

e Mejora continua, el consumo de servicio esta ligado a la produccidn, y se debe aspirar
a la excelencia.

e Los detalles son importantes, un cliente enfoca su atencion en lo que no funciona, es
por ello que se debe dar mas énfasis en los pequefios detalles.

e Costos de la no calidad, el costo es inversamente proporcional al buen desempefio de
procesos y actitudes.

e Lasonrisa. unasonrisa no cuesta nada, es por ello que el personal debe tener una actitud

positiva. (p. 33)

Los principios ayudan a las entidades a ser mas receptivas, Optimas en términos de
velocidad, precision, transparencia, accesibilidad y eficiencia, lo que mejora no solo la
calidad del servicio si no la satisfaccion de los usuarios y a su vez la productividad en el

ambiente laboral.
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4.2.5.2. Factores determinantes en la calidad de servicio.

Nevado (2003), afirma que los factores son;

e Lainformacidn debe ser comprensible.

e Accesibilidad al servicio.

e Estructura organizacional flexible, con capacidad de adaptarse al entorno.
e Evaluacion del servicio, que trate de buscar su mejora continua.

e Prestacion del servicio rapida, segura y satisfactoria.

e Compromiso de calidad.

e Solvencia profesional del personal responsable.

e Motivacion y compromiso del personal.

e Fidelidad y confianza. (p. 28)

Respecto a la cita anterior se puede determinar que los factores determinantes en la calidad
de servicio fomentan y facilitan la prestacidn de los servicios a los usuarios, cuando y donde

estos los necesiten.

4.2.6. Expectativas del Cliente.

Las expectativas son los deseos de que suceda algo a favor del cliente hacia un objetivo,

del mismo modo son eventos que ansian que sucedan.

Segln Luna y Villalva (2018), mencionan que las expectativas de los clientes se

fundamentan en cuatro etapas que son;
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Figura 1: Expectativas del Cliente

Promesas de
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organizacion

Promesas
dela
competenica

Referencias
de amigos,
colegas

Fuente: Luna y Villalva 2018

El usuario es cada vez mas exigente y por ello, hacerle una oferta de valor que cumpla

con sus expectativas es fundamental para su fidelizacion.

4.2.7. Modelos de Evaluacién de la Calidad de Servicio.

La calidad en el servicio es un asunto importante, dado que es la forma en la que el usuario
evalla la calidad y los recursos accesibles que poseen para satisfacer sus las necesidades,

siendo este un factor importante para que las instituciones permanezcan a flote en un mercado.

Torres y Vasquez (2015), destacan que los modelos que permiten evaluar la calidad de servicio

son:
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4.2.7.1. Gronroos (1984) Service Quality

Christian Gronroos, precursor de la escuela de gestion de servicio asi como de la idea, plantea

que en 1984 un formato que compone la calidad de servicio en funcién de tres elementos:

a) la calidad técnica, referida al “que” representa al servicio recibido por los usuarios;

b) la calidad funcional representa el “como” el usuario obtiene y percibe el servicio por parte

de los empleados de la institucion;

c) la imagen corporativa, es el resultante de como el beneficiario percibe la entidad por medio
del servicio proporcionado, la cual esta asociada a la imagen que se forma sobre la

organizacion.

4.2.7.2. SERVPERF (1921) Service Performance

El modelo surge a consecuencia de las resefias hechas por varios autores al modelo
SERVQUAL, concretamente acerca de su escala para calcular las perspectivas de los usuarios.
Cronin y Taylor (1992), lo plantean como modelo alterno para valoracion de la calidad de
servicio establecido solamente para las percepciones de los beneficiarios sobre el desempefio
del servicio, este rango es parecido a la del modelo SERVQUAL la cual incluye 22 items,
también lo justifican sefialando que hay tendencias que se evalian como puede ser las altas
expectativas, estos autores elaboran su escala con un formidable apoyo tedrico, a méas de su

mejoria psicométrica haciéndole frente al modelo SERVQUAL.

4.2.7.3. Modelo Jerarguico Multidimensional de Brandy y Cronin (2001)

Brady y Cronin (2001) se sustenta en las experiencias de los beneficiarios acerca de la calidad

del servicio para la valoracion del servicio, en varios grados y por ultimo, los unen para analizar
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la percepcion general. El instrumento contiene 3 dimensiones principales; calidad de la
interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados, el modelo se exhibe como una opcidn
vélida y eficaz para la medicion de la calidad del servicio en varios contextos, sin embargo
algunos autores sefialan que estos items no abordan adecuadamente algunas contradicciones en

cuanto a su multidimensionalidad.

4.2.7.4. Modelo SERVQUAL

Esta propuesta de la escuela americana de marketing estd hecha en algunas etapas por un
conjunto de investigadores en lo que incluye Parasuraman, Berry y Zeithaml en 1985, el
modelo conceptual de calidad del servicio basado en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps
Models of Service Quality), este aclara diferencias que entre las expectativas de los usuarios,

que de igual forma esta constituido por 22 preguntas que engloban cinco dimensiones que son:

a) Empatia, muestra de interés y nivel de atencién individual.

b) Fiabilidad, habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

c) Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados, su habilidad para inspirar credibilidad

y confianza;

d) Capacidad de respuesta, disposicion para ayudar a los usuarios y ofrecer un servicio rapido;

e) Elementos tangibles, apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.



Figura 2: Modelo Servqual
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Los materiales asociados con el servicio, deben ser
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Fuente: MATSUMOTO Nishizawa, Reina; (2014).

4.2.8. Google Forms

Segln Leyva et al., (2018) mencionan que:
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Google permiten planificar eventos, enviar una encuesta, hacer preguntas a cierto

publico (estudiantes, en este caso) o recopilar otros tipos de informacién de forma facil

y eficiente, segin su propia descripcion, la cual, se considera, refleja parcialmente la

verdadera gama de usos que ofrece. En esta investigacion, es un cuestionario con una

serie de preguntas formuladas con la informacion que se pretende obtener. El

cuestionario, se puede enviar o publicar en linea para ser contestado por los
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destinatarios, acorde con el escenario pedagdgico o didactico en el que se aplique,
obteniendo los resultados en forma virtual o en una hoja de calculo, para su uso,
almacenamiento y consulta en la nube desde el celular, tableta o computadora personal,
siempre a través de la cuenta de correo de Google. La informacion no esta propiamente
en el correo, se almacena en Google Drive, que es otra de las herramientas tecnolégicas
con las que cuenta esta compafiia. (p. 7)

Para efectivizar el proceso de la aplicacion del cuestionario, es preciso contemplar el uso
de las TIC. Debido a que en la actualidad, existen diferentes herramientas para crear
formularios como Formdesk y Google Forms, y teniendo en cuenta que este Gltimo permite ver
los resultados en linea ya graficados o descargarlos en una hoja de Excel, fue el seleccionado

para la ejecucion y desarrollo de los cuestionarios.

4.2.9. SPSS

Segun Rivadeneira, De la Hoz y Barrera (2020) ellos mencionan que:
Facilita el analisis tanto descriptivo como inferencial, existen varios softwares estadisticos
que permiten la aplicacion de estas técnicas, siendo el SPSS uno de los mas usados a nivel
mundial para estudios de indole cualitativa en la rama de las Ciencias Sociales y en otras
de investigacién. Esta herramienta permite mediante cddigos, aplicaciones y opciones de
menu, ordenar y analizar los datos para realizar las proyecciones concernientes a los temas
de investigacion, potencializando la aplicacion y ejecucion de lenguajes informaticos para
la obtencidn e interpretacion de los analisis de los datos ingresados. Vale resaltar, que su
uso es facil y su utilidad es notable ante la aplicacion de cualquier técnica con su tratamiento
respectivo. (p. 24)

Para determinar el coeficiente de correlacion de las variables Calidad del servicio y

Satisfaccion de los usuarios se hace el uso de este software estadistico que mide y cuantifica

estas dos variables para establecer la relacion que pueda existir y en que rango se encuentra,
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utilizando un herramienta que no solo sustenta la respuesta a la pregunta de investigacion,

sino que agiliza este proceso de comprobacion.

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Nivel de la investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2017):

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

las que se refieren. (p. 92)

Se utilizara un estudio descriptivo ya que en base a la informacién recolectada en la
investigacion se pueden especificar los datos que se han obtenido, dado que el objetivo de este
tipo de estudio es describir la naturaleza de la demografia, sin centrarse en por qué ocurre un
fendmeno particular. Es decir, “describe” el objeto de la investigacion sin explicar el “motivo”

de su ocurrencia.

5.2 Enfoque de la investigacion

Segun Merlo (2018):
El enfoque cuantitativo de la investigacidn se cimienta en el paradigma positivista sobre
la idea que la naturaleza se entendia desde un lenguaje matematico por lo tanto los
fendmenos que en ella se desarrollaban podrian ser explicados gracias a la esta ciencia,
esta fundamentacion le ha permitido ser hasta la actualidad el enfoque mas utilizado
dentro del campo de la investigacion, siendo la estadistica su principal instrumento, en

el analisis de los datos recolectados mediante el uso de la encuesta como su principal
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técnica y a la vez la emision de resultados y conclusiones, mediante procesos de

operacionalizacion de sus variables. (p. 25)

El presente proyecto sera disefiado bajo enfoque cuantitativo, puesto que gracias al uso
de la estadistica una rama de la matemaética que es una de las ciencias mas exactas se pueden
obtener deducciones mas confiables y con menor indices de error, haciendo el uso de encuestas
como su principal herramienta, ademas este es el que mejor se adapta al proyecto investigativo.
5.3 Poblacién y Muestra
5.3.1 Poblacién
El presente proyecto estd tomando una poblacidn finita constituida por estudiantes, docentes,
personal de la secretaria y publico en general de la Facultad de Ciencias Administrativas y

Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Tabla 2: Datos de Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas

Nomina de beneficiarios Total
Estudiantes en total 1436
Personal Secretaria 5
Docentes 56
Publico en general: 200
Total 1697

Fuente: Las investigadoras

5.3.2 Muestra
Debido al elevado nimero de poblacién se considera tomar una muestra para lo cual se
desarrolla la siguiente formula, segin Herrera (2009).

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+ZZ*p*q

n



Donde:

N = Total de la poblacidn.
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Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en su investigacion use un 5%)

N*Zz*p*q
Td:x(N—1)+Z2+p+q

1497 + 1,962 « 0,05 * 0,95

n

~ 0,052+ (1697 — 1) + 1,962 % 0,05 * 0,95

n =314

La muestra para la investigacion es igual a 314 usuarios del servicio que ofrece la Secretaria

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas.

Tabla 3: Plan muestral

Detalle Total el\rl]lglrjr;g:gdd(;as
Estudiantes en total 1436 222
Personal Secretaria 5 4
Docentes 56 26
Publico en general: 200 66
Total 1697 314

Fuente: Las investigadoras

El plan muestral determina el nimero de encuestados que se debe aplicar a los

estudiantes, personal de la secretaria, docentes y publico en general de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Econdmicas.



