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RESUMEN

La presente tesis contiene un estudio sobre la cobertura y calidad en la atencién a los
usuarios de los diferentes procesos de la Direccion General de Estudiantes DGE de la
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, que incluyen: la promocién de la oferta
académica, admisiones de estudiantes nuevos, beneficios econdémicos y bienestar
estudiantil. La poblacion objetivo esta conformada por los estudiantes potenciales y
reales de los afios 2010 y 2011, con quienes se realizaron encuestas y grupos focales
para determinar el nivel de satisfaccidbn con la prestaciéon del servicio en la DGE.
Ademas, ante los resultados obtenidos, se recaba informacibn con el personal
administrativo del area, con la finalidad de analizar las causas de las debilidades en el
servicio y finalmente se proponen alternativas de mejora desde la perspectiva de la

gestion del talento humano.



1. CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO

1.1.TEMA
PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE MEJORA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

DE LA DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES DE LA PUCE

La Direccion General de Estudiantes DGE esta compuesta por la Coordinacion de
Promocién, Direccién de Admisiones, Régimen Economico y Bienestar Estudiantil. Todas
ellas estdn encaminadas a brindar servicio a los estudiantes respecto a inscripciones,
condiciones de ingreso, beneficios econémicos, salud, deportes, cultura y vinculacion

laboral a través de la bolsa de empleo.

En la prestacion del servicio de DGE se observaron ciertas debilidades tales como:
impuntualidad en el horario de atencion, poca empatia ante el usuario, aglomeracion de
personas en temporadas de alta demanda del servicio, centralizacién de procesos e
informacién incompleta; factores que justifican la necesidad de recabar informacion
tedrica y estadistica para dimensionar el objeto de estudio y estructurar una propuesta de

mejora.

1.2.DATOS DE LA ORGANIZACION
1.2.1. Nombre

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

1.2.2. Planificaciéon Estratégica de la PUCE

En la pagina web de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador se publica el

siguiente contenido, respecto a la planificacion estratégica:



En los proximos afios, la PUCE, fundamentada en el pensamiento y en las
directrices pedagdgicas ignacianas, se consolidard como un sistema nacional
integrado competitivo y autosostenible, con infraestructura tecnolégica de
vanguardia. Sera reconocida por su gestion ética en servicio de la comunidad, y
por su estructura académica moderna para la formaciéon de profesionales con
responsabilidad social. Serd también reconocida por los resultados de la
investigacion cientifica desarrollada en sus unidades académicas, por realizar su
gestion con el apoyo de un sistema técnico, innovador y efectivo, con procesos
eficientes y recursos humanos capacitados y comprometidos con la misién

institucional.

Como Universidad considera mision propia el contribuir, de un modo riguroso y
critico, a la tutela y desarrollo de la dignidad humana y de la herencia cultural,
mediante la investigacion, la docencia y los diversos servicios ofrecidos a las
comunidades locales, nacionales e internacionales. En dicha misién, asume el
deber de prestar particular atencién a las dimensiones éticas de todos los campos
del saber y del actuar humano, tanto a nivel individual como social. En este marco
propugna el respeto a la dignidad y a los derechos de la persona humana, y a sus
valores trascendentes, apoya y promueve la implantacion de la justicia en todos
los 6rdenes de la existencia. Goza de aquella autonomia institucional que le es
necesaria para cumplir sus funciones eficazmente. Garantiza a sus miembros la
libertad académica, salvaguardando los derechos de la persona y de la
comunidad dentro de las exigencias de la verdad y del bien comun. Dirige su
actividad hacia la persona integral, para superar una formacibn meramente
profesionalizante. Por ello trata de formar a sus miembros intelectual y
moralmente, para el servicio a la sociedad. Examina a fondo la realidad con los

métodos propios de cada disciplina académica, estableciendo después un dialogo
2



entre las diversas disciplinas que las enriquezca mutuamente. Con ello pretende
la integracion del saber. Promueve el compromiso de todos los miembros de la
comunidad universitaria para la consecucion de los fines institucionales, a través

del dialogo y la participacion.

Como Universidad Catolica se inspira en los principios cristianos; propugna la
responsabilidad del ser humano ante Dios, el respeto a la dignidad y derechos de
la persona humana y a sus valores trascendentales; apoya y promueve la
implantacién de la justicia en todos los érdenes de la existencia; propicia el
dialogo de las diversas disciplinas con la fe, la reflexion sobre los grandes

desafios morales y religiosos, y la praxis cristiana.

Como Universidad dirigida por la Compaiia de Jesus promueve la
implantacién y el desarrollo de la pedagogia ignaciana en todas sus actividades

académicas.

En la Planificacién Estratégica de Desarrollo Institucional desde el afio 2008 al 2013 los

objetivos organizacionales que alli se detallan son:

1.

Lograr que la PUCE disponga de una estructura académica moderna acorde con
las demandas de la sociedad.

Fortalecer el sistema de investigacion que contribuya a la innovaciéon y al
desarrollo del pensamiento, la ciencia y la tecnologia.

Fortalecer el sistema de interaccién con la comunidad basado en los principios y
valores de la PUCE.

Implantar un sistema de gestion administrativa y financiera que contribuya de
manera efectiva al desarrollo académico.

Lograr la sustentabilidad econdmica para el funcionamiento de la PUCE.



6. Consolidar y fortalecer el SINAPUCE.
7. Mejorar el entorno laboral y las capacidades del personal académico vy

administrativo.

El objetivo séptimo es el que compete a la presente investigacién, y por tanto se detallan
a continuacién las estrategias que se consideraran:

Tabla 1 Extracto Plan Estratégico PUCE 2008-2013

Cod. ESTRATEGIAS RESPONSABLE INICIO FIN INDICADORES
71 Mejorar el entorno laboral DIRH Ago-08 Ago-10 Grado de satisfaccion de
empleados y docentes.
Numero de horas por participante
72 Mejorar las capgmdgdes del DIRH Ago-08 Jul-13 capacitado 3
personal administrativo Resultados de evaluacién de
desempefio.
. . Numero de personas capacitadas
Fortalecer la identidad .
7.3 institucional de la PUCE DPU Ago-08 Ago-11 y nimero de horas por
participante.

Establecer un sistema de
retroalimentacion de

7.6 desempefio para directivos de Vicerrector Ago-08 Permanente
las areas académica y
administrativa

Numero de retroalimentaciones
hechas / Total de evaluaciones.

