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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo disefiar un plan estratégico para fortalecer el
ambiente laboral y mejorar la calidad del servicio en el Centro de Apoyo y
Emprendimiento «La U Asesora.ec». Se aplico un enfoque mixto, con disefio no
experimental, transversal y alcance descriptivo. Participaron seis asesores y diez usuarios,
a quienes se aplicaron cuestionarios con escala Likert; ademas, se aplicd una entrevista
semiestructurada al responsable del centro. Los resultados evidenciaron dificultades en la
comunicacion interna, la motivacion, las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo,
la participacion y la disponibilidad de recursos. Desde la perspectiva de los usuarios, las
principales debilidades se relacionaron con la claridad de las respuestas, el tiempo de
espera, la rapidez de la atencion y la satisfaccion con el servicio. Con base en estos
hallazgos, se formulé un plan estratégico de seis meses integrado por cinco ejes:
comunicacion, motivacion y bienestar, trabajo colaborativo, calidad del servicio y gestion
de recursos. La propuesta incluye capacitacion, protocolo de atencion, cronograma,
presupuesto e indicadores de seguimiento para orientar la mejora continua y la
sostenibilidad institucional.

Palabras clave: ambiente laboral; calidad del servicio; plan estratégico; atencion al
usuario; mejora continua.



INTRODUCCION

El ambiente laboral constituye uno de los factores mas importantes para el adecuado
funcionamiento de las organizaciones, debido a que influye directamente en el desempefio
del talento humano, la productividad y la calidad de los servicios que se ofrecen a los
usuarios. Un entorno de trabajo caracterizado por una comunicacion efectiva, relaciones
interpersonales adecuadas, motivacion, cooperacion y disponibilidad de recursos favorece
el cumplimiento de los objetivos institucionales y fortalece el compromiso de los
colaboradores con la organizacién (Santiago, 2020, pag. 3).

Los hallazgos del diagnostico realizado en el Centro de Apoyo y Asesoria Gratuita en la
Gestion Empresarial y de Emprendimiento "La U Asesora.ec" permitieron identificar
elementos del entorno laboral que requieren mejoras para elevar la calidad del servicio.
Entre estos elementos se encuentra la necesidad de mejorar la comunicacion interna,
fomentar la motivacion del personal, consolidar el trabajo en equipo y desarrollar
estrategias que optimicen la atencidn a los usuarios.

Estas condiciones resaltan la importancia de implementar acciones orientadas a la mejora
continua de la gestion institucional. Ante esta situacion, la propuesta que se presenta
sugiere el disefio de un Plan Estratégico que busque el Fortalecimiento del Ambiente
Laboral y la Mejora de la Calidad del Servicio, el cual incluye un conjunto de estrategias
destinadas a fortalecer la comunicacion organizacional, estimular la motivacion y el
compromiso de los asesores, fomentar las relaciones interpersonales y el trabajo
colaborativo, desarrollar programas de capacitacion en atencion al usuario, y establecer
mecanismos de seguimiento y evaluacion que permitan medir los resultados obtenidos.

La puesta en marcha de este plan estratégico tiene como objetivo generar un entorno
laboral mas participativo, estructurado y colaborativo, que favorezca el rendimiento
efectivo de los asesores y contribuya al mejoramiento de la calidad del servicio
proporcionado por el Centro de Apoyo "La U Asesora.ec". De igual manera, se busca
fortalecer la satisfaccion de los usuarios, afianzar la imagen institucional del centro y
promover una cultura organizacional centrada en la mejora continua, la responsabilidad y
la excelencia en la atencion.

En este contexto, la propuesta se configura como una herramienta de gestion que servira
para guiar la toma de decisiones y la implementacion de acciones estratégicas orientadas
al fortalecimiento institucional, ofreciendo soluciones viables a las necesidades
detectadas durante la investigacion y contribuyendo al cumplimiento de la mision del
Centro de Apoyo "La U Asesora.ec" en beneficio de la comunidad.



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO

1.1. Ambiente laboral
1.1.1. Conceptualizacion del ambiente laboral

El ambiente laboral comprende el conjunto de condiciones fisicas, psicologicas,
sociales y organizacionales en las que las personas desarrollan sus actividades. Su alcance
no se limita al espacio material de trabajo, pues también incorpora la manera en que los
colaboradores perciben la comunicacidon, las normas internas, el liderazgo, el
reconocimiento, la distribucién de responsabilidades y las relaciones que se construyen
diariamente. Por ello, constituye una realidad dindmica que se forma a partir de la
interaccion entre la estructura institucional y las experiencias de quienes integran la
organizacion. Esta perspectiva permite comprender que dos instituciones con recursos
semejantes pueden presentar ambientes laborales distintos, debido a las diferencias en sus
practicas de gestion y en la interpretacion que los trabajadores realizan de ellas
(Hernandez, Martinez Prats, & Silva Hernandez, 2020).

Farias Macias, Macias Moreira, Zambrano Cedefio y Gémez Bravo (2021)
explican que el ambiente de trabajo se relaciona con la valoracion que los miembros de
una organizacion elaboran sobre su entorno interno y con la influencia que esa valoracion
ejerce en la conducta, la motivacion y la disposicion para cumplir las funciones asignadas.
En consecuencia, el ambiente laboral posee una dimension objetiva, asociada con las
politicas, los recursos y los procedimientos institucionales, y una dimension subjetiva,
vinculada con la forma en que tales condiciones son experimentadas por cada colaborador.
La combinaciéon de ambas dimensiones determina si el lugar de trabajo es percibido como
seguro, participativo, organizado y estimulante o, por el contrario, como conflictivo,
incierto y poco favorable para el desempefio (Pag. 5).

Desde el enfoque organizacional, el ambiente laboral surge de la relacion entre el
sistema formal y las dinamicas informales presentes en la institucion. El sistema formal
incluye la estructura jerarquica, la asignacion de cargos, las normas, los procesos y los
mecanismos de control; mientras que el componente informal abarca la confianza, las
alianzas, los estilos de comunicacion y las practicas cotidianas que no siempre estan
expresadas en documentos institucionales (Gomez Bravo, Zambrano Cedefio, Macias

Moreira , & Farias Macias , 2021, pag. 8).



Roa Espinoza, Araya Castillo, Rubio Rivera y Moraga Flores (2024)sostienen que
esta interaccion influye en la manera en que los trabajadores comprenden sus
responsabilidades y responden ante los objetivos de la organizacién. Por tanto, el analisis
del ambiente laboral requiere observar simultineamente la gestion institucional y las
relaciones humanas que sostienen su funcionamiento (pag. 8).

Pinto Acuna (2025) sefiala que el ambiente laboral puede entenderse como una
construccion social, porque se produce y modifica a través de las percepciones,
experiencias, valores y actitudes compartidas por los integrantes de la organizacion. Esta
caracteristica explica que el ambiente no permanezca estatico, sino que cambie frente a
decisiones directivas, conflictos, procesos de capacitacion, incorporacion de nuevos
miembros o transformaciones en la carga de trabajo (pag. 5)

En este sentido, la organizacion puede intervenir de manera planificada para
fortalecer las condiciones positivas y corregir aquellas practicas que generan

desmotivacion, aislamiento o dificultades en la prestacion de los servicios.

1.1.2. Objetivos de la gestion del ambiente laboral
La gestion del ambiente laboral tiene como propdsito crear condiciones que

permitan a los colaboradores desempefiar sus funciones con claridad, seguridad,
compromiso y sentido de pertenencia. Esto implica favorecer una comunicacion interna
oportuna, establecer responsabilidades comprensibles, facilitar los recursos necesarios y
promover relaciones sustentadas en el respeto ( Patifio, Galindo Moreno, Vallejo Otalvaro
, Quifiones Mosquera, & Pérez Alvaran, 2021, pag. 15).

Un ambiente adecuadamente gestionado no busca Unicamente evitar conflictos,
sino desarrollar capacidades colectivas para coordinar actividades, resolver dificultades y
alcanzar los objetivos institucionales. La valoracion positiva del entorno laboral se
vincula con mayores niveles de satisfaccion y con una mejor disposicion de los
trabajadores para contribuir al funcionamiento de la organizacion ( Patifio, Galindo
Moreno, Vallejo Otalvaro , Quifiones Mosquera, & Pérez Alvaran, 2021, pag. 16).

Otro objetivo consiste en equilibrar las necesidades institucionales con el bienestar
del talento humano. La organizacién requiere productividad, cumplimiento de metas y
calidad en los resultados; entretanto, los colaboradores necesitan reconocimiento,
oportunidades de aprendizaje, apoyo y condiciones que reduzcan los riesgos de estrés e
insatisfaccion.

Macias Garcia y Vanga Arvelo (2021) indican que la motivacion y el clima

organizacional constituyen insumos relevantes para estructurar planes de mejora. En



consecuencia, gestionar el ambiente laboral supone establecer mecanismos permanentes
de diagnostico, intervencion y seguimiento, de modo que las decisiones no respondan

unicamente a problemas aislados, sino a una politica de mejora continua (pag. 7).

1.1.3. Importancia del ambiente laboral
El ambiente laboral es importante porque incide en el comportamiento, el

rendimiento y la permanencia de los colaboradores. Cuando las personas reciben
informacion clara, encuentran apoyo en sus compaferos y perciben que su trabajo es
valorado, aumenta su disposicion para asumir responsabilidades y participar en la
soluciéon de problemas. (Goémez Bravo, Zambrano Cedefio, Macias Moreira , & Farias
Macias , 2021, pag. 9)

Por el contrario, la comunicacion deficiente, la ausencia de reconocimiento y los
conflictos no gestionados pueden generar desinterés, errores y disminucion del
compromiso. Macias Garcia y Vanga Arvelo (2021) destacan que un entorno favorable
fortalece la motivacion y aporta elementos para el mejoramiento institucional, debido a
que conecta el bienestar de los trabajadores con el logro de los resultados organizacionales
(pag. 10).

En las organizaciones de servicios, esta importancia se extiende a la experiencia
de los usuarios. El estado emocional del personal, la coordinacion interna y la
disponibilidad de recursos se reflejan en la rapidez, la claridad y la amabilidad de la
atencion. Un equipo que trabaja en un entorno colaborativo tiene mayores posibilidades
de compartir informacién, distribuir adecuadamente las tareas y ofrecer respuestas
consistentes (Guingla Verdezoto, 2025, pag. 4).

Demuner Flores, Saavedra Garcia, e Ibarra Cisneros (2021) plantean que las
condiciones del trabajo influyen en la satisfaccion laboral; por ello, su fortalecimiento
puede favorecer tanto la convivencia interna como la percepcion externa de la institucion.

El ambiente laboral también cumple una funcidon preventiva. La identificacion
temprana de sobrecarga, desorganizacion, dificultades comunicacionales o tensiones entre
compafieros permite intervenir antes de que estos factores se conviertan en conflictos
mayores (pag. 4y 5).

Govea Andrade y Zuiiiga Briones (2020) relacionan el clima organizacional con
la satisfaccion del personal y advierten que las condiciones desfavorables pueden
provocar estrés y reduccion del desempefio. En consecuencia, evaluar periddicamente el
entorno de trabajo constituye una practica de gestion que ayuda a proteger el bienestar de

los colaboradores y a mantener la continuidad de los procesos institucionales (pag. 17).



1.1.4. Factores que influyen en el ambiente laboral
Segun Patifio, Galindo Moreno, Vallejo Otalvaro , Quifiones Mosquera, y Pérez

Alvaran (2021) el ambiente laboral estd determinado por factores interrelacionados que
pueden fortalecer o debilitar la experiencia de trabajo. Entre ellos destacan la
comunicacion interna, la motivacion, las relaciones interpersonales, el liderazgo, la
satisfaccion, la cooperacion, el reconocimiento y la disponibilidad de recursos. Ningun
factor actua de manera aislada: una comunicacion deficiente puede afectar el trabajo en
equipo; la falta de recursos puede disminuir la motivacion; y un liderazgo poco
participativo puede limitar la confianza para expresar problemas. Por esta razén, el
diagnostico organizacional debe examinar el conjunto de condiciones que inciden en el

desempefio y no reducirse a una sola dimension (pag. 7)

1.1.4.1. Comunicacion interna

La comunicacion interna es el proceso mediante el cual circula la informacion
necesaria para coordinar las actividades de una organizacion. Incluye los mensajes
emitidos por los directivos, el intercambio entre compaiieros, la retroalimentacioén sobre
el desempefio y los mecanismos utilizados para comunicar cambios o resolver
inquietudes. Gamboa (2023) afirma que una comunicacion institucional adecuada facilita
que los colaboradores comprendan los objetivos, las funciones y las decisiones que
orientan su trabajo. Para que este proceso sea efectivo, la informacion debe ser clara,
suficiente, oportuna y accesible para las personas que la necesitan (pag. 6)

La comunicacion interna también debe ser bidireccional. No basta con transmitir
instrucciones desde la coordinacion; es necesario habilitar espacios para que el personal
formule preguntas, comunique dificultades y aporte propuestas.

