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RESUMEN

El propdsito del estudio fue describir la percepcion de la calidad del servicio y el
desempenio laboral del personal en el departamento de Secretaria General de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi — ULEAM, considerando la calidad de

los servicios como un eje fundamental en el desempefio laboral.

El desempeiio laboral es clave en el funcionamiento eficaz, eficiente y efectivo
en las instituciones incidiendo notablemente en la calidad del servicio brindado
a los usuarios. Esta investigacion tiene su enfoque cuanticualitativo que se
realiz6 en la ULEAM situada en la ciudad da Manta, Provincia Manabi, tomando
como fuente de esta investigacion a las secretarias del departamento de
secretaria general de la universidad, con el objetivo principal la percepcion de la
calidad de servicio al usuario en relacion al desemperfio laboral de las secretarias
de la ULEAM, la calidad del servicio a través de los fundamentos tedricos, los
factores que influyen en el desempefio laboral. Analizando los resultados de la
calidad de servicio de la secretaria general, se puede observar falencias
relacionada a la prestacion de servicio a los usuarios como parte de su

desempeiio laboral.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to describe the perception of the quality of service
and the job performance of the secretaries in the department of general secretary
of the Laica Eloy Alfaro de Manabi University - considering the quality of service

as a fundamental axis in the work performance

Work performance is key in the effective, efficient and effective operational
institutions significantly influencing the quality of the service provided to users.
This research has its focus quantitative which took place in the ULEAM located
in the city of Manta, Manabi province; taking as a source secretary of the general
secretary department of the University, with the main objective the perception of
the quality of service to the user in relation to the job performance of the
secretariats (s) in the ULEAM, the quality of service through its foundations, its
factors influence job performance, analyzing the results of the quality of service
of the general secretariat, you can see compliance and recognition that
Secretaries (ACE) with vision and values have in providing the service to users

as part of their job performance.



INTRODUCCION

Se considera que la calidad en la prestacion de servicios constituye una parte
importante del enfoque integral que toda Administracion debe manejar y su
medicién es la clave para gerenciar sus procesos y alcanzar los objetivos de
excelencia que se plantea. No se pueden desarrollar mejoras si no se tiene
claridad sobre lo que se va a mejorar, ademas, el analisis de los datos de su
medicidn constituyen unas buenas herramientas para el sistema de la toma de

decisiones.

Estudiar y medir el grado de satisfaccién del cliente es primordial para una
empresa o institucion. La calidad de los servicios prestados en las entidades
publicas de nuestro pais ha sido cuestionada constantemente, debido a que
histéricamente nos hemos encontrado con funcionarios que no han realizado
correctamente sus funciones y que poco o0 nada aportan desde sus lugares de
trabajo para mejorar la experiencia de los usuarios al momento de acceder a los

servicios que se requiere.

En consecuencia el desemperio laboral de las secretarias es un tema que reviste
de suma importancia; puesto que, se considera las funciones realizadas por
estas forman parte de su ambiente profesional generando confianza, actitud
positiva, con lo que se logra buenas relaciones tanto entre compaferos de

trabajo como en los usuarios.

El desempefio laboral de las es un tema que reviste de suma importancia; por lo
que, forma las bases de todas las actividades realizadas en el area de trabajo,
ésta cobra su real magnitud debido a que permite destacar al profesional,

logrando que cumpla con sus funciones de una forma asertiva.



La satisfaccion del usuario es de vital importancia como una medida de calidad
de atencion y gestidon, porque proporciona informacion sobre el éxito del
proveedor en alcanzar los valores y expectativas del mismo, brindando una

vision objetiva del servicio ofertado.

El personal de secretaria representa la mayor proporciéon de profesionales
comprometidos con el servicio director a ciudadanos (McCance, 2003). En los
servicios por lo general las secretarias son las que establecen el primer contacto
con los usuarios y la relacion que se establece en este momento puede ser

decisiva para la satisfaccion del usuario con la institucion.

Las instituciones deben afrontar que los clientes son cada vez mas exigentes,
en cuanto a la calidad de los servicios que reciben y demandan de ellas. La mejor
calidad no es siempre la mas cara, o rapida si no la que mas se adapta en

caracteristicas y a las necesidades del cliente.

Una norma de calidad es un documento, establecido por consenso y aprobado
por un organismo reconocido (nacional o internacional), que se proporciona para
un uso comun y repetido, una serie de reglas, directrices o caracteristicas para
las actividades de calidad o sus resultados, con el fin de conseguir un grado

optimo de orden en el contexto de la calidad.

Evaluar la calidad de atencién en los servicios desde la perspectiva del usuario
es cada vez mas comun. A partir de ello es posible obtener del entrevistado un
conjunto de conceptos y actitudes asociadas en relacion con la atencion recibida;
con los cuales se adquiere informacién que beneficie a las organizaciones que
otorgan los servicios a los prestadores directos y a los usuarios en sus
necesidades y expectativas. Este método representa una de las formas mas
rapidas para evaluar aspectos de calidad de los servicios y ofrece ademas
beneficios a costo relativamente bajos. Por ejemplo es posible formular
preguntas con el fin de llevar a cabo estudios de mercado acerca de
innovaciones en los servicios, identificar las quejas de los usuarios descontentos,
minimizar los dafos a la institucion como es el caso de las demandas legales asi

como es posible documentar los diferentes niveles de desempefio laboral y



facilitar la evaluacion de tal forma que contribuya a la mejoria en la calidad de
atencion mediante establecimientos de estandares de desempefio, esto a pesar

de existencias de dudas sobre los aspectos técnicos de la atencion.

En el Ecuador se evidencia el bajo nivel de comportamiento de las secretarias
en su desempefio laboral, debido a la falta de cumplimiento de algunos
requisitos que hacen que su trabajo sea mas eficiente, y es por esto que se ha

planteado realizar una investigacion para dar solucion a este problema.

La calidad en la prestacion de servicios constituye parte importante del enfoque
integral que toda Administracién debe manejar y su medicion es la clave para
Gerenciar sus procesos Yy alcanzar los objetivos de excelencia que se plantea.
No se pueden desarrollar mejoras si no se tiene claridad sobre lo que se va a
mejorar, ademas, el andlisis de los datos de su medicion constituyen unas

buenas herramientas para el sistema de la toma de decisiones.

Estudiar y medir el grado de satisfaccion del cliente es primordial para una
empresa o institucion. La calidad de los servicios prestados en las entidades
publicas de nuestro pais ha sido cuestionada constantemente, ya que
histéricamente se ha encontrado con funcionarios que poco o nada aportan
desde sus lugares de trabajo para mejorar la experiencia de los usuarios al

momento de acceder a los servicios que se requiere.

Ya empiezan a ser bastantes las organizaciones que miden la satisfaccion de
sus clientes (externos). De éstas, un gran porcentaje lo hacen por compulsion;
es decir, forzadas porque la certificacion ISO (o similar) asi lo exige. Otras,
aungque en menor medida, lo hacen por convicciéon, porqué realmente creen que
esto forma parte del camino hacia la excelencia, y que permite conocer mejor al

cliente para asi poderlo satisfacer mejor y conseguir su lealtad.

La satisfaccion del usuario externo es el indicador mas utilizado y expresa un
juicio de valor objetivo de la atencion recibida, ya que al ser este usuario ajeno a

la organizacion en la que se le esta brindando el servicio, su vision sufre de

3



menos sSesgos ya que este no mantiene ningun tipo de relacién ni emocional ni
laboral con el proveedor de los servicios a los que esta accediendo. Los
resultados obtenidos deben desencadenar tanto programas o proyectos de
mejora continua de los procesos, que incorporen acciones de monitoreo y
seguimiento, asi como proyectos de investigacion como aportes al conocimiento

y mejora de la calidad.

En departamento de Secretaria General de la Universidad Laica Eloy Alfaro

de Manabi las secretarias presentan ciertas falencias en cuanto a la calidad de
servicio, esto debido a que uno de los factores que intervienen dentro de esta
problematica esta relacionado a poca agilidad en los procesos administrativos,

puesto que, al solicitar documentos tardan mucho en ser entregados.

Otras de las causas dentro de esta problematica radica en que este
departamento se segregd debido al terremoto de 16 de abril del 2016, lo que
ocasiondé que varias areas que se encontraban en este departamento se
trasladaran a otras espacios disponibles, ocasionando que la calidad del servicio
disminuya, puesto que los procesos ya no dependen del departamento como tal
sino la agilidad con la que trabajen las otras dependencias.

Considerar la importancia de la calidad de servicio y como esta interviene en el
desemperio laboral de las secretarias se podra comprender el papel fundamental
gue esta cumple. Recibir capacitaciones practicas ayudara a que los funcionarios
puedan desenvolverse de una mejor forma al momento de prestar sus servicios;
por lo que, podran en ejecucion cada uno de los conocimientos que han adquirido

y se logre contrastar con las labores que desempefia en su rol.

Por medio de este trabajo de investigacion se destaca interés por mejorar la
calidad del servicio de las secretarias del departamento de Secretaria General,
contribuyendo al mejoramiento del desempefio laboral en cada una de las

actividades realizadas por estas.

Esta investigacion destaca su importancia tedrica y practica; puesto que, servira

como referente para futuras investigaciones que se realicen en la que se aborden
4
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temas relacionados a la calidad de servicio en el desempefio laboral se las
secretarias. Este trabajo sera de utilidad, especialmente en las secretarias del
departamento de Secretaria General, puesto que, se considera que al conocer
la importancia de ofrecer una buena calidad de servicio se podra fortalecer el

desempeiio laboral de estas.