28

5.4. Técnicas e Instrumentos de investigacion
La encuesta es la técnica que se utilizd en el presente proyecto debido a que permite obtener
datos para evaluar y establecer la relacion entre las variables de investigacion; dirigidos a los

usuarios y personal de la secretaria de la facultad.

Tambien se utilizo el método de observacion para conocer de primera mano el comportamiento
del personal, porque es una forma simple y discreta de obtener los datos sin tener que hacerlo

por medio de intermediarios.

5.4.2 Instrumentos

Para el presente proyecto se empleard un cuestionario llamado “Modelo Servqual” para
identificar la Calidad de Servicio y otro instrumento denominado ‘“Satisfaccion de los
Consumidores™ que tiene una validez en Alfa de Cronbach de 0,839 para la Satisfaccion de los
Usuarios a los estudiantes, docentes y usuarios externos como instrumento de recoleccion de
datos, estd constituido por 27 preguntas que se ajustan a la variable independiente y
dependiente con sus respectivas dimensiones e indicadores.

Ademas, se emplearad un cuestionario titulado “Cuestionario de satisfaccion laboral s10/12”,
que tienen una validez en la escala total Alpha de 0'88, que esta constituido por 13 items, la
misma que se aplicara al personal de la Secretaria de la Facultad para identificar la satisfaccion
laboral en el departamento, que permite medir el comportamiento y reacciones de las personas.
Y por ultimo se hace el uso de una ficha de observacion para realizar una descripcion del lugar

de investigacion, recabando los datos mas importantes que se encuentren.

6. ANALISIS Y DISCUSION DE DATOS

6.1. Andlisis del Cuestionario Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente
FIABILIDAD



Pregunta
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1.- La Secretaria de la Facultad cumple con lo que promete en el tiempo establecido.

Tabla 4: La Secretaria de la Facultad cumple con lo que promete en el tiempo establecido.

Indicadores Frecuencia  Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 41 13%
Ligeramente en desacuerdo 19 6%
Medianamente en desacuerdo 68 22%
Moderadamente de acuerdo 45 15%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 17 5%
Totalmente de acuerdo 58 19%
Totalmente en desacuerdo 62 20%

Fuente: Las investigadoras

Figura 3: 1.- La Secretaria de la Facultad cumple con lo que promete en el tiempo establecido.

La Secretaria de la Facultad cumple con lo que promete en el tiempo establecido

Fuente: Las investigadoras

Anélisis e interpretacion

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Del total de encuestados en relacion a la pregunta 1, el 22% afirman que estdn medianamente

en desacuerdo; el 20% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% estan totalmente

de acuerdo y 15% de los usuarios estan moderadamente en desacuerdo

Se puede observar que la mayoria de los encuestados estan medianamente en desacuerdo frente

al cumplimiento de las promesas en el tiempo establecido por parte de la secretaria.
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Pregunta

2.- La Secretaria de la Facultad presta atencion a los problemas o inquietudes, muestra interés

en solucionarlos.

Tabla 5: La Secretaria de la Facultad presta atencidn a los problemas o inquietudes, muestra
interés en solucionarlos.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 41 13%
Ligeramente en desacuerdo 27 9%
Medianamente en desacuerdo 62 20%
Moderadamente de acuerdo 54 17%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 11 4%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 56 18%

Fuente Las investigadoras

Figura 4: 2.- La Secretaria de la Facultad presta atencion a los problemas o inquietudes, muestra
interés en solucionarlos.

La Secretaria de la Facultad presta atencidn a los problemas o
inquietudes, muestra interés en solucionarlos.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo

M Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de encuestados en relacion a la pregunta 2, el 20% afirman que estan medianamente
en desacuerdo; el 19% de los usuarios estan totalmente de acuerdo, el 18% estan totalmente en
desacuerdo y el 17% expresan estar moderadamente de acuerdo con que la secretaria presta

atencidn a los problemas o inquietudes y muestra interés en solucionarlos.
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Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estdn medianamente en

desacuerdo con la pregunta 2.

Pregunta

3.- La Secretaria de la Facultad brinda el servicio de manera correcta sin necesidad de repetir

el proceso.

Tabla 6: La Secretaria de la Facultad brinda el servicio de manera correcta sin necesidad de
repetir el proceso.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 35 11%
Ligeramente en desacuerdo 19 6%
Medianamente en desacuerdo 64 21%
Moderadamente de acuerdo 51 17%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 19 6%
Totalmente de acuerdo 60 19%
Totalmente en desacuerdo 62 20%

Fuente: Las investigadoras

Figura 5: 3.- La Secretaria de la Facultad brinda el servicio de manera correcta sin necesidad de repetir
el proceso.

La Secretaria de la Facultad brinda el servicio de manera
correcta sin necesidad de repetir el proceso.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de encuestados en relacién a la pregunta 3, el 21% afirman que estan medianamente

en desacuerdo; mientras que el 20% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19%
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estan totalmente de acuerdo y el 17% expresan estar moderadamente de acuerdo con el servicio

brindado.

Se puede observar que la mayoria de los encuestados con el 21% estan medianamente en

desacuerdo con el servicio brindado.

Pregunta

4.- La Secretaria de la Facultad revisa la documentacion, formatos, solicitudes, papeles, que

estén correctamente redactados.

Tabla 7: La Secretaria de la Facultad revisa la documentacion, formatos, solicitudes, papeles, que estén
correctamente redactados.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 34 11%
Ligeramente en desacuerdo 17 6%
Medianamente en desacuerdo 51 16%
Moderadamente de acuerdo 47 15%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 17 5%
Totalmente de acuerdo 73 24%
Totalmente en desacuerdo 71 23%

Fuente: Las investigadoras

Figura 6: 4.- La Secretaria de la Facultad revisa la documentacién, formatos, solicitudes, papeles, que
estén correctamente redactados.

La Secretaria de la Facultad revisa la documentacion,
formatos, solicitudes, papeles, que estén correctamente
redactados.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
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Interpretacion

Del total de encuestados en relacion a la pregunta 4, el 24% afirman que estan totalmente de
acuerdo; el 23% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 16% estan medianamente
en desacuerdo y el 15% expresan estar moderadamente de acuerdo con la revision de la

documentacidn para que estén correctamente redactados.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados con el 24% estan totalmente de acuerdo

con la revision de la documentacion para que estén correctamente redactados.

SENSIBILIDAD

Pregunta

5.- Los empleados de la Secretaria, informan con anticipacion cualquier tipo de
inconvenientes ocasionados.

Tabla 8: Los empleados de la Secretaria, informan con anticipacion cualquier tipo de
inconvenientes ocasionados.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 44 14%
Ligeramente en desacuerdo 15 5%
Medianamente en desacuerdo 76 24%
Moderadamente de acuerdo 49 16%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 19 6%
Totalmente de acuerdo 49 16%
Totalmente en desacuerdo 58 19%

Fuente: Las investigadoras

Figura 7: 5.- Los empleados de la Secretaria, informan con anticipacién cualquier tipo de
inconvenientes ocasionados.

Los empleados de la Secretaria, informan con anticipacion
cualquier tipo de inconvenientes ocasionados.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

® Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras



Interpretacion

Del total de encuestados en relacion a la pregunta 5, el 24% afirman que estdn medianamente
en desacuerdo; mientras que el 19% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 16%

estdn moderadamente de acuerdo y el 16% expresan estar totalmente de acuerdo con que los

empleados informan con anticipacion cualquier tipo de inconvenientes ocasionados.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estdn medianamente en

desacuerdo con la pregunta 5.

Pregunta

6.- Los empleados de la Secretaria, brindan un servicio de manera oportuna.

Tabla 9: Los empleados de la Secretaria, brindan un servicio de manera oportuna.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 32 10%
Ligeramente en desacuerdo 16 5%
Medianamente en desacuerdo 72 23%
Moderadamente de acuerdo 61 20%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 18 6%
Totalmente de acuerdo 57 18%
Totalmente en desacuerdo 54 18%

Fuente: Las investigadoras

Figura 8: 6.- Los empleados de la Secretaria, brindan un servicio de manera oportuna.

Los empleados de la Secretaria, brindan un servicio de

manera oportuna.

Fuente: Las investigadoras

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo
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Interpretacion

Del total de encuestados en relacion a la pregunta 6, el 23% afirman que estan medianamente
en desacuerdo; el 20% de los usuarios estdn moderadamente de acuerdo, el 18% estan
totalmente en desacuerdo y el 18% expresan estar totalmente de acuerdo que los empleados de

la secretaria brindan un servicio de manera oportuna.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn medianamente en desacuerdo

frente a los servicios que brindan los empleados.

Pregunta

7.- El personal de la Secretaria, esta dispuesto a atender a las necesidades de los diferentes

usuarios.

Tabla 10: El personal de la Secretaria, esta dispuesto a atender a las necesidades de los diferentes

usuarios.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 43 14%
Ligeramente en desacuerdo 14 4%
Medianamente en desacuerdo 68 22%
Moderadamente de acuerdo 54 17%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 15 5%
Totalmente de acuerdo 58 19%
Totalmente en desacuerdo 58 19%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 9: 7.- El personal de la Secretaria, esta dispuesto a atender a las necesidades de los diferentes
usuarios.

El personal de la Secretaria, esta dispuesto a atender a las
necesidades de los diferentes usuarios.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo

® Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

m Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de encuestados en relacién a la pregunta 7, el 22% afirman que estan medianamente
en desacuerdo; el 19% de los usuarios estan totalmente de acuerdo, el 19% estan totalmente en
desacuerdo y el 17% expresan estar moderadamente de acuerdo con que el personal de la

secretaria esta dispuesto a atender a las necesidades de los diferentes usuarios.

Se puede evidenciar que la mayoria de los encuestados estan medianamente en desacuerdo con

la pregunta 7.
Pregunta

8.- Considera que los empleados de la Secretaria, brindan un trato igualitario a los usuarios.
(Adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, personas con diferente instruccion

educativa).



Tabla 11: Considera que los empleados de la Secretaria, brindan un trato igualitario a los
usuarios. (Adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, personas con diferente

instruccion educativa).

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 29 9%
Ligeramente en desacuerdo 16 5%
Medianamente en desacuerdo 57 18%
Moderadamente de acuerdo 54 18%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 18 6%
Totalmente de acuerdo 71 23%
Totalmente en desacuerdo 65 21%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 10: 8.- Considera que los empleados de la Secretaria, brindan un trato igualitario a los usuarios.
(Adultos mayores, discapacitados, mujeres embarazadas, personas con diferente instruccion educativa)

Considera que los empleados de la Secretaria, brindan un trato
igualitario a los usuarios. (adultos mayores, discapacitados,
mujeres embarazadas, personas con diferente instruccion

educativa)

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Del total de encuestados en relacién a la pregunta 8, el 23% afirman que estan totalmente de

acuerdo; el 21% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 18% estdn medianamente

en desacuerdo y el 18% expresan estar moderadamente de acuerdo que los empleados de la

secretaria brindan un trato igualitario a todos los usuarios.