Chavez Montenegro y Coronel Requejo (2023) sostienen que el intercambio de
ideas y la retroalimentacién favorecen la participacion y la solucién oportuna de
problemas. Cuando los colaboradores perciben que sus opiniones son escuchadas, se
fortalece la confianza y disminuye la incertidumbre frente a las decisiones institucionales.
De este modo, la comunicacion deja de ser un mecanismo exclusivamente informativo y
se convierte en una herramienta de integracion. (pag. 12).

La frecuencia de la comunicacion influye en la continuidad de los procesos. Las
reuniones periddicas, los canales digitales organizados y el seguimiento de las tareas
permiten identificar retrasos, corregir interpretaciones equivocadas y distribuir

responsabilidades con mayor precision (Chavez Montenegro & Coronel Requejo, 2023,

pag. 12)



Vésquez (2024) vincula la comunicacion asertiva con la gestion directiva,
mientras que Suarez Chuqui (2024) destaca su utilidad para supervisar el desempefio y
apoyar la toma de decisiones. En un centro de asesoria, esta coordinacion es
especialmente relevante, porque los usuarios requieren respuestas coherentes y

actualizadas, independientemente del asesor que los atienda.

1.1.4.2. Motivacion laboral

La motivacion laboral retne los estimulos internos y externos que orientan el
esfuerzo de una persona hacia el cumplimiento de sus responsabilidades. La motivacién
intrinseca se relaciona con la satisfaccion derivada del aprendizaje, la autonomia y el
sentido que el colaborador atribuye a su trabajo; la extrinseca comprende incentivos,
reconocimiento, estabilidad y oportunidades de desarrollo. ( Macias Garcia & Vanga
Arvelo, 2021, pag. 8)

Macias Garcia y Vanga Arvelo (2021) sefialan que ambas formas de motivacion
influyen en la disposicion para alcanzar las metas institucionales. Por consiguiente, las
estrategias organizacionales deben combinar reconocimiento, participacion y formacion,
evitando reducir la motivacion inicamente a recompensas economicas (pag. 8).

Un colaborador motivado suele mostrar mayor iniciativa, persistencia y apertura
para cooperar con otras personas. Olivos (2024) relaciona la motivacion con el desempefio
y destaca su efecto sobre la forma en que el trabajador afronta los retos de su puesto. Sin
embargo, la motivacién puede disminuir cuando las tareas carecen de orientacion, los
esfuerzos no son reconocidos o no existen oportunidades para mejorar las competencias.
En estos casos, el personal puede limitarse al cumplimiento minimo de sus funciones, lo
que afecta la innovacion y la capacidad institucional para responder a las necesidades de
los usuarios (pag. 6).

Puma (2020) vincula la motivacion con el compromiso organizacional, entendido
como la identificacion del trabajador con los objetivos y valores de la institucion. Este
compromiso se fortalece cuando la persona percibe coherencia entre el discurso
institucional y las practicas de gestion. Por ello, las acciones motivacionales deben ser
transparentes, equitativas y sostenidas en el tiempo. Reconocer logros, ofrecer
retroalimentacion constructiva y permitir la participacion en decisiones relacionadas con
el trabajo son practicas que pueden elevar la motivacidon sin requerir estructuras

complejas.



1.1.4.3. Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales corresponden a los vinculos que se desarrollan entre
los miembros de una organizacion mediante la comunicacion, el respeto, la cooperacion
y la confianza. Mejia Vélez y Londofio Hoyos (2021) destacan que estas relaciones
forman parte de la convivencia y condicionan la capacidad de las personas para
coordinarse. Cuando predominan la empatia y el trato respetuoso, resulta mas sencillo
compartir conocimientos, solicitar ayuda y resolver desacuerdos. En cambio, las
relaciones caracterizadas por desconfianza o competencia desleal pueden fragmentar el
equipo y obstaculizar el cumplimiento de las actividades (pag. 5).

La calidad de las relaciones no significa ausencia de diferencias, sino capacidad
para gestionarlas de manera constructiva. Chenche Garcia et al. (2023) sefialan que las
relaciones interpersonales positivas favorecen la convivencia y la integracion de los
grupos. En el &mbito laboral, esto requiere normas de respeto, disposicion para escuchar
y procedimientos que permitan abordar los conflictos sin afectar la dignidad de las
personas. La mediacion oportuna y el didlogo basado en hechos evitan que las
discrepancias se transformen en tensiones permanentes.

En las instituciones orientadas a la atencion, las relaciones internas se proyectan
hacia los usuarios. Tesén Arroyo y Ramirez Agurto (2022) vinculan la calidad de las
relaciones con el funcionamiento de los contextos educativos. Aplicado a un centro
universitario de asesoria, un equipo que mantiene una convivencia adecuada puede
coordinar mejor los casos, intercambiar criterios técnicos y ofrecer un trato mas seguro.
Por tanto, fortalecer las relaciones interpersonales es una condicidon para mejorar

simultaneamente el bienestar del personal y la consistencia del servicio.

1.1.4.4. Liderazgo y participacion

El liderazgo representa la capacidad de orientar, acompafiar y movilizar al equipo
hacia los objetivos institucionales. Su influencia en el ambiente laboral se manifiesta en
la forma de asignar tareas, comunicar decisiones, reconocer resultados y atender las
necesidades del personal. Suarez Chuqui (2024) destaca que el contacto permanente entre
directivos y colaboradores facilita el seguimiento y la identificacion de dificultades. Un
liderazgo efectivo combina direccion con escucha, establece expectativas claras y ofrece
apoyo cuando los trabajadores enfrentan situaciones que exceden sus posibilidades de
resolucion.

La participacion complementa el liderazgo porque permite incorporar la

experiencia del personal en la toma de decisiones. Los asesores conocen de manera directa



los problemas que surgen durante la atencion y pueden aportar alternativas para
simplificar procesos. Vasquez (2024) resalta que la comunicacion asertiva favorece la
gestion gerencial; en este marco, la participacién contribuye a que las decisiones sean
mejor comprendidas y aceptadas. No significa que todas las decisiones deban adoptarse
colectivamente, sino que existan espacios definidos para consultar, proponer y

retroalimentar.

1.1.4.5. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral expresa el grado de bienestar y conformidad que una
persona experimenta respecto de sus funciones y de las condiciones en las que trabaja.
Blas Ramos (2022) relaciona este concepto con la carga laboral, el entorno, las
oportunidades de desarrollo y el reconocimiento recibido. Se trata de una valoracion
global que integra componentes emocionales y racionales: el trabajador evalta si las
exigencias del puesto son razonables, si dispone de apoyo y si su esfuerzo genera
resultados valorados por la organizacion.

La remuneracion constituye solo uno de los elementos que intervienen en la
satisfaccion. Bermudez Gomez et al. (2022) sefialan la relevancia de los planes de
desarrollo, las relaciones con superiores, la estabilidad y las posibilidades de crecimiento.
También influyen la autonomia, el equilibrio entre la vida personal y laboral, la
capacitacion y la justicia percibida en la distribuciéon de responsabilidades. Una
institucion que identifica estas necesidades puede formular acciones diferenciadas, debido
a que no todos los colaboradores responden a los mismos estimulos.

Govea Andrade y Zudiga Briones (2020) advierten que un clima desfavorable
puede generar insatisfaccion, estrés y disminucion del desempeno. Por esta razon, la
satisfaccion laboral funciona como un indicador del estado del ambiente interno. Su
medicidon permite reconocer areas criticas y valorar si las acciones de mejora producen
cambios.

En el Centro de Apoyo “La U Asesora.ec”, este factor resulta relevante porque el
bienestar de los asesores puede reflejarse en su disponibilidad para orientar, escuchar y

dar seguimiento a los requerimientos de la comunidad.

1.1.4.6. Cooperacion y trabajo en equipo

La cooperacion implica la disposicion de los colaboradores para compartir
informacion, recursos y esfuerzos en funcion de un objetivo comun. El trabajo en equipo,
por su parte, supone una organizacion deliberada de roles, responsabilidades y

mecanismos de coordinacion. Aparicio Herguedas, Velazquez Callado y Fraile Aranda



(2021) destacan que el aprendizaje y la accion colectiva se fortalecen cuando los
miembros participan activamente y reconocen la contribucion de los demas.

En consecuencia, no basta con reunir personas; es necesario establecer metas
compartidas y condiciones para la colaboracion.

V. Lopez (2021) indica que la cooperacion profesional favorece la toma de
decisiones y la busqueda de soluciones. En un servicio de asesoria, el trabajo en equipo
permite derivar casos, consultar criterios, distribuir la demanda y evitar que el
conocimiento permanezca concentrado en una sola persona. Estas practicas reducen la
posibilidad de respuestas contradictorias y mejoran la continuidad de la atencion.

Asimismo, el apoyo entre compaiieros disminuye la presion individual cuando se

presentan tramites complejos o periodos de elevada demanda.

1.1.4.7. Reconocimiento, recursos y condiciones de trabajo

El reconocimiento consiste en valorar de forma explicita el esfuerzo, los logros y
las conductas que contribuyen a los objetivos institucionales. Puede expresarse mediante
felicitaciones, retroalimentacion positiva, oportunidades de capacitacion o asignacion de
nuevas responsabilidades. Olivos (2024) sostiene que la valoracion del desempefio
fortalece la motivacion, mientras que Bermudez Gomez et al. (2022) destacan la
importancia de las oportunidades de desarrollo. Para ser efectivo, el reconocimiento debe
aplicarse con criterios claros y equitativos, de modo que no genere percepciones de
favoritismo.

Los recursos y las condiciones de trabajo abarcan la infraestructura, el mobiliario,
los equipos, la conectividad, los sistemas informaticos, la disponibilidad de informacién
y la organizacion de las cargas. Cuando estos elementos son insuficientes, incluso un
personal capacitado puede experimentar demoras y dificultades para cumplir sus
funciones. Govea Andrade y Zudiga Briones (2020) sefialan que las condiciones
organizacionales influyen en la satisfaccion; por ello, la gestion del ambiente laboral
también exige revisar las herramientas con las que se presta el servicio. En “La U
Asesora.ec”, el acceso estable a plataformas y normativa actualizada es indispensable para

responder con precision a los usuarios.

1.1.5. Dimensiones del ambiente laboral

Las dimensiones del ambiente laboral permiten organizar su analisis en
componentes observables. Villafuerte, Viteri y Loépez (2021) identifican aspectos
relacionados con la estructura, la responsabilidad, la recompensa, el riesgo, el apoyo, los

estandares, el conflicto y la identidad. Estas dimensiones mantienen una relacion



reciproca: una estructura clara puede facilitar la responsabilidad; el apoyo puede mejorar
el afrontamiento de riesgos; y el reconocimiento puede fortalecer la identidad. Por ello,
una evaluacion integral debe considerar tanto la organizacion del trabajo como las
percepciones y vinculos que se generan en su interior.

La estructura se refiere al grado de claridad de las normas, funciones y
procedimientos, mientras que la responsabilidad representa la autonomia y el compromiso
con las tareas asignadas. La recompensa incluye el reconocimiento material o simbolico
que recibe el trabajador; los estandares expresan las expectativas de calidad y desempefio;
y el apoyo corresponde a la cooperacion ofrecida por compafieros y directivos. El
conflicto alude a la manera en que se abordan las diferencias, y la identidad refleja el
sentido de pertenencia hacia la institucion. Estas dimensiones ofrecen una base conceptual
para interpretar la comunicacion, la motivacion, la satisfaccion y el trabajo en equipo

presentes en el centro estudiado (Villafuerte et al., 2021).

1.2. Calidad del servicio
1.2.1. Conceptualizacion de la calidad del servicio

La calidad del servicio es el grado en que una prestacion responde a las
necesidades y expectativas de sus usuarios mediante procesos confiables, oportunos y
respetuosos. A diferencia de un producto material, el servicio se produce principalmente
durante la interaccidn entre el personal y quien solicita la atencion; por ello, su calidad
depende tanto del resultado obtenido como de la experiencia vivida durante el proceso.
Teran Ayay, Gonzales Vasquez, Ramirez Lopez y Palomino Alvarado (2021)consideran
la calidad como un elemento diferenciador para las organizaciones latinoamericanas,
debido a su influencia en la satisfaccion y en la imagen institucional.

Izquierdo Espinoza (2021) explica que la valoracion de la calidad surge de la
comparacion entre las expectativas previas y la percepcion posterior del usuario. Si la
respuesta recibida es clara, Util y oportuna, la experiencia tiende a ser favorable; si existen
demoras, informacién contradictoria o dificultades no resueltas, se produce insatisfaccion.
Esta comparacion es subjetiva, pero puede ser evaluada mediante indicadores
relacionados con el tiempo, el trato, la capacidad de respuesta y el cumplimiento del
requerimiento.