La estructuracion de este trabajo, se realiza con fundamentos tedéricos, extraidos
de libros con informacion relacionada a las variables emergentes; es importante
destacar que se hizo uso de informacion de internet con lo que se pudo reforzar

cada uno de los aportes dados por los autores.

La presente investigacion tiene como objeto de estudio la calidad de servicio al
usuario y como campo el desempefio laboral del personal de secretaria general;
por tanto, se plantea el siguiente problema: ¢(De qué manera influye la
percepcion de la calidad del servicio al usuario en el desempefio laboral del

personal de secretaria general de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi”.

Esta investigacion tiene su sentido de ser una vez que se logre explicar las

siguientes incognitas como:

v' ¢ Qué es la calidad de servicio al usuario y desempefio laboral?

v' ¢Cudles son Los Principios basicas de la calidad de servicios y los
factores que influyen en el desempeifio laboral?

v' ¢ Cuales son los procesos de calidad de servicio y de desempefio laboral?

v’ ¢Cual es el impacto de la calidad de servicio y la motivacion en el
desempeiio laboral?

A continuacion se muestran los objetivos formulados en base a las variables: El
objetivo general se la formul6 de la siguiente manera: Analizar la percepcion de

la calidad de servicio al usuario en relacion al desempefio laboral de las



secretarias del departamento de Secretaria General de Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi, periodo 2017”.

Este objetivo pudo ser posible una vez que se cumplido con los siguientes

objetivos especificos que se sefialan a continuacion:

1. Definir conceptualmente la calidad de servicio y el desempefio laboral.

2. ldentificar los principios basicos de la calidad de servicios y los factores

que intervienen en el desempefio laboral.

3. ldentificar el impacto de la calidad de servicio y la motivacion en el

desempeiio laboral.

4. Disefar la propuesta sobre la calidad de servicio para mejorar el

desempeiio laboral de las secretarias de secretaria general de la ULEAM

En este proceso de investigacién fue necesario identificar las variables; por
tanto, la variable independiente es: La calidad de servicios y la variable

dependiente: El desempeiio laboral.

La hipotesis de este trabajo investigativo de determiné como: La aplicacion de
un plan de capacitacion sobre la calidad de servicio, mejorara el desempefio
laboral de las secretarias de en el Departamento de Secretaria General de la

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, periodo 2017.

Para el desarrollo de este trabajo fue necesario aplicar las siguientes
metodologias; cuantitativa por lo que se analizaron datos estadisticos que
permitieron formular preguntas cerradas con la finalidad de tener respuestas
cortas. Asi mismo, se aplicd la investigacion cualitativa con lo que se pudo
estudiar la acciones que se estan tomado frente a la problematica; segun la
dimensién temporal se hizo uso del método descriptivo; puesto que, se estudid
el problema tal y como se presento; ante este proceso, fue necesario hacer uso

del método explicativo; debido a que se buscé dar respuestas al problema



mediante la descripcion de los hechos observados. Ademas, se empleo el
método logico deductivo; debido a que se partid6 de casos particulares lo que
permitio la elaboracion de la hipotesis.

Las técnicas usadas para este trabajo investigativo fueron: la encuesta y
entrevista; con la encuesta se generd una serie de preguntas dirigidas a las
secretarias del Departamento de Secretaria General, con lo que se pudo conocer
de una forma especifica los conocimientos, opiniones, intereses, necesidades,
actitudes o intenciones que tienen para con la problematica. Se acudid la técnica
de entrevista con la que se pudo interrogar directamente a la recepcionista
documental del Departamento en estudio, obteniendo asi informacién valiosa

para el desarrollo de la investigacion.

La presente investigacion tuvo como universo el Departamento de Secretaria
General de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, mientras que la
poblacidon se determiné de acuerdo a las secretarias que laboran en este lugar.
Por otro lado, la muestra con la que se efectud el proyecto fue probabilistica
simple y consté de 10 personas, mismos que tuvieron la posibilidad de ser
seleccionados por ser finita la poblacion.

Para la recoleccion de la informacion se procedidé a utilizar encuestas y
entrevista; puesto que, con las preguntas formuladas a las secretarias de este
Departamento se obtuvo informacion y asi se llegd a comprender de mejor
manera la problematica. Después de aplicar las encuestas y la entrevista se
procedié a tabular la informacion para su posterior interpretacion y analisis,
donde se obtuvieron porcentajes, mismos que permitieron determinar la posible

solucion al problema en cuestion.

Esta investigacion es trascendental porque permitid elaborar un Plan de
capacitaciones sobre la calidad de servicio, la cual mejorara, el desempefio
laboral de las secretarias en el Departamento de Secretaria General, estrategia
que sirve como referente para el mejor desempefio de los profesionales que

laboran en este lugar.



MARCO TEORICO

CAPITULO |

FUNDAMENTACIONES

1.1. Antecedentes investigativos

En las investigaciones realizadas se encontro las siguientes variables que han

sido ya objeto de estudio; por tanto, a continuacién se sefialan:

En la tesis de grado previo a la obtencion del titulo de Ing. Comercial, mencion
Marketing, de la Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador, los autores
Maria Gabriela Abad Acosta y David Enrique Pincay Diaz realizaron sus estudios
de investigacion en el tema: “Andlisis de calidad del servicio al cliente interno y
externo para propuesta del modelo de gestién de calidad en una empresa de
seguros de Guayaquil”, aflo 2014, quienes destacaron como objetivo general:
Analizar la calidad de servicio interno y externo en una empresa aseguradora de
la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de venta de la organizacion, por
tanto, para lograr este objetivo detallaron objetivos especificos relacionados a
las variables como la identificar las areas donde se evidencien fallas en la
atencion al cliente y determinar las acciones para mejorar la calidad del servicio

al cliente aumentado la productividad de la organizacion.

Ante esta situacion, concluyen en que: los colaboradores de la empresa se
encuentran dispuestos a realizar cambios y aplicar nuevos métodos que la

empresa imparta para el crecimiento de la institucion.

La tesis de grado en Licenciatura de Administracion de Empresa de la
Universidad Rafael Landivar, su autor Sonia Patricia Reyes Hernandez (2014),
previa a la obtener el titulo de Administradora de Empresa en el grado académico
de Licenciada, destaca el Tema de investigacion sobre: “Calidad del Servicio
pare aumentar la satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, sede
HUEHUETENANGO, desataca la siguiente conclusion: La asociacion SHARE

8



para fortalecer la cultura de servicio utiliza el intercambio d opiniones y
experiencias entre su personal, logrando con ello la satisfacciéon del cliente de
los servicios ofrecidos. Conclusiéon que va acorde a los objeticos planteados y

sobre todo a los resultados de las encuestas realizadas.

En la Universidad Técnica de Manabi de su Facultad de Ciencias Humanisticas
y Sociales en la Escuela de Secretariado Ejecutivo se encuentra un ejemplar de
investigacion sobre el tema: “Las competencias comunicativas de las secretarias
ejecutivas y su desempenfio laboral en las entidades publicas de la ciudad de
Portoviejo, afio 2014, siendo sus autoras Marias Katherine Bermludez Borja y
Diana Carolina Chila Intriago (2015), realizaron su investigacion muy efectiva
donde plasman la siguiente conclusion mas relevante: el 27 de las secretarias
de las instituciones publicas no conocen ni aplican las competencias
comunicativas por lo tanto el proceso de la comunicacién es poco efectivo y su
desemperio laboral bajo. Esta conclusién se manifiesta de acuerdo al objetivo
general: Investigar las competencias comunicativas de las secretarias ejecutivas

y su desempefio laboral en las entidades publicas de la ciudad de Portoviejo.

La tesis de grado de que reposa en la Universidad de Guayaquil Facultad de
Ciencias Psicologicas cuyo tema es: “Condiciones laborales que afectan en el
desempeiio laboral de los asesores de Américan Call Center (ACC) del
departamento Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios a
Conecel (Claro), investigacion realizada por la Autora Verénica del Rocio Coello
Almeida (2013 — 2014), quien destaca como conclusion: Que en evidencia que
hay altos nivel de insatisfaccion en sus condiciones internas como el salario que
persiguen, la valoracion de su trabajo, su participacion activa en el grupo y en la
empresa y las comunicaciones interpersonales (...), esta conclusion va acorde a

los objetivos especificos y por ende en el cuestionario aplicado

Con los antecedentes expuestos por las investigaciones realizadas por varios
autores, es necesario realizar una investigacion mas profunda y sobre todo que
se enlace con la realidad establecida en el tema que formula la autora Michelle
Ponce Paillacho, quien formula unos objeticos generales y especificos de

acuerdo a la problematica existente en esta investigacion.
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1.2. Fundamentacion legal

De acuerdo a la Constitucién de la Republica de Ecuador (2008) en su TITULO
Il DERECHOS, en el Capitulo tercero Derechos de las personas y grupos de
atencién prioritaria, de la seccidon novena Personas usuarias y consumidoras,

dice:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre sus
contenidos y caracteristicas.

La Ley establecera los mecanismos de control de calidad en los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencia, dafios o mala calidad de bienes
y servicios, y por interrupcién de los servicios publicos que no fueron ocasionados por
caso fortuito o fuerza mayor. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008: p. 39)

De acuerdo lo que sefiala el Art. 52, La constitucion ampara a las personas a
obtener una excelente calidad de servicio prestada por cualquier institucion
publica, que va desde proporcionar informacion correcta y veraz, hasta en caso
de bienes entregarlos en buen estado; caso contrario existen sanciones como

las expuestas por una pésima calidad de servicio.