En la linea de accién especifica se encuentra:

Cod. LINEAS DE ACCION RESPONSABLE INICIO FIN INDICADORES
Desconcentrar la toma de o
.l . ) L Documento con politicas para la
decisiones hacia las unidades Comision desconcentracion de toma de
713 académicas y administrativas y nombrada por En-09 Jul-09 o
) ) . decisiones. Grado de
lograr mayor empoderamiento Consejo Superior empoderamiento del personal
del personal P p
Implantar un Sistema de Gestion
de Recursos Humanos basado
en competencias: Manual de
714 perfiles de cargos, Subsistema DIRH Ago-08 Ago-10 Sistema en funcionamiento
de seleccion de personal,
Subsistema de evaluacion de
desempefio; Subsistema de
capacitacion.
Elaborar un sistema de
incentivos y reconocimiento para
747 | administrativos y docentes, DIRH DGA En-09 Jun-09 Reglamento aprobado
ligado al desempefio,
produccion académica e
innovacion.
Crear un mecanismo de Mecanismo creado. Numero de
7.1.8 resolucion de conflictos DIRH En-09 Jun-09 conflictos tratados. Nimero de
personales y consejeria consejerias brindadas.
Disefiar un sistema de
monitoreo y retroalimentacion DIRH . .
7.1.9 En-09 Jun-09 Sistema funcionando
para fomentar la cultura de DI
servicio
7110 Realizar mediciones de clima DIRH Ago-08 2013 Medicion Mediciones realizadas
laboral DI anual
Elaborar y ejecutar planes Numero de horas x participante
791 anuales de capacitacion y DIRH Ago-08 JuI—1§ capac!tado. Numero de personas
desarrollo para personal Continuo capacitadas. Numero de cursos
administrativo realizados




Caod. LINEAS DE ACCION RESPONSABLE INICIO FIN INDICADORES
’ ) Numero de directivos capacitados.
723 | Potenciarla capacidad de DIRH En-09 Jun-09 Numero de horas x directivo
gestion de directivos )
capacitado
Crear un mecanismo de rotacion Jul-13 Numero de empleados que
7.25 interna del personal DIRH Ago-08 Continuo articioan del n?ecanisn?o
administrativo P P
Desarrollar el plan de formacion
a todo el personal docente y
administrativo en las areas: 1) Nimero de personas capacitadas
7.31 antrqpolqglca', prlstlana y . DPU Ago-08 Ago-11 Numero de horas por participante.
acatdlica; 2) ética y valores; 3)
liderazgo y compromiso social;
4) ignacianidad
Realizar las evaluaciones Consultor Numero de evaluaciones
7.6.2 2 va uaciones y DGA Nov-08 Continuo u vajuact
obtener resultados. DIRH realizadas
Realizar retroalimentacion con
Consultor . . )
los evaluados y elaborar los ) Numero de retroalimentaciones
7.6.3 ) DGA En-09 Continuo )
respectivos planes de desarrollo realizadas
e DIRH
individual
- Consultor ) ~
764 Eyaluar la efectividad del DGA 0ct-09 Continuo % de mejora en el desempefio de
sistema evaluados
DIRH
1.3.1. Objetivo General
Proponer un programa de mejora de la calidad del servicio al cliente en la DGE de
la PUCE.

1.3.2. Objetivos Especificos

a) Determinar los factores de satisfaccion de los clientes internos de la DGE en la
PUCE.

b) Verificar la validez de los datos existentes para la realizacion de la propuesta.

c) Levantar un diagnostico actualizado de la satisfaccion de los clientes de ser
necesario.

d) Consolidar y analizar los datos de satisfaccion del cliente en la DGE.

e) Encontrar las causas ligadas a la gestion del talento humano que condicionan
la calidad del servicio.

f) Elaborar una propuesta de mejora de la gestion del talento humano para lograr

una prestacién de servicio en base a las demandas del cliente.



g) Plantear indicadores sobre los procesos que afectan a la satisfacciéon de los

clientes.

1.4.DELIMITACION

Se delimita la poblacion de estudio al cliente interno conformado por los estudiantes
activos de la PUCE de los afios 2010 y 2011, asi como por el personal administrativo que
conforma la Direcciéon General de Estudiantes, a excepciéon de la Coordinacion de
Promocién de Salud, cuya rotacién de personal en los afios de estudio depende de una
unidad ajena a la DGE.
El alcance del presente trabajo es la elaboracion de una propuesta que pretende generar
alternativas de accién para mejorar las condiciones del talento humano y con él la calidad

en el servicio.

1.5.METODOS

El método analitico que incluye actividades de investigacion, caracterizacion,
recopilacion de datos, identificacion de causas y correlaciones, analisis, validacion,
elaboraciéon y aplicacion de herramientas se aplica para el levantamiento de la

informacion.

El método sintético que pretende integrar las partes analizadas se emplea en actividades
de tabulacion, disefio de instrumentos, sistematizacion de informacion, revision integral

de resultados obtenidos y elaboracién de propuestas.

1.6. TECNICAS

La observacion fue empleada como primera técnica en la elaboracién del plan de

tesis.



La técnica documental informativa hace referencia a la bibliografia para la ampliacion del
marco tedrico, caracterizacion de procesos, elaboracién de herramientas de diagnéstico,
identificacion de la cadena de valor, preparacion de la propuesta y revision integral de

resultados.

Entrevistas, encuestas y grupos focales se aplican para la obtencion del diagnostico,
analisis de causas e identificacion de grupos de interés.

Los talleres participativos son el medio para receptar propuestas de los clientes internos y
emitir retroalimentacion sobre los resultados encontrados.

Para el analisis de datos cuantitativos se utiliza la estadistica descriptiva.

1.7.INSTRUMENTOS

Para todo el proceso investigativo se requieren los siguientes instrumentos:
bibliografia, documentos informativos y argumentativos, tablas y graficos descriptivos,
guias y cuestionarios de encuesta, entrevista y/o sesién de grupos focales y talleres

participativos, matriz de marco légico y mapa de procesos.

1.8.PROCEDIMIENTO TECNICO
La FASE 1 corresponde a la obtencién de informacion inicial sobre la calidad y la
cobertura del servicio de la DGE. Mediante una observacion in situ de la atenciéon a los
usuarios, se pudieron advertir las siguientes condiciones:
¢ No todo el personal esta presente de forma puntual en el horario establecido.
e Se evidencia poca empatia respecto a la necesidad puntual del estudiante. El
lenguaje corporal observado en algunos cargos es indiferente frente al estado de
animo de quien demanda atencidn, las respuestas son automatizadas y se dedica el

menor tiempo posible en resolver el problema expuesto por el usuario del servicio.



Ante el aumento de la carga laboral, existe personal del area en general que apoya
los procesos criticos especificos aunque no sean de su responsabilidad, sin embargo;
se evidencia la falta de dominio de competencias requeridas para la actividad
concreta.

Los elementos de salida de los procesos iniciados por los estudiantes tienden a
requerir la informacién e intervencién de mas de un funcionario de la misma area, lo
que no satisface al cliente interno porque se convierte en un proceso engorroso.

Ante eventos criticos 0 poco comunes no se encuentran respaldos para emitir una
pronta respuesta a quien demanda el servicio, por lo que se centraliza la resoluciéon
en uno o dos funcionarios.

Cuando un aspirante requiere informacién, ésta no es proporcionada en forma
integral, es decir, no todas las personas dentro de la DGE a las cuales acude la
persona, conocen como resolver requisitos derivados de una peticién inicial.

En ciertos casos cuando existe ausencia de un funcionario responsable de un tramite,
no se suple inmediatamente esa vacante para dar respuesta a las solicitudes de

clientes internos.