En consecuencia, la calidad no se reduce a una opinion general, sino que puede
analizarse a partir de componentes especificos.

La calidad del servicio también comprende la capacidad institucional para

mantener resultados consistentes. Pefia Ponce, Sanchez Chancay y Sancan Lopez



(2022)vinculan la gestién administrativa con la calidad, lo que evidencia que la atencioén
depende de procesos internos bien organizados. Una respuesta amable puede ser
insuficiente si no resuelve la necesidad; del mismo modo, una soluciéon técnicamente
correcta puede ser valorada negativamente si se entrega tarde o sin una explicacion
comprensible. La calidad requiere integrar competencia técnica, eficiencia, comunicacion

y orientacion al usuario.

1.2.2. Importancia de la calidad del servicio
La calidad es importante porque influye en la confianza, la satisfaccion y la

disposicion de los usuarios para volver a solicitar o recomendar un servicio. En
instituciones que desarrollan actividades de vinculacion con la comunidad, una atencion
adecuada fortalece la legitimidad del trabajo universitario y facilita que los conocimientos
académicos produzcan beneficios concretos (Hernandez Sierra, Gonzalez Alvarez ,
Esquivel Vega, Aguilar Valenzuela, & Ramirez de la Rosa, 2025).

Teran Ayay et al. (2021) senalan que la calidad contribuye al posicionamiento de
las organizaciones, mientras que Arce-Huamani y Aliaga (2024) la relacionan con la
evaluaciéon de la satisfaccion de los usuarios. La evaluacion de la calidad permite
identificar fallas y orientar la mejora continua. La informacién obtenida mediante
encuestas, entrevistas, registros de atencion o revision de tiempos ayuda a reconocer qué
componentes requieren intervencion.

Placencia Medina y Mendoza (2020) destacan que la satisfaccion aporta evidencia
sobre fortalezas y debilidades del servicio. Por tanto, medir la calidad no debe
considerarse una actividad aislada, sino una practica periddica que permita planificar,

ejecutar y verificar acciones correctivas.

1.2.3. Factores que determinan la calidad del servicio
La calidad del servicio estd condicionada por factores técnicos, humanos y

organizacionales. Entre los principales se encuentran la confiabilidad de la informacion,
la capacidad de respuesta, la competencia del personal, la seguridad, la empatia, el trato
y los elementos tangibles utilizados durante la atencion. Estos factores actian de manera
conjunta y configuran la percepcion del usuario. Un servicio puede contar con personal
amable, pero presentar baja calidad si ofrece informacién incorrecta; asimismo, puede
disponer de procedimientos adecuados y ser mal valorado cuando la atencion carece de

respeto o claridad (Hernandez Tello et al., 2022).



1.2.3.1. Confiabilidad

La confiabilidad es la capacidad de cumplir lo ofrecido de manera correcta y
consistente. Implica entregar informacioén precisa, respetar los compromisos y evitar
variaciones injustificadas entre las respuestas proporcionadas por distintos asesores.
Izquierdo Espinoza (2021) relaciona la calidad con el cumplimiento de las expectativas;
por ello, la confiabilidad se fortalece cuando la institucién cuenta con procedimientos
actualizados, criterios compartidos y mecanismos para verificar la informacion antes de
comunicarla. En servicios tributarios, contables o administrativos, este factor resulta

esencial porque un error puede generar consecuencias para el usuario.

1.2.3.2. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta representa la disposicion y rapidez con la que la
organizacion atiende una solicitud. Demuner Flores, Saavedra Garcia e Ibarra Cisneros
(2021) sefialan que la respuesta institucional depende de la capacidad para procesar
informacion y adaptar los recursos frente a las necesidades. En la practica, este factor
incluye recibir oportunamente al usuario, explicar los tiempos estimados, informar sobre
el avance y ofrecer una solucion completa. La rapidez no debe confundirse con
precipitacion, ya que una contestacion inmediata pero incorrecta no constituye un servicio
de calidad.

Acosta (2020) sostiene que la capacidad de respuesta se relaciona con la
preparacion institucional para enfrentar demandas y situaciones cambiantes. En el
contexto de “La U Asesora.ec”, esto supone organizar los turnos, priorizar requerimientos,
acceder a las plataformas necesarias y derivar los casos que exijan conocimientos
especificos. Una respuesta adecuada combina oportunidad, precision y seguimiento, de

manera que el usuario no tenga que repetir innecesariamente su solicitud.

1.2.3.3. Competencia y seguridad

La competencia comprende los conocimientos y habilidades que permiten al
asesor comprender el requerimiento y ofrecer una orientacion pertinente. La seguridad se
refiere a la confianza que transmite el personal mediante el dominio de los
procedimientos, la confidencialidad y la claridad de sus explicaciones. Salas (2020) indica
que la atencion exige competencias técnicas y sociales, debido a que el usuario necesita
una soluciéon y, al mismo tiempo, un proceso de comunicaciéon comprensible. La
capacitacion continua es indispensable para conservar estos atributos, especialmente

cuando las normativas y plataformas cambian.



1.2.3.4. Empatia, amabilidad y respeto

La empatia es la capacidad de comprender la situacion del usuario y adaptar la
atencion a sus caracteristicas y necesidades. La amabilidad y el respeto se manifiestan en
el lenguaje, la disposicion para escuchar y el trato digno durante todo el proceso.

Fajardo Aguilar et al. (2023) senalan que la percepcion del usuario se encuentra
influida por estas conductas, mientras que Cervantes Chan, Lara Lopez y Gomez Xul
(2021) destacan el papel de la empatia en la generacién de emociones positivas. Estos
factores no sustituyen el conocimiento técnico, pero facilitan la comunicacion y reducen

la posibilidad de conflictos.

1.2.3.5. Elementos tangibles y soporte tecnoldégico

Los elementos tangibles incluyen la presentacion del espacio, el mobiliario, los
equipos y los materiales que apoyan la atencion. Aunque el servicio es esencialmente
intangible, estas condiciones comunican organizacion y profesionalismo. El soporte
tecnoldgico adquiere especial relevancia cuando los tramites dependen de plataformas
digitales, conexion a internet y acceso a bases normativas. Vivanco (2022) destaca que la
mejora de los procesos administrativos requiere herramientas y procedimientos que
agilicen la gestion. Por tanto, la calidad percibida puede disminuir cuando las fallas

tecnoldgicas generan retrasos o impiden completar la solicitud.

1.2.4. Indicadores para medir la calidad del servicio
Los indicadores permiten convertir la percepcion de calidad en informacion ttil

para la toma de decisiones. Deben ser comprensibles, medibles y coherentes con los
objetivos del servicio. Entre los indicadores més utilizados se encuentran la satisfaccion,
el tiempo de respuesta, la claridad de la informacion, el cumplimiento del requerimiento,
la disposicion para ayudar y la intencion de recomendacion. Arce-Huamani y Aliaga
(2024) explican que la opinidn de los usuarios permite evaluar el desempefio institucional

e identificar oportunidades de mejora.

1.2.4.1. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion expresa el grado en que la experiencia recibida responde a las
expectativas del usuario. Placencia Medina y Mendoza (2020) sefialan que este indicador
ayuda a reconocer fortalezas y debilidades en la atencion. Su medicion debe considerar
aspectos concretos, porque una pregunta general puede ocultar diferencias entre el trato,

la rapidez y la solucion. En el centro estudiado, la satisfaccion puede evaluarse mediante



escalas de opinion y preguntas sobre el cumplimiento de expectativas, la utilidad de la

asesoria y la disposicion para recomendar el servicio.

1.2.4.2. Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta corresponde al periodo transcurrido desde la recepcion de
la solicitud hasta la entrega de una orientacion o solucion. Guingla Verdezoto (2025) lo
considera un indicador relevante para la gestion de solicitudes académicas. Su analisis
permite detectar acumulacion de casos, duplicidad de actividades o falta de recursos. Sin
embargo, el tiempo debe interpretarse de acuerdo con la complejidad del requerimiento,
estableciendo plazos razonables y comunicandolos al usuario.

Hernandez Sierra et al. (2025) sefalan que las demoras afectan la percepcion de
organizacion y compromiso institucional. Para reducirlas, se requiere clasificar las
solicitudes, definir responsables y disponer de informacion actualizada. Vivanco (2022)
anade que la mejora de procesos puede agilizar la gestion de tramites. En consecuencia,
este indicador no solo mide la velocidad del asesor, sino la eficiencia del sistema de

atencion en su conjunto.

1.2.4.3. Claridad, solucion y seguimiento

La claridad se refiere a la capacidad del asesor para explicar procedimientos y
requisitos mediante un lenguaje comprensible. Hernandez Tello et al. (2022) relacionan
la comunicacion efectiva con la satisfaccion, debido a que el usuario necesita entender
qué debe hacer y por qué. La solucion mide si la respuesta atendio el requerimiento
planteado, mientras que el seguimiento verifica si el caso fue concluido o necesita
acciones posteriores. La combinacioén de estos indicadores evita valorar positivamente

una atencién que fue cordial, pero no produjo un resultado util.

1.2.5. Atencion al usuario

La atencion al usuario comprende las actividades destinadas a recibir, escuchar,
orientar y asistir a las personas que solicitan un servicio. Salas (2020) sostiene que esta
actividad requiere conocimientos técnicos, comunicacion efectiva y habilidades sociales.
En un centro de asesoria, el proceso comienza con la identificacion de la necesidad y
continua con la recopilacion de informacion, la explicacion de alternativas, la ejecucion
del tramite o la derivacion y, cuando corresponde, el seguimiento. Cada etapa influye en
la percepcion global de calidad.

La escucha activa es uno de los componentes centrales de la atencion. Consiste en
prestar atencion al mensaje, formular preguntas pertinentes y confirmar que el

requerimiento fue comprendido antes de proponer una solucion. J. V. Lopez (2021)



destaca que la atencidn al cliente debe integrar comunicacidn, cortesia, conocimiento,
rapidez, resolucidon y empatia. Estas competencias ayudan a evitar respuestas automaticas

y permiten adaptar la orientacion a la situacion particular del usuario.

Tabla 1. Componentes de la atencion al usuario

Componente Descripcion

Transmision de informacion precisa, comprensible y adaptada a las
Comunicacién clara necesidades del usuario.

Trato digno, cordial y profesional durante todas las etapas de la
Cortesia y respeto atencion.

Atencion consciente al requerimiento, acompaiada de preguntas y
Escucha activa confirmacion de lo comprendido.

Dominio de los procedimientos, normas y servicios necesarios para
Conocimiento técnico orientar correctamente.

Cumplimiento de lo ofrecido mediante respuestas consistentes y
Confiabilidad sustentadas en informacion verificada.

Disposicion para atender y gestionar la solicitud dentro de un plazo
Capacidad de respuesta razonable.

Habilidad para identificar alternativas y proporcionar una solucién
Resolucion de problemas pertinente al requerimiento.

Comprension de las circunstancias, expectativas y emociones que
Empatia acompaifian la solicitud del usuario.

Verificacion del avance o cierre del caso y comunicacion de las
Seguimiento acciones que aun deben realizarse.

Fuente: Elaboracion propia con base en J. V. Lopez (2021) e Izquierdo Espinoza
(2021).

La calidad de la atencion también depende de la coherencia entre los asesores.
Cuando los procedimientos y criterios estin documentados, el usuario recibe informacion
consistente y se reduce la necesidad de repetir su caso. La cooperacion, la actualizacion
técnica y el acceso a recursos adecuados contribuyen a este propdsito. Por ello, la atencion
al usuario no debe evaluarse unicamente como una habilidad individual, sino como el

resultado de la organizacion interna del servicio (Pefia Ponce et al., 2022).

1.3. Relacion entre el ambiente laboral y la calidad del servicio
El ambiente laboral y la calidad del servicio se encuentran relacionados porque las

condiciones internas influyen en la forma en que el personal desarrolla la atencion. La
comunicacion facilita el acceso a informacion actualizada; la motivacion favorece la

disposicion para ayudar; el trabajo en equipo permite resolver casos complejos; y la



disponibilidad de recursos reduce los tiempos de respuesta. Pena Ponce et al. (2022)
sefalan que la gestion administrativa repercute en la calidad, mientras que Farias-Macias
et al. (2021) vinculan las condiciones laborales con la satisfaccion del personal. Ambas
perspectivas permiten explicar que la experiencia del usuario se construye a partir de
procesos que comienzan dentro de la organizacion.

La comunicacién constituye uno de los principales puntos de conexion entre las
variables. Si la coordinacion transmite instrucciones incompletas o tardias, los asesores
pueden ofrecer respuestas diferentes, cometer errores o demorar la atencion. Gamboa
(2023) destaca la importancia de la comunicacion interna en las organizaciones
educativas, y Hernandez Tello et al. (2022) relacionan la comunicacién efectiva con la
satisfaccion del usuario. Por tanto, fortalecer los canales internos puede mejorar la
claridad y la confiabilidad de la informacion proporcionada externamente.