Por otro lado, en cuanto, a la variable desempefio laboral en el Reglamento
General a la Ley Organica del Servicio Publico, del Titulo IV DE LA
ADMINISTRACION TECNICA DEL TALENTO HUMANO en su Capitulo | DE LA
CARRERA DEL SERVICIO PUBLICO, dice:

Art. 122.- Orientacion de la carrera del servicio publico.- Se orienta a promover, atraer,
motivar, mejorar y retener a las y los servidores publicos que demuestren las
competencias mas adecuadas; permitir su estabilidad y promocion; y, elevar los niveles
de eficiencia del Servicio Publico. Reglamento General del Servicio Publico (2010:p.50)

El articulo anterior hace mencién al reclutamiento y conservacion del personal
gue se encuentra capacitado, y que demuestre preparacion en el desarrollo de
sus funciones dentro de su desempefo laboral. Es por esta razdn que Las
secretarias deben estar siempre capacitadas y motivadas para que se

desenvuelvan correctamente en su puesto de trabajo con la finalidad de que
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proporcionen a los usuarios un servicio de calidad y una solucion a los problemas

gue éste posea

1.3. Fundamentacion filosofica
A continuaciéon se sefiala la fundamentacion tedrica de la variable calidad de

servicio:

Segun Edward Deming, manifiesta que la teoria de la calidad trata precisamente como
crear las condiciones internas de las personas para que las cosas se den de la mejor
manera, es decir, una mejora continua. Es para crear una conciencia del bien saber,
bien ser, bien hacer y bien tener. Calidad es el bien en toda su extension. Lo interno es
lo que determina a lo externo, y no al revés.

La calidad no solo depende del fisico de un bien, ni de la cantidad de informacion
de un servicio, va mucho mas alla; a fin de proporcionar una informacién veraz y
atil para el usuario; en cuanto a los bienes es necesario ofrecer calidad,
contenido y estructura del mismo; es decir, un complemento total. Por tanto, las
secretarias de la secretaria general de la ULEAM, deben constantemente estar
auto preparandose con la finalidad de mejorar la calidad del servicio que ofrece
a sus usuarios dentro de las funciones que cumplen éstas dentro del &mbito en

el que se desarrolla y sobretodo responder al saber, ser, hacer y tener.

Segun Maslow propone una teoria del crecimiento y desarrollo partiendo del hombre
sano, en la cual el concepto clave para la motivacion es el de necesidad. Describe
una jerarquia de necesidades humanas donde la méas basica es la de crecimiento, que
gobierna y organiza a todas las demas. A partir de aqui existen cinco jerarquias o niveles,
desde la necesidad de supervivencia, que es relativamente fuerte, de naturaleza
fisiologica y necesaria para la homeostasis, hasta la necesidad de crecimiento,
relativamente débil y de naturaleza mas psicoldgica.

La jerarquia de necesidades humanas ordenadas segun la fuerza (las fisiolégicas son
las que tienen mas fuerza o “dominancia” y las de autorrealizacion tienen menos fuerza)
es la siguiente: necesidades fisioldgicas, necesidades de proteccién, necesidad de amor
y pertenencia, necesidad de estima y, por Ultimo, necesidad de autorrealizacion.

Para tener un desempefio laboral propicio y eficaz, es necesario la motivacion
de las personas que se encuentran en él mismo, las cuales deben ser satisfechas
desde las mas basicas que son las necesidades fisiolégicas segun Maslow,
como el respirar, alimentarse, descansar, el sexo y la homeostasis; es decir, las

secretarias deben sentirse a gusto y realizadas en este escalon de la piramide
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debido a que si no se encuentran estas necesidades principales y basicas
cubiertas y satisfechas el desempefio de esta persona, no sera igual por la
preocupacion que ésta va a tener para lograr cubrirla. Otra de las necesidades
gue menciona el autor es la necesidad de sentirse segura en todos los aspectos
desde la seguridad e integridad fisica hasta la familiar, de salud y laboral. Luego
describe las necesidades sociales, de estima y por ultimo se encuentra en la
pirdmide la autorrealizacién que se enfoca en el éxito que la persona busca
alcanzar, ademas, del reconocimiento, la confianzay el respeto, a quien Maslow
interpreta como una de las necesidades con menor fuerza pero necesaria para
la persona. El lograr satisfacer todo este conjunto o escalones de necesidades
hace que la secretaria pueda lograr cumplir sus funciones de manera adecuada

en el ambito laboral.
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CAPITULO Il

CALIDAD DE SERVICIO

2.1. Definiciones de la Calidad de Servicio

Para tener claro el concepto calidad de servicio es importante sefialar una
definicion que permita lograr una apreciacion clara; por tanto, a continuacion, se

manifiesta lo siguiente:

La calidad de servicio, es una filosofia que orient a la funcion gerencial a la
satisfaccion de las necesidades del cliente, al men  os costo posible, asegurandose
que el resultado de todos los procesos de trabajo s atisfagan las especificaciones
dictaminadas por los clientes, entregandoles en con secuencia un producto o
servicio libre de defectos con aptitud para el uso. (Galviz, 2011) Galvis, G. (2011).

De acuerdo lo que indica Galviz, la calidad de servicio busca complacer las
necesidades y expectativas del cliente o usuario ya sea para un producto o un
servicio, asegurando que todos los procesos de trabajo se realicen de la manera
correcta; afirmando que la calidad de servicio es el conjunto de caracteristicas
inherentes que cumplen con los requisitos establecidos, y generalmente

implicitos u obligatorios.

La calidad de servicio representa la excelencia de una empresa y se encuentra
relacionada a las expectativas y percepciones que el usuario espera recibir.

Las secretarias desempefian un rol medular dentro de la empresa; por lo que,
las actividades a ella encomendadas como: solucionar problemas, agilitar
procesos administrativos, proporcionar informacion, entre otros deben
desarrollarse de manera eficiente y eficaz, esto conlleva a un buen desempefio

laboral.
Es importante destacar que los usuarios representan un factor clave al momento

de juzgar la calidad de los servicios basandose en sus percepciones del

resultado brindado.
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2.2. Caracteristicas del servicio
Segun Cruz, R. (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y

cumplir calidad de servicio, son las siguientes:

» Atencion esmerada
e Comunicaciéon

» Eficiencia

* Rapidez

» Considerar las expectativas

Lo argumentado por el autor, permite conocer que existen varias caracteristicas
de la calidad de servicio que se deben seguir; entre las cuales considera a la
atencion esmerada como una de las principales; puesto que, en una secretaria
debe primar la cordialidad con los usuarios, la comunicacién es otro medio que
fomenta el desemperio laboral; por lo que al entregar informacién correcta se

logra cumplir con una calidad de servicio.

La eficiencia debe estar inmersa en cada uno de los procesos que cumplen las
secretarias dentro del departamento de Secretaria General para de este modo
denotar el grado y preparacion que esta posee. Es importante considerar las
expectativas de los usuarios al momento interactuar con este, puesto que los

usuarios son los que juzgan la calidad de servicio que reciben.

2.3 Dimensiones de la calidad de servicios
Para tener claro las dimensiones de la calidad de servicio es importante sefialar

lo siguiente:

La calidad de servicio se ha expandido y no se limi  ta a dos dimensiones, mas bien
se proponen 10 dimensiones nuevas que determinan la calidad de servicio, como
son; la fiabilidad, capacidad de respuesta, la comp  etencia, el acceso, la cortesia, la
comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la com prension / conocimiento de los
clientes, y tangibles. (Parasuraman, Zeithaml, & Be  rry, 1985)
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A continuacion se detallaran las dimensiones basandose en el libro de Zeithaml,
de las cuales la autora de esta investigacion considera 5 como las mas

relevantes:

« Fiabilidad: se define como la capacidad de entregar el servicio prometido
de forma segura y precisa, es decir estamos hablando de una empresa o
institucion que cumple sus promesas. Los clientes o usuarios prefieren a
las empresas o instituciones que cumplen sus promesas, en particular
promesas gue van relacionadas a los resultados del servicio y los atributos
centrales del servicio. Por consiguiente, cuando una empresa o institucion
no entrega el servicio central que los clientes o usuarios creen que estan
adquiriendo ya sea un producto o servicio le estan fallando a los clientes

de la forma maéas directa.

» Capacidad de respuesta: se define como la disposicion a entregar un
servicio expedito y ayudar a los clientes o usuarios. En esta dimension
se enfatiza la atencion y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas,
quejas y problemas del cliente o usuario. Esta capacidad de respuesta se
comunica a los clientes a través de la cantidad de tiempo que tienen que
esperar por la asistencia, las respuestas a sus preguntas o la atencién a
los problemas. Por tanto, es importante ser capaces de ver el proceso de
entrega del servicio y de manejo de solicitudes desde el punto de vista del

cliente o usuario, y no desde el punto de vista de la empresa o institucion.

» Certeza: se define como el conocimiento y cortesia de los empleados, y
la capacidad de la empresa o institucion y sus empleados para inspirar al
cliente o usuario credibilidad y confianza. Esta dimension toma particular
importancia en los servicios que los clientes o usuarios perciben como de
alto riesgo o para servicios en los cuales se sienten inseguros sobre su
capacidad para evaluar los resultados. La confianza y credibilidad pueden
encarnarse en una persona que vincula al cliente o usuario con la

empresa o institucion, o en la organizacion misma.
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 Empatia: se define como la atencion individualizada cuidadosa que la
empresa o institucion le proporciona a sus clientes o usuarios. La esencia
esta en que, a través de un servicio personalizado o adaptado al cliente o
usuario, este se siente Unico y especial, que sienta que se comprenden
sus necesidades. Para los clientes o usuarios es importante sentirse

comprendido.