Para profundizar en la indagacion de las causas por las cuales se presentan las

debilidades descritas anteriormente se realiz6 un sondeo mediante entrevistas informales

al personal que labora en el area concluyendo que existen las siguientes oportunidades

de mejora:

Necesidad de informacién ampliada respecto a la oferta de post grado.
Necesidad de referencias como eje transversal, tales como el costo del semestre,

duracién de la carrera, horarios, entre otros.

Como causas de los problemas antes mencionados el personal identifica lo siguiente:



e Las areas responsables de socializar informacion de postgrados y datos transversales

no lo hacen de acuerdo al tiempo en que el cliente interno los solicita.

Como FASE 2 sobre el analisis de la informacion se detalla que en marzo de 2011 se
buscd un respaldo cuantitativo de la informacion obtenida en conversaciones con el
personal de la DGE, descubriendo la existencia de una linea base sobre la calidad del

servicio al cliente.

Como conclusién de un breve analisis se menciona que es probable que el servicio al
cliente pueda verse desmejorado debido a la existencia de debilidades en procesos de
capacitacion sobre aspectos internos, asi como a la exposicién de los trabajadores del
area a riesgos psicosociales que desmejoran la predisposicion al servicio.

Los principales efectos que podrian suscitarse por la inatencién a las debilidades en el
servicio al cliente serian: deficiencia en las relaciones con otras areas de la institucion,
desercion de estudiantes, confrontaciones entre el cliente interno y personal
administrativo, desmejora del clima laboral, pérdida del prestigio institucional, vy
disminucion de ventajas competitivas en relacibn a otras entidades de educacién

superior.

Como FASE 3 se complementa la informacion de la linea base con encuestas, cliente
fantasma y grupos focales aplicados a los principales beneficiarios del servicio de la
DGE. Se combinaron las tres herramientas de recopilacién de datos en campo debido a
que se detecté que los estudiantes confundian nombres claves de los servicios de la
DGE, por ejemplo: asimilaban que el sistema de pension diferenciada y el crédito diferido

eran el mismo servicio, desconocian los procesos y requisitos debido a que eran terceras



personas (familiares) las que realizaron los tramites, o no tenian disposicion favorable de

ser encuestados.

En la FASE 4 se desarroll la sistematizacion y analisis de cada uno de los capitulos de

teoria y diagnéstico; para culminar con una FASE 5 que reune propuestas de mejora para

una prestacién del servicio de calidad y calidez.
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2. CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. GESTION DEL TALENTO HUMANO

En las ciencias sociales y economia politica se identificaban tres factores de
produccién: el trabajo, la tierra y el capital. El primero se vinculaba precisamente al

talento humano o también llamado recurso humano.

Frederick Taylor propone un enfoque de “eficiencia” basado en una perspectiva de
gerencia por tareas, en la estandarizacion de los procedimientos y en el estudio de los
costos de produccion, con la finalidad de optimizar recursos y mejorar la productividad del
trabajo manual. Entonces se comienza a relacionar el desarrollo empresarial con el
trabajo humano y por lo tanto, se pone mayor atencion a la administracion del personal y

a la comprension de los factores que generan mejor predisposicion para ejecutar tareas.

En el siglo XX la perspectiva de los psicologos y expertos en empleo, se transforma en
concebir a los trabajadores como individuos con procesos psicolégicos mas o0 menos
adecuados a la organizacion. Esto implica profundizar en temas como el liderazgo, el
trabajo en equipo, la cohesién grupal, la gestion del tiempo, entre otros factores

importantes para conseguir los objetivos estratégicos organizacionales.

El concepto y los términos para referirse a las personas que trabajan para un empleador
han ido evolucionando en concordancia con el entendimiento e interpretacion de la

complejidad que implica su administracion.

Asi, los recursos humanos son considerados como el conjunto de personas con el que

cuenta una organizacién para alcanzar sus metas y objetivos propuestos, dotadas de
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conocimientos, habilidades, experiencias y competencias individuales, las cuales son
utilizadas en sus puestos de trabajo tanto para realizar tareas rutinarias como para

resolver problemas mas o menos complejos en determinados momentos.

Actualmente se promueve ademas el concepto de Gestion del Talento Humano como
aquella que se encarga de “permitir la colaboracion eficaz de las personas para alcanzar
los objetivos organizacionales e individuales, buscando la eficacia organizacional”
(Chiavenato, 1998). El punto de partida de dicha gestidon es identificar qué tipo de
personal requiere la empresa para garantizar su aporte en los objetivos organizacionales.

Como complemento, dicha gestion requiere ademas invertir en la formacién y desarrollo.

2.2. IMPORTANCIA DEL RECURSO HUMANO

Toda organizaciéon puede tener acceso a lo ultimo en infraestructura, tecnologia y
capital de inversién; sin embargo, el talento humano es el que optimiza la utilizacién de
los recursos disponibles; por lo que se requiere de personal con conocimiento,

experiencia y competencias acordes a la estrategia organizacional.

Es por ello, que una vez reclutado el personal adecuado se crea la necesidad de
controlar la relacion que existe entre los empleados y la organizacién, ya que en ella se
pone en juego la complejidad que caracteriza a la interaccidbn humana, asi como la
obligacion de las empresas de crear condiciones seguras para obtener mejores

resultados en términos de calidad y productividad.

Los errores del capital humano pueden poner en riesgo los objetivos organizacionales. El
fin de la administracién del recurso humano es minimizar estas posibilidades de error

mediante politicas internas que ademas potencialicen el desempefio del personal.
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2.3. SUBSISTEMAS DE RECURSOS HUMANOS
La administracién de Recursos Humanos propone los siguientes subsistemas:
e Seleccidon de personal
e Remuneraciones
e Formacion y Desarrollo
e Seguridad Industrial y Salud Ocupacional
e Valoracion de Cargos
e Evaluacion de Desempeiio

e Clima Organizacional

2.3.1. Seleccion de personal

Tomado del médulo de seleccion de personal de Jaime Moreno, 2009: este
proceso inicia describiendo componentes del perfil del cargo tales como: conocimientos,
destrezas, habilidades, experiencia, aptitudes intelectuales, rasgos de personalidad,
creencias, valores, disposiciones que se estiman importantes para el desempefio del

cargo.

Una vez definido el perfil del cargo, se realiza una convocatoria de reclutamiento de
interesados en el puesto vacante, quienes seran evaluados y pre seleccionados segun el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el perfil. Para ello la psicologia
organizacional propone una serie de herramientas como predictores de rendimiento
laboral, entre ellos encontramos: test e inventarios psicoloégicos, entrevistas
estructuradas, simulaciones laborales, assessment center, informacién biogréfica,
referencias laborales, etc. Los resultados de dicha evaluacién conforman la referencia

técnica para disminuir o neutralizar la brecha persona-cargo.
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Este proceso debe ser beneficioso tanto para el contratante como para el nuevo

colaborador.

2.3.2. Remuneraciones

Remunerar adecuadamente es crear politicas uniformes sin pagos
discrecionales, que permitan a la empresa tener un adecuado margen de utilidad y
retribuir el trabajo del personal que la conforma. La estrategia de compensaciones parte
de un estudio y andlisis de salarios, revisidbn y comparacion estadistica con el mercado,
con la finalidad de asegurar un pago equitativo internamente, asi como mantener una

posicion competitiva en reclutamiento, contratacion y retencién del personal.