La motivacion y la satisfaccion laboral también se proyectan en la experiencia del
usuario. Un colaborador que se siente respaldado y reconocido presenta mayor
disposicion para escuchar, explicar y dar seguimiento; mientras que la desmotivacion
puede reflejarse en una atencion distante o limitada al cumplimiento minimo. Olivos
(2024) vincula la motivacion con el desempeno, y Govea Andrade y Zufiiga Briones
(2020) senalan la influencia del clima en la satisfaccion laboral. Sin embargo, esta
relacion debe analizarse con prudencia, pues la calidad también depende de la
capacitacion, los procedimientos y los recursos.

El trabajo en equipo incide especialmente en la capacidad de respuesta. La
colaboracion permite distribuir casos, consultar a compafieros y continuar la atencion
cuando un asesor no puede resolver por si solo el requerimiento. Aparicio Herguedas et
al. (2021) destacan el valor de la accion colectiva, mientras que Demuner Flores et al.
(2021) relacionan la respuesta organizacional con la capacidad de utilizar conocimientos
y recursos. De esta manera, la cooperacion interna puede traducirse en soluciones mas
rapidas, completas y consistentes.

En el Centro de Apoyo “La U Asesora.ec”, el estudio conjunto de ambas variables
resulta pertinente por la naturaleza de sus servicios tributarios, contables y
administrativos. La atencion requiere coordinacidén, dominio técnico, conectividad,
comunicacion y trato respetuoso. Analizar las percepciones de asesores y usuarios permite
identificar si las dificultades internas coinciden con debilidades en la atencion y
proporciona una base para formular estrategias de mejora. No obstante, la relacién debe

sustentarse en la evidencia obtenida y no tunicamente en afirmaciones generales,



diferenciando entre la percepcion de influencia y la demostracion estadistica de una

asociacion.



CAPITULO II
2. DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

2.1. Naturaleza del Centro de Apoyo y Emprendimiento

El Centro de Apoyo y Emprendimiento «La U Asesora.ec» es una unidad
vinculada a la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Extension El Carmen. Su
naturaleza institucional se orienta a la vinculacion con la sociedad mediante la prestacion
gratuita de asesoria tributaria, contable, administrativa y de apoyo a emprendimientos.
Esta condicidon determina que su gestion combine una finalidad formativa con la atencion
de necesidades concretas de la comunidad.

Tabla 2. Identificacion institucional del centro

Dato institucional Informacion consignada
Nombre Centro de Apoyo y Emprendimiento «La U Asesora.ec»
Institucion propietaria Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Representante legal Rector Marco Zambrano
Unidad académica Area de Ciencias Administrativas y Contables
Teléfono 0979636807
Ubicacion El Carmen, Manabi
Correo electrénico asesorateconlau@gmail.com

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion institucional proporcionada por el centro (2026).

2.2. Descripcion del Centro de Apoyo y Emprendimiento

El centro brinda orientacion a emprendedores, comerciantes, pequefios
contribuyentes, estudiantes y ciudadanos que requieren apoyo para resolver tramites o
tomar decisiones relacionadas con la gestion de sus actividades econdmicas. La atencion
abarca consultas tributarias, contables y administrativas, asi como acompanamiento en
procesos de emprendimiento y elaboracion de documentos.

La prestacion del servicio también funciona como un espacio de aprendizaje
aplicado. Estudiantes y profesionales participan bajo la orientacion académica
correspondiente, transfieren conocimientos a la comunidad y fortalecen competencias de
comunicacion, analisis y resolucion de problemas. En consecuencia, la calidad de la
atencion depende tanto del dominio técnico como de la coordinacion interna, la
disponibilidad de recursos y el trato brindado al usuario.

2.3. Aspecto de mercado

El mercado objetivo esta integrado principalmente por personas del canton El
Carmen y sectores cercanos que necesitan orientacion técnica gratuita para cumplir

obligaciones legales, gestionar sus negocios o realizar trdmites ante entidades publicas,



en especial el Servicio de Rentas Internas. Al tratarse de un servicio universitario sin fines
de lucro, su propuesta de valor se fundamenta en la accesibilidad, la confiabilidad de la
informacion y el acompanamiento a usuarios que no siempre disponen de asistencia
profesional particular.

Desde la perspectiva de la demanda, el usuario espera recibir orientaciones
comprensibles, respuestas oportunas y soluciones ajustadas a su requerimiento. Por ello,
el analisis del mercado no se limita al nimero de personas atendidas, sino que incluye la
percepcion sobre el trato, la capacidad de respuesta, el conocimiento del asesor, el

cumplimiento de expectativas y la intencion de recomendar el servicio.

2.4. Aspecto técnico

La operacién del centro se apoya en un equipo de seis asesores encargados de
atender de manera personalizada los requerimientos. El proceso técnico comprende la
recepcion de la consulta, la identificacion de la necesidad, la revision de informacion o
documentos, la orientacion al usuario y, cuando corresponde, el seguimiento del tramite.
La coordinacion entre los asesores es necesaria para distribuir casos, consultar criterios y
mantener respuestas consistentes.

Para desarrollar estas actividades se dispone de espacios de atencion, mobiliario,
equipos informaticos, conexidn a internet y herramientas digitales. También se utilizan
plataformas oficiales, entre ellas los servicios en linea del Servicio de Rentas Internas. No
obstante, la sola existencia de infraestructura no garantiza un servicio eficiente: su
suficiencia, disponibilidad y funcionamiento deben valorarse desde la experiencia de

quienes ejecutan el trabajo.

2.5. Marco estratégico del centro

La identidad institucional del centro se expresa mediante elementos visuales y

verbales que facilitan su reconocimiento. El logotipo vincula el servicio con la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y el eslogan resume su orientacion hacia la
innovacioén y el acompafiamiento.

2.5.1. Logotipo

Uleam | LaU Asesor@.ec

ELOY ALFARO DE MANABI Tnnovando por 7¢
Extension El Carmen Centro de Apoyo y Asesoria Gratuita en la
Gestién Empresarial y de Emprendimiento |

Fuente: Centro de Apoyo y Emprendimiento «La U Asesora.ec» (2026).



2.5.2. Eslogan
El eslogan institucional es «Innovando por ti». Esta expresion comunica la
intencion de ofrecer acompafiamiento cercano y soluciones ajustadas a las necesidades de

la comunidad.

2.6. Metodologia

2.6.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion adoptdé un enfoque mixto. El componente cuantitativo se
desarrolld6 mediante encuestas dirigidas a asesores y usuarios, cuyos resultados se
organizaron en frecuencias y porcentajes. El componente cualitativo se desarrolld
mediante una entrevista semiestructurada al responsable del centro, con el proposito de
comprender la organizacién interna, el ambiente laboral y los procesos de atencion desde

una perspectiva institucional.

2.6.2. Disefio y alcance

El estudio fue no experimental y de corte transversal, porque las variables se
observaron en su contexto sin manipulacioén y la informacién se recopilé en un periodo
determinado. Su alcance fue descriptivo: se caracterizaron las percepciones relacionadas
con el ambiente laboral y la calidad del servicio. Los resultados permiten identificar
tendencias y puntos criticos, pero no demuestran por si solos una relacion causal entre las

variables.

2.6.3. Poblacion y participantes

Participaron los seis asesores que integraban el equipo del centro y diez usuarios
del servicio. En el caso de los asesores se trabajo con la totalidad del grupo disponible. El
documento fuente no registra un calculo muestral probabilistico para los usuarios; por
esta razon, sus respuestas se interpretan de forma descriptiva y no se generalizan a toda
la poblacién usuaria.

Tabla 3. Distribucion de los participantes

Grupo Participantes Tratamiento

Asesores 6 Cobertura del equipo disponible

Participantes disponibles durante la
Usuarios 10 recoleccion

Total 16 Analisis descriptivo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los registros de aplicacion de los instrumentos (2026).



2.6.4. Métodos de investigacion

Se empleod el método inductivo para reconocer patrones a partir de las respuestas
particulares de los participantes; el método deductivo para contrastar los conceptos del
marco teodrico con las condiciones observadas en el centro; y el método analitico para
examinar por separado las dimensiones del ambiente laboral y de la calidad del servicio,

antes de integrarlas en el diagnostico.

2.6.5. Técnicas e instrumentos

La encuesta fue la técnica principal de recoleccion cuantitativa. Se utilizaron dos
cuestionarios de diez items con escala tipo Likert de cinco opciones, desde Totalmente en
desacuerdo hasta Totalmente de acuerdo. Para el componente cualitativo se aplicd una
guia de entrevista semiestructurada dirigida al responsable del centro. Cada instrumento

respondio a los objetivos del estudio y a las dimensiones desarrolladas en el marco tedrico.

2.6.6. Procesamiento y analisis de datos

Las respuestas de las encuestas se tabularon mediante frecuencias absolutas y
porcentajes. Los valores se presentan con un decimal y se acompafian de graficos de
barras para facilitar la comparacion entre las categorias. Durante la revision se verifico la
consistencia de los registros: los seis asesores respondieron todos los items y se corrigio
el porcentaje del item 10 de usuarios. Los porcentajes se recalcularon segun las

frecuencias registradas, manteniendo el total de participantes y el 100,0 % en cada tabla.

2.7. Entrevista al responsable del centro

La entrevista semiestructurada aplicada al responsable del Centro de Apoyo «La
U Asesora.ec» estuvo integrada por siete preguntas orientadas a examinar la identidad
institucional, la estructura organizacional, las acciones de coordinacion, la relacion entre
ambiente laboral y calidad del servicio, las fortalezas y debilidades del centro, la
disponibilidad de recursos y las estrategias consideradas necesarias para la mejora. El
analisis de las respuestas permite complementar los resultados cuantitativos con una
lectura institucional de las condiciones en las que los asesores desarrollan sus actividades.

En primer lugar, la respuesta relacionada con la mision y la vision evidencia que
ambos elementos se encuentran todavia en proceso de estructuracion y, por esa razon, no
son conocidos por el personal. Este hallazgo muestra una debilidad en la formalizacion
del marco estratégico del centro, puesto que la existencia de objetivos de servicio no
garantiza por si sola que el equipo comparta una orientacion institucional comun. La

ausencia de una misién y una visidon socializadas puede dificultar que los asesores



relacionen sus tareas cotidianas con propoésitos de mediano y largo plazo, especialmente
en un espacio donde existe rotacion de estudiantes y donde la continuidad depende de
mecanismos claros de induccion y transferencia de informacion.

La situacidn anterior se relaciona con la estructura organizacional. El entrevistado
sefiald que, mientras se elabora el organigrama estructural y funcional, la distribucion de
funciones y responsabilidades se realiza de acuerdo con la experiencia de las autoridades
del centro. Esta forma de organizacion permite responder operativamente a las
necesidades inmediatas, pero también revela que la asignacion de responsabilidades
todavia depende de criterios informales. En un equipo pequeio, esta flexibilidad puede
ser util; sin embargo, cuando existe alta variaciéon de asesores, la falta de funciones
formalmente delimitadas puede generar diferencias en la ejecucion de tareas, dependencia
de quienes poseen mayor experiencia y dificultades para asegurar continuidad en la
atencion.

Respecto de las estrategias implementadas por la coordinacion, la entrevista
identifica como préactica principal la capacitacion inicial sobre el funcionamiento del
centro, los objetivos que se persiguen y la manera de atender a la ciudadania.
Posteriormente, se incentiva a los asesores a fortalecer conocimientos en tributacion,
contabilidad y procesos de admision a la universidad, entre otros temas. Este componente
constituye una fortaleza, debido a que reconoce que la calidad de la asesoria requiere tanto
orientacion sobre el funcionamiento institucional como actualizacion técnica. A ello se
suma el apoyo de los docentes tutores, senalado por el responsable como una de las
principales fortalezas del ambiente laboral.

El entrevistado manifestd, ademas, una conviccion clara sobre la influencia del
ambiente laboral en la calidad del servicio, al asociar un personal motivado y debidamente
capacitado con una atencion efectiva de las necesidades de los usuarios. Esta apreciacion
coincide con la percepcion de los asesores, ya que la totalidad de los participantes de la
encuesta consider6 que un buen ambiente laboral mejora la atencidon y que su
fortalecimiento contribuiria a elevar la calidad del servicio. La coincidencia entre ambas
fuentes no demuestra una relacidon causal, pero si evidencia un criterio compartido dentro
del centro: las condiciones internas de trabajo son consideradas un componente relevante
para el desempefio de la atencion.