* Tangibles: se define como la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y materiales de comunicacion. Estos elementos
proporcionan representaciones fisicas o imagenes del servicio a los
clientes o usuarios, en particular los nuevos, usardn para evaluar la

calidad.

Segun Zeithaml describe 10 dimensiones de la calidad de servicio entre las
cuales se consideran cinco las mas relevantes, entre ellas se encuentran la
confiabilidad la cual hace referencia a la seguridad y confianza que brinda la
institucion o empresa al usuario cuando ésta entrega un bien o servicio debido a
que las personas buscan siempre una empresa comprometida en brindar

resultados de calidad y sobretodo en satisfacer las necesidades.

Ademas, se encuentra la capacidad de respuesta, misma que trata sobre el
tiempo en el que una empresa da solucion al requerimiento del usuario, a una
pregunta, a un problema o queja que esté presente; la empresa debe ponerse
siempre en el puesto del usuario a fin de que sienta la necesidad y pueda

responder de la mejor manera, cubriendo las expectativas de la persona.

Por otro lado, tener certeza y seguridad en el servicio o trabajo brindado al
usuario hace que la persona sienta menos incertidumbre al momento de adquirir
algun bien o servicio que el cliente piense que posee un grado alto de riesgo o
que se sientan inseguros e insatisfechos de los posibles resultados. Otra de las
dimensiones es la empatia, la cual se refiere al trato personalizados o dirigido
directamente de la empresa hacia un usuario en particular analizando sus

necesidades, exigencias y tratando de proporcionarle los mejores resultados, es
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por esta razén que la empresa debe hacerle sentir Unico y especial a fin de que

éste se sienta a gusto y comprendido.

Un servicio de calidad es cuando la empresa logra cubrir la necesidad del cliente
0 usuario alcanzando las expectativas puestas en el bien o servicio a recibir. De
la misma manera dentro del departamento de Secretaria General de la ULEAM,
las secretarias deberian brindar un servicio de calidad a sus usuarios a fin de
que estos logren solucionar un problema, recibir informacion atil y se sientan

satisfechos por la gestion realizada.

2.3. Importancia de la Calidad de servicio

La importancia de la calidad de servicio es fundamental en el desarrollo de la
atencion al usuario o a cualquier pubico que necesite de cualquier servicio, por
tanto, es necesario determinar lo siguiente:

El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o negocio le brinda a sus
clientes al momento de ofrecer productos y servicios correctos ademas de responder
preguntas, dar solucién a problemas en el momento adecuado y asi dar un seguimiento

continuo creando una fidelidad mayor. Gutiérrez, L. (2017).

En virtud a lo expresado por el autor se considera que la calidad del servicio
ofrecida en una empresa permite destacar al profesional que lo ejecuta; puesto
qgue se logra el desarrollo de la instituciéon y a su vez demostrar la calidad de
servicios que se brindan en esta, lo cual permite crear un vinculo entre la
empresay el cliente con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Es de suma
importancia que el Departamento de Secretaria General comprenda el rol que
cumple esta dentro de la Universidad y la informacion que reposa en la misma,

por lo que es necesario que las secretarias fomenten estos principios.

2.4. Principios Basicos para la Calidad de servicio
La ISO 9001 (2015), ha identificado ocho principios de gestién de calidad del
servicio que pueden ser utilizados por las organizaciones que buscan una mejora

continua en su desempeifio.
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Estos ocho principios se derivan de la experiencia y el conocimiento adquirido

por expertos internacionales:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones, instituciones o empresas
depende directamente de sus clientes o usuarios y por lo tanto deben
comprender y analizar las necesidades actuales y futuras de los mismos,
satisfacer los requisitos es una condicion para adaptarse y sobrevivir a la

competencia.

2. Liderazgo: hace referencia al control, organizacion y la orientacion del
personal. La empresa o institucibn debe crear un ambiente interno
propicio para un desarrollo sustentable, es decir un clima organizacional
adecuado, en el cual las personas puedan desarrollar sus capacidades,
habilidades y destrezas tanto individuales y colectivas, de tal manera que
todos lleguen a involucrarse en los logros de los objetivos de la

organizacion.

3. Compromiso del personal: en todos los niveles de la organizacion el
personal es la esencia, es la parte vital tanto para su funcionamiento como
para el desarrollo y crecimiento de la misma; por ende su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio.

4. Enfoque a procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando todas y cada una de las actividades y a su vez los
recursos relacionados se gestionan de manera eficiente y eficaz, es decir

tratando de reducir procesos y abarcando a una eficiencia sustentable.

5. Enfoque de la gestién: se debe identificar luego entender y por ultimo
gestionar los procesos interconectados como un sistema, lo que
contribuye a la eficacia de la empresa y esto ayuda alcanzar sus

objetivos.

6. Mejora continua: las empresas o instituciones deben estar en mejora

continua debido a que el futuro de ésta se ve en juego, la actualizacion
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de los datos y la evolucidn constante ayuda a mantener a la organizacion

en competencia dentro del mundo laboral.

7. Toma de decisiones basadas en hechos: las decisiones eficaces se

basan en el analisis de los datos e informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los prove edores: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Lo expresado por el autor indica que existen ocho principios de gestion de
calidad del servicio mismos que pueden ser usados por las instituciones que
tienen como objetivo propiciar el desempefio laboral en la secretaria. El enfoque
al cliente es uno de los factores relevantes; puesto que las organizaciones deben
analizar y comprender las necesidades propias de este, tomando a
consideracion que cada usuario tiende buscar repuestas de acuerdo a los

problemas del mismo.

El liderazgo permite tener dominio de lo solicitado por el cliente, por lo que es
necesario fomentar la buena comunicacion para establecer un lazo de amistad y
fidelidad con el usuario. EI compromiso del personal es otro de los factores
considerados por el autor con lo que se logra medir el buen funcionamiento de
la institucion y a su vez la calidad de servicio brindado; el enfoque de procesos
hace referencia a cumplir con las actividades de manera eficiente y eficaz a fin

de que el proceso sea corto pero efectivo.

El enfoque de gestion permite identificar, comprender y gestionar cada proceso
generado, esto ayuda a lograr los objetivos propuestos por la empresa de
manera agil y efectiva. En la actualidad las empresas requieren una mejora
continua debido a las exigencias de los usuarios en temas relacionados a la
calidad de servicios, lo que ocasiona que las empresas y sus empleados se vean
en la necesidad de actualizar conocimientos de forma continua buscando asi un

optimo desempefio laboral.
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La empresa debe conocer, interpretar y luego analizar toda la informacion
referente a las necesidades del usuario con la finalidad de responder
eficientemente a las mismas lo que permite la toma de decisiones basadas en
hechos. Las relaciones con los proveedores o usuarios permiten establecer
conexiones beneficiosas con la empresa con lo que se logra mantener al cliente

satisfecho.

2.5. Procesos de la Calidad de servicio

Perez, A. (2008) “El proceso general de planificacion inicia cuando los altos
directivos de la empresa visualizan y se proyectan para alcanzar logros futuros,
ademas, piensan en el tipo de organizacion que les gustaria estar
administrando”; por tanto, lo enfatizado por el autor, sefiala que los procesos de
la calidad de servicio se logra una vez que los directivos de la organizacion
establecen las metas que quieren alcanzar y determinan los objetivos que le
permitiran lograrlos, con esto se podra lograr una adecuada administracion de la

empresa

2.6 Impacto de la Calidad de servicio

Para tener un mejor conocimiento sobre el impacto de la calidad de servicio es
necesario considerar la siguiente cita:

A través de los afios cumplir con la satisfaccién de los clientes ha ido cambiando de algo
extra que algunas compafias ofrecian, a una necesidad béasica de supervivencia de las
empresas. Afios atras cuando pocas compafiias compartian el mercado de los servicios, la
satisfaccion de los clientes no era su mayor prioridad, tenian tal dominio del mercado que las
opciones para los clientes estaban muy limitadas. Pérez, J. (2009).

Segun Pérez, el impacto de la calidad de servicio con el pasar de los afios ha
tomado mas fuerza tanto asi que en la actualidad se ha convertido en una
necesidad de supervivencia para las organizaciones, instituciones o empresas
para satisfacer a sus clientes, logrando tener la mayor aceptacion y haciendo
gue sus productos o servicios tenga una alta demanda. Afos atras la satisfaccion
de los clientes o usuarios no era prioridad ya que las empresas que tenian tal

dominio le bastaban con entregar productos y servicios normales sin tener que
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esforzarse debido a su gran demanda y la poca aparicion de nuevas

organizaciones.

En la actualidad la globalizacion y la gran cantidad de compafias que disputando
la preferencia del cliente, han logrado un mercado en el cual un consumidor mas
educado puede favorecer o castigar a las compafiias. Si bien hemos mencionado
qgue el cliente satisfecho es un elemento basico de las necesidades de una
organizacion de servicio, debido a lo mal que la mayoria de las organizaciones
explotan este elemento hace posible que las que si logran cumplir con este

elemento obtengan grandes beneficios.

2.7 Beneficios de la calidad de servicio
Alcaide, J. (2002) menciona algunos beneficios que se pueden obtener, los

cuales se mencionan a continuacion:

» Lealtad: Un cliente satisfecho te vera como su primera opcion la préxima
vez que requiera el mismo servicio 0 alguno de los servicios que tu

ofrezcas.

e Publicidad gratuita: Un cliente satisfecho te recomendara con mas
personas. Cuidado, esto funciona en ambas direcciones un cliente
insatisfecho te generara mala publicidad con 3 veces mas personas que

uno bueno.