2.3.3. Formacion y Desarrollo

La formacién y el desarrollo son procesos para la mejora de las destrezas de
los empleados, debiéndose encontrar estratégicamente dentro de un modelo en el cual
se detalla como funcién de la gestién de la formacion y el desarrollo: a) Deteccion
estratégica de necesidades de capacitacion, b) Medicion de programas de capacitacion y
del proceso de formacion y c) Desarrollo de una cultura orientada al aprendizaje y la

aplicacion.

El primer paso para determinar la necesidad estratégica de capacitacion es identificar la
pertinencia del tema a impartir, el nivel de la necesidad y el nivel de evaluacion del
programa.

La pertinencia hace referencia a que es la falta de conocimientos o habilidades del

personal la que genera la oportunidad de mejora.

Existen tres niveles de necesidad:
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1. Individuo o grupo.- Que requieren mejorar sus conocimientos o habilidades para
desempeniar el cargo o desarrollar trabajo en equipo de un area determinada.

2. Desempefio en el puesto.- Un cargo especifico ocupado por una o mas personas
presenta la necesidad de perfeccionar su competencia para obtener mejores
resultados.

3. Organizacional.- La capacitacion tiene relacion directa con un objetivo estratégico

de la empresa.

El objetivo principal de este subsistema es hacer de los programas de capacitacién una
inversion y para cuantificar el retorno de la misma se identifican los siguientes niveles de
evaluacion, que son ejecutados segun el grado de madurez en la gestion de la formacién
del sistema organizacional:

1. Reaccion.- Mide la satisfaccion de los usuarios con el programa.

2. Aprendizaje.- Mide el aprendizaje de los participantes.

3. Aplicacion.- Mide si los participantes aplican lo aprendido en su trabajo.

4. Impacto.- Mide la modificacién de indicadores de gestion.

5. ROI (Return on Investment).- Mide el retorno econémico de la inversion.

2.3.4. Seguridad industrial y salud ocupacional

En este proceso se gestiona lo necesario para garantizar la salud fisica y
mental de los colaboradores.
Respecto a los factores de riesgo ocupacionales en general, se han identificado seis
tipos: fisicos, quimicos, bioldgicos, ergonémicos, psicosociales y mecanicos. Se entiende
por riesgo “a la probabilidad de que un objeto material, sustancia o fenémeno pueda,
potencialmente, desencadenar perturbaciones en la salud o integridad fisica del

trabajador, asi como en materiales y equipos”. (Universidad del Valle, 2011)
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Los factores de riesgos fisicos son aquellos que se originan en el entorno del sitio del
trabajo, como la humedad, variedad en las temperaturas (calor, frio), el ruido, iluminacién

y vibraciones.

Los factores de riesgos quimicos tienen como origen la presencia y manipulacién de
agentes quimicos, debido a sus compuestos venenosos, irritantes o corrosivos, mismos

que pueden producir alergias u otro tipo de alteracion en la salud.

Los factores de riesgos bioldgicos se suscitan cuando se trabaja con agentes
infecciosos, organicos como virus, hongos, bacterias, parasitos; que pueden ocasionar

enfermedades infectocontagiosas.

Los factores de riesgos ergonomicos hacen referencia a aquellos agentes o
situaciones relacionadas con la adaptacién del puesto del trabajo al hombre, es decir,
adaptacion a su fisonomia, tratando de evitar posturas y movimientos inadecuados que

conlleven a una fatiga fisica y lesiones osteomusculares.

Los factores de riesgos psicosociales se originan en la interaccién entre el ambiente
del trabajo, aspectos personales del trabajador y su entorno social, que se convierten en
cargas produciéndole depresion, fatiga profesional, afectacion en su salud haciéndose

evidente en los resultados de su rendimiento laboral.

Los factores de riesgos mecanicos son aquellos que estan presentes en objetos,
maquinas, equipos y herramientas que pueden ocasionar accidentes laborales debido a

la ausencia de mantenimiento de los mismos.

16



2.3.5. Valoracion de cargos

Es el proceso mediante el cual se analiza y pondera el valor de aspectos tales
como: educacioén, experiencia, conocimiento y otras variables de acuerdo a cada puesto
de trabajo. La puntuacion obtenida se convierte en valor monetario para establecer la
politica salarial. Esta informacion incluye la elaboracion previa del descriptivo de

funciones.

Existen algunos métodos para la valoracion de cargos:

Ranking.- Consiste en jerarquizar los cargos de acuerdo a su nivel de complejidad.
Perfiles.- Basado en el perfil de los cargos y el impacto que tienen sobre las
responsabilidades del cargo.

Homologacion.- Clasificar los puestos comparandolos uno a uno con cargos pre-
determinados.

Por puntos.- Valoracién de cargos en base a factores y sub factores homogéneos que

permiten ubicar los cargos en base a un total de puntos. (Ontaneda, 2010)

2.3.6. Evaluacion de desempeio

Los Sistemas de Gestion del Desempefio (SGD) tienen cuatro macro objetivos
principales que son: 1) Alinear las operaciones con la estrategia de la organizacién, 2)
Desarrollar las competencias de liderazgo de las personas que manejan personas, 3)
Mejorar el desempefio de personas y equipos; Yy, 4) Modelar una cultura de desempeio y

retroalimentacion.

La implementacién del SGD implica cinco fases:
a. Primera fase: alineaciéon del desempefio.- Implica la elaboracion del plan

estratégico y con la comunicacion del mismo.
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Segunda fase: planificacién del desempefio.- Involucra la participacion de todo el

personal para formular objetivos por area e individuales.

Tercera fase: seguimiento del desempefio.- Se ejecuta continuamente mediante

programas de desarrollo de liderazgo.

Cuarta fase: evaluacion del desempefio.- Se ejecutan varias evaluaciones:

Tabla 2 Tipos de Evaluacién de Desempefio

Tipos de evaluacion

Descripciéon

Evaluaciéon del logro de | Los jefes evaluan si sus colaboradores han
objetivos por parte del | logrado los objetivos que se plantearon en la
personal matriz de desemperio al inicio del periodo.

Evaluacién de las | Los colaboradores evaluan a sus lideres en

competencias de liderazgo

de jefes.

varias competencias de liderazgo.

Evaluacion del desempefio

de equipos de trabajo.

Se evaluan los resultados y las competencias
de trabajo en equipo para aquellos grupos que
se organizaron alrededor del logro de objetivos

O proyectos.

Evaluacion de resultados de

las areas / departamentos.

Los jefes evaltan el logro de los objetivos de
sus areas 0 departamentos y que fueron
establecidos en la planificacion estratégica u

operativa.

Evaluacion de  objetivos

estratégicos.

Los altos directivos evaluan el grado de logro

de los objetivos estratégicos de la organizacion.

e. Quinta fase: consecuencias del desempefio.- Comprende la retroalimentacion a
las partes interesadas sobre el logro de objetivos y competencias laborales con la
finalidad de establecer nuevos objetivos, reconocimiento a casos de alto nivel de
desempefno, planteamiento de programas de formacidon y desarrollo de

competencias o procesos disciplinarios no punitivos.