Al identificar fortalezas y debilidades, la entrevista presenta un panorama mixto.
Entre las fortalezas se encuentran el apoyo de los tutores, las instalaciones y equipos
considerados adecuados y el conocimiento efectivo de los temas de asesoria. En contraste,

las debilidades se concentran en cuatro aspectos: la ubicacion de las instalaciones en un



lugar poco visitado por los usuarios, la alta variacion de los asesores, el escaso
conocimiento del objetivo de la oficina y el limitado manejo de redes sociales. Estos
elementos muestran que los problemas del centro no se reducen al ambiente interno;
también existen retos de continuidad del talento humano, posicionamiento institucional y
comunicacion con la comunidad.

Un hallazgo especialmente relevante surge al comparar la valoracion del
responsable con la percepcion de los asesores sobre los recursos. El entrevistado afirmé
que el centro dispone de buen servicio de Internet, equipo de computacion de escritorio,
impresora, laptop, tableta operativa, escritorios funcionales, materiales suficientes y redes
sociales habilitadas. No obstante, en la encuesta a asesores cuatro de los seis participantes
(66,7 %) evaluaron negativamente la disponibilidad de recursos. Esta diferencia de
percepcion aconseja revisar no solo la existencia fisica de equipos y materiales, sino
también su accesibilidad, suficiencia durante la jornada, estado operativo y
correspondencia con las necesidades reales de los asesores. La entrevista confirma que
existen recursos; la encuesta indica que su disponibilidad no es experimentada de la
misma manera por todo el equipo.

En cuanto a las acciones necesarias para fortalecer el ambiente laboral y mejorar
la calidad del servicio, el responsable propuso ampliar el tiempo de acompanamiento de
docentes tutores o supervisores, utilizar de mejor manera las redes sociales para difundir
el verdadero objetivo del centro, intensificar la capacitacion de los asesores y evaluar
permanentemente las actividades realizadas y pendientes para introducir mejoras de
forma conjunta. Estas propuestas responden directamente a varias debilidades detectadas:
la rotacion del personal exige procesos de capacitacion mas sistemadticos; la baja
visibilidad requiere una estrategia de comunicacioén externa; y la evaluacion conjunta
puede convertirse en un mecanismo de participacion, seguimiento y aprendizaje
organizacional.

En sintesis, la entrevista muestra que «La U Asesora.ec» cuenta con capacidades
técnicas y materiales que pueden servir como base para su fortalecimiento, pero todavia
requiere consolidar elementos de organizacion y continuidad institucional. La falta de una
mision y vision socializadas, la ausencia de un organigrama formal, la alta rotacion de
asesores y la limitada visibilidad del centro constituyen aspectos que pueden afectar la
coordinacion y la estabilidad de la atencion. Al mismo tiempo, el apoyo de tutores, la
disponibilidad de equipamiento y la disposicion hacia la capacitacion representan

condiciones favorables para la mejora. En conjunto, los hallazgos cualitativos respaldan



la necesidad de una propuesta que articule comunicacion interna, definicion de funciones,

capacitacion, seguimiento, participacion y difusion institucional.

2.8. Resultados de la encuesta a asesores

La encuesta aplicada a los seis asesores examino la comunicacion, la motivacion,
las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo, la satisfaccion laboral, la participacion
y la disponibilidad de recursos. También recogidé su percepcion sobre la influencia del
ambiente laboral en la atencion al usuario. A continuacion, se presentan los resultados por

item.

2.8.1. Comunicacion con la coordinacion
item evaluado: ;Existe una comunicacion efectiva entre los asesores y la coordinacién?

Tabla 4. Percepcion de la comunicacion entre los asesores y la coordinacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 33,3%
En desacuerdo 3 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %
De acuerdo 0 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 1. Distribucion porcentual: comunicacion entre los asesores y la coordinacion

Comunicacion entre los asesores y la coordinacion

Totalmente en desacuerdo _ 33,3%
Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo
De acuerdo 0,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 I 1 1 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Andlisis e interpretacion. Cinco de los seis asesores (83,3 %) expresaron
desacuerdo con la existencia de una comunicacion efectiva, mientras que uno (16,7 %)
adopto una posicion neutral. La ausencia de respuestas favorables evidencia una debilidad

en el intercambio de informacién y en la coordinacion de las actividades internas.



2.8.2. Claridad y oportunidad de la informacion
item evaluado: ;Recibo informacion clara y oportuna para desarrollar mis actividades?

Tabla 5. Claridad y oportunidad de la informacion recibida por los asesores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 4 66,7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %
De acuerdo 0 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 2. Distribucion porcentual: claridad y oportunidad de la informacion interna

Claridad y oportunidad de la informacion interna

Totalmente en desacuerdo - 16,7 %
Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo
De acuerdo 0,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 1 I 1 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).
Andlisis e interpretacion. Cinco asesores (83,3 %) sefialaron una valoracion

desfavorable y uno (16,7 %) se mantuvo neutral. Este resultado indica que la informacion
necesaria para ejecutar las tareas no siempre se comunica con la claridad ni con la
anticipacion requeridas, situacion que puede generar demoras, duplicidad de esfuerzos o
respuestas inconsistentes.

2.8.3. Motivacion para el desempefio

Item evaluado: ;Me siento motivado para desempernar mis funciones?
Tabla 6. Nivel de motivacion de los asesores para desemperiar sus funciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 333%
En desacuerdo 3 50,0 %

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %




De acuerdo 0 0,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 3. Distribucion porcentual: motivacion de los asesores

Motivacion de los asesores

Totalmente en desacuerdo _ 33,3%
Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo
De acuerdo 0,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 I 1 1 1 1
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Andlisis e interpretacion. El 83,3 % de los asesores manifestd una percepcion
negativa sobre su motivacion y el 16,7 % respondié de manera neutral. Al no registrarse
valoraciones positivas, la motivacion constituye un aspecto prioritario para la gestion del
equipo, debido a su posible incidencia en la disposicion, la constancia y el compromiso
con la atencion.

2.8.4. Relaciones interpersonales

Item evaluado: ; Mantengo buenas relaciones interpersonales con mis comparieros?

Tabla 7. Valoracion de las relaciones interpersonales entre los asesores

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 3 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %
De acuerdo 1 16,7 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 4. Distribucion porcentual: relaciones interpersonales entre los asesores



Relaciones interpersonales entre los asesores

Totalmente en desacuerdo - 16,7 %

Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo

De acuerdo - 16,7 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

1 1
80% 100%

Andlisis e interpretacion. Cuatro asesores (66,7 %) valoraron desfavorablemente

las relaciones interpersonales; uno (16,7 %) se ubic6 en una posicion neutral y otro (16,7

%) estuvo de acuerdo con la afirmacion. El predominio de respuestas negativas sugiere la

conveniencia de fortalecer el respeto, la confianza y la resolucion constructiva de

diferencias dentro del equipo.

2.8.5. Cooperacion y trabajo en equipo

Item evaluado: ;Existe cooperacion y trabajo en equipo entre los asesores?

Tabla 8. Percepcion de la cooperacion y el trabajo en equipo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 3 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 333 %
De acuerdo 0 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura S. Distribucion porcentual: cooperacion y trabajo en equipo




Cooperacion y trabajo en equipo
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

1 1
80% 100%

Andlisis e interpretacion. Cuatro de los seis participantes (66,7 %) expresaron

desacuerdo y dos (33,3 %) se mantuvieron neutrales. La falta de respuestas favorables

muestra que la cooperacion no se percibe como una practica consolidada, lo que puede

limitar la distribucion de tareas, el intercambio de conocimientos y la continuidad de la

atencion.

2.8.6. Satisfaccion con el ambiente laboral
item evaluado: ;Me siento satisfecho con el ambiente laboral?

Tabla 9. Satisfaccion de los asesores con el ambiente laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 3 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33,3%
De acuerdo 0 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 6. Distribucion porcentual: satisfaccion con el ambiente laboral




Satisfaccion con el ambiente laboral

Totalmente en desacuerdo 16,7 %

Ni de acuerdo ni en 33,3 %
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De acuerdo 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0,0 %
0% 20% 40% 60%

Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

80% 100%

Andlisis e interpretacion. Cuatro asesores (66,7 %) manifestaron insatisfaccion y

dos (33,3 %) adoptaron una posicion neutral. No se registraron valoraciones positivas. En

conjunto, los resultados evidencian una percepcion predominantemente desfavorable del

ambiente laboral, lo que respalda la necesidad de aplicar acciones de mejora orientadas a

las condiciones internas del centro.

2.8.7. Escucha de las opiniones del personal
item evaluado: ;La coordinacién escucha las opiniones del personal?

Tabla 10. Percepcion de la escucha de las opiniones del personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 4 66,7 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %
De acuerdo 0 0,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 7. Distribucion porcentual: escucha de las opiniones del personal




Escucha de las opiniones del personal

Totalmente en desacuerdo - 16,7 %
Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo
De acuerdo 0,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 I 1 I 1
0% 20% 40% 60% 80%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

1
100%

Andlisis e interpretacion. Cinco asesores (83,3 %) consideraron que sus opiniones

no son suficientemente escuchadas y uno (16,7 %) respondié de forma neutral. El

resultado pone de manifiesto la necesidad de establecer espacios regulares de

retroalimentacion y mecanismos de participacion que permitan recoger y responder a las

propuestas del equipo.

2.8.8. Disponibilidad de recursos

Item evaluado: ;Dispongo de los recursos tecnologicos y materiales necesarios?

Tabla 11. Disponibilidad de recursos tecnologicos y materiales

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 16,7 %
En desacuerdo 3 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16,7 %
De acuerdo 1 16,7 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 8. Distribucion porcentual: disponibilidad de recursos para el trabajo




Disponibilidad de recursos para el trabajo

Totalmente en desacuerdo - 16,7 %

Ni de acuerdo ni en - 16,7 %
desacuerdo

De acuerdo - 16,7 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 I 1 I 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Andlisis e interpretacion. Cuatro asesores (66,7 %) evaluaron negativamente la
disponibilidad de recursos; uno (16,7 %) se mantuvo neutral y uno (16,7 %) expreso
acuerdo. Aunque existe una valoracién favorable aislada, el predominio de respuestas
negativas justifica revisar la suficiencia, el estado y la accesibilidad de los equipos,
materiales y herramientas digitales.

2.8.9. Influencia del ambiente laboral en la atencion
item evaluado: ;Un buen ambiente laboral mejora la atencioén al usuario?

Tabla 12. Percepcion de la influencia del ambiente laboral en la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %
De acuerdo 2 33,3%
Totalmente de acuerdo 4 66,7 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 9. Distribucion porcentual: ambiente laboral y atencion al usuario



Ambiente laboral y atencidon al usuario
Totalmente en desacuerdo 0,0 %

En desacuerdo 0,0 %

Ni de acuerdo ni en 0,0 %
desacuerdo

1 I I I 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Andlisis e interpretacion. Los seis asesores emitieron una valoracion positiva: dos
(33,3 %) estuvieron de acuerdo y cuatro (66,7 %) totalmente de acuerdo. Existe, por tanto,
consenso en que un ambiente laboral favorable puede contribuir a mejorar la atencion.
Este resultado expresa una percepcion compartida del equipo, pero no constituye por si
solo una prueba causal.

2.8.10. Fortalecimiento del ambiente laboral
item evaluado: ;Fortalecer el ambiente laboral mejoraria la calidad del servicio?

Tabla 13. Valoracion del fortalecimiento del ambiente laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 0 0,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0,0 %
De acuerdo 1 16,7 %
Totalmente de acuerdo 5 83,3 %
Total 6 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Figura 10. Distribucion porcentual: fortalecimiento del ambiente laboral y calidad del servicio



Fortalecimiento del ambiente laboral y calidad del servicio
Totalmente en desacuerdo 0,0 %

En desacuerdo 0,0 %

Ni de acuerdo nien ¢ g o
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1 I 1 1 1 1
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los asesores (2026).

Analisis e interpretacion. La totalidad de los asesores relacion¢ el fortalecimiento
del ambiente laboral con una mejora de la calidad del servicio. Un participante (16,7 %)
estuvo de acuerdo y cinco (83,3 %) totalmente de acuerdo. La elevada coincidencia
respalda la pertinencia de disefiar acciones orientadas a la comunicacion, la motivacion,
la cooperacion y la participacion del personal.

2.9. Resultados de la encuesta a usuarios

La encuesta dirigida a diez usuarios valor6 el trato recibido, la claridad de las
respuestas, el tiempo de espera, los conocimientos del asesor, la pertinencia de la solucion,
el cumplimiento de expectativas, el interés por ayudar, la rapidez, la satisfaccion y la
intencion de recomendar el servicio. Los resultados describen la experiencia del grupo

participante y se presentan sin extrapolarlos a la totalidad de usuarios.