Se puede observar que la mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo frente al trato

igualitario por parte del personal de la secretaria.
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SEGURIDAD
Pregunta

9.- Los empleados de la Secretaria, cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento para

el manejo de emergencias.

Tabla 12: Los empleados de la Secretaria, cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento
para el manejo de emergencias.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 44 14%
Ligeramente en desacuerdo 11 4%
Medianamente en desacuerdo 68 22%
Moderadamente de acuerdo 59 19%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 21 7%
Totalmente de acuerdo 41 13%
Totalmente en desacuerdo 66 21%

Fuente: Las investigadoras

Figura 11: 9.- Los empleados de la Secretaria, cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento
para el manejo de emergencias.

Los empleados de la Secretaria, cuentan con planes,
procedimientos y entrenamiento para el manejo de
emergencias.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 9, el 22% esta medianamente en

desacuerdo; el 21% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% esta

moderadamente de acuerdo y el 4% expresan estar ligeramente en desacuerdo que los
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empleados de la secretaria cuentan con planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo

de emergencias.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estan medianamente en
desacuerdo con la existencia de planes, procedimientos y entrenamiento para el manejo de

emergencias.
Pregunta

10.- Se siente resguardado con los tramites que realiza en la Secretaria, al momento de

requerir sus servicios.

Tabla 13: Se siente resguardado con los tramites que realiza en la Secretaria, al momento de
requerir sus servicios.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 28 9%
Ligeramente en desacuerdo 17 5%
Medianamente en desacuerdo 58 19%
Moderadamente de acuerdo 71 23%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 17 5%
Totalmente de acuerdo 52 17%
Totalmente en desacuerdo 67 22%

Fuente: Las investigadoras

Figura 12: 10.- Se siente resguardado con los tramites que realiza en la Secretaria, al momento de
requerir sus servicios.

Se siente resguardado con los tramites que realiza en la
Secretaria, al momento de requerir sus servicios

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
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Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 10, el 23% esta moderadamente de
acuerdo; el 22% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% estad medianamente
en desacuerdo y el 17% expresan estar totalmente de acuerdo con sentirse resguardado con

los tramites que realiza en la secretaria, al momento de requerir sus servicios.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estdn moderadamente de

acuerdo con la pregunta.

Pregunta

11.- La Secretaria tiene identificada correctamente la sefialética dentro de las instalaciones de

la institucion.

Tabla 14: La Secretaria tiene identificada correctamente la sefialética dentro de las instalaciones
de la institucién.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 28 9%
Ligeramente en desacuerdo 12 4%
Medianamente en desacuerdo 59 19%
Moderadamente de acuerdo 68 22%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 22 7%
Totalmente de acuerdo 57 18%
Totalmente en desacuerdo 64 21%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 13: 11.- La Secretaria tiene identificada correctamente la sefialética dentro de las instalaciones
de la institucion.

La Secretaria tiene identificada correctamente la seialética
dentro de las instalaciones de la institucion.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion

Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 11, el 22% estd moderadamente de
acuerdo; el 21% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% esta medianamente en
desacuerdo y el 18% expresan estar totalmente de acuerdo con la correcta identificacion de la

la sefialética dentro de las instalaciones de la institucion.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estan moderadamente de

acuerdo con la pregunta.

Pregunta

12.- Los empleados de la Secretaria, tienen conocimiento para responder a las preguntas del
usuario.

Tabla 15: Los empleados de la Secretaria, tienen conocimiento para responder a las preguntas del

usuario.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 30 10%
Ligeramente en desacuerdo 14 4%
Medianamente en desacuerdo 55 18%
Moderadamente de acuerdo 69 22%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 17 5%
Totalmente de acuerdo 58 19%
Totalmente en desacuerdo 67 22%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 14: 12.- Los empleados de la Secretaria, tienen conocimiento para responder a las preguntas del
usuario.

Los empleados de la Secretaria, tienen conocimiento para
responder a las preguntas del usuario.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

H Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 12, el 22% estd moderadamente de
acuerdo; el 22% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% esté totalmente de
acuerdo y el 18% expresan estar medianamente en desacuerdo en que los empleados de la

secretaria, tienen conocimiento para responder a las preguntas del usuario.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estdn moderadamente de

acuerdo con la pregunta.

EMPATIA
Pregunta

13.- La atencion recibida en la Secretaria, es de forma personalizada.

Tabla 16: La atencion recibida en la Secretaria, es de forma personalizada.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 44 14%
Ligeramente en desacuerdo 16 5%
Medianamente en desacuerdo 54 17%
Moderadamente de acuerdo 55 18%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 13 4%
Totalmente de acuerdo 64 21%
Totalmente en desacuerdo 64 21%

Fuente: Las investigadoras



43

Figura 15: 13.- La atencion recibida en la Secretaria, es de forma personalizada.

La atencion recibida en la Secretaria, es de forma
personalizada.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 13, el 21% esta totalmente de acuerdo; el
21% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 18% esta moderadamente de acuerdo y
el 17% expresan estar medianamente en desacuerdo con que la atencion recibida en la

secretaria, es de forma personalizada.

Se puede evidenciar que la mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que la
atencion fue personalizada.
Pregunta

14.- La Secretaria, dispone de horarios de atencion flexibles a sus necesidades.

Tabla 17: La Secretaria, dispone de horarios de atencién flexibles a sus necesidades.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 43 14%
Ligeramente en desacuerdo 18 6%
Medianamente en desacuerdo 59 19%
Moderadamente de acuerdo 54 17%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 15 5%
Totalmente de acuerdo 63 20%
Totalmente en desacuerdo 58 19%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 16: 14.- La Secretaria, dispone de horarios de atencién flexibles a sus necesidades.

La Secretaria, dispone de horarios de atencion flexibles a sus
necesidades.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo

W Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 14, el 20% esta totalmente de acuerdo; el
19% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 19% estd medianamente en desacuerdo
y el 17% expresan estar moderadamente de acuerdo con la disponibilidad de horarios de

atencion flexibles a sus necesidades.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo

frente a la disponibilidad de horarios flexibles.
Pregunta

15.- La Secretaria cuenta con personal capacitado para atender a personas con capacidades

especiales, diferente idioma e incapacidad.
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Tabla 18: La Secretaria cuenta con personal capacitado para atender a personas con capacidades
especiales, diferente idioma e incapacidad.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 44 14%
Ligeramente en desacuerdo 17 6%
Medianamente en desacuerdo 54 17%
Moderadamente de acuerdo 54 17%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 21 7%
Totalmente de acuerdo 58 19%
Totalmente en desacuerdo 62 20%

Fuente: Las investigadoras

Figura 17: 15.- La Secretaria cuenta con personal capacitado para atender a personas con capacidades
especiales, diferente idioma e incapacidad.

La Secretaria cuenta con personal capacitado para atender a
personas con capacidades especiales, diferente idioma e
incapacidad.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 15, el 20% esta totalmente en desacuerdo;
el 19% de los usuarios estan totalmente de acuerdo, el 17% estd medianamente en desacuerdo
y el 17% expresan estar moderadamente de acuerdo en que la secretaria cuenta con personal

capacitado para atender a personas con capacidades especiales, diferente idioma e incapacidad.

Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estan totalmente de acuerdo

con la pregunta 15.
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Pregunta

16.- El personal de la institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona

soluciones.

Tabla 19: El personal de la institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona

soluciones.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 43 14%
Ligeramente en desacuerdo 19 6%
Medianamente en desacuerdo 55 18%
Moderadamente de acuerdo 61 20%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 14 4%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 59 19%

Fuente: Las investigadoras

Figura 18: 16.- El personal de la institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona
soluciones.

El personal de la institucion es perceptible, escucha sus
inquietudes y proporciona soluciones.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 16, el 20% estd moderadamente de
acuerdo; el 19% de los usuarios estdn totalmente de acuerdo, el 19% estd totalmente en
desacuerdo y el 18% expresan estar medianamente en desacuerdo en que el personal de la

institucion es perceptible, escucha sus inquietudes y proporciona soluciones.
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Por lo que se puede observar que la mayoria de los encuestados estdn moderadamente de

acuerdo con que la secretaria escucha y proporciona soluciones.
TANGIBLES

Pregunta

17.- La Secretaria posee equipos modernos y actualizados, es decir, computadores,

impresoras, teléfonos, televisores, etc.

Tabla 20: La Secretaria posee equipos modernos y actualizados, es decir, computadores,
impresoras, teléfonos, televisores, etc.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 39 13%
Ligeramente en desacuerdo 19 6%
Medianamente en desacuerdo 63 20%
Moderadamente de acuerdo 59 19%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 13 4%
Totalmente de acuerdo 55 18%
Totalmente en desacuerdo 62 20%

Fuente: Las investigadoras

Figura 19: 17.- La Secretaria posee equipos modernos y actualizados, es decir, computadores,
impresoras, teléfonos, televisores, etc.

La Secretaria posee equipos modernos y actualizados, es
decir, computadores, impresoras, teléfonos, televisores, etc.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 17, el 20% esta totalmente en desacuerdo;

el 20% de los usuarios estdn medianamente en desacuerdo, el 19% estd moderadamente de
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acuerdo y el 18% expresan estar totalmente de acuerdo en que la secretaria posee equipos

modernos y actualizados.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con que

los equipos son modernos y actualizados.

Pregunta

18.- Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con discapacidad, ademas

estas instalaciones son visualmente atractivas.

Tabla 21: Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con discapacidad, ademas
estas instalaciones son visualmente atractivas.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 41 13%
Ligeramente en desacuerdo 13 4%
Medianamente en desacuerdo 61 20%
Moderadamente de acuerdo 58 19%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 18 6%
Totalmente de acuerdo 50 16%
Totalmente en desacuerdo 69 22%

Fuente: Las investigadoras

Figura 20: 18.- Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con discapacidad, ademas
estas instalaciones son visualmente atractivas.

Las instalaciones fisicas, cuentan con rampas para personas con
discapacidad, ademads estas instalaciones son visualmente atractivas.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en
desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

Fuente: Las investigadoras



49

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 18, el 22% esta totalmente en desacuerdo;
el 20% de los usuarios estdn medianamente en desacuerdo, el 19% estd moderadamente de
acuerdo y el 16% expresan estar totalmente de acuerdo en que las instalaciones fisicas, cuentan
con rampas para personas con discapacidad, ademas estas instalaciones son visualmente

atractivas.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con la

existencia de instalaciones con rampas para personas con discapacidad.

Pregunta

19.- Los empleados de la Secretaria, portan uniformes y mantienen una buena imagen

personal.