En dltima instancia en base a los resultados de la evaluacién de desempefio se toman

decisiones de personal respecto a remuneracibn monetaria 0 no, ascensos,
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desvinculaciones o traslados; de acuerdo a las politicas socializadas entre el personal

(Moreno, 2009).

2.3.7. Clima Organizacional

Investiga los aspectos que influyen en las relaciones interpersonales y cultura
organizacional con la finalidad de promover los factores positivos y generar acciones
correctivas si amerita. Algunas de las variables tomadas en cuenta son; motivacion,
liderazgo, trabajo en equipo, actitudes del personal, justicia organizativa, participacion,
implicaciéon y responsabilidad, formacion e informacién, gestion del tiempo y conflicto

trabajo-familia.

La motivacion en el trabajo aumenta o disminuye de acuerdo al nivel de intension del
individuo para lograr una meta especifica. La meta debe ser realizable e implicar cierto

grado de dificultad.

A pesar de que varios autores relacionan el liderazgo como un ejercicio de poder en el
puesto, la psicologia organizacional determina que lo verdaderamente importante es el
enfoque que se da a las caracteristicas o conducta de lider y a su influencia sobre los

demas.

Respecto al trabajo en equipo Yeatts y Hyten (1998) identifican varias caracteristicas
personales que son propias de los equipos de alto rendimiento, tales como una
comunicacion franca, continua y regular para detectar los recursos inapropiados y
favorables para funcionar mejor; el manejo de conflictos promoviendo apertura a las
visiones e intereses contrarios para adoptar una decision satisfactoria para el objetivo

organizacional; una cohesién caracterizada por alto grado de atraccién y permanencia
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dentro del equipo, asi como por gratificaciones grupales mas no individuales; y la
confianza de que una persona se comportara de forma que le beneficie, aunque no se
tenga ningun control sobre su conducta, provocando que los miembros del equipo gasten
menos energias preocupandose en lo que estan haciendo y pensando los demas y

direccionandolas en hacer su trabajo. (Muchinsky, 2004)

Existen tres actitudes del personal importantes que mantienen los empleados sobre su
trabajo: su grado de satisfaccion (cumplimiento de expectativas) con el trabajo, su grado
de implicacion (identidad y autoestima) y su grado de compromiso (fidelidad afectiva,

econdmica y normativa) con la organizaciéon. (Muchinsky, 2004).

La justicia organizativa esta basada en valores organizacionales, politicas, reglas y
procedimientos que buscan la equidad en otorgar recompensas, igualdad sobre las
oportunidades de recibirlas y satisfaccion de necesidades individuales al definir el o los

tipos de recompensa.

La participacion, implicacion y responsabilidad especifica el grado de libertad que
tiene el trabajador para controlar y organizar su propio trabajo y para determinar los
métodos a utilizar. Un trabajo saludable debe ofrecer a las personas la posibilidad de
tomar decisiones.

En esta dimensioén se integran factores tales como: la autonomia, la iniciativa, el control
sobre la tarea, el control sobre el trabajador, la rotaciéon, la supervision y el

enriquecimiento de tareas.

La gestion del tiempo establece el nivel de autonomia concedida al trabajador para
determinar la cadencia y ritmo de su trabajo, la distribucion de las pausas y la eleccion de

las vacaciones de acuerdo a sus necesidades personales. La gestién del tiempo
20



contempla: el ritmo de trabajo, el apremio de tiempo, la carga de trabajo, la autonomia

temporal y la fatiga.

Zedek (1992) plantea tres temas de investigacion en el conflicto trabajo-familia:

El efecto del trabajo en la familia, sobre todo en lo que respecta a estrés y horario de

trabajo.

El efecto de la familia _en el trabajo, que abarca el desarrollo de la familia y la

responsabilidad laboral que puede ocasionar absentismo y retraso laboral.

La interacciéon familia-trabajo, que contempla su compatibilidad e impacto sobre otros

procesos tales como transicion de roles. (Muchinsky, 2004)

2.4. CALIDAD EN EL SERVICIO
La Norma ISO 9000:2005 define calidad como “el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Los requisitos son determinados

segun la necesidad o expectativa del cliente.

En la actualidad en la eleccion de un producto o servicio interviene el impulso del cliente
y su comportamiento definido como un proceso mental de decision y una actividad fisica
que responde a la accién de entregar dinero a cambio de un producto.

Las organizaciones actuales han evidenciado que el cliente exige calidad total, cuya
finalidad es lograr la satisfaccién del mismo. Para ello se acogen sistemas de gestion que
garanticen un desempenfo eficiente y un control proactivo para evitar la desmejora de la

calidad.

Juran (1990) propone como concepto de calidad la “adecuacién para el uso, satisfaciendo

las necesidades del cliente”, lo que requiere una trilogia de la calidad conformada por tres
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procesos: 1. Planificacion (acercarse al cliente e investigar sus necesidades); 2. Control
(evaluar el comportamiento real de la calidad comparandolo con los objetivos iniciales) y
3. Mejora (realizar cambios oportunos para que se alcancen niveles de calidad mas
elevados). La mejora de calidad se desarrolla al probar la necesidad de mejora, identificar
proyectos de mejora, organizar los equipos para cada proyecto, diagnosticar las causas
del problema, proporcionar un remedio y probar su efectividad, gestionar la resistencia al
cambio por parte de los trabajadores e instruir controles para mantener las mejoras

logradas. (Miranda, 2007)

A continuacién se presenta una ilustraciéon sobre la evolucién del concepto y alcance de

la calidad.
llustraciéon 1 Evolucién del Concepto de Calidad
CALIDAD TOTAL
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
" SOBRE
« —
SOBRE
CONTROL SISTEMAS
- SOBRE
PROCESOS
INSPECCION
£ soBRE
PRODUCTOS

llustracion de las autoras de tesis.

En la actualidad la calidad como estrategia empresarial, pone énfasis en la gestion por
procesos; que a su vez se logra mediante el uso de herramientas de mejora como por

ejemplo: planificacion estratégica, el mapa de procesos y el cuadro de mando integral.
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En el presente trabajo y en base a lo establecido por la organizacién objeto de estudio, se
toma como referencia tedrica inicial la planificacion estratégica. En la misma, las
organizaciones definen su visién de largo plazo, mision, objetivos y las estrategias para
alcanzarlos. Una de las metodologias existentes propone definirlo a partir del analisis de
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Entre los beneficios del analisis FODA encontramos la mejora del desempeio, la
anticipacion a través del conocimiento de la organizacién para enfrentar futuros

problemas y sobre todo constituye un nuevo modelo de gestion empresarial.

2.5. SATISFACCION DEL CLIENTE
Vanesa Pérez (2006), consultora en Recursos Humanos menciona que para medir
el nivel de satisfaccion de los clientes, se pueden utilizar las siguientes propiedades:
e Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.
e Producto: variedad, cantidad, precio, tamario, etc.

e Empresa: imagen, higiene, orden, estado técnico, comodidad, etc.