2.9.1. Amabilidad y respeto
item evaluado: ;EI asesor me atendié con amabilidad y respeto?

Tabla 14. Valoracion de la amabilidad y el respeto en la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 30,0 %
En desacuerdo 3 30,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30,0 %
De acuerdo 1 10,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 11. Distribucion porcentual: amabilidad y respeto en la atencion



Amabilidad y respeto en la atencidén

Totalmente en desacuerdo _ 30,0 %
desacuerdo
De acuerdo - 10,0 %
Totalmente de acuerdo 0,0 %
1 1 I 1 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Analisis e interpretacion. Seis usuarios (60,0 %) valoraron desfavorablemente la
amabilidad y el respeto recibidos, tres (30,0 %) se mantuvieron neutrales y uno (10,0 %)
respondié favorablemente. El resultado revela una oportunidad de mejora en el trato

interpersonal y en la aplicacion constante de pautas de cortesia durante la atencion.

2.9.2. Claridad de las respuestas
item evaluado: ;El asesor respondié mis inquietudes con claridad?

Tabla 15. Claridad de las respuestas proporcionadas por el asesor

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 40,0 %
En desacuerdo 3 30,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 10,0 %
De acuerdo 1 10,0 %
Totalmente de acuerdo 1 10,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 12. Distribucion porcentual: claridad de las respuestas al usuario



Claridad de las respuestas al usuario

Ni de acuerdo ni en 10,0 %
desacuerdo
De acuerdo - 10,0 %
Totalmente de acuerdo - 10,0 %
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

1 1
80% 100%

Andlisis e interpretacion. Siete usuarios (70,0 %) consideraron insuficiente la

claridad de las respuestas, uno (10,0 %) se mantuvo neutral y dos (20,0 %) presentaron

una valoracion positiva. La concentracion de opiniones negativas indica que las

explicaciones, instrucciones y requisitos deben comunicarse con mayor precision y

adaptarse al nivel de comprension de cada usuario.

2.9.3. Tiempo de espera
item evaluado: ;EI tiempo de espera fue adecuado?

Tabla 16. Valoracion del tiempo de espera

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 20,0 %
En desacuerdo 5 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20,0 %
De acuerdo 1 10,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 13. Distribucion porcentual: adecuacion del tiempo de espera




Adecuacion del tiempo de espera

Totalmente en desacuerdo 20,0 %

En desacuerdo 50,0 %

Ni de acuerdo ni en

20,0 %
desacuerdo ?

De acuerdo 10,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

I I I
0% 20% 40% 60%
Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

1 1
80% 100%

Analisis e interpretacion. Siete usuarios (70,0 %) evaluaron negativamente el

tiempo de espera, dos (20,0 %) adoptaron una posicion neutral y uno (10,0 %) respondio

favorablemente. La espera constituye una de las debilidades mas visibles del servicio y

requiere revisar la asignacion de turnos, la priorizacién de casos y los tiempos de cada

procedimiento.

2.9.4. Conocimientos del asesor
item evaluado: ;E! asesor demostré conocimientos suficientes?

Tabla 17. Percepcion de los conocimientos demostrados por el asesor

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 10,0 %
En desacuerdo 2 20,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 40,0 %
De acuerdo 3 30,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 14. Distribucion porcentual: conocimientos demostrados por el asesor




Conocimientos demostrados por el asesor

Totalmente en desacuerdo 10,0 %

En desacuerdo 20,0 %
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0,
desacuerdo 0%

De acuerdo 30,0 %

Totalmente de acuerdo 0,0 %

1 I 1 I 1
0% 20% 40% 60% 80%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).
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Analisis e interpretacion. Cuatro usuarios (40,0 %) mantuvieron una posicion
9

neutral, tres (30,0 %) valoraron negativamente los conocimientos del asesor y tres (30,0

%) estuvieron de acuerdo con la afirmacion. La distribucion equilibrada entre opiniones

favorables y desfavorables no permite identificar una valoracion solida, por lo que

conviene reforzar la capacitacion y la seguridad con que se comunican las orientaciones.

2.9.5. Pertinencia de la solucion

Item evaluado: ;La solucion brindada respondio a mi requerimiento?
Tabla 18. Correspondencia de la solucion con el requerimiento del usuario

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 4 40,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30,0 %
De acuerdo 2 20,0 %
Totalmente de acuerdo 1 10,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 15. Distribucion porcentual: pertinencia de la solucion brindada

Pertinencia de la solucion brindada
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Andlisis e interpretacion. Cuatro usuarios (40,0 %) indicaron que la solucién no
respondié adecuadamente a su requerimiento, tres (30,0 %) se mantuvieron neutrales y
tres (30,0 %) emitieron una valoracidon positiva. Los resultados sugieren revisar el
diagnostico inicial de cada caso y verificar con el usuario si la respuesta entregada
resuelve efectivamente su necesidad.

2.9.6. Cumplimiento de expectativas
item evaluado: ;El servicio cumplié con mis expectativas?

Tabla 19. Cumplimiento de las expectativas de los usuarios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 10,0 %
En desacuerdo 4 40,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30,0 %
De acuerdo 2 20,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 16. Distribucion porcentual: cumplimiento de expectativas del servicio

Cumplimiento de expectativas del servicio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Andlisis e interpretacion. Cinco usuarios (50,0 %) expresaron una valoracion
negativa, tres (30,0 %) fueron neutrales y dos (20,0 %) estuvieron de acuerdo. La
diferencia entre el servicio esperado y el recibido evidencia la necesidad de comunicar

con claridad el alcance de la asesoria y de fortalecer la consistencia de la atencion.

2.9.7. Interés del personal por ayudar

item evaluado: ;EI personal mostré interés en ayudarme?



Tabla 20. Percepcion del interés mostrado por el personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,0 %
En desacuerdo 3 30,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 40,0 %
De acuerdo 2 20,0 %
Totalmente de acuerdo 1 10,0 %
Total 10 100,0 %
Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).
Figura 17. Distribucion porcentual: interés del personal por ayudar
Interés del personal por ayudar
Totalmente en desacuerdo 0,0 %
desacuerdo
De acuerdo - 20,0 %
Totalmente de acuerdo - 10,0 %
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Porcentaje de respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Analisis e interpretacion. Cuatro usuarios (40,0 %) adoptaron una posicion neutral;
tres (30,0 %) valoraron negativamente el interés del personal y tres (30,0 %) lo evaluaron
de forma positiva. Esta dispersion muestra que la disposicion para ayudar no se percibe
de manera uniforme, por lo que conviene estandarizar conductas de escucha,

acompafiamiento y seguimiento.

2.9.8. Rapidez y oportunidad de la atencion
item evaluado: ;La atencion fue rapida y oportuna?

Tabla 21. Valoracion de la rapidez y oportunidad de la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 20,0 %
En desacuerdo 5 50,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20,0 %
De acuerdo 1 10,0 %




Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %
Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).
Figura 18. Distribucion porcentual: rapidez y oportunidad de la atencion
Rapidez y oportunidad de la atencion
Totalmente en desacuerdo _ 20,0 %
Ni de acuerdo ni en - 20,0 %
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Totalmente de acuerdo 0,0 %
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Andlisis e interpretacion. Siete usuarios (70,0 %) calificaron negativamente la
rapidez y oportunidad de la atencion, dos (20,0 %) se mantuvieron neutrales y uno (10,0
%) expreso acuerdo. La coincidencia con la valoracion del tiempo de espera confirma que

la capacidad de respuesta debe considerarse una prioridad en el plan de mejora.

2.9.9. Satisfaccion con la calidad del servicio
item evaluado: ;Me siento satisfecho con la calidad del servicio?

Tabla 22. Satisfaccion de los usuarios con la calidad del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 10,0 %
En desacuerdo 4 40,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 20,0 %
De acuerdo 2 20,0 %
Totalmente de acuerdo 1 10,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 19. Distribucion porcentual: satisfaccion con la calidad del servicio



Satisfaccion con la calidad del servicio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Andlisis e interpretacion. Cinco usuarios (50,0 %) manifestaron insatisfaccion, dos
(20,0 %) adoptaron una posicion neutral y tres (30,0 %) expresaron satisfaccion. Aunque
existe un grupo con experiencia favorable, predomina la valoracién negativa, lo que

demanda mejoras integrales en la atencion y en la resolucion de los requerimientos.

2.9.10. Intencion de recomendar el servicio
item evaluado: ;Recomendaria los servicios del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec»?

Tabla 23. Intencion de recomendar los servicios del centro

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 20,0 %
En desacuerdo 3 30,0 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 30,0 %
De acuerdo 2 20,0 %
Totalmente de acuerdo 0 0,0 %
Total 10 100,0 %

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Figura 20. Distribucion porcentual: intencion de recomendar el servicio



Intencion de recomendar el servicio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los usuarios (2026).

Andlisis e interpretacion. Cinco usuarios (50,0 %) indicaron que no recomendarian
el servicio, tres (30,0 %) se mantuvieron neutrales y dos (20,0 %) estuvieron de acuerdo
con recomendarlo. No se registraron respuestas en «Totalmente de acuerdo»; por ello, se
corrigio el 10,0 % consignado erroneamente en la tabla original y el total se mantuvo en

100,0 %.

2.10. Sintesis del diagnéstico

Los resultados de los asesores muestran un patron desfavorable en los principales
componentes del ambiente laboral. La comunicacién efectiva, la claridad de la
informacion, la motivacion y la escucha de las opiniones concentraron cinco respuestas
negativas de seis (83,3 %). Las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y la
disponibilidad de recursos también presentaron una mayoria de valoraciones negativas.
Estos datos describen un entorno con dificultades de coordinacion, participacion y apoyo
operativo.

Desde la perspectiva de los usuarios, las mayores debilidades se ubicaron en la
claridad de las respuestas, el tiempo de espera y la rapidez de la atencion, con un 70,0 %
de valoraciones negativas en cada caso. Ademas, el 50,0 % expresé insatisfaccion con la
calidad del servicio y el mismo porcentaje indicoé que no lo recomendaria. Las respuestas
sobre conocimiento del asesor e interés por ayudar fueron mas dispersas, pero tampoco
mostraron una percepcion favorable consolidada.

Existe una convergencia descriptiva entre ambos grupos: mientras los asesores
identifican dificultades internas, los usuarios reportan problemas de claridad y capacidad
de respuesta. La entrevista al responsable complementa esta lectura al sehalar que la
mision y la vision aln se encuentran en estructuracion, que no existe todavia un
organigrama formal, que hay alta variacion de asesores y que el centro presenta baja

visibilidad; al mismo tiempo, reconoce como fortalezas el apoyo de los tutores, el



conocimiento técnico y la disponibilidad de equipamiento. A ello se suma que el 100,0 %
de los asesores considera que un ambiente laboral adecuado puede mejorar la atencion y
que su fortalecimiento favoreceria la calidad del servicio. Esta coincidencia sustenta la
pertinencia de la propuesta, aunque el tamafio y el cardcter descriptivo de los datos no
permiten afirmar una relacion causal.

En consecuencia, las prioridades de intervencion son: fortalecer los canales de
comunicacion y retroalimentacién; promover la motivacion, la cooperacion y la
participacion; revisar la disponibilidad de recursos; estandarizar los protocolos de
atencion; reducir los tiempos de respuesta; y reforzar la capacitacion técnica y

comunicacional. Estas lineas orientan el disefio de la propuesta desarrollada en el
capitulo siguiente.

CAPITULO III

3. DISENO DE LA PROPUESTA
Plan estratégico para fortalecer el ambiente laboral y mejorar la calidad del servicio en el

Centro de Apoyo y Emprendimiento «La U Asesora.ec».

3.1. Justificacion

La propuesta responde a las debilidades identificadas en el diagndstico. Entre los
asesores predominaron valoraciones negativas sobre la comunicacion, la oportunidad de
la informacién, la motivacion, la escucha de las opiniones y el trabajo en equipo.
Paralelamente, los usuarios manifestaron dificultades en la claridad de las respuestas, el
tiempo de espera, la rapidez de la atencion y la satisfaccion con el servicio. Esta
convergencia muestra que las condiciones internas requieren una intervencion organizada
que también considere el proceso de atencion.

El fortalecimiento del ambiente laboral debe asumirse como un proceso de gestion
y no como una actividad aislada. Roa Espinoza et al. (2024) destacan el caracter
estratégico del ambiente de trabajo, mientras que la Organizacion Mundial de la Salud y
la Organizacion Internacional del Trabajo (2022) recomiendan intervenciones
organizacionales, formacidon y participacion del personal para promover entornos
saludables. En el centro estudiado, estas orientaciones pueden traducirse en canales de
comunicacion definidos, reconocimiento, coordinacion de casos, capacitacion y

seguimiento mediante indicadores.

La propuesta también es pertinente por la naturaleza universitaria y comunitaria
del servicio. La vinculacion con la sociedad exige respuestas efectivas a las necesidades

del entorno y el uso social del conocimiento (Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,



2024). Por ello, mejorar la gestion del equipo y estandarizar la atencion fortalece
simultaneamente la experiencia formativa de los asesores, la confianza de los usuarios y
el aporte institucional a la comunidad de El Carmen.