Tabla 22: Los empleados de la Secretaria, portan uniformes y mantienen una buena imagen

personal.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 37 12%
Ligeramente en desacuerdo 16 5%
Medianamente en desacuerdo 55 18%
Moderadamente de acuerdo 55 18%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 14 4%
Totalmente de acuerdo 73 24%
Totalmente en desacuerdo 60 19%

Fuente: Las investigadoras
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Figura 21: 19.- Los empleados de la Secretaria, portan uniformes y mantienen una buena imagen
personal.

Los empleados de la Secretaria, portan uniformes y mantienen una
buena imagen personal.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

4% 18%

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 19, el 24% esta totalmente de acuerdo; el
19% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo, el 18% estd moderadamente de acuerdo y
el 18% expresan estar medianamente en desacuerdo en que los empleados de la secretaria,

portan uniformes y mantienen una buena imagen personal.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que

los empleados mantienen una buena imagen personal

Pregunta

20.- La publicidad de internet, redes sociales, paginas web e impresos, brindada por la

Secretaria son de facil compresion.

Tabla 23: La publicidad de internet, redes sociales, paginas web e impresos, brindada por la
Secretaria son de facil compresion.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 36 12%
Ligeramente en desacuerdo 14 4%
Medianamente en desacuerdo 60 19%
Moderadamente de acuerdo 71 23%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 14 5%
Totalmente de acuerdo 52 17%

Totalmente en desacuerdo 63 20%
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Fuente: Las investigadoras

Figura 22: 20.- La publicidad de internet, redes sociales, paginas web e impresos, brindada por la
Secretaria son de facil compresion.

La publicidad de internet, redes sociales, paginas web e impresos,
brindada por la Secretaria son de facil compresion.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en
desacuerdo

Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 20, el 23% estd moderadamente de
acuerdo, el 20% esta totalmente en desacuerdo; el 19% de los usuarios estdn medianamente en
desacuerdo y el 17% expresan estar totalmente de acuerdo en que la publicidad de internet,

redes sociales, paginas web e impresos, brindada por la secretaria son de facil compresion.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estan moderadamente de acuerdo con

el enunciado de la pregunta.
SATISFACCION DE LOS USUARIOS
Pregunta

21.- Se sinti6 usted a gusto con el servicio obtenido, se adapta a las necesidades del usuario.
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Tabla 24: Se sinti6 usted a gusto con el servicio obtenido, se adapta a las necesidades del usuario.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 34 11%
Ligeramente en desacuerdo 10 3%
Medianamente en desacuerdo 51 16%
Moderadamente de acuerdo 70 23%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 16 5%
Totalmente de acuerdo 61 20%
Totalmente en desacuerdo 68 22%

Fuente: Las investigadoras

Figura 23: 21.- Se sintid usted a gusto con el servicio obtenido, se adapta a las necesidades del usuario.

Se sintio usted a gusto con el servicio obtenido, se adapta a
las necesidades del usuario.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 21, el 23% estd moderadamente de
acuerdo, el 22% esté totalmente en desacuerdo; el 20% de los usuarios estan totalmente de
acuerdo y el 16% expresan estar medianamente en desacuerdo en que la secretaria se adapta a

las necesidades del usuario.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

que la secretaria se adapta a las necesidades del usuario.

Pregunta

22.- Califica usted como excelente el servicio recibido.



Tabla 25: Califica usted como excelente el servicio recibido.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 38 12%
Ligeramente en desacuerdo 14 5%
Medianamente en desacuerdo 57 18%
Moderadamente de acuerdo 72 23%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 14 5%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 56 18%

Fuente: Las investigadoras

Figura 24: 22.- Califica usted como excelente el servicio recibido.

Califica usted como excelente el servicio recibido.

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 22, el 23% estd moderadamente de

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo
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acuerdo, el 19% esta totalmente de acuerdo; el 18% de los usuarios estan totalmente en

desacuerdo y el 18% expresan estar medianamente en desacuerdo de como califican el servicio

percibido.

Por lo que se puede observar que la gran parte de los encuestados estan moderadamente de

acuerdo con el enunciado de la pregunta.

Pregunta

23.- Le brindaron informacién adicional al servicio.
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Tabla 26: Le brindaron informacién adicional al servicio.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 42 14%
Ligeramente en desacuerdo 18 6%
Medianamente en desacuerdo 57 18%
Moderadamente de acuerdo 65 21%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 15 5%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 54 17%

Fuente: Las investigadoras

Figura 25: 23.- Le brindaron informacion adicional al servicio.

Le brindaron informacion adicional al servicio.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

m Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 23, el 21% est4d moderadamente de
acuerdo, el 19% esta totalmente de acuerdo; el 18% expresan estar medianamente en
desacuerdo y el 17% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo con la prestacion de

informacién adicional al servicio.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

que la secretaria da informacion adicional al servicio.

Pregunta

24 .- Esta contento con la informacién recibida.



Tabla 27: Esta contento con la informacién recibida.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 40 13%
Ligeramente en desacuerdo 22 7%
Medianamente en desacuerdo 53 17%
Moderadamente de acuerdo 69 22%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 12 4%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 55 18%

Fuente: Las investigadoras

Figura 26: 24.- Esta contento con la informacidn recibida.

Esta contento con la informacion recibida.

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 24, el 22% estd moderadamente de

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo
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acuerdo, el 19% esté totalmente de acuerdo; el 18% expresan estar totalmente en desacuerdo y

el 17% de los usuarios estan medianamente en desacuerdo con la conformidad de la

informacién recibida.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

la informacion recibida.
Pregunta

25.- Los espacios de la Secretaria son agradables.
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Tabla 28: Los espacios de la Secretaria son agradables.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 39 13%
Ligeramente en desacuerdo 14 4%
Medianamente en desacuerdo 53 17%
Moderadamente de acuerdo 69 22%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 15 5%
Totalmente de acuerdo 58 19%
Totalmente en desacuerdo 62 20%

Fuente: Las investigadoras

Figura 27: 25.- Los espacios de la Secretaria son agradables.

Los espacios de la Secretaria son agradables.

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

M Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 25, el 22% estd moderadamente de
acuerdo, el 20% esté totalmente en desacuerdo; el 19% expresan estar totalmente de acuerdo y
el 17% de los usuarios estan mediamente en desacuerdo en que los espacios de la secretaria

son agradables.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

los espacios de la secretaria.

Pregunta

26.- El servicio fue acorde a lo que esperaba.



Tabla 29: El servicio fue acorde a lo que esperaba.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 35 11%
Ligeramente en desacuerdo 15 5%
Medianamente en desacuerdo 58 19%
Moderadamente de acuerdo 73 24%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 16 5%
Totalmente de acuerdo 59 19%
Totalmente en desacuerdo 54 17%

Fuente: Las investigadoras

Figura 28: 26.- El servicio fue acorde a lo que esperaba.

El servicio fue acorde a lo que esperaba.

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 26, el 24% estd moderadamente de

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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acuerdo, el 19% esta totalmente de acuerdo; el 19% expresan estar medianamente en

desacuerdo y el 17% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo con que el servicio recibido

fue acorde a lo que esperaba.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

el enunciado de la pregunta.

Pregunta

27.- Recomienda el servicio de la Secretaria.



Tabla 30: Recomienda el servicio de la Secretaria.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Ligeramente de acuerdo 40 13%
Ligeramente en desacuerdo 9 3%
Medianamente en desacuerdo 62 20%
Moderadamente de acuerdo 67 22%

Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 15 5%
Totalmente de acuerdo 63 20%
Totalmente en desacuerdo 54 17%

Fuente: Las investigadoras

Figura 29: 27.- Recomienda el servicio de la Secretaria.

Recomienda el servicio de la Secretaria.

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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Del total de los encuestados en relacién a la pregunta 27, el 22% estd moderadamente de

acuerdo, el 20% esta totalmente de acuerdo; el 20% expresan estar medianamente en

desacuerdo y el 17% de los usuarios estan totalmente en desacuerdo con la recomendacion del

servicio de la secretaria.

Se puede observar que la gran parte de los encuestados estdn moderadamente de acuerdo con

la recomendacion del servicio de la secretaria.

6.2. Andlisis del Cuestionario para el personal de la Secretaria de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Economicas.

Pregunta 1
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1.- El cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar.

Tabla 31: El cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho

Bastante Satisfecho 2 50%
Muy Satisfecho 2 50%

Fuente: Las investigadoras

Figura 30: 1.- El cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccién que debe alcanzar.

El cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccién que debe
alcanzar.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo

B Algo Insatisfecho

H Indiferente

M Algo Indiferente
Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 1, el 50% esta bastante satisfecho con el
cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccion que debe alcanzar mientras que el

50% se encuentra muy satisfecho.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan bastante satisfechos con el

cumplimiento de objetivos, metas y tasas de produccion.
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Pregunta
2.- Existe limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

Tabla 32: Existe limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho 2 50%
Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho 1 25%
Bastante Satisfecho

Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 31: 2.- Existe limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

Existe limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo.

B Muy Insatisfecho
B Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho
H Indiferente
M Algo Indiferente
M Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

W Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 2, el 50% esta algo insatisfecho, el 25%
esta algo satisfecho mientras que el 25% se encuentra muy satisfecho con la limpieza, higiene

y salubridad de su lugar de trabajo.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan algo insatisfechos con la higiene

de su lugar de trabajo.
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Pregunta
3.- El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo es adecuado.

Tabla 33: El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo es adecuado.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho 1 25%
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho 1 25%
Indiferente
Algo Indiferente
Algo Satisfecho
Bastante Satisfecho 2 50%
Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Figura 32: 3.- El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo es adecuado.

El entorno fisico y el espacio de que dispone en su
lugar de trabajo es adecuado.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

B Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

B Bastante Satisfecho

B Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 3, el 50% esta bastante satisfecho, el 25%
esta bastante insatisfecho mientras que el 25% se encuentra algo insatisfecho con el entorno

fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo es adecuado.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan bastante satisfechos con el entorno

fisico de su lugar de trabajo.
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Pregunta
4.- Como considera usted la temperatura de su lugar de trabajo.

Tabla 34: Como considera usted la temperatura de su lugar de trabajo.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho 1 25%
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho 2 50%
Indiferente
Algo Indiferente
Algo Satisfecho 1 25%
Bastante Satisfecho
Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Figura 33: 4.- Como considera usted la temperatura de su lugar de trabajo.

Como considera usted la temperatura de su lugar
de trabajo.

B Muy Insatisfecho
M Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho

M Indiferente

M Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

B Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 4, el 50% esta algo insatisfecho, el 25%
esta bastante insatisfecho mientras que el 25% se encuentra algo satisfecho con la

temperatura de su lugar de trabajo.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan algo insatisfechos con la

temperatura.
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Pregunta
5.- Como estan las relaciones personales con sus superiores.

Tabla 35: Como estan las relaciones personales con sus superiores.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho 2 50%
Bastante Satisfecho 1 25%
Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 34: 5.- Como estan las relaciones personales con sus superiores.

Como estan las relaciones personales con
sus superiores.