Para quienes conforman la organizacion y requieren como servicio el apoyo, colaboracién
0 buena disposicion de otras areas o cargos, considera relevantes los siguientes
aspectos:

o Contenido del trabajo.- Lo atractivo que resulta su puesto de trabajo, el nivel de
retroalimentacién de los resultados, el significado social conferido o el nivel de
autonomia.

e Motivacidon.- Satisfaccion en cuanto al clima laboral, horario de trabajo y
remuneracion recibida; factores vinculados a los resultados del trabajo y esfuerzo

de los trabajadores.
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e Trabajo en equipo.- Participacion y satisfaccion de las necesidades sociales de
afiliacion.
e Condiciones del trabajo.- Grado en el que el ambiente de trabajo resulta seguro,

higiénico, cobmodo, ergonémico y agradable.

Entre otros aspectos, se sugiere tomar en cuenta en el analisis de la calidad del servicio
lo que se detalla a continuacion:

e Ofrecer la mayor cantidad de informacién o servicios complementarios posibles.

e Cortesia para responder preguntas, resolver problemas, ampliar informacion,
tratar a otros clientes (interrupciones).

e Politicas organizacionales eficaces.

e Cultura organizacional con orientacion al cliente.

¢ Infraestructura y tecnologia necesaria para optimizar recursos.

o Flexibilidad para adaptarse a los cambios.

o Conocer las caracteristicas del servicio que brinda la competencia.

e Percepcion de obstaculos para acceder al servicio.

o Autoestima, pues es importante que las personas que atienden a los clientes se
sientan bien consigo mismas para proyectar confianza en el trato.

e Tolerancia al contacto frecuente con los clientes.

o Estimulacion de los directivos para mantener la atencion centrada en las
necesidades del cliente logrando un buen nivel de sensibilidad, atencién y
voluntad de ayudar en los trabajadores.

e Planificacién de la atencion al cliente caracterizada por la comunicacién, analisis
histérico del comportamiento del cliente. El contenido debe incluir los tipos de
servicio, la demanda, recursos necesarios, indicadores objetivos, parametros de

nivel de calidad del servicio, comunicacion antes, durante y después del servicio.
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o Capacidad técnica de solucion de problemas y toma de decisiones.

e Los momentos criticos y la despedida o cierre de la atencion.

2.5.1. Inventario genérico sobre factores de satisfaccion
Para efectos del presente trabajo se toma como referencia el modelo
SERVQUAL (Schneider, 2004), el mismo que consolida las dimensiones que intervienen

en la satisfaccion del servicio en lo siguiente:

Tabla 3 Dimensiones de Calidad en el Servicio

DIMENSIONES DEFINICION
(Referencia teodrica)

Confiabilidad Entregar lo prometido cumpliendo de forma segura y correcta

Infraestructura Facilidades en la apariencia organizacional, empleados, equipos y materiales de
comunicacion

Capacidad de Disponibilidad de la organizacion para proveer una respuesta pronta y solventar
respuesta necesidades del cliente

Seguridad Incluye la medicion de competencia, amabilidad, credibilidad y seguridad. Habilidad de
los empleados de la organizacion en proyectar seguridad y confianza a través de su
conocimiento y cortesia

Empatia Incluye el acceso, comunicacion y comprension del cliente. Atencién personalizada

Ademas se incluye el tiempo de espera como factor relevante definido como la

percepcidn del cliente sobre el tiempo que esperd para ser atendido.
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3. CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1. UNIDAD OBJETO DE ESTUDIO

Para brindar servicios a los estudiantes la Universidad cuenta con la Direccidn

General de Estudiantes, la misma que esta compuesta por la Coordinacion de

Promocién, Direccién de Admisiones, Régimen Economico y Bienestar Estudiantil. Todas

ellas estdan encaminadas a brindar servicio a los estudiantes respecto a inscripciones,

condiciones de ingreso, beneficios econdmicos, salud, deportes, cultura y vinculacion

laboral a través de la bolsa de empleo.

3.2 DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES

A continuacion se detalla un listado de procesos de la Direcciébn General de

Estudiantes (DGE). La caracterizaciéon de los mismos se encuentra en los Anexos.

Tabla 4 Inventario de Procesos DGE

DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES MACROPROCESO

Fijacion de Aranceles Proceso
Planificacion Proceso
Reserva de Cupos Proceso

PROMOCION MACROPROCESO

Difusion en medios Proceso
Investigacion de Mercado Proceso
Folletos y Material Promocional Proceso
Promocién Directa en Colegios Proceso
Organizaciéon de Eventos Proceso

Planificacion de Promocion

ADMISIONES MACROPROCESO

Admisiones

Proceso

Inscripcion

Proceso
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REGIMEN ECONOMICO MACROPROCESO

Ubicacién en SPD a Estudiantes Nuevos Admitidos Proceso
Reubicacion en el SPD a Estudiantes Antiguos Proceso
Revisién Obligatoria en el SPD a Estudiantes Antiguos  Proceso
Reingreso en el Sistema de Pension Diferenciada Proceso
Becas Proceso
Concesion de Crédito Diferido Proceso
Parqueaderos Proceso

BIENESTAR ESTUDIANTIL MACROPROCESO

Jornadas de Integracion de Estudiantes Nuevos Proceso
Jornadas de Salud Proceso
Planificacién de Promocién de Salud Proceso
Elaboracion y Analisis de Entrevistas de Salud Proceso
Evaluacion Promocion de Salud Proceso
Desarrollo y Coordinacion de Proyectos Culturales Proceso
Desarrollo de Nuevos Proyectos Culturales Proceso
Planificacion y Desarrollo de la Actividad Deportiva Proceso
Rehabilitacion Fisica Proceso
Bolsa de Empleo Proyecto

3.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion total depende del proceso que sera analizado. Sin embargo, se toma
como referencia general el nUmero de matriculados en los periodos académicos del afo
2010y 2011. A continuaciéon se detalla:

Tabla 5 Matriculas 2010 y 2011

112009 — 2010 12010 - 2011 112010 - 2011 12011 - 2012

7928 8506 8378 8897

Para determinar la poblacién objetivo de cada una de las dependencias de la DGE, es
necesario considerar que no todos los estudiantes matriculados son usuarios de todos los
procesos de las unidades de la DGE. Por ejemplo, los estudiantes sin excepcion,
requieren la atencion del personal de admisiones, sin embargo, solo los interesados en
obtener beneficios econdmicos aplican al sistema de pension diferenciada, becas o

crédito diferido.
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La identificaciéon del niumero de personas usuarias de cada uno de los servicios que
presta la DGE corresponde a la poblacion total por departamento. El siguiente paso es
determinar una muestra por cada una de las areas para aplicar encuestas, entrevistas y

grupos focales sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios.

A continuacién se describe la ecuacion a utilizarse para el calculo de la muestra:

_ ij g AN
En donde: NE*+Z%pg

tamario de la muestra
nivel de confianza
variabilidad positiva
variabilidad negativa

tamafio de la poblacién

m =z © T N S

precision o el error

Los valores de Z se pueden obtener de la siguiente tabla, siendo no complementarios la
confianza y el error, comunmente se acepta entre el 1% y el 6% de error. Se debe
considerar que “p” y “q” son complementarios, es decir, que su suma es igual a la unidad.