El plan se formula para una ejecucion piloto de seis meses y utiliza recursos de
bajo costo. Sus acciones se integran a la operacion cotidiana y se acompafian de
responsables, plazos, indicadores y metas. De este modo, la coordinacién podra valorar
los avances, introducir ajustes y decidir la continuidad de las estrategias con base en
evidencia.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para fortalecer el ambiente laboral mediante acciones
de comunicacidn, motivacion, trabajo en equipo, capacitacion y mejora de procesos, con
la finalidad de elevar la calidad del servicio brindado por el Centro de Apoyo y

Emprendimiento «La U Asesora.ec».

3.2.2. Objetivos especificos

* Organizar canales y rutinas de comunicacidon que aseguren informacion clara,
oportuna y bidireccional entre la coordinacion y los asesores.

* Promover la motivacion, el reconocimiento, la participacion y las relaciones
interpersonales mediante acciones sostenidas de bienestar e integracion.

 Fortalecer las competencias técnicas y comunicacionales del equipo para atender los
requerimientos con claridad, empatia y seguridad.

» Estandarizar el proceso de atencidn, desde la recepcion hasta el seguimiento, para
mejorar la capacidad de respuesta y el cumplimiento de las expectativas de los
usuarios.

+ Establecer indicadores y mecanismos periddicos de evaluacion que permitan medir

los resultados, retroalimentar al equipo y sostener la mejora continua.

3.3. Alcance

El plan comprende la coordinacion y los seis asesores del Centro de Apoyo y
Emprendimiento «La U Asesora.ec». Sus beneficiarios directos son los integrantes del
equipo y las personas que solicitan asesoria tributaria, contable, administrativa o de
emprendimiento; de forma indirecta, beneficia a la Universidad y a la comunidad
vinculada con el centro.

El alcance funcional incluye la comunicacion interna, la distribucion de tareas, la

motivacion, el trabajo en equipo, la actualizacion de conocimientos, la atencion al usuario,



el uso de recursos y el seguimiento de los casos. La implementacion piloto se proyecta
para seis meses. No implica la creacion de nuevos cargos ni modifica la estructura formal
de la Universidad; propone organizar funciones y practicas dentro del &mbito operativo

del centro.

3.4. Base legal y normativa

La propuesta se articula con normas nacionales e institucionales que protegen el
derecho a una educacion de calidad, reconocen la vinculacion con la sociedad como
funcidn sustantiva y promueven una atencion responsable. La tabla siguiente resume su

aplicacion al plan.

Tabla 24. Base legal y normativa de la propuesta

Instrumento Disposicion relacionada Aplicacién en la propuesta
L Arts. 26, 52 y 350: educacion, calidad de Orienta una atencion accesible, clara,
Constitucion de la C : i : :
los servicios e integracion del sistema de responsable y vinculada con las
Republica del Ecuador educacion superior con la sociedad. necesidades de la comunidad.

Fines, pertinencia y vinculacion de la

Ley Orgénica de educacion superior con las necesidades Sustenta e.l caracter formativo y comunitario
Educacién Superior sociales y productivas. de las acciones del centro.

Articulacion de la docencia, la Respalda la prestacion de servicios y el
Reglamepto de Régimen investigacion y la vinculacion con la aprendizaje aplicado como parte de la
Académico del CES sociedad. vinculacion.
Reglamento de Vinculacion Exige planificacion, responsables,
y Emprendimiento de la Organizacion, seguimiento y evaluacion de | indicadores, evaluacion y uso social del

rogramas y proyectos de vinculacion. imi

ULEAM prog Y proy conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia con base en la Asamblea Nacional del Ecuador (2008, 2010), el Consejo de Educacion
Superior (2022) y la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (2024).

3.5. Desarrollo de l1a propuesta
3.5.1. Identificacion de la propuesta

Uleam | LaU Asesor@.ec

ELOY ALFARO DE MANABI Tnnovando por 7
Extension El Carmen Centro de Apoyo y Asesoria Gratuita en la
Gestién Empresarial y de Emprendimiento |

Nombre: Plan estratégico para fortalecer el ambiente laboral y mejorar la calidad del

servicio en el Centro de Apoyo y Emprendimiento «La U Asesora.ec».
Responsable de aprobacion: coordinacion del centro y autoridad institucional competente.
Responsable de ejecucion: coordinacion y equipo de asesores. Duracion inicial: seis

meses. Lugar de aplicacion: Extension El Carmen de la Universidad Laica Eloy Alfaro de

Manabi.



3.5.2. Direccionamiento estratégico propuesto

Mision propuesta. Brindar asesoria gratuita, confiable y oportuna en materia
tributaria, contable, administrativa y de emprendimiento, mediante un equipo coordinado,
capacitado y comprometido con el aprendizaje aplicado y con las necesidades de la
comunidad.

Vision propuesta. Ser un centro universitario de referencia en El Carmen por la
calidad humana y técnica de su atencidn, la colaboracidon entre sus integrantes, la
innovacion en sus procesos y la contribucién al desarrollo de emprendedores y
ciudadanos.

Valores  propuestos. Responsabilidad, respeto, honestidad, empatia,
confidencialidad, trabajo en equipo, compromiso, equidad y mejora continua. Estos

valores deben reflejarse en las decisiones internas y en cada interaccion con los usuarios.

3.5.3. Ejes estratégicos
Los ejes se definieron a partir de los resultados cuantitativos del diagnostico. Cada
eje vincula un problema identificado con una respuesta organizacional y una meta

verificable.

Tabla 25. Articulacion entre el diagnostico y los ejes estratégicos

Evidencia diagnéstica Necesidad prioritaria Eje estratégico

83,3 % de valoracion negativa en
comunicacion, informacion y escucha de | Ordenar el flujo de informacion y Eje 1. Comunicacion y
opiniones. habilitar retroalimentacion. coordinacién interna.

83,3 % de valoracion negativa en
motivacion y 66,7 % de insatisfaccion Reconocer el aporte, equilibrar tareas y | Eje 2. Motivacion, participacion y

laboral. cuidar el bienestar. bienestar.

66,7 % de valoracion negativa en

relaciones interpersonales y trabajo en Crear practicas de cooperacion y | Eje 3. Integracion y trabajo
equipo. resolucion constructiva. colaborativo.

70,0 % de valoracion negativa en Estandarizar la atencion y fortalecer las | Eje 4. Calidad y experiencia del
claridad, espera y rapidez de la atencion. competencias. usuario.

66,7 % de valoraciéon negativa sobre | Mejorar la disponibilidad y el uso de Eje 5. Recursos, soporte y gestion
recursos disponibles. herramientas. digital.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del diagnostico (2026).

3.5.4. Estructura funcional propuesta

La estructura propuesta no crea cargos adicionales. Organiza las responsabilidades
del equipo en tres funciones que pueden rotarse: recepcion y clasificacion de
requerimientos; asesoria técnica y resolucion; y seguimiento, control de calidad y cierre.
La coordinacion define prioridades, distribuye la carga, facilita recursos y revisa los

indicadores.



Figura 21. Estructura funcional propuesta

Estructura funcional propuesta
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Seguimiento,
calidad y cierre

Fuente: Elaboracion propia (2026).

3.5.5. Plan de accion

El plan de accion concentra las actividades esenciales de cada eje. La coordinacion
puede ajustar las fechas, pero debe conservar el responsable, el registro de cumplimiento
y la medicion del indicador.

Tabla 26. Plan de accion estratégico

Eje Actividades principales Responsable Plazo Indicador y meta
Reunion operativa semanal de 15 minutos; >90 % de reuniones
S ) , o . <000
1. tab.lero digital de tgreas y casos; boletin . Coordinacién y ejecutadas y z 90 % de
L quincenal de cambios normativos; espacio : Meses 1-6 | casos con registro
Comunicacién . o asesor designado. ;
mensual de retroalimentacion. actualizado.
Reconocimiento mensual no monetario; Participacion > 80 % y
2. Motivacién y revision equitativa de cargas; encuesta breve aumento > 20 puntos
bienestar de clima; acuerdos de mejora y actividad Coordinacion. Meses 1-6 | porcentuales en
bimestral de integracion. satisfaccion.
Parejas de revision para casos complejos;
. i6 . i6 . Una reunién de casos por
3. Trabajo reunion mensual de casos; rotacion de Equipo de Mosos 26 | toon v 80 % do p
. 1 . 1 — = (V)
colaborativo funciones; protocolo breve para gestionar asesores. y c
desacuerdos. acuerdos cumplidos.
Aplicar protocolo de atencion; clasificar Reduccion > 20 % del
4. Calidad del requerimientos; usar lista de verificacion; Coordinacion y tiempo de espera y
servicio confirmar comprension; registrar asesores Meses 2-6 | aumento > 20 puntos en
seguimiento y encuesta corta al cierre. satisfaccion.
Inventario inicial; mantenimiento
. > de f Coordinacion y 100 % de recursos
5. Recursos y preventivo; .reposuorrlo ¢ formatos y Meses |4 | inventariados y > 90 %
soporte enlaces oficiales; guia de contingencia ante apoyo €ses . -
fallas de internet o plataformas. institucional. de dlsl?omblhdad
operativa.

Fuente: Elaboracion propia (2026).
3.5.6. Programa de capacitacion

La capacitacion se desarrollard mediante talleres breves y casos practicos. Se
prioriza la aplicacion inmediata de lo aprendido y la produccién de herramientas utiles

para la operacion del centro.



Tabla 27. Programa de capacitacion del equipo

Moédulo Contenido Metodologia Duracién Producto esperado
1. Comunicacion Canales, mensajes claros, escuchay | Tallery Acuerdo de comunicacion
interna retroalimentacion. simulacion. 2 horas interna.
2. Trabajo en Roles, cooperacién, coordinacion y Protocolo de revision de
equipo manejo de desacuerdos. Andlisis de casos. 2 horas €asos.
3. Atencion al Empatia, lenguaje comprensible, Lista de verificacion de
usuario trato respetuoso e inclusion. Juego de roles. 2 horas atencion.
4. Actualizacion Cambios tributarios, contables y Taller Repositorio de fuentes
técnica administrativos aplicables. demostrativo. 2 horas oficiales.
5. Gestion de Registro, priorizacion, tiempos, Mapeo de proceso.
procesos seguimiento y cierre. 2 horas Flujo de atencion validado.
6. Evaluacion y Indicadores, encuestas, analisis de Tablero mensual de
mejora resultados y acciones correctivas. Taller aplicado. 2 horas indicadores.

Fuente: Elaboracion propia (2026).

3.5.7. Protocolo de atencion al usuario

El protocolo busca que todos los usuarios reciban una atencion consistente. En la
recepcidn se registran los datos minimos y el motivo de consulta; luego se clasifica el
requerimiento y se asigna segun su complejidad. Durante la asesoria se revisan
antecedentes, se explican las alternativas y se entrega una orientacion verificable. Antes
de finalizar, el asesor confirma que el usuario comprendio los pasos siguientes. Los casos

pendientes permanecen registrados hasta su seguimiento y cierre.
Figura 22. Protocolo propuesto de atencion al usuario

Protocolo propuesto para la atencion al usuario

1 2 3 4 5
Recepcion Clasificacion Asesoria Verificacion Seguimiento
y registro y asignacion y solucién con el usuario y cierre

‘\_/y R S

Fuente: Elaboracion propia (2026).
Criterio de calidad: ningin caso se considera cerrado hasta comprobar que la orientacion
responde al requerimiento, que el usuario conoce los pasos posteriores y que se registro el
resultado de la atencion.

3.5.8. Cronograma de implementacion

La implementacion se distribuye en seis meses. El primer mes se dedica a la
socializacion, la linea base y la organizacion de recursos; los meses intermedios
concentran la ejecucion; y el sexto mes integra la medicion final y la decision de

continuidad.



Tabla 28. Cronograma de implementacion a seis meses

Actividad M1 M2 M3 M4 M5 Mé6
Socializacion, responsables y linea base X
Comunicacion interna y registro de casos X X X X X X
Capacitacion del equipo X X X X X
Motivacion, integracion y reconocimiento X X X X X
Protocolo de atencion al usuario X X X X X
Inventario, mantenimiento y repositorio X X X X
Seguimiento de indicadores X X X
Evaluacion final y plan de continuidad X

Fuente: Elaboracion propia (2026).

3.5.9. Presupuesto estimado

La propuesta prioriza recursos disponibles y herramientas gratuitas. El
presupuesto se concentra en materiales, mantenimiento, capacitacion e incentivos no
monetarios. Los valores son referenciales y requieren cotizacion y aprobacion

institucional antes de su ejecucion.

Tabla 29. Presupuesto referencial de la propuesta

Rubro Descripcion Monto (USD) Observacion
Material impreso y
sefialética Protocolos, guias y material visual. 35,00 Una adquisicion.
Material para talleres Papeleria y recursos didacticos. 40,00 Seis modulos.

Reconocimiento e
integracion Distinciones y actividades internas. 90,00 Seis meses.