B Muy Insatisfecho

B Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

H Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 5, el 50% esta algo satisfecho, el 25%
esta bastante satisfecho mientras que el 25% se encuentra muy satisfecho con las relaciones

personales con sus superiores.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan algo satisfechos con las relaciones

personales con sus superiores.
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Pregunta
6.- Existen procesos de supervision al trabajo que usted realiza.

Tabla 36: Existen procesos de supervision al trabajo que usted realiza.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho

Bastante Satisfecho 3 75%
Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 35: 6.- Existen procesos de supervision al trabajo que usted realiza.

Existen procesos de supervision al trabajo
gue usted realiza.

B Muy Insatisfecho

B Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

m Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 6, el 75% esta bastante satisfecho con la
existencia de procesos de supervision al trabajo mientras que el 25% se encuentra muy

satisfecho.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estdn bastante satisfechos con el

enunciado de la pregunta.

Pregunta
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7.- Las sugerencias que usted emite a sus superiores son tomadas en cuenta.

Tabla 37: Las sugerencias que usted emite a sus superiores son tomadas en cuenta.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho

Bastante Satisfecho 3 75%
Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 36: 7.- Las sugerencias que usted emite a sus superiores son tomadas en cuenta.

Las sugerencias que usted emite a sus
superiores son tomadas en cuenta.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

m Algo Indiferente

M Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 7, el 75% esta bastante satisfecho con
las sugerencias que emite a sus superiores son tomadas en cuenta mientras que el 25% se

encuentra muy satisfecho.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan bastante satisfechos con el

enunciado de la pregunta.
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Pregunta
8.- La forma en que sus superiores juzgan su tarea.

Tabla 38: La forma en que sus superiores juzgan su tarea.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho 1 25%

Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente 1 25%
Algo Satisfecho 1 25%
Bastante Satisfecho

Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 37: 8.- La forma en que sus superiores juzgan su tarea.

La forma en que sus superiores juzgan su
tarea.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho

® Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

N Indiferente

M Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 8, el 25% esta bastante insatisfecho, el
25% estéa algo indiferente, el 25% esta algo insatisfecho y el 25% se encuentra muy satisfecho

con la forma de que los superiores juzgan su tarea.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan bastante insatisfechos con la forma

de que los superiores juzgan su tarea.
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Pregunta
9.- Laigualdad y justicia de trato que recibe de su departamento.

Tabla 39: La igualdad y justicia de trato que recibe de su departamento.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente 1 25%
Algo Indiferente

Algo Satisfecho

Bastante Satisfecho 2 50%
Muy Satisfecho 1 25%

Fuente: Las investigadoras

Figura 38: 9.- La igualdad y justicia de trato que recibe de su departamento.

La igualdad y justicia de trato que recibe de
su departamento.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho

25% 25% Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

N Indiferente

M Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 9, el 50% esta bastante satisfecho, el
25% estéa indiferente y el 25% se encuentra muy satisfecho con la igualdad y justicia de trato

que recibe de su departamento.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan bastante satisfechos con la igualdad

y justicia de trato que recibe.
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Pregunta
10.- El apoyo que recibe de sus superiores.

Tabla 40: El apoyo que recibe de sus superiores.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho 1 25%
Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho

Bastante Satisfecho 1 25%
Muy Satisfecho 2 50%

Fuente: Las investigadoras

Figura 39: 10.- El apoyo que recibe de sus superiores.

El apoyo que recibe de sus superiores.

B Muy Insatisfecho

B Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

M Algo Indiferente

M Algo Satisfecho

B Bastante Satisfecho

W Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 10, el 50% esta muy satisfecho, el 25%
esta algo insatisfecho y el 25% se encuentra bastante satisfecho con el apoyo que recibe de

los superiores.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estdn muy satisfechos con el con el

apoyo que recibe de los superiores.
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Pregunta
11.- El grado en que su departamento cumple las disposiciones y leyes laborales.

Tabla 41: El grado en que su departamento cumple las disposiciones y leyes laborales.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho 1 25%
Bastante Satisfecho 1 25%
Muy Satisfecho 2 50%

Fuente: Las investigadoras

Figura 40: 11.- El grado en que su departamento cumple las disposiciones y leyes laborales.

El grado en que su departamento cumple las
disposiciones y leyes laborales.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho
Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

M Indiferente

m Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 11, el 50% esta muy satisfecho, el 25%
esta algo satisfecho y el 25% se encuentra bastante satisfecho con el grado en que el

departamento cumple las disposiciones y leyes laborales.

Se puede observar que la gran parte de los empleados estan muy satisfechos con el enunciado

de la pregunta.
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Pregunta

12.- Los recursos materiales y tecnol6gicos con los que usted cuenta, son suficientes para

realizar sus actividades laborales.

Tabla 42: Los recursos materiales y tecnoldgicos con los que usted cuenta, son suficientes para
realizar sus actividades laborales.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho
Bastante Insatisfecho 1 25%

Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho 2 50%
Bastante Satisfecho 1 25%
Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Figura 41: 12.- Los recursos materiales y tecnoldgicos con los que usted cuenta, son suficientes para
realizar sus actividades laborales.

Los recursos materiales y tecnoldgicos con los que usted cuenta, son
suficientes para realizar sus actividades laborales.

® Muy Insatisfecho

B Bastante Insatisfecho

Medianamente en desacuerdo

25%

Algo Insatisfecho
H Indiferente
M Algo Indiferente
M Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

W Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Interpretacion

Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 12, el 50% esté algo satisfecho, el 25%
esta bastante insatisfecho y el 25% se encuentra bastante satisfecho con los recursos

materiales y tecnoldgicos con los que cuenta para realizar sus actividades laborales.
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Se puede observar que la gran parte de los empleados estan algo satisfechos con los recursos

materiales y tecnoldgicos.
Pregunta

13.- A recibido capacitacion en atencion y servicio al cliente.

Tabla 43: Ha recibido capacitacion en atencidn y servicio al cliente.

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Muy Insatisfecho 2 50%
Bastante Insatisfecho 1 25%

Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho 1 25%
Bastante Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Las investigadoras

Figura 42: 13.- Ha recibido capacitacion en atencién y servicio al cliente.

A recibido capacitacidon en atencion y
servicio al cliente.

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho

B Medianamente en desacuerdo
Algo Insatisfecho

H Indiferente

B Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

Fuente: Las investigadoras
Interpretacion
Del total de los encuestados en relacion a la pregunta 13, el 50% esta muy insatisfecho, el 25%
estd bastante insatisfecho y el 25% se encuentra algo satisfecho con el recibimiento de

capacitacién en atencion y servicio a los usuarios.
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Se puede observar que la gran parte de los empleados estan muy insatisfechos con el

recibimiento de capacitaciones.

6.2. Determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.

Tabla 44: Relacién entre Calidad de servicio y Satisfaccion de los usuarios

Correlaciones

Calidad | Satisfaccidn
Rho de Spearman  Calidad Coeficiente de
correlacion 1.000 729
Sig. (bilateral) . 063
Ml T T
Satisfaccign  Coeficiente de
correlacidn 728 1.000
Sig. (bilateral) .063 .
M 7 7

Fuente: Sistema SPSS v, 21.

Interpretacion

En relacion a los resultados obtenidos en producto de la aplicacion de la prueba de Rho
Spearman, donde el valor de sig. Bilateral es 0,063, permitiendo aceptar la compatibilidad entre
las variables, la cual hace mencion a la existencia de relacion entre la Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los usuarios de la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Economicas en la Universidad Técnica de Cotopaxi. Por otra parte esta afirmacion se refuerza
con el valor de coeficiente de correlacion, el mismo que dio como resultado un 0,729 que se
denomina como relacién significativa. Esto demuestra que existe una relacion positiva media

entre la calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios.
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6.3. Discusién de Resultados
6.3.1 Determinar el nivel de calidad del servicio en la Secretaria de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Para cumplir con el segundo objetivo especifico de la investigacion, fue necesario aplicar un
cuestionario dirigido a los usuarios de la secretaria en estudio evidenciandose que la secretaria
no cumple con lo prometido de manera cuidadosa, también no inspira mucha credibilidad y

confianza y la apariencia fisica de las instalaciones no es del total agrado de los usuarios.

A partir de ello se logré determinar que los usuarios estan “medianamente en desacuerdo” en
un 20%, del mismo modo “totalmente en desacuerdo” por otro 20%, sin embargo, quienes estan
“ligeramente en desacuerdo” corresponde al 5% al igual que se encuentran “ni de acuerdo/ni
desacuerdo” por otro 5% de los usuarios, estos resultados son los mas relevantes. De modo
complementario tenemos 12% equivalente a los usuarios que sefialan estar “ligeramente de
acuerdo”, a un 19% correspondiente al “moderadamente de acuerdo” y un 19% a la opcion
“totalmente de acuerdo”. Teniendo en cuenta estos resultados podemos determinar que la
calidad del servicio que se brinda en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas

y Econdmicas de la UTC es percibida con una calificacion media a baja.

Figura 43: La Calidad del servicio
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Fuente: Las investigadoras

En base a estos resultados se hacen un conjunto de sugerencias entre las que se puede
mencionar el definir politicas de atencion al usuario, desarrollar habilidades interpersonales y
bridar las herramientas adecuadas. Las mismas que representaran una mejora en la calidad del
servicio lo que compone elementos como la reputacion del departamento, la experiencia del

usuario y la relacién con el usuario.

6.3.2 Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Secretaria de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Con el fin de cumplir el tercer objetivo especifico en el presente estudio se empled también un
cuestionario que permitié saber que la apariencia fisica de las instalaciones no es de total agrado
y que los usuarios no recomendarian el servicio recibido con respecto de a la satisfaccion de
los usuarios de la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas en la
UTC. Esto evidencié que la satisfaccion en los usuarios estan “moderadamente de acuerdo”
con el servicio segun el 23% de los encuestados, aunque también se observa que un 19% el
cual estan “totalmente de acuerdo” y otro 19% muestra estar “totalmente en desacuerdo”, y

como porcentajes mas bajos muestran que el 5% esta “ligeramente en desacuerdo” y otro 5%
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se encuentra “ni de acuerdo/ ni desacuerdo”, esto en cuanto a los porcentajes mas relevantes
que mostraron de los resultados. Del mismo modo un 11% se muestra “ligeramente de acuerdo”
y un 18% estd “medianamente en desacuerdo”. Los resultados obtenidos evidencian que la
calificacion que dan al servicio que se brinda en el departamento en cuanto a la satisfaccién de

los usuarios es, media.

Figura 44: La Satisfaccion de los usuarios
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Fuente: Las investigadoras

Con relacion a los resultados se hacen algunas de sugerencias entre las que se puede sefialar el
realizar capacitaciones con temas en el area de atencion al cliente, desarrollar habilidades
interpersonales y bridar las herramientas adecuadas. Las mismas que significaran un avance en
la Satisfaccion de los usuarios la cual abarca elementos como crecimiento y credibilidad

empresarial.