« Una mejor imagen: Las organizaciones con clientes satisfechos resaltan

en la comunidad con mejor reputacion que sus competidores.

Lo expuesto permite conocer que existen beneficios al brindar calidad en un
servicio, entre los cuales se encuentra: la lealtad, mismo que se obtiene una vez
gue logra cumplir con eficiencia cada una de las necesidades presentadas por el
cliente. La publicidad gratuita es otro de los beneficios que se alcanza al ofrecer
servicios de calidad, por lo que el cliente recomendara a la organizacion una vez

que este se encuentre satisfecho con lo recibido.
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Es importante destacar que una organizacion que ofrece servicios de calidad
podra resaltar ante cualquier competidor que se le presente, puesto que los

clientes mantendran su lealtad con la empresa.
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CAPITULO llI

DESEMPENO LABORAL

3.1. Definicion del Desempefio laboral
Para tener claro el concepto del desempeiio laboral es importante sefialar una
definicion que permita lograr una apreciacion clara; por tanto, a continuacion, se

manifiesta lo siguiente:

Segun Chiavenato, I. (2000) define el desempefio cOmo “las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes en el logro
de los objetivos de la organizacién”; por tanto, Chivenato, expresa que las
actitudes, acciones, comportamientos, habilidades y conocimientos del
trabajador son de vital importancia para lograr los objetivos planteados por la
organizacion, considerando que si un trabajador no esta motivado 0 su
predisposiciébn es una rotunda negatividad limitara las metas que tiene la

empresa.

3.2. Importancia del Desempeirio laboral

La importancia del desempefio laboral radica en conocer cada uno de los puntos
débiles y fuertes del personal, como se desenvuelven en las éareas y
departamentos donde realizan su trabajo. De esta manera podemos definir que
herramientas o técnicas motivacionales se utilizaran para que el desemperio del
personal vaya en correspondencia de los objetivos planteados por la

organizacién o institucion.

3.3. Caracteristicas del desempeifio laboral
Flores, R. (2008) “ Las caracteristicas del desempeiio laboral corresponden a los
conocimientos, habilidades y capacidadesdes que se esperan que una persona

apligue demuestre al desarollar su trabajo”.

3.3.1. Adaptabilidad: Se refiere a la mantencion de la efectividad en
diferentes ambientes y con diferentes asignaciones, responsabilidades y

personas.
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3.3.2. Comunicacion : Se refiere a la capacidad de expresar sus ideas
de manera efectiva ya sea en grupo o individualmente. Al buen empleo de

la gramatica, organizacional y estructura en comunicaciones.

3.3.3. Iniciativa: Se refiere a la intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para alcanzar objetivos. A la habilidad de provocar

situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente.

3.3.4. Conocimientos: Se refiere al nivel alcanzado de conocimientos

tecnicos y/o profesionales en areas relacionadas con su area de trabajo.

3.3.5. Trabajo en equipo: Se refiere a la capacidad de desenvolverse
eficazmente en equipos o grupos de trabajo para alcanzar la metas de la
organizacion, contribuyendo y generando un ambiente armonico que

permite el consenso.

En referencia a lo expuesto por el autor se considera que el desempefio laboral
esta inmerso en los saberes, habilidades que se esperan sean aplicadas en el
campo laboral; es importante mencionar que esta cuenta con ciertas
caracteristicas que deben ser tomadas a consideracion. La adaptabilidad hace
mencion al ambiente en el que desempeiia el personal y a su vez la

responsabilidad que cada uno cumple.

La comunicacion expresa doctrinas de forma eficaz, con lo que se logra una
buena comunicacion entre un grupo o individualmente. La iniciatia es otro factor
importante en la que intervienen los objetivos que se desean alcanzar, con esto
se hace frente a las posibles amenzsas que se presenten en la institucion. Los

conocimientos integran cada uno de los logros obtenidos por los profesionales.

Es importante mencionar que el trabajo en equipo es otro de los factores
relevantes dentro del desempefio laboral; puesto que, permite trabajar en equipo
y sobre todo crear un ambiente comodo, armonico y sano dentro de la empresa

0 institucion.
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3.4. Factores que influyen en el Desempeifio laboral
Segun Joan Pons, (2011) a la hora de evaluar el rendimiento laboral hay que

tener en cuenta diferentes factores internos y externos:

3.4.1. Factores internos:

3.4.1.1.Liderazgo de la direccion: El liderazgo es la capacidad
que tiene una persona para dirigir y sacar a relucir las virtudes de
las personas, caso contrario a lo que representar ser un jefe que es
una persona que puede hacer lograr que los demas realicen sus

tareas por obediencia, dinero y miedo a perder el trabajo.

3.4.1.2. Estructura organizativa: La estructura organizacional es
la division de todas las actividades de una empresa que se agrupan
para formar areas o departamentos, estableciendo una jerarquia
empresarial, que a traves de la organizacion y coordinacion buscan

alcanzar los objetivos planteados.

3.4.1.3. Cultura de la empresa: La cultura de la empresa es
conjunto de acciones que se comparten entre los miembros que
conforman la organizacion de tal manera que los clientes o usuarios
sean capaces de diferenciar o identificar la empresa, es decir, los
clientes conocen las normas, habitos y valores intrinsecos de la

misma.

3.4.2. Factores externos:
3.4.2.1. Factores familiares y personales del emple ado: este
factor es uno de lo mas influyentes en el desempefio laboral debido

a que los trabajadores no son capaces de separar sus problemas

personales con sus obligaciones laborales.
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3.4.2.2. Factores ambientales o higiénicos: tales como, el
insomnio, el clima, el ruido, la iluminacion, la calidad del aire, la

mala comunicacion entre empleados, la alimentacion, etc.

El autor hace referencia a dos factores como son internos y externos para
evaluar el rendimiento o desempeiio laboral de sus trabajadores. Para el caso
de los factores internos consta de tres, que radican en el liderazgo, estructura
organizativa y cultura de la empresa, sacar a relucir sus mejores virtudes y por
ende poder alcanzar los objetivos planteados por la empresa. Para el caso de
los factores externos solo consta de dos, los cuales manifiestan que tanto los
problemas familiares o personales y ambientales o higiénicos afectan el
desempeiio laboral de los trabajadores, primero porque no son capaces de
separar su vida laboral de su vida personal y luego las condiciones fisicas donde

se desenvuelve no son actas para poder alcanzar su maximo rendimiento.

3.5. Clima Organizacional

El autor Joan Pons, (2011) define que el clima organizacional es el ambiente
interno que se respira en una organizacion y merece la atencion de toda
empresa. Este puede definirse como el conjunto de propiedades habituales y
tipicas de una organizacion. De tal manera existen 2 tipos de clima

organizacional:

3.5.1. Clima organizacional de implicacién en la ma  estria: este clima
estd caracterizado por la valoracion que se le da al esfuerzo, el
aprendizaje y la mejora en la cooperacion entre compafieros para
conseguir buenos resultados. Este clima fomenta en los trabajadores el

deseo de aprender, de esforzarse y de cooperar con sus comparieros.

3.5.2. Clima organizacional de implicacion en el eg  0: este clima esta
caracterizado por el individualismo, el reconocimiento desigual, el exceso
de presiéon hacia el éxito. Este clima fomenta la rivalidad en el grupo de
trabajo y el individualismo.
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Ante lo expuesto por el autor Joan Pons se puede definir que el clima
organizacional es el ambiente interno de la institucion u organizacion y que a su
vez presentan dos divisiones, para el primer caso se referencia un clima
organizacional, aquel que esta caracterizado por la valoracion que se le da a los
trabajadores por su desempefio diario en la obtencion de los resultados de los
objetivos plantedos por la empresa. Para el segundo caso abarca el clima
organizacional de implicaciéon en el ego, este es un clima totalmente diferente al
anterior, caracterizado por el individualismo, y que genera una presion al resto
de sus compafieros causando un ambiente tenso y de total antipatia, lo que

ocasiona que los resultado se vean limitados.

3.6. Métodos de la Evaluacion del Desempefio laboral

Para el proceso de evaluacion de personal, pueden utilizarse varios sistemas o
métodos de evaluacidon del desempefio o estructurar cada uno de los mismos,
en el caso de utilizar un método de evaluacion debe ser adecuado para el tipo
de caracteristicas de los evaluados, esta adecuacion es de vital importancia para
la obtencidn de mejores resultados. La evaluacion del personal puede ser
definido como un método, herramienta o instrumento. Normalmente es un medio
para obtener informacion y datos que se puede registrar y analizar para mejorar

el desempefio de los empleados en las organizaciones o instituciones.

Los principales métodos de evaluacion de los trabajadores son, segun Torres,
(2011):

* Meétodos de escala grafica: es un método que evalla el desempefio de los
integrantes mediante factores de evaluacién previamente definidos y graduados,
los factores de evaluacion son las cualidades que posee el integrante que se
desean evaluar.

« Método de eleccion forzada consisten en evaluar a las personas por medio
de frases descriptivas

» Método de investigacion de campo  Es un método de evaluaciéon que se
basa en una entrevista con un especialista en evaluacién con el supervisor
inmediato de los trabajadores, con los cuales se evalla el desempefio de cada

uno de estos
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» Método de incidentes graficos : Es una técnica econémica que suministra
buenas informaciones.