Uso de espacios
Logistica de capacitacion | Apoyo audiovisual y refrigerios basicos. 60,00 propios.

Mantenimiento y

contingencia Revision menor de equipos y conectividad. 120,00 Segtin necesidad.
Evaluacion Formularios y consolidacion de resultados. 25,00 Inicio y cierre.

. Sujeto a
Total estimado 370,00 aprobacién.

Fuente: Elaboracion propia (2026).
3.5.10. Seguimiento y evaluacion

El seguimiento se realizara mensualmente mediante un tablero sencillo. La linea
base corresponde a los resultados obtenidos en el diagndstico y se repetird la medicion al
finalizar el sexto mes. Las metas expresan el cambio esperado; si no se alcanzan, la
coordinacion deberd analizar las causas, ajustar las actividades y definir un nuevo plazo.



Tabla 30. Indicadores de seguimiento y metas

Indicador Calculo o fuente Linea base Meta al mes 6 Frecuencia
Comunicacion interna
favorable Encuesta a asesores, item 1. 0,0 % > 60,0 % Inicio y cierre
Informacion clara y
oportuna Encuesta a asesores, item 2. 0,0 % > 60,0 % Inicio y cierre
Satisfaccion con el
ambiente Encuesta a asesores, item 6. 0,0 % favorable >50,0 % Inicio y cierre
Cumplimiento de Reuniones realizadas / planificadas x
reuniones 100. No disponible >90,0 % Mensual
Casos con registro Casos completos / casos revisados x
completo 100. No disponible >90,0 % Mensual
Claridad percibida por 20,0 %
usuarios Encuesta a usuarios, item 2. p bl >60,0 % Trimestral
avorable
10,0 %
Rapidez percibida Encuesta a usuarios, item 8. P b >50,0 % Trimestral
avorable
30,0 %
Satisfaccion del usuario Encuesta a usuarios, item 9. £ bl >60,0 % Trimestral
avorable
20,0 %
Intencion de recomendar Encuesta a usuarios, item 10. p bl >50,0 % Trimestral
avorable

Fuente: Elaboracion propia a partir de la linea base del diagnostico (2026).

3.5.11. Viabilidad, riesgos y resultados esperados

La propuesta es técnicamente viable porque utiliza actividades simples,

responsabilidades compatibles con la operacion y herramientas digitales de bajo costo. Su

viabilidad organizacional depende del respaldo de la coordinacion, la participacion

sostenida de los asesores y la incorporacion de las acciones en la rutina. La viabilidad

econdmica esta condicionada a la aprobacion del presupuesto referencial o a la sustitucion

de rubros por recursos institucionales disponibles.

Tabla 31. Riesgos de implementacion y medidas de respuesta

Riesgo Probabilidad Efecto Medida de respuesta
Baja participacion del Socializar beneficios, asignar tiempos y
equipo Media Actividades incompletas. recoger propuestas.
Sobrecarga durante Reuniones o registros Aplicar reuniones breves, priorizar casos
periodos de demanda Alta omitidos. y redistribuir funciones.
Recursos econdomicos Postergacion de Priorizar  herramientas  gratuitas y
limitados Media adquisiciones. gestionar apoyo institucional.

Riesgo Probabilidad Efecto Medida de respuesta
Fallas de conectividad o Aplicar guia de contingencia y
plataformas Media Demoras en la atencion. comunicar plazos al usuario.
Falta de datos de Imposibilidad de evaluar Designar responsable, revisar registros
seguimiento Media avances. mensualmente y corregir vacios.

Fuente: Elaboracion propia (2026).




Al finalizar el piloto se espera una comunicacién mdas ordenada, mayor
participacion del personal, mejor coordinacion de los casos, mayor disponibilidad de
informacion y una atencién mas clara y oportuna. Estos resultados son metas de la
propuesta y deberan comprobarse mediante los indicadores; no deben presentarse como

logros hasta que la ejecucion haya sido evaluada.



CONCLUSIONES

1. El analisis tedrico permitio establecer que el ambiente laboral es una construccion
multidimensional integrada por comunicacién, motivacion, liderazgo, relaciones
interpersonales, satisfaccion, cooperacion y condiciones de trabajo. La calidad del
servicio, por su parte, depende de la claridad, la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la competencia técnica, la empatia y el seguimiento. En un centro de
asesoria ambas variables se conectan mediante los procesos internos que sostienen
la experiencia del usuario.

2. El diagnostico evidencid un ambiente laboral desfavorable en aspectos centrales. El
83,3 % de los asesores valord negativamente la comunicacion efectiva, la
informacion clara y oportuna, la motivacion y la escucha de sus opiniones. También
se identificaron dificultades en las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y
la disponibilidad de recursos, con un 66,7 % de respuestas negativas. Estos
resultados justifican una intervenciéon que combine organizacion del trabajo y
participacion.

3. Desde la perspectiva de los usuarios, las principales debilidades fueron la claridad
de las respuestas, el tiempo de espera y la rapidez de la atencion, cada una con 70,0
% de valoraciones negativas. Ademas, el 50,0 % manifest6 insatisfaccion con la
calidad y el mismo porcentaje indicd que no recomendaria el servicio. El hallazgo
mas importante es la convergencia entre las dificultades internas descritas por los
asesores y las fallas externas percibidas por los usuarios, porque proporciona una
explicacion coherente del problema y orienta las prioridades de mejora. Esta
coincidencia es descriptiva y no constituye una demostracion causal.

4. El plan estratégico propuesto responde de manera directa a los hallazgos mediante
cinco ejes, un protocolo de atencion, capacitacién, cronograma, presupuesto,
indicadores y medidas frente a riesgos. Su principal aporte es transformar el
diagnostico en acciones verificables durante seis meses. La viabilidad dependera del
respaldo institucional, la asignacion de responsabilidades, la disciplina en los

registros y la evaluacion de las metas antes de declarar mejoras definitivas.



RECOMENDACIONES

1. Aprobar formalmente el plan estratégico, designar a una persona responsable del
seguimiento y socializar con el equipo los objetivos, indicadores, plazos y
compromisos antes de iniciar la ejecucion.

2. Implementar el plan como piloto de seis meses y mantener evidencias de cada
actividad: actas breves, registros de casos, productos de capacitacion, inventarios,
encuestas y reportes mensuales.

3. Priorizar desde el primer mes la reunion operativa semanal, el tablero de casos y el
espacio de retroalimentacion, porque la comunicacion y la escucha fueron las
debilidades internas con mayor concentracion de respuestas negativas.

4. Aplicar el protocolo de atencion y capacitar al equipo en claridad, empatia,
actualizacion técnica y seguimiento, debido a que los usuarios identificaron
problemas relevantes en la respuesta recibida y en los tiempos del servicio.

5. Realizar el inventario de recursos, establecer mantenimiento preventivo y conservar
un repositorio de formatos, enlaces oficiales y criterios técnicos para reducir
interrupciones y diferencias entre asesores.

6. Repetir las encuestas al finalizar el piloto, corregir la ausencia de respuesta detectada
en la linea base y ampliar progresivamente la muestra de usuarios. En futuras
investigaciones se recomienda validar los instrumentos y aplicar andlisis estadisticos

que permitan evaluar la asociacion entre ambiente laboral y calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista aplicada al responsable del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec»

Dirigido a: Ing. Milton Zambrano

Pregunta

Respuesta

(El Centro de Apoyo La U Asesora.ec cuenta con
una mision y visiéon institucional claramente
definidas y conocidas por el personal?

En el centro de apoyo se esta estructurando la mision y vision
pertinente, razén por la que no es conocida por el personal.

(La estructura organizacional del centro permite
una adecuada distribucion de funciones y
responsabilidades entre los asesores y la
coordinacion?

Hasta que esté elaborado el organigrama estructural y
funcional, la distribucion se la ha realizado acorde a la
experiencia de las autoridades del Centro.

(Qué estrategias implementa la coordinacion para
promover un ambiente laboral adecuado entre los
asesores?

Se inicia con un proceso de capacitacion para los asesores
sobre el funcionamiento del Centro, los objetivos que se busca
y la manera de atender a la ciudadania que la visita. De alli se
les motiva a capacitarse en temas centrales como tributacion,
contabilidad, procesos de admisidén a la universidad, entre
otros.

(Considera que el ambiente laboral influye en la
calidad del servicio que reciben los usuarios? ;Por
qué?

Estoy totalmente convencido que si, un personal motivado y
debidamente capacitado es seguro que al atender las distintas
necesidades de los usuarios lo van a cumplir de manera
efectiva. Ello confluye en un ambiente laboral muy adecuado.

(Cudles considera que son las principales
fortalezas y debilidades del ambiente laboral que
actualmente presenta el Centro de Apoyo La U
Asesora.ec?

Fortalezas: apoyo de los tutores para asesorar de manera
adecuada; instalaciones y equipos muy adecuados para el
efecto; conocimiento efectivo de los temas a asesorar.
Debilidades: instalaciones ubicadas en un lugar poco visitado
por los usuarios; alta variacion de los asesores; poco conocido
el objetivo de la oficina; poco manejo de redes sociales.

(Considera que el personal dispone de los recursos
tecnoldgicos, materiales y herramientas necesarias
para desempeiiar eficientemente sus funciones?

Por qué?

Por supuesto que si, cuentan con buen Internet, 1 equipo de
computacion de escritorio, impresora, una laptop, 1 tablet
operativa, escritorios funcionales, suficientes materiales,
redes sociales listas para ser utilizadas (Facebook, Instagram,
etc.).

(Qué acciones o estrategias considera necesarias
para fortalecer el ambiente laboral y mejorar la
calidad del servicio que se brinda a los usuarios?

Que los docentes tutores o supervisores estén apoyando a los
estudiantes asesores por mas tiempo, aprovechar de mejor
manera las redes sociales para publicitar el verdadero objetivo
del Centro, capacitar con mayor intensidad a los asesores,
evaluar de manera permanente las acciones cumplidas y por
cumplir y mejorarlas de manera conjunta, etc.

Fuente: Entrevista aplicada al responsable del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec» (2026).



Anexo 2. Encuesta aplicada a Asesores del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec»

Tabla de valoracion de la escala de Likert

Valor Escala de valoracion

5 Totalmente de acuerdo

4 De acuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 En desacuerdo

1 Totalmente en desacuerdo

N.° | items Totalmente en| En Ni de acuerdo De Totalmente de
desacuerdo (1) desacuerdo ni en acuerdo acuerdo (5)
Q) desacuerdo (3) | (4)

1 Existe una O O | | O
comunicacion
efectiva entre los
asesores y la
coordinacion del
centro.

2 Recibo informacion O O O O O
clara y oportuna para
desarrollar mis
actividades.

3 Me siento motivado O 0O | | O
para desempefiar mis
funciones dentro del
centro.

4 Mantengo buenas O O O O O
relaciones
interpersonales con
mis compafieros de
trabajo.

5 Existe cooperaciony | [ O O O (]
trabajo en equipo
entre los asesores.

6 Me siento satisfecho | [ O 0O 0O O
con el ambiente
laboral del centro.

7 La coordinacién O O O O O
escucha y toma en
cuenta las opiniones
del personal.




8 Dispongo de los O O O
recursos tecnoldgicos
y materiales
necesarios para
desarrollar mi trabajo.

9 Considero que un O O O
buen ambiente
laboral mejora la
atencion brindada a
los usuarios.

10 Considero que O O O
fortalecer el ambiente
laboral contribuira a
mejorar la calidad del
servicio del centro.

Fuente: Encuestas aplicadas a Asesores Centro de Apoyo «La U Asesora.ec» (2026).



Anexo 3. Encuesta aplicada a Usuarios del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec»

Tabla de valoracion de la escala de Likert

Valor Escala de valoracion
5 Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2 En desacuerdo
1 Totalmente en desacuerdo
N.° | items Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo nien | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo | (2) desacuerdo | (4) )
6 3)
1 El asesor me atendio | [J O O O O
con amabilidad y
respeto durante toda
la atencion.
2 El asesor respondio O O O O O
mis inquietudes de
manera clara 'y
comprensible.
3 Considero que el O O O O O
tiempo de espera para
ser atendido fue
adecuado.
4 El asesor demostro O O O O O
conocimientos
suficientes para
resolver mi consulta.
5 La solucioén brindada | O O O O O
respondiod
adecuadamente a mi
requerimiento.
6 El servicio recibido O O O O O
cumpli6 con mis
expectativas.
7 El personal mostrd O O O O O
interés y disposicion
para ayudarme
durante la atencion.




La atencion recibida
fue rapida y oportuna.

Me siento satisfecho
con la calidad del
servicio recibido en

el Centro de Apoyo
"La U Asesora.ec".

10

Recomendaria los
servicios del Centro
de Apoyo "La U
Asesora.ec" a otras
personas.

Fuente: Encuesta aplicada a Usuarios del Centro de Apoyo «La U Asesora.ec» (2026).
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