6.3.3 Establecer la relacion que existe entre la Calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.
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Para lograr cumplir con el objetivo general, se utilizaron 2 cuestionarios incorporados entre si
en los que se encuentran a la herramienta SERVQUAL la cual ayuda con la calidad del servicio
y el cuestionario denominado “Satisfaccion de los consumidores™ para medir la satisfaccion de
los estudiantes, docentes y usuarios externos, por Ultimo se emple6 un cuestionario titulado
“Cuestionario de satisfaccion laboral s10/12”, al personal de la Secretaria de la Facultad para
identificar la satisfaccion laboral en el departamento, este instrumento contribuye a reconocer
las posibles causas del por qué la dependencia no estaria cumpliendo con las expectativas de

los beneficiarios.

Teniendo en cuenta los siguientes resultados luego de aplicados los instrumentos como es en
el caso de la Calidad del Servicio, el cual muestra que se percibe con una calificacion media a
baja. Asi mismo en cuanto a la Satisfaccion de los usuarios se determina que es media ya que
los beneficiarios no califican el servicio como bueno o malo. En tal sentido esta afirmacion se
refuerza con el valor de coeficiente de correlacion, el mismo que dio como resultado un 0,729
que se denomina como relacion significativa. Esto demuestra que existe una relacién positiva

media entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, agregamos el resultado de la satisfaccion laboral en el departamento la cual
muestra una calificacion alta-media. En cuanto a la ficha de observacién se demostré que tanto
el servicio como las instalaciones del departamento estan bien pero no al méximo de sus
capacidades, razdn por la que se sugieren algunas estrategias para el mejoramiento interno y

externo en la dependencia.

7. IMPACTO TECNICO, SOCIAL, AMBIENTAL Y ECONOMICO

Impacto Técnico

Con la implementacion de las sugerencias en la secretaria de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi generara un impacto
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técnico considerable, al hacer uso de la comunicacion organizacional para mejorar la
comunicacion entre los colaboradores, lo que no demanda un nivel técnico alto, por lo que los
directivos de la facultad pueden hacer el uso de estos métodos para maximizar la satisfaccion

de los usuarios.

Impacto Social

Con la implementacion de las sugerencias en la secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi generara un impacto
social notable, al permitir que la gestion de secretaria se centre en mejorar la calidad del
servicio para garantizar la satisfaccion de los usuarios considerando especialmente la
capacitacion del personal, mejorar las relaciones interpersonales entre los empleados, mejorar
la comunicacion entre los empleados y fortalecer la comunicacion ascendente dentro de la

Facultad.

Impacto Ambiental

Con la implementacion de las sugerencias en la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, lograra un impacto
ambiental positivo, debido a que al utilizar Google Forms que es una herramienta para crear y
aplicar cuestionarios, mediante el cual se evaluara la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios no se hace el uso de papel para la impresion de los mismos, contribuyendo al cuidado

ambiental.

Impacto Econémico

La implementacion de las sugerencias en la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Economicas, tiene un impacto econdmico moderado, en vista de que la

institucién tendria que invertir en capacitacion para los empleados del departamento, de la
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misma manera se deberia adquirir nuevos insumos y materiales para el personal de la secretaria,

mejorando asi el rendimiento de los mismos.

8. SUGERENCIAS.

En base a las siguientes respuestas obtenidas en los instrumentos aplicados en la Secretaria
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la UTC, se hace una serie de
sugerencias que mejoraran el desempefio laboral, que a su vez se verd reflejado en la calidad

del servicio y la satisfaccion a los usuarios.
Tomando en cuenta que en los instrumentos para medir:

= La Calidad del Servicio se obtuvo un resultado medio-bajo.
= | a Satisfaccion de los usuarios con un resultado medio.

= | a Satisfaccién Laboral denotando un resultado medio-alto.

Razon por la cual se destacan las siguientes respuestas a las preguntas de los cuestionarios y se

hace la sugerencia correspondiente para cada falencia:
1. Implementar estrategias para mejorar la calidad del servicio
En base a la pregunta:

e La Secretaria de la Facultad presta atencion a los problemas o inquietudes y muestra
interés en solucionarlos. En donde obtiene como respuesta la opcién “medianamente
en desacuerdo”, razon por la cual se sugiere:

e Definir politicas de atencion al usuario

Para mejorar la calidad del servicio dentro de la institucion se recomiendan politicas que
estén encaminadas a satisfacer las necesidades de los usuarios, siendo este un tema de suma
importancia dentro de cualquier departamento, mediante procedimientos y estrategias

estandarizados para el trato con los clientes, que incluyen:
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e Técnicas de escucha activa;

e Técnicas de manejo de objeciones;

e Técnicas de manejo de quejas;

e Vocabulario;

e Tono de voz adecuado en cada situacion;

e Herramientas, software y otras tecnologias que pueden contribuir a la excelencia en

atencioén al cliente.

De acuerdo con la interrogante:

e Como estan las relaciones personales con sus superiores. La cual da como resultado la
opcion “Algo satisfecho”, por lo que se sugiere:

e Desarrollar habilidades interpersonales

Las personas deben desarrollarse en un entorno de estimulacion social, debido a que el
desarrollo personal y el saber compartir con otras personas en todos los campos traen grandes
beneficios. En el entorno laboral son necesarias para mejorar las relaciones, permitiendo que

todos se beneficien del contacto con otros y percibir un mejor rendimiento profesional.

Estas son las caracteristicas que facilitan la interaccion y la creacion de relaciones largas

entre los individuos, como pueden ser:

e Comunicacion no violenta;
e Pensamiento critico;

e Manejo de conflictos;

e Habilidades de negociacion;

e Empatia.

Basandose en la pregunta:
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e Los recursos materiales y tecnoldgicos con los que usted cuenta, son suficientes para
realizar sus actividades laborales. Donde se elige en su mayoria la opcion “Indiferente”,
de este modo se sugiere:

e Brindar las herramientas adecuadas

e Implementar herramientas que permitan a los agentes recopilar, almacenar, procesar y
organizar datos de forma eficiente.

e Labase de datos se puede convertir en conocimiento Gtil para guiar tus estrategias para

mejorar el servicio al cliente.

En caso se llevar a cabo estas estrategias se obtendria un aumento de la productividad, un

servicio al cliente de mayor calidad y una mayor sensacion de satisfaccion en el trabajo.

Del mismo modo con base en a la interrogante:

e Arecibido capacitacion en atencion y servicio al cliente. Resultando en la opcion “Muy
Insatisfecho”, por consiguiente se hace la sugerencia:

2. Realizar capacitaciones con temas en el area de atencion al cliente como:

Una buena experiencia dentro de las instalaciones se construye atendiendo todas las
necesidades de los usuarios desde el primer momento de interaccion, creando la mejor
experiencia posible y esta sera la que determine que tan satisfecho sale el usuario al utilizar los

servicios de la secretaria.

La capacitacion podrian tener un estimado de tiempo de 140 horas, las mismas que se
adaptarian a los horarios del personal sin que este afecte a las actividades o tareas que realicen.

Donde se sugiere abordar los siguientes Médulos con los temas:

e Atencion centrada en el cliente

e Politicas de atencidn y servicio al cliente
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e Entender las necesidades del cliente

e Dominio de la tecnologia

Apoyandonos en la pregunta:

e El apoyo que recibe de sus superiores. Se obtuvo la respuesta “Algo Insatisfecho”, lo
que nos lleva a sugerir:

3. Usar comunicacion organizacional dentro de la Facultad

La comunicacidon organizacional es una herramienta esencial en las relaciones
profesionales en la actualidad, ya que permite la difusion de informacion dentro del
departamento para conocer al recurso humano y su crecimiento en la empresa y la

productividad que generan.

e Definir la estrategia de comunicacidn interna.

e Aprobar las acciones de comunicacion.

e Difundir los mensajes de la Direccion.

e Conocer las inquietudes de los empleados y transformarlas en un sentido de
pertenencia, compromiso y motivacion para la consecucién de objetivos comunes.

e Permanecer en contacto permanente con los demas departamentos de la empresa.

e Desarrollar una comunicacion en cascada en la que colaboren los mandos intermedios,
a quienes informara del contenido, de la forma y de los destinatarios de los mensajes
que deben comunicar.

e Constituir canales de comunicacion multidireccional, asi como dotar de herramientas a
disposicién de los miembros de la organizacion para transmitir sus dudas, sugerencias,
peticiones, etc. para su transformacion en valor para la empresa.

e Seleccionar el canal més adecuado para cada tipo de comunicacion.
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De ser aplicada esta estrategia para mejorar el ambiente laboral se verian beneficiados no

solo los colaboradores y el departamento, sino a toda la Universidad, ya que, si se procura tener

una buena relacion entre la instituciéon y el capital humano, los trabajadores se sienten mas

comprometidos con los objetivos organizacionales, generando mayor productividad.

8.1 Presupuesto

Tabla 45: Presupuesto de las sugerencias

Actividad Descripcion Beneficiarios Recursos Costo
140 horas a los Instructor $ 200.00
Capacitacion del | empleados que Folletos y papel $ 500
personal en calidad | tienen contacto | 2 colaboradores
y atencion al cliente | directo con los Esferos $ 150
usuarios
Pausas activas para Ejercicios y Instructor $  10.00
lograr mejores | estiramientos
. relaciones Fotps_de estados Todo el personal |Papeles $ 1.00
interpersonalesy |de &nimo
mejorar la Encontrar  las .
productividad diferencias Objetos $ 300
Almuerzos en Transporte $ 3.00
grupo Comida $ 12.00
Actividades en Celebrar Bocadillos $ 10.00
equipo fuerade la | cumpleafiosy | Todo el personal .
oficina logros Decoracion $ 5.00
Mafiana de Cuerdas $ 3.00
diversion Pelotas de tenis $ 250
Brindar las Hojas de papel $ 3.00
herramientas Insumos de Tintas de impresora| $ 50.00
adecuadas para el oficina Todo el personal
desarrollo de las Cajas paraarchivo | $ 30.00
actividades
Total $ 339.00

Fuente: Las investigadoras
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9. CONCLUSIONES

10.

Por medio de la investigacion bibliogréafica se pudo describir la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios, donde se demostro la importancia de estos aspectos en
las entidades tanto publicas como privadas, al mismo tiempo se expuso la poca
informacion que existe en cuanto al tema a nivel local.

Respecto a la situacion actual que presenta la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi referente a la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, los resultados muestran que las
expectativas de los usuarios no se cumplen, siendo la empatia y la sensibilidad, las
Unicas dimensiones mejor aceptadas.

Haciendo uso de los instrumentos de investigacion como lo son los cuestionarios
aplicados a los usuarios internos y externos de la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, se determino
una relacion positiva media entre las variables calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios. A causa de este analisis se sugiere algunas estrategias que mejoren la

calidad del servicio y a su vez la satisfaccion que percibe el usuario de la Secretaria.