* Método de comparacion por pares: Es un método que compara a los
empleados en turnos de a dos, y se anota en la columna de la derecha aquél

que se considera mejor en cuanto al desempeiio.
 Método de evaluacion por competencias: es un término general que

abarca todos los métodos usados para evaluar el desempefio de un individuo o

de un grupo.

Ante lo expuesto por el autor, se referencia que existen varios métodos de
evaluacion de trabajadores, entre los cuales se destaca el método de escala
grafica, mismo que se encarga de evaluar cada uno de los conocimientos y
cualidades que posee el miembro de la empresa; a su vez el método eleccion
forzada caracterizado por valorar a las funcionarios por medio de frases

descriptivas.

El método de investigacion de campo es uno de los factores mas relevantes;
puesto que, permite realizar entrevistas que estan supervisadas por un asistente
inmediato. EI método de incidentes graficos se caracteriza por proveer
informacion veraz; dentro de estos factores se encuentra el método de
comparacion de pares, mismo gque es conocido por establecer comparaciones
entre dos persona destacando el desempefio de cada uno de ellos. EI método
de evaluacién por competencias, es uno de los mas importantes; debido a que,
abarca todos los métodos que se usan al evaluar el rendimiento de cada

persona.

3.7. Tipos de Evaluacion de desempefio

La evaluacion del desempefio es la herramienta mas usada para estimar o
valorar el rendimiento del individuo o trabajador en su cargo y el potencial dentro
de la organizacion. Por ende la evaluacion del desempefio es un proceso o
método normal que asegura la retroalimentacion de informaciébn de sus
trabajadores con el fin de descubrir a nivel grupal en qué areas o departamentos

se presenta un déficit.
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Dentro de la Evaluaciéon de Desempefio Laboral tenemos cuatro tipos, segun
Torres, (2011):

3.7.1. Evaluacion de Desempefio Laboral de 90°:  En la evaluacion de
90° se combinan los objetivos y competencias del trabajador. El
cumplimiento de objetivos se relaciona directamente a los aspectos que

generan una remuneracion.

3.7.2. Evaluacién de Desempefio Laboral de 180°: Para este caso se
combinan la medicion realizada por el jefe inmediato o supervisor y la
autoevaluacion del trabajador relacionada con el cumplimento de los

objetivos y competencias propias del puesto del trabajador.

3.7.3. Evaluacion de Desempefio Laboral de 270°:  La evaluacion de
270° es aplicada con la finalidad de eliminar la subjetividad que puede
producirse como resultado de una evaluacion de 90 o 180,es decir, que
en esta evaluacion se toma en cuenta la evaluacion que le realiza el

trabajador su superior.

3.7.4. Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°: La evaluacion de
360° también es conocida como evaluacion integral, es una herramienta
gue conforme pasa el tiempo es la mas utilizada por las organizaciones
mas modernas. Como el nombre lo indica, la evaluacién de 360° pretende
informar a los empleados sobre la realidad de su desempefio y trata de
ayudarlos para que su desempefio sea lo mas adecuado posible, puesto
gue se obtiene informacion desde la perspectiva de sus supervisores,

compaineros, subordinados, clientes internos etc.

Segun el autor Torres existen cuatro tipos de evaluaciones para determinar el
desempeiio laboral, esta autor realiza una analogia matematica para cada uno
de los tipos, por consiguiente la evaluacién de desempefio laboral de 90° es
aguella donde se evalia como el trabajador consigue los objetivos de la
organizacion, por otra parte la evaluacion de desempefio laboral de 180°

menciona que se utilizan 2 tipos de evaluaciones, una que la realiza tu jefe o
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superior y la otra es la autoevaluacion del trabajador. La evaluacion de
desempeiio laboral de 270° es aplicada con la finalidad de eliminar la
subjetividad que puedan producirse en las anteriores evaluaciones y por ultimo
la evaluacion de desempefio laboral de 360° es también conocida como la
evaluacion integral que con el paso del tiempo se va utilizando en las
organizaciones mas modernas donde informa la realidad del desempefio de los
empleados y ayudarlos para que su rendimiento vaya acorde a las metas de la

organizacion.

3.8. Evaluacion de desemperio laboral por competenci  as
También existe una evaluacién de desempefio por competencias, es decir una
evaluacion de tipo estratificada por areas y que se basa en los siguientes

principios, segun Torres, (2011):

* Relevancia: Los resultados adquiridos en la evaluacion del desempefio
seran considerados como informacion significativa para posteriormente
definir los objetivos operativos, la identificacion de sus indicadores que
reflejaran los cambios producidos y el aporte del mismo para los

servidores de la organizacion o institucion.

* Equidad: Evaluar a cada uno de los funcionarios o servidores de la
organizaciéon sobre la jerarquia de los puestos de la institucién e
interrelacionarlos con los resultados que se esperan obtener para cada
unidad o proceso interno. Los resultados deberan llevar un proceso justo,
imparcialidad y objetividad en la conclusién de los mismos.

» Confidencialidad: es saber administrar adecuadamente la informacion
gue nos marquen los resultados del proceso, de modo que llegue

exclusivamente, a quien esté autorizado a conocerla.
» Consecuencia: EIl Subsistema derivara politicas que tendran incidencia

en la vida funcional de la institucion, de los procesos internos y en el

desarrollo de los funcionarios y servidores.
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* Interdependencia: es un elemento de dependencia reciproca con los

resultados obtenidos por la organizacién o institucion.

La evaluacion del desempefio laboral por competencias trata de agrupar a los
trabajadores por cada uno de los departamentos y areas para descubrir el
rendimiento real para cada competencia, para este tipo de evaluacion existen 5
principios como son: la relevancia, es aquella informacion adquirida gracias a los
resultados de la evaluacion para posteriormente definir los objetivos operativos;
luego tenemos la equidad, que es la encargada de evaluar a cada uno de los
funcionarios a través de la jerarquia de la organizacion; la confidencialidad, es
aguella que administra la informacion de manera idonea y la realiza solo la
persona adecuada; la consecuencia, es aquella que implica que sus resultados
tendran incidencia en la vida funcional de la institucién puesto que se derivaran

nuevas politicas y por ultimo la interdependencia.

3.9. Motivacion del Desempefio laboral
Para tener claro el concepto de motivacion del desempefio laboral es importante
sefalar una definicion que permita lograr una apreciacion clara; por tanto, a

continuacion, se manifiesta lo siguiente:

La motivacion laboral es la fuerza psicologica que impulsa a las personas a
mejorar sus tareas laborales. Es el impulso de las personas en la empresa, lo que
les conduce a elegir y realizar una accion que bene  fician ala empresay, por tanto,
ese desempefio se convierte en el motor de la misma  organizacion. Segun Joan
Pons, (2011).

Ante lo expresado por Joan Pons se define que la motivacion laboral es uno de
los factores mas importantes que afectan en el buen desempefio de los
trabajadores, ya que es aquella fuerza psicologica que impulsa o motiva a las
personas a tener un mejor rendimiento. La productividad de una organizacion
esta ligada a la motivacion laboral ya que en gran medida del buen rendimiento
gue tengan los trabajadores se vera un aumento significativo en la productividad,
porque en cuanto mayor sea el bienestar personal mayor sera el rendimiento de

la empresa. Visto de tal manera es importante que la ULEAM sepa motivar a las
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secretarias del departamento de Secretaria General para que tenga un

desempeiio aceptable y entreguen una calidad de servicio a sus usuarios.

3.9.1 Estandar de pago por desempefio laboral
Es importante sefalar una definicibn que permita lograr una apreciacion clara
sobre el estdndar de pago por desempefio, por tanto, a continuacién, se

manifiesta lo siguiente:

Este término se refiere a las diversas opciones de compensacion
como el pago basado en méritos, bonos comisiones so bre salarios,
incentivos, etc.; con el propdsito de separar el pa  go del empleado
promedio y del que sobresale como una forma de ince ntivo y
motivacion, resaltando su esfuerzo y desempefio. Seg  un Almeida,
(2013)

De acuerdo a lo que indica Almeida cada vez mas las organizaciones o
instituciones generan objetivos a través de una compensacion de pago por el
desemperio laboral de sus trabajadores, estos pagos sélo y Unicamente se
realizan basado en los méritos, esfuerzo y desempenio individual del trabajador.
Es importante recalcar que el poco interés o motivacion laboral del personal
puede afectar directamente la productividad de la empresa, provocando un dafio
colateral que es la mala calidad de un producto o servicio hacia los clientes. Este
tipo de motivacibn economica podria utilizarse con las secretarias del
Departamento de Secretaria para que su desempefio diario sea excelente.

3.9.2 Comportamiento Organizacional
Es importante sefalar una definicibn que permita lograr una apreciacion clara
sobre el comportamiento organizacional, por tanto, a continuacion, se manifiesta

lo siguiente:

El comportamiento organizacional es el estudio del desempefio y
de las actitudes de las personas en el seno de las organizaciones.
Este campo centra su andlisis en cémo el trabajo de los empleados
contribuye o disminuye la eficacia y productividad de la
organizacion. El campo comprende tres unidades de a  nalisis: el

individuo, el grupo y la organizacion. Segun Dailey  , (2012)
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Ante lo expuesto por Dailey se define el comportamiento organizacional como el
estudio de dos variables interrelacionadas como son el desempeio y las
actitudes de las personas dentro de las instalaciones de la organizacion. El
comportamiento organizacional centra su analisis en la disminuciéon o aumento
de la eficacia y eficiencia con relacion a la productividad generada por los
empleados; también nos permite determinar las ventajas y competitividad de los

trabajadores de forma individual o grupal; y también de la organizacion.
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2.3. Diagndstico o estudio de campo

Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta dirigida a las

secretarias del departamento de Secretaria General de la universidad laica

Eloy Alfaro de Manabi.