Ademas, cuando se habla de la maxima variabilidad, en el caso de no existir

antecedentes sobre la investigacion, los valores son: “p” = “q” = 0.5

\ NC z

95% 1.96
90% 1.65
85% 1.44
80% 1.29

Fuente: Tomado de las tablas de distribucién normal Z
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3.4. COBERTURA DEL SERVICIO

A continuacion se describe la poblaciéon total y muestra por cada area de la

Direccion General de Estudiantes.

3.4.1. Coordinacion de Promocion
La Casa Abierta durante los afios 2009, 2010 y 2011, ha tenido un
incremento en el numero de visitantes, como se puede observar a continuacion:

Grafico 1 Visitantes en Casa Abierta
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Fuente: Coordinacion de Promocion

Grafico 2 Charlas Impartidas en Colegios
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Fuente: Coordinacién de Promocién
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Se toma como referencia el promedio del niUmero de visitantes de la casa abierta (4161)
para obtener la muestra, asi como el promedio de colegios en donde se impartieron
charlas (83).

Muestra del area de promociéon= 198 usuarios de la casa abierta y 59 colegios

En donde:

tamario de la muestra

nivel de confianza (1,44) 85%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)

tamafio de la poblacién (4161) (83)

precision o el error (0,05)

m zZ © T N S

La Coordinacion de Promocién en los afios de estudio estuvo conformada por un equipo
de trabajo de 2 personas con relacion de dependencia laboral, 3 becarios y se realizaron

3 contrataciones de servicios profesionales durante 3 meses al afo.

3.4.2. Direccion de Admisiones

Grafico 3 Numero de Estudiantes Inscritos, Admitidos y No Admitidos
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Fuente: Direccion de Admisiones
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Para efectos de obtener la muestra se considera que el promedio de inscritos de los afios

2010 y 2011 es de 2510, por lo tanto;

Muestra del area de admisiones= 246 estudiantes

En donde:

m zZ2 © T N S

tamario de la muestra

nivel de confianza (1,65) 90%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)
tamafio de la poblacién (2510)

precision o el error (0,05)

La Direccién de Admisiones en los afios de estudio estuvo conformada por un equipo de

trabajo de 3 personas con relacién de dependencia laboral.

siguientes datos:

3.4.3.1. Sistema de Pension Diferenciada

Sobre el

3.4.3. Direccion de Régimen Econémico

Sistema de Pension Diferenciada encontramos

Grafico 4 Historico de Estudiantes con Pension Diferenciada
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Fuente: Direccion de Régimen Econoémico

los
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Grafico 5 Distribucion de Categorias del Sistema de Pension Diferenciada
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Fuente: Direccion de Régimen Econdmico

Para obtener la muestra se toma como poblacién total el promedio de personas atendidas
en el afo 2010 y 2011, que da como resultado N = 2289.

Muestra del SPD= 243 estudiantes

En donde:

tamario de la muestra

nivel de confianza (1,65) 90%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)
tamafio de la poblacion (2289)

m Z © T N S

precision o el error (0,05)

El Sistema de Pension Diferenciada en los afios de estudio se llevd a cabo con 2
personas bajo relacion de dependencia indefinida y 1 persona bajo contrato eventual
durante 4 meses en promedio. En periodo de alta demanda la Directora de Régimen
Econdmico realizaba entrevistas de ubicacion. La distribucion de atencién por empleado

se detalla a continuacion:
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Grafico 6 Carga Laboral en el Sistema de Pensién Diferenciada
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Fuente: Direccion de Régimen Econdmico
3.4.3.2. Becas
A continuacion se detalla la poblacion total de estudiantes

beneficiarios de becas. Se ha separado el tipo de beca de acuerdo al Auxiliar Académico

responsable de cada beneficio, con la finalidad de entender la carga laboral de cada

cargo.

Grafico 7 Becas Auxiliar Académico 1
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Fuente: Direccion de Régimen Econdémico
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Para obtener la muestra se toma como poblacion total el promedio de personas atendidas

en el afio 2010 y 2011, que da como resultado N = 317.

Muestra de Becas Auxiliar Académico 1 = 146 estudiantes

En donde:

m zZ2 © T N S

tamario de la muestra

nivel de confianza (1,65) 90%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)

precision o el error (0,05)

Grafico 8 Becas Auxiliar Académico 2
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Fuente: Direccion de Régimen Econdémico

Para obtener la muestra se toma como poblacion total el promedio de personas atendidas

en el afo 2010 y 2011, que da como resultado N=83.

Muestra de Becas Auxiliar Académico 2 = 60 estudiantes

En donde:
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tamario de la muestra

nivel de confianza (1,44) 85%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)

tamafio de la poblacion (83)

m zZ © T N S

precision o el error (0,05)

3.4.3.3. Crédito Diferido

Grafico 9 Estudiantes con Crédito Diferido
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Fuente: Direccion de Régimen Econdmico

Para obtener la muestra se toma como poblacion total el promedio de personas atendidas
en el afo 2010 y 2011, que da como resultado N = 366.

Muestra de Crédito Diferido = 156 estudiantes

En donde:

tamafo de la muestra

nivel de confianza (1,65) 90%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)

tamano de la poblacion (366)

m Z © T N S

precision o el error (0,05)
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3.4.3.4. Estacionamientos

El numero de estacionamientos disponibles de acuerdo al espacio

fisico con el que cuenta la Universidad es de 927, lo que corresponde al tamafio de la

poblacién y no requiere datos histéricos pues se asigna el 100% del espacio utilizable.

Muestra de Estacionamientos = 210 estudiantes
En donde:

tamario de la muestra

nivel de confianza (1,65) 90%
variabilidad positiva (0,5)
variabilidad negativa (0,5)

tamario de la poblacién (927)

m zZ2 © T N S

precision o el error (0,05)

3.4.4. Direccion de Bienestar Estudiantil

3.4.4.1. Coordinacion de Deportes

Grafico 10 Cobertura Deportes
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Fuente: Coordinaciéon de Deportes

Para obtener la muestra se toma como poblacién total el promedio de personas atendidas

en los afios 2009, 2010 y 2011, que da como resultado N = 455.
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Muestra de Deportes = 170 estudiantes

En donde:

m Z © T N S

tamano de la muestra
nivel de confianza (1,65) 90%

variabilidad positiva (0,5)

variabilidad negativa (0,5)
tamario de la poblacion (455)

precision o el error (0,05)

3.4.4.2. Coordinacion de Cultura

Grafico 11 Cobertura Actividades Culturales
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Fuente: Coordinacién de Cultura

Para obtener la muestra en este caso se toma como poblacion total el promedio de

personas atendidas en los afos 2009, 2010 y 2011, que da como resultado N = 651.