RECOMENDACIONES

Realizar revisiones periodicas por parte de los directivos de la Facultad, particularmente
a los procesos que intervienen en las dimensiones con menor calificacion de parte de
los usuarios poniendo mayor énfasis en las bajas para crear un nuevo plan estratégico,
garantizando asi la satisfaccion de los usuarios y que tengan la mejor experiencia
posible al utilizar los servicios de la secretaria.

Los responsables de la institucion, en colaboracion con la secretaria, deben establecer
mecanismos estratégicos para la mejora continua de la calidad del servicio y, a su vez,

se obtendran mayores indices de satisfaccién y desempefio, también se deben



84

desarrollar evaluaciones periddicas para medir la calidad y satisfaccion, esto ayudara a
saber si los requerimientos del usuario se cumplen con eficiencia.

En base a los resultados se recomienda realizar capacitaciones al personal en atencion
y servicio al cliente, para entender las necesidades de los usuarios y a su vez hacer uso

de nuevas herramientas tecnoldgicas a fin de lograr niveles altos de satisfaccion.
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5. ANEXOS
HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES

NOMBRES: ODALYS LIZBETH
APELLIDOS: CUEVA LUNA

FECHA DE NACIMIENTO: 24 DE JULIO DE 1999
EDAD: 22 ANOS
NACIONALIDAD: ECUATORIANA

C. CIUDADANIA 1751493972

ESTADO CIVIL SOLTERA

DIRECCION: UYUMBICHO

CELULAR: 0997603287

CORREO: odalys.cueva3972@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

ESTUDIOS PRIMARIOS: ESCUELA FISCAL MIXTA “ISIDRO AYORA”
ESTUDIOS SECUNDARIOS: UNIDAD EDUCATIVA UYUMBICHO

EXPERIENCIA LABORAL

EMPRESA: SAMMUELE PIZZAS Y PANINIS
CARGO: MESERA Y CAJERA
TIEMPO: 4 ANOS

REFERENCIAS PERSONALES

SRA. KAROL MARTINEZ Telf.: 099 652 7202

SR. GEOVANY PONCE Telf.: 098 448 4277



HOJA DE VIDA

DATOS PERSONALES

NOMBRES: EVELIN LISBETH
APELLIDOS: HEREDIA SISA

FECHA DE NACIMIENTO: 08 DE NOVIEMBRE DE 1999
EDAD: 21 ANOS

NACIONALIDAD: ECUATORIANA

C. CIUDADANIA 1752369486

ESTADO CIVIL SOLTERA

DIRECCION: CUTUGLAGUA

CELULAR: 0981243408

CORREO: evelin.heredia9486@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS

ESTUDIOS PRIMARIOS: ESCUELA FISCAL MIXTA 4 DE NOVIEMBRE
ESTUDIOS SECUNDARIOS:  UNIDAD EDUCATIVA 2 DE AGOSTO

EXPERIENCIA LABORAL

EMPRESA: VIVERES LA VECINA
CARGO: VENDEDORA
TIEMPO: 2 ANOS

REFERENCIAS PERSONALES

LIC. LUIS VILANA Telf.: 0984667993

OLIMPIA SISA Telf.: 02-3008964



HOJA DE VIDA
DATOS PERSONALES:

APELLIDOS: FALCONI TAPIA
NOMBRES: ANGELITA AZUCENA
ESTADO CIVIL: CASADA

CEDULA DE CIUDADANIA: 0502037674

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: LATACUNGA, 18 DE OCTUBRE DE 1974
DIRECCION DOMICILIARIA: Latacunga, Panamericana Sur, Ciudadela Tiobamba
TELEFONO CONVENCIONAL: 032233198

TELEFONO CELULAR: 0999036461

CORREO ELECTRONICO: angelita.falconi@utc.edu.ec

ESTUDIOS REALIZADOS
TITULO DE TERCER NIVEL:

LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION ESPECIALIDAD
CONTABILIDAD PEDAGOGICA (UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI).

TITULO DE CUARTO NIVEL:

DIPLOMADO SUPERIOR EN GERENCIA DE MARKETING. (UNIVERSIDAD
REGIONAL AUTONOMA DE LOS ANDES — UNIANDES).

ESPECIALISTA EN GERENCIA DE PROYECTOS. (UNIVERSIDAD REGIONAL
AUTONOMA DE LOS ANDES — UNIANDES).

MAGISTER EJECUTIVA EN DIRECCION DE EMPRESAS CON ENFASIS EN
GERENCIA ESTRATEGICA. (UNIVERSIDAD REGIONAL AUTONOMA DE LOS
ANDES - UNIANDES).

CERTIFICACION DEL SISTEMA NACIONAL DE CUALIFICACIONES Y
CAPACITACION PROFESIONAL EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
(INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO VICTORIA VASCONEZ CUVI).

FORMACION PROFESIONAL

- AREA DEL CONOCIMIENTO DE DESEMPENO: ADMINISTRACION, CON 20
ANOS DE EXPERIENCIA EN EL AREA DOCENTE POR LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI.

- CURSOS DE ACTUALIZACION Y CAPACITACION EN AREAS ESPECIFICAS
DE LA PROFESION, INVESTIGACION Y DOCENCIA.



AUTOR Y COAUTOR DE ARTICULOS CIENTIFICOS CON TEMATICAS
RELACIONADAS AL AREA ADMINISTRATIVA.

PARTICIPANTE EN LA EJECUCION DEL PROYECTO DE CREACION DE UN
LABORATORIO DE NEUROMARKETING POR LA UNIVERSIDAD TECNICA
DE COTOPAXI.

PARTICIPANTE EN LA EJECUCION DEL PROYECTO DE VINCULACION DE
LA  UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI DENOMINADO:
IMPLEMENTACION DE MODELOS DE GESTION DOCUMENTAL Y
ATENCION AL CLIENTE PARA GARANTIZAR LA SOSTENIBILIDAD
ADMINISTRATIVA DE LAS ORGANIZACIONES DE LA PROVINCIA DE
COTOPAXI.

PARTICIPANTE EN LA EJECUCION DEL PROYECTO FORMATIVO DE
NEUROMARKETING DE LA CARRERA DE GESTION DE LA INFORMACION
GERENCIAL.

COAUTOR DE LIBROS EN AREAS DE VINCULACION CON LA COMUNIDAD
Y DE GESTION DEL CONOCIMIENTO.

MBA. FALCONI TAPIA ANGELITA AZUCENA



ANEXO 5. FICHA TECNICA DEL PROYECTO

Universidad Técnica de Cotopaxi

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas

Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial

Ficha Técnica del Proyecto de Investigacion

investigacion

Titulo de la | La calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los

Investigacion usuarios de la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econémicas en la Universidad Técnica de
Cotopaxi.

Investigadores Odalys Lizbeth Cueva Luna
Evelin Lisbeth Heredia Sisa

Linea de | Administracion y economia para el desarrollo humano y

investigacion social

Sub linea de | Gestion Administrativa, Servicio al Cliente y TIC

Resumen

El presente trabajo investigativo esta enfocado a determinar
la relacion que existe entre la calidad del servicio con la
satisfaccion de los usuarios, en la Secretaria de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, Canton Latacunga, para el efecto se
empled una metodologia de investigacion cuantitativa con un
disefio no experimental de tipo descriptivo — correlacional,




que se adapta a la investigacion. Las técnicas que se
utilizaron fueron la observacion y la encuesta mientras que
los instrumentos para determinar la relacion que existe entre
variables fueron la ficha de observacion y los cuestionarios,
este Gltimo se aplicd al personal y a los usuarios de la
Secretaria de la Facultad, y se desarrollo siguiendo la
herramienta “SERVQUAL” de cinco dimensiones
compuestas por 20 items de expectativas y percepciones, con
un agregado de 7 items provenientes del instrumento
denominado “Satisfaccion de los consumidores”, por ultimo
se encuentra el cuestionario para el personal de la Secretaria
con 13 items titulado “Cuestionario de satisfaccion laboral
s10/12”. La poblacion de estudio fue de 1697 usuarios y la
muestra de 314, distribuidos entre el personal, docentes,
estudiantes y usuarios externos de la Facultad. Como
resultados se determind que la calidad de servicio presentd
una calificacion baja en los elementos de fiabilidad, seguridad
y tangibles; con excepcion de las dimensiones sensibilidad y
empatia ya que demostro6 un resultado imparcial. Con relacion
a la satisfaccion de los usuarios, se obtuvo una calificacion
media demostrando que existen opiniones que no se inclinan
a favor o en contra del servicio. Por altimo, la ficha de
observacion y el cuestionario aplicado al personal de la
Secretaria expusieron un resultado alto-medio en cuanto al
ambiente y satisfaccion laboral, concluyendo que las
expectativas esperadas por los usuarios son mayores a las
recibidas. Finalmente se determina que si existe una relacion
entre las dos variables sometidas a estudio.

Pregunta

Investigacion

de

¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios en la Secretaria de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Econdmicas en la Universidad

Técnica de Cotopaxi?

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
con la satisfaccion de los usuarios en la Secretaria de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas de la

Universidad Técnica de Cotopaxi.




Objetivos

especificos

Definir te6ricamente la calidad del servicio y
satisfaccion al cliente.

Evaluar el escenario actual de la calidad del servicio
en la Secretaria de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econdmicas de la Universidad
Técnica de Cotopaxi.

Diagnosticar la satisfaccion de los usuarios en la
Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi

para mejorar la atencion al cliente.

Actividades de cada

objetivo especifico

Revision bibliografica, sobre los niveles, los tipos y
todo lo que compete a la calidad del servicio y la
satisfaccion al cliente.

Implementacion del instrumento para evaluar la
calidad del servicio.

Aplicacion del  instrumento y analisis de los
resultados obtenidos mediante los instrumentos de

recoleccion de datos.




FICHA DE OBSERVACION
INSTITUCION: Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas de la
Universidad Técnica de Cotopaxi.
FECHA: julio 2022
LUGAR: Latacunga
DIRECCION: San Felipe

INSTRUCCIONES:

Marque con una X, de acuerdo con lo observado durante la visita en la secretaria de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, tomando

en cuenta los elementos que influyen en la calidad de servicio.

NO
CARACTERISTICAS CUMPLE
CUMPLE

Consta con instalaciones adecuadas, en base a las
necesidades de sus usuarios. :
Cuenta con muebles de oficina confortables X
Posee estacionamiento. X
Esta ubicada en una zona segura. X
Se encuentra ubicada en una zona geografica estratégica. X
Cuentan con transporte propio para trdmites internos. X




Cuenta con diferentes tipos de sefialéticas de seguridad, de

facil visibilizarian.

La fachada se encuentra en optimas condiciones

La iluminacion es adecuada

La estructura cuenta con insonorizacion

Cuenta con extintor

Posee detectores de humo

Cuentan con un sistema de seguridad

Cuentan con generador de energia

Posee un servidor que abastece los sistemas inalambricos

Existe un area determinada para el archivo de documentos

Posee un punto ecoldgico dentro de la instalacién

Dispone de equipos y suministros de oficina.

El area de cajas cuenta con proteccion blindada

El nimero de cajas abastece al nimero de usuarios.

Posee area de espera

Dispone de cubiculos para la atencion al cliente

Se identifica al personal de las COACs por sus identificativos

institucionales




Existe buzon de quejas y sugerencias

Poseen cartelera de informacion

Cuenta con linea telefénica

Mantienen una imagen corporativa adecuada.

Cuentan con pagina web y redes sociales

Tienen espacios que faciliten la organizacion de documentos

(papeletas, formularios, solicitudes)

Cuenta con material publicitario

El personal cumple con el horario de trabajo

Mantienen limpias las areas de trabajo

Existe atencion permanente en el area de atencion al cliente

La gerencia cuenta con un horario para atencion al publico,

Existe un servicio puerta a puerta.

OBSERVACIONES

El servicio y las instalaciones no son malas pero pueden mejorar

EVALUADO POR: Las investigadoras

FIRMA



CUESTIONARIO

Identificar la CALIDAD DE SERVICIO recibido por parte del personal de la

Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas.

Generalidades

Marque con una X las alternativas, segin considere pertinente, se ruega no dejar

preguntas sin responder.

Beneficiarios: Género:
Docente ] M [] F( Otro []
Estudiante O | Edad:

l

Usuario Externo

Seccidn 1 percepciones: Como considera que es el servicio que ha recibido de la Secretaria de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
Instrucciones.-
1. Basandose en el servicio recibido, por parte de la Secretaria.
2. Marque con una X en donde corresponda segun sus experiencias adquiridas dentro de
la Secretaria.
3. Tenga en cuenta los siguientes aspectos como; infraestructura, personal o empleados,
eficacia en la atencion, orden y limpieza.
4. Tome en cuenta que debe marcar la casilla que usted crea conveniente para poder

describir el servicio recibido.

Preguntas Criterios de respuestas




Total | Median | Ligera | Ni Ligera | Mode | Total
mente | amente | mente | de mente | rada | mente
en en en acue | de mente | de
desacu | desacue | desacu | rdo | acuerd | de acuer
erdo rdo erdo 0 acuer | do

do
1 2 3 4 5 6 7

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

1. La Secretaria de la Facultad
cumple con lo que promete en el

tiempo establecido.

2. La Secretaria de la Facultad
presta atencion a los problemas o
inquietudes, muestra interés en

solucionarlos.

3. La Secretaria de la Facultad
brinda el servicio de manera
correcta sin necesidad de repetir el

proceso.

4. La Secretaria de la Facultad
revisa la documentacién, formatos,
solicitudes, papeles, que estén

correctamente redactados.

SENSIBILIDAD




5. Los empleados de la Secretaria,
informan con anticipacion
cualquier tipo de inconvenientes

ocasionados.

6. Los empleados de la Secretaria,
brindan un servicio de manera

oportuna.

7. El personal de la Secretaria, esta
dispuestos a atender a las
necesidades de los diferentes

usuarios.

8. Considera que los empleados de
la  Secretaria, brindan un trato
igualitario a los usuarios. (adultos
mayores, discapacitados, mujeres
embarazadas, personas con

diferente instruccion educativa)

SEGURIDAD

9. Los empleados de la Secretaria,
cuentan con planes,
procedimientos y entrenamiento

para el manejo de emergencias.

10. Se siente resguardado con los

trdmites que realiza en la




Secretaria, al momento de requerir

Sus servicios.

11. La Secretaria tiene identificada

correctamente la sefialética dentro

de las instalaciones de la

institucion.

12. Los empleados de la Secretaria,
tienen conocimiento para
responder a las preguntas del

usuario.

EMPATIA

13. La atencién recibida en la
Secretaria, es de forma

personalizada.

14. La Secretaria, dispone de
horarios de atencién flexibles a sus

necesidades.

15. La Secretaria cuenta con
personal capacitado para atender a
personas con capacidades
especiales, diferente idioma e

incapacidad.

16. El personal de la institucion es

perceptible, escucha sus




inquietudes y proporciona

soluciones.

TANGIBLES

17. La Secretaria posee equipos
modernos y actualizados, es decir,
computadores, impresoras,

teléfonos, televisores, etc.

18. Las instalaciones fisicas,
cuentan con rampas para personas
con discapacidad, ademas estas
instalaciones son  visualmente

atractiva.

19. Los empleados de la Secretaria,
portan uniformes y mantienen una

buena imagen personal.

20. La publicidad de internet, redes
sociales, paginas web e impresos,
brindada por la Secretaria son de

facil compresion.

Seccidn 2 expectativas: Como considera que deberia ser el servicio de la Secretaria de la
Faculta de Ciencias Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
Instrucciones.-

1. ldealice como espera que sea el servicio que presta la Secretaria como usuario, indique

coémo le gustaria, que fuese la atencion de los empleados.



2. Marque con una X el casillero que corresponde al nimero que considere correcto segln

su criterio, recuerde que cada literal consta de una sola respuesta.

3. Tenga en cuenta que no hay respuesta correcta o incorrecta, simplemente se busca

conocer las caracteristicas 6ptimas que una Secretaria deberia tener seglin su punto de

vista.
Criterios de respuestas
Total | Median | Ligera | Ni Ligera | Mode | Total
mente | amente | mente | de mente | rada | mente
en en en acue | de mente | de
Preguntas
desacu | desacue | desacu |rdo | acuerd | de acuer
erdo rdo erdo 0 acuer | do
do
1 2 3 4 5 6 7

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

1. Se sintié usted a gusto con el
servicio obtenido, se adapta a las

necesidades del usuario.

2. Califica usted como excelente el

servicio recibido.

3. Le brindaron informacion

adicional al servicio.

4. Esta contento con la informacion

recibida.

5. Los espacios de la Secretaria son

agradables.




6. El servicio fue acorde a lo que

esperaba.

7. Recomienda el servicio de la

Secretaria.

FORMULARIO PARA EL PERSONAL DE LA SECRETARIA DE LA FACULTAD DE

Identificar la CALIDAD DEL SERVICIO entregada por el personal que labora en

la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas.

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS.

Generalidades

Marque con una X las alternativas, segin considere pertinente, se ruega no dejar

preguntas sin responder.

Ocupacion: Género:

M [ F[I Otro[]

Categoria laboral: Edad:

Instrucciones.-

1. Basandose en la calidad del servicio, entregado por usted en la Secretaria, llene lo
siguiente.

2. Marque con una X en donde corresponda segun sus experiencias adquirida en su lugar
de trabajo.

3. Tome en cuenta los siguientes aspectos como: infraestructura, personal o empleados,
eficacia en la atencion, orden y limpieza.

4. Tome en cuenta que debe marcar la casilla que usted crea conveniente para poder

describir el servicio al cliente entregado.



Preguntas

Criterios de respuestas

Insatisfecho Indiferente Satisfecho

Muy Bastant | Algo | Basta | Algo Basta | Muy
e nte nte

1 2 3 4 5 6 7

SATISFACCION LABORAL

1. El cumplimiento de objetivos,
metas y tasas de produccion que

debe alcanzar.

2. Existe limpieza, higiene vy

salubridad de su lugar de trabajo.

3. El entorno fisico y el espacio de
que dispone en su lugar de trabajo

es adecuado.

4. Como considera usted la

temperatura de su lugar de trabajo.

5. Como estdn las relaciones

personales con sus superiores.

6. Existen procesos de supervision

al trabajo que usted realiza.

7. Las sugerencias que usted emite
a sus superiores son tomadas en

cuenta.

8. La forma en que sus superiores

juzgan su tarea.




9. La igualdad y justicia de trato

que recibe de su departamento.

10. El apoyo que recibe de sus

superiores.

11. El grado en que su
departamento cumple las

disposiciones y leyes laborales.

12. Los recursos materiales y
tecnologicos con los que usted
cuenta, son suficientes para realizar

sus actividades laborales.

13. A recibido capacitacion en

atencion y servicio al cliente.

Resultados Totales de las dimensiones del Modelo SERVQUAL.

FIABILIDAD

Ligeramente de acuerdo 151
Ligeramente en desacuerdo 82
Medianamente en desacuerdo 245
Moderadamente de acuerdo 197
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 64
Totalmente de acuerdo 250
Totalmente en desacuerdo 251
TOTAL 1240




SENSIBILIDAD

Ligeramente de acuerdo 148
Ligeramente en desacuerdo 61
Medianamente en desacuerdo 273
Moderadamente de acuerdo 218
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 70
Totalmente de acuerdo 235
Totalmente en desacuerdo 235
TOTAL 1240
Ligeramente de acuerdo 130
Ligeramente en desacuerdo 54
Medianamente en desacuerdo | 240
Moderadamente de acuerdo 267
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo |77
Totalmente de acuerdo 208
Totalmente en desacuerdo 264
TOTAL 1240




EMPATIA

Ligeramente de acuerdo 174
Ligeramente en desacuerdo 70
Medianamente en desacuerdo | 222
Moderadamente de acuerdo 224
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo |63
Totalmente de acuerdo 244
Totalmente en desacuerdo 243
TOTAL 1240
TANGIBLES

Ligeramente de acuerdo 153
Ligeramente en desacuerdo 62
Medianamente en desacuerdo | 239
Moderadamente de acuerdo 243
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo |59
Totalmente de acuerdo 230
Totalmente en desacuerdo 254
TOTAL 1240

Ligeramente de acuerdo

756




Ligeramente en desacuerdo

329

Medianamente en desacuerdo 1219
Moderadamente de acuerdo 1149
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 333

Totalmente de acuerdo 1167
Totalmente en desacuerdo 1247
TOTAL 6200

TOTAL CALIDAD DEL SERVICIO

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo
Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Ligeramente de acuerdo 230
Ligeramente en desacuerdo 102
Medianamente en desacuerdo 391
Moderadamente de acuerdo 485
Ni de acuerdo/ ni desacuerdo 103
Totalmente de acuerdo 418
Totalmente en desacuerdo 403
TOTAL 2132




SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SATISFACCION LABORAL

Muy Insatisfecho

Bastante Insatisfecho

Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho

Indiferente

Algo Indiferente

Algo Satisfecho

O Ok |0 |OI~IN

Bastante Satisfecho

16

Muy Satisfecho

11

TOTAL

48

M Ligeramente de acuerdo

M Ligeramente en desacuerdo

® Medianamente en desacuerdo
Moderadamente de acuerdo

B Ni de acuerdo/ ni desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo

SATISFACCION LABORAL

B Muy Insatisfecho

M Bastante Insatisfecho

m Medianamente en desacuerdo

Algo Insatisfecho

H Indiferente

m Algo Indiferente

B Algo Satisfecho

M Bastante Satisfecho

B Muy Satisfecho