1. ¢En el rol que desempeiia, considera usted import

calidad de servicio que brinda?

CUADRO 1

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 9 90%
NO 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

Calidad de servicio

GRAFICO 1

Calidad de Servicio

Con el propdsito de verificar si las secretarias del Departamento de secretaria
General consideran importante conocer la calidad de servicio que brindan, se
obtuvo la siguiente respuesta, 9 secretarias que
respondieron que si y una secretaria que representa el 10% expres6 que no.
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La informacion proporcionada nos da la pauta para afirmar que las secretarias
en su mayoria consideran que es de suma importancia conocer la calidad de
servicio que brindan para asi tomar medidas que permitan lograr mejoramiento
dentro de departamento en el que laboran.

2. ¢Tiene usted dificultad para identificar los pri ncipios basicos de la
calidad de servicio?

CUADRO 2
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 0 0%
Frecuentemente 4 40%
Algunas Veces 5 50%
Nunca 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 2

Principios de Calidad de
Servicio

Siempre
Frecuentemente

Algunas Veces

Nunca

Se formuld esta interrogante para conocer si las secretarias del departamento de
Secretaria General presentan dificultades al momento de identificar los principios
basicos de la calidad de servicio y las respuestas fueron: 5 secretarias que
representan el 50% respondieron que algunas veces, 4 personas que abarcan el
40% manifestaron que frecuentemente y 1 funcionario que cubre el 10% expreso
que nunca.

Estas respuestas nos dan la pauta para darnos cuenta que las secretarias de
una u otra forma presenta falencias al identificar los principios basicos de la
calidad de servicio.
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3. ¢ Considera usted que ofrece una calidad de ser vicio acorde a las
exigencias institucionales:

CUADRO 3
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Buena 4 40%
Regular 6 60%
Deficiente 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 3

Calidad de Servicio
brindado

M Buena
M Regular

I Deficiente

Esta interrogante fue planteada para conocer el nivel de calidad de servicio que
ofertan las secretarias de departamento de Secretaria General, con lo que se
obtuvo: 6 secretarias que representan el 60% respondieron que regular y 4
funcionarios que abarcan el 40% manifestaron que buena.

En relacion a las respuestas se puede establecer que existe deficiencia al
momento de ofrecer un servicio de calidad.
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4. ¢En su departamento, se reconoce el desempefio la  boral eficiente de
un trabajador?

CUADRO 4
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 5 50%
NO 5 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 4

Desempeio Laboral

u S|

50%

mNO

Con la finalidad de conocer si las secretarias del departamento de Secretaria
General identifican el desempefio eficiente de un trabajador, se planteé esta
interrogante y las respuestas fueron: 5 secretarias que representan el 50%
respondieron que si y 5 funcionarios que abarcan el 50% respondieron que no.

En relacibn a las respuestas obtenidas por parte de las secretarias del
Departamento de Secretaria General, se puede aseverar que no todo el personal
gue en este lugar labora conoce cual es el desempefio eficiente que debe tener
un trabajador.
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5. ¢Tiene usted dificultad para dar soluciones inme  diatas en su
departamento?

CUADRO 5
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 40%
No 6 60%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 5

Dificultades

W Si

® No

Con el objetivo de conocer el nivel de dificultades que presentan las secretarias
en el Departamento de Secretaria Genera al momento de dar soluciones
inmediatas, se obtuvo que: 6 secretarias que representan el 60% respondieron
gue si, mientras que 4 funcionarios que abarcan el 40% manifestaron que no.

Con estas respuestas se corrobora que de una u otra forma el personal de
Departamento de Secretaria General presenta inconvenientes al momento de

dar solucioén a una problematica.
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6. ¢Dentro de sus competencias tiene usted un buen desempeifio laboral?

CUADRO 6
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 1 10%
Frecuentemente 7 70%
Algunas Veces 2 20%
Nunca 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 6

Competencias

B Siempre
B Frecuentemente
m Algunas Veces

Nunca

Respecto a esta interrogante se obtuvieron las siguientes respuestas: 7
secretarias que representan el 70% respondieron que frecuentemente, 2
funcionarios que abarcan el 20% mencionaron que algunas veces y 1 persona
gue cubre el 10% menciono6 que siempre.

Con estas respuestas se puede evidenciar que las secretarias del Departamento

de Secretaria General no siempre tienen un buen desempefio laboral en las
funciones que estas desempefan.
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. ¢ Conoce usted los factores que intervienen en el

CUADRO 7
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 40%
No 6 60%
TOTAL 10 100%

desempeifio laboral?

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 7

Factores

M Si

® No

Con la finalidad de determinar si las secretarias del departamento de Secretaria
General conocen los factores que intervienen en el desempefio laboral, se
planted esta interrogante en la que se obtuvieron las siguientes respuestas: 6
secretarias que representan el 60% respondieron que si, mientras que 4
funcionarios que abarcan e 40% mencionaron que no.

Ante los resultados obtenidos se existen secretarias que desconocen cuales son
los factores que intervienen en el desempefio laboral.
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8. ¢ Considera usted que es necesario realizar una  capacitacion sobre
calidad de servicio para mejorar el desempefio labor  al?

CUADRO 8
ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Departamento de Secretaria General
Investigador: Michelle Ponce Paillacho

GRAFICO 8

Capacitacion

M Si

® No

Con la finalidad de conocer si las secretarias consideran importante que se
realice una capacitacion, se plante6 esta interrogante en la cual se obtuvo el
siguiente resultado: 10 secretarias que componen el 100% respondieron que Si.

Con esta respuesta se evidencia que los funcionarios de este departamento
estan conscientes que necesitan ser capacitados con temas referentes a la
calidad de servicio.
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Analisis de la entrevista

1. ¢;Ha observado falencias en las secretarias a mom ento de ofrecer un
servicio?

Dentro de este departamento se han observado falencias relacionadas a la
calidad de servicio brindada; es debido a que, uno de los problemas presentado
radica en que no se encuentran en un ambiente laboral adecuado, a su vez no
cuentan con los materiales propicios para desarrollar cada actividad.

En relacidon a la respuesta se pone a consideracion que las secretarias de este
departamento presentan falencias a momento de brindar un servicio, por lo que
resulta necesario que esta area reciba capacitaciones que le permitan reducir
este tipo de problemas presentados.

2. ¢Considera usted importante que las secretarias de este departamento
reciban capacitaciones relacionadas a la calidad de servicio?

Considero que las secretarias de este departamento deben conocer a
importancia de ofrecer una buena calidad de servicio, para que puedan
desenvolverse correctamente.

En consideracion a la respuesta, es necesario que las secretarias de este
departamento asistan a capacitaciones que les permitan innovar conocimientos
y de esta forma lograr un 6ptimo desempefio laboral.

3. ¢Se motivada a las secretarias de este departame nto por su buen
desempeiio laboral?

Esto se ve reflejada a través de buen trato por parte de los superiores a las
secretarias que se han destacado en sus labores.

En referencia a lo expresado, establece que las secretarias de una u otra forma
reciben incentivos, mismo que permiten que esta se tomada como referente ante
Sus compairieros.

4. ¢Dentro de este departamento se aplican las nor mas ISO 29017

No, porque si se aplicaran cada uno de los procesos realizados dentro de este
departamento cada actividad fuera desempefiada 6ptimamente.

Ante esta respuesta se evidencia que es necesario que las secretarias conozcan
a importancia de las normas 1SO 290.
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DISENO DE LA PROPUESTA

TEMA
Plan de capacitacion sobre la calidad de servicio para mejorar el desempefio
laboral de las secretarias en el Departamento de Secretaria General.

INTRODUCCION

La investigacion realizada permite conocer las falencias que existen en las
secretarias del departamento de Secretaria General al momento de brindar un
servicio de calidad; esto debido a que uno de los factores que intervienen dentro
de la problematica, esta relacionada a poca agilidad en los procesos
administrativos, puesto que, al solicitar documentos tardan mucho en ser

entregados.

Ante lo expuesto surge la necesidad de plantear alternativas que permitan
fortalecer conocimientos sobre la calidad de servicio en el desemperfio laboral en
el departamento de Secretaria General. Para el desarrollo de esta propuesta se
han considerado el desempefio laboral mismo que abarcar temas relacionados
a las Normas ISO 9001.

La aplicacion de la calidad de servicio y el desempefio laboral estara sujeta a las
necesidades que presentan las secretarias del departamento de Secretaria
General, mismo que beneficiara dicha area, con las caracteristicas de la calidad
de servicio se dard a conocer las normas efectivas para agilitar procesos
administrativos, lo que mejorara el desempefio laboral, beneficiando a las

secretarias de este departamento.
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Objetivos

Objetivo General:

» Diseflar una capacitacion para las secretarias del Departamento de
Secretaria General sobre la calidad de servicio que debe ofrecer en

relacion al desempefio laboral.

Objetivos especificos:

» Identificar los problemas que presentan las secretarias en la calidad de

servicio en su desempeiio laboral.

 Lograr que las secretarias del departamento de secretaria general
desarrollen mayores habilidades en la calidad del servicio brindado para

fortalecer su desempefio laboral.

* Fortalecer los conocimientos en temas relevantes relacionados a la

calidad de servicio.