Muestra de Cultura=

En donde:

n tamarfo de la muestra

192 estudiantes

Z nivel de confianza (1,65) 90%
p variabilidad positiva (0,5)
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q variabilidad negativa (0,5)

tamario de la poblacion (651)

E precision o el error (0,05)

3.5. CALIDAD DEL SERVICIO

3.5.1. Coordinacion de Promocion

En los afos 2009, 2010 y 2011, la Coordinacion de Promocién, con la

finalidad de conocer la percepcién sobre la difusibn de la institucion en unidades

educativas, aplicé a los visitantes una Encuesta (Anexo 1) en el evento de Casa Abierta;

obteniéndose los siguientes resultados en porcentaje:

Grafico 12 Percepcion de Organizacion de Casa Abierta
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Fuente: Coordinacién de Promocién
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Grafico 13 Percepcion de Atenciéon en Stands
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Grafico 14 Utilidad de la Informacion en Casa Abierta
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Grafico 15 Presentacion de Grupos Artisticos
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Grafico 16 Percepcion del Servicio de Guias (Personal)
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Fuente: Coordinacién de Promocién
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Grafico 17 Decoracion de Stands
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Fuente: Coordinaciéon de Promocién

De igual manera se aplicdé una Encuesta de satisfaccion sobre las charlas de promocion

impartidas en los colegios (Anexo 2). Se detallan a continuacioén los resultados:

Grafico 18 Percepcion del Servicio de Charlas de Promocion
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Fuente: Coordinaciéon de Promocion
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Grafico 19 Sugerencias para mejorar las actividades de difusion
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Fuente: Coordinacién de Promocién

Los datos proporcionados por la Coordinaciéon de Promocion fueron suficientes y

relevantes como linea base para efectos del presente trabajo.

Los resultados obtenidos se agruparon segun las dimensiones de la calidad del servicio a
la que corresponde cada pregunta de las encuestas aplicada. Ademas, se determinaron
los criterios de respuestas favorables para la calificacion de excelente y muy bueno; asi
como respuestas no favorables a la escala buena y regular, considerando que mediante

la presente investigacion se pretenden encontrar oportunidades de mejora.

A continuacion se presenta el detalle de los obtenidos en las encuestas antes

mencionadas (Anexo 1 y Anexo 2):
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Tabla 6 Calificacion del Servicio de la Coordinaciéon de Promocién

ENCUESTA ANOS 2009-2010-2011

CASA ABIERTA Y CHARLAS EN COLEGIOS

) .. Favorables No Favorables TOTAL
Dimension Preguntas Encuestaly 2
Excelente Muy buena Buena Regular Favorables |No Favorables
Dimension 1. |Percepcion del mensaje impartido 51,21 34,15 12,20 2,44 85% 15%
Confiabilidad |Informacion en material impreso 47,37 36,84 15,79 0,00 84% 16%
85% 15%
. . Organizacion 52,94 40,98 5,58 0,50 94% 6%
Dimension 2. — -
Infraestuctura Presentacion de grupos artisticos 42,33 35,33 16,00 6,33 78% 22%
Decoracién 50,53 37,28 9,18 3,00 88% 12%
86% 14%
Dimensi6n 3. |apertura de expositores 53,66 29,27 17,07 0,00 83% 17%
Capacidad de
respuesta Satisfaccion de respuestas 58,54 34,15 4,88 2,43 93% 7%
88% 12%
Dimensidn 4.
Tiempo de N/A N/A
espera
Dimension 5. |Utilidad de lainfomacion 49,44 41,13 8,07 1,37 91% 9%
Seguridad |Servicio de guias 46,73 34,62 14,43 4,23 81% 19%
86% 14%
Dimension 6. |Atencion en stands 49,42 41,96 7,78 0,83 91% 9%
Empatia Interaccién con expositores 41,46 31,71 19,51 7,32 73% 27%
82% 18%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis

En el Total de la Tabla 6 se agrupan las preguntas de la encuesta de satisfaccion

(Anexo1 y 2) de acuerdo a la dimension de la calidad del servicio a la cual corresponden.

Ademas se suman los porcentajes obtenidos por la muestra y finalmente en los datos

resaltados en gamas de azul celeste se obtiene un promedio del total de respuestas

favorables y no favorables.

Se presenta esta agrupacion de respuestas para el desarrollo del analisis de datos y la

propuesta de mejora del servicio detalladas en los Capitulos 4 y 5.
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3.5.2. Direccion de Admisiones
Respecto a la percepciéon de los usuarios sobre el servicio en admisiones
no se cuenta con linea base, por lo tanto fue necesario recopilar informacién a la muestra

conformada por 246 estudiantes.

El criterio para determinar si las respuestas son favorables o desfavorables dependen de

la escala planteada en cada pregunta de la Encuesta (Anexo 3) sobre la satisfaccion del

servicio y los resultados obtenidos son:

Tabla 7 Calificacion del Servicio de la Direccion de Admisiones

ENCUESTAANO 2011
PERSONAS INSCRITAS

No Favorables
Regular/Aceptable/Poco/P
oca claridad y Malo/Muy Malo/
precision/Poco No/Sin claridad ni

atil/ tuna| precision/Muy

ILenta/N prol jo/Desor

No Favorables

i Me denado/Sin
dianamente ventilacion/Desase

ordenado/Medianamente ado
ventil ptible
Confiabilidad de respuestas 100% 0%
Dimension 1. |¢Resolvio la inquietud? 37% 62% 1% 99% 1%
Confiabilidad |Claridad en la informacién 95% 4% 1% 95% 5%
Informacion completa 99% 1% 99% 1%

H

2%

La presentacién personal de quien lo atendid 88% 12% 100% 0%
Dimensioén 2. [Orden del espacio fisico en donde fue atendido 95% 5% 95% 5%
fi a|Ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 68% 30% 2% 68% 32%
Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 100% 100% 0%
_ 9%
‘?ime'jsié":- Informacién oportuna 99% 1% 99% 1%

jad de
respuesta Velocidad de respuesta 47% 52% 1% 99% 1%
_ 1%

Dimension 4.
Tiempo de |El tiempo que ha esperado para ser atendido 53% 47% 53% 47%

espera

_ 47%
Di i6n 5. Utilidad de la informacién 61% 38% 1% 61% 39%
Sequridad " [¢Fue amable la persona que le atendi6? 99% 1% 99% 1%
9 Instrucciones recibidas 54% 39% 3% 4% 93% 7%
_ 16%
D 6 ¢ Presté atencion? 73% 27% 100% 0%
- " |¢ Escuché la inquietud? 26% 73% 1% 99% 1%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 69% 31% 100% 0%

0%

H

Fuente: Elaborado por autoras de tesis
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3.5.3. Direccion de Régimen Econdémico

En cada uno de los servicios de la Direccion de Régimen Econdmico se
aplicé la misma Encuesta (Anexo 3) utilizada en la Direccion de Admisiones. Tanto la
tabulacién como sistematizacion de resultados favorables y no favorables fue realizado
por las autoras de la presente tesis, de acuerdo a la muestra obtenida en el subcapitulo

3.4.

Las tablas detalladas a continuacién contienen los resultados en porcentaje:

3.5.3.1. Sistema de Pension Diferenciada

Tabla 8 Calificacion del Servicio del Sistema de Pension Diferenciada

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables SPD

Regular/Aceptable/Poco
IPoca claridad y Malo/No/Sin
precision/Poco claridad ni
atil/l p ision/