Metodologia de trabajo
Para el desarrollo de la capacitacion se hara uso de una serie de herramientas,
mismas que forman parte sustancial para el desarrollo tedrico y practico del
presente trabajo. Es necesario hacer una revision y comparacion bibliografica;
puesto que, partir de esto se valora la informacion que sustenta la propuesta

tomando a consideracion ciertas particularidades.

La propuesta esta direccionada a la busqueda de la calidad profesional, con la
aplicacion de la calidad de servicio que proporcione en sus actores un adecuado
desempefio laboral. La metodologia se basa en la actualizacion de
conocimientos respecto a calidad de servicio con lo que se busca la participacion

de las personas que integran el plan de capacitaciones; a su vez lograr contrastar
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los conocimientos que ya poseen. Esta capacitacion sera de nivel intermedio,
considerando que se precisa actualizar conocimientos relacionados a la calidad
de servicio, haciendo uso de metodologia propicia como: materiales didacticos,
bibliograficos y tecnoldgicos, informacion actualizada, misma que constara en
folletos, diapositivas garantizando el aprendizaje de los participantes. Este
proceso tendrd una duracién de 40 horas dividido en 5 horas diarias por 8 dias
laborales, donde se aplicaran talleres participativos, que permita conocer el tipo
de incentivos que necesitan los funcionarios para lograr un optimo desempefio

en el Departamento de Secretaria General.

Se facilitard un cronograma de actividades con el que se dard a conocer los
temas a tratar por semana, asi como los materiales y recursos que se usaran.
Una vez culminado el plan de capacitacion se hara una valoracion a cada
participante con lo que se podran conocer los logros alcanzados.

Para el debido cumplimiento de este proceso, se requieren los siguientes

recursos:

Recursos humanos
v' Capacitador
v' Secretarias del Departamento de Secretaria General de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi.
v 1 asistente (para el manejo de los equipos tecnolégicos)

Recursos educativos
v' Pizarra
Carpetas plasticas
Marcadores permanentes y borrables
Esferos
Lapices
Borrador
Paledgrafos
Hojas bond, tamafio A4

Tripticos con la tematica a desarrollar

LSRR

Textos con la tematica a desarrollo
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Desarrollo de la propuesta

PLAN DE CAPACITACIONES SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR EL DESEMPENO
LABORAL DE LAS SECRETARIAS EN EL DEPARTAMENTO DE SE CRETARIA GENERAL

FECHA TEMA SUBTEMAS DURACION ESTRATEGIAS
8 Horas * Trabajo en
» Definicion equipo.
Lunes 14 de marzo Calidad de Servicio HORARIO

2018

» Caracteristicas

« Dimensiones

8:00 am-12:00pm
13:00pm-17:00pm

e Andlisis y
sintesis de la
informacion.

Martes 15 de marzo
2018

Calidad de Servicio

* Principios
basicos de la
Calidad de
Servicio}

* Importanciay
beneficios

* Procesos de
Calidad de
Servicio

8 Horas
HORARIO

8:00 am-12:00pm
13:00pm-17:00pm

» Talleres grupales

* Trabajo practico
individual

46




Miércoles 16 de
marzo 2018

Desempefio laboral

Definicién
Caracteristicas
Importancia

Factores

8 Horas
HORARIO

8:00 am-12:00pm
13:00pm-17:00pm

Proyeccion de
videos
Proyeccion de

diapositivas

Jueves 17 de marzo
2018

Evaluacion de desempefio

Métodos

Tipos

8 Horas
HORARIO

8:00 am-12:00pm
13:00pm-17:00pm

Trabajo en equipo

Talleres practicos

Viernes 18 de
marzo 2018

Desempefio laboral por
competencias

Motivacion del
desempeiio
laboral
Estandar de
pago por
desempeiio

laboral

Comporamiento

organizacional

8 Horas
HORARIO

8:00 am-12:00pm
13:00pm-17:00pm

Proyeccion de
video
Retroalimentacion
y evaluacion de

conocimientos
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Presupuesto de la estrategia de capacitacion
A continuacion se detalla el presupuesto preventivo en inversion del Plan de
capacitaciones sobre la calidad de servicio, mejorara el desempefio laboral de

las secretarias de en el Departamento de Secretaria General.

PRESUPUESTO
Descripcién Total
Honorario de expositores $ 1600,00
Material de reproducciones, cd, diplomas,
$ 250,00
etc.
Recursos de materiales (papeleria,
$ 150,00
marcadores, etc)
Gastos de alimentacion (Break) $ 300,00
Imprevistos $ 200,00
Total a pagar $ 2500,00
Cronograma de la Estrategia de Capacitacion
2018 ABRIL MAYO

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 1 2 3 4 1 2 3

Aprobacion de la estrategia de
capacitacion por parte de los
directivos

Asignacion de fechas para dias de
talleres de capacitacion

Confirmacion del exponente

Logistica de los recurso a utilizar

Confirmacion de los participantes

Realizacion de tripticos

Semana de capacitacion
[
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CONCLUSIONES

Una vez considerados y valorados los resultados obtenidos en las encuestas

aplicadas en el Departamento de Secretaria General de la Universidad Laica

Eloy Alfaro de Manabi, se concluye que:

Las capacitaciones son esenciales para mejorar el desarrollo profesional.
Al analizar los resultados obtenidos, se evidencia que las secretarias
deben asistir a seminarios que les permitan conocer los principios basicos
de la calidad de servicio, lo que resulta propicio para mejorar el

desempeiio laboral.

Las actividades que realizan las secretarias del departamento de
secretaria general son de vital importancia para los usuarios, es por esta
razon que deben actualizar constantemente conocimientos a fin de
brindar un servicio de calidad a los clientes mejorando asi su desempefio

laboral.

La propuesta planteada es de suma importancia puesto que cuenta con
las tematicas necesaria para que las secretarias mejoren la calidad de

servicio y por ende su desempefio laboral.
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RECOMENDACIONES

Emitida las conclusiones respectivas se recomienda:

* Brindar capacitaciones sobre la calidad de servicio al usuario, la
importancia y principios del mismo, motivacion al personal y clima

organizacional adecuado para que se genere un buen desempefio laboral.

* Asistir a talleres sobre las normas ISO 9001, misma que tratan sobre la
calidad y gestién de servicio aplicadas a cualquier tipo de organizacion de
esta manera actualizaran conocimientos que mejoren su desempefio

laboral

* Que la propuesta planteada se ejecute para que las secretarias del
departamento de secretaria general mejoren la calidad de servicio lo que

conlleva a un buen desempefio laboral.
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ANEXOS

Desarrollo de encuesta con las
secretarias

Desarrollo de encuesta con los
estudiantes
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ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DEL DEPARTAMENTO DE SECRETARIA
GENERAL DE LA UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI.

Sr.(a) agradezco su colaboracion en la aplicacion de la presente encuesta.

Por favor responda al presente cuestionario, cuya finalidad es obtener
informacion requerida en la investigacion sobre el trabajo la aplicacion de calidad
de servicio y el desempeiio laboral en el departamento de Secretaria General
de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

Lea con atencién las preguntas antes de responder
Marque con una X el item que considere conveniente

La encuesta es andnima para garantizar su veracidad.

PREGUNTAS:

8. ¢En el rol que desempefia, considera usted importante conocer la calidad
de servicio que brinda?

si (] No (]

¢Por qué?

9. ¢Tiene usted dificultad para identificar los principios basicos de la calidad de
servicio?

Siempre [:]
Frecuentemente [:]

Algunas veces [:]

Nunca [:]
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10.¢ Considera usted que ofrece una calidad de servicio acorde a las
exigencias institucionales:

Buena [:]

Regular [:]
Deficiente [:]

11. ¢ En su departamento, se reconoce el desemperio laboral eficiente de un
trabajador?

siJ N ()

¢ Por qué?

12. ¢ Tiene usted dificultad para dar soluciones inmediatas en su departamento?

Si D No[:]

¢Por qué?

13. ¢ Dentro de sus competencias tiene usted un buen desemperio laboral?

O

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces

Nunca

000
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14. ¢ Conoce usted los factores que intervienen en el desempefio laboral?

siJ N U

¢Por qué?

8. ¢ Considera usted que es necesario realizar una capacitacion sobre calidad
de servicio para mejorar el desemperiio laboral?

si (] No (]

¢Por qué?

Gracias por sw colaboracidw
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10

11

12

13

ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD LAICA ELOY

ALFARO DE MANABI

Clasifique su nivel de satisfaccion de
acuerdo con las siguientes afirmaciones:
1 = nada de acuerdo

2 = en desacuerdo
3 = indiferente

4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

Las secretarias se muestran dispuesto a ayudar

El trato del personal con los usuarios es condide
y amable

fa

El personal da imagen de estar totalmente
cualificado para las tareas que tiene que realizar|

Cuando acudo a secretaria sé que encontrare
soluciones

Como usuario conozco las posibilidades de serv
que le ofrece secretaria

cio

El personal da una imagen de honestidad y
confianza

Cuando acudo al servicio, no tengo problemas e
contactar con la persona que puede responder &
demandas

mis

El servicio de secretariado informa de forma clar
comprensible a los usuarios

He tenido la oportunidad de comprobar que el
personal cuenta con recursos materiales suficieri
para llevar a cabo su trabajo

tes

He podido comprobar que el personal dispone dg¢
medios adecuados de comunicacién con otros
Servicios de la ULEAM para facilitar su labor

N4

El Servicio da respuesta rapida a las necesidade
problemas de los usuarios

El Servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades como usuario

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mi

[*2)

demandas en ocasiones pasadas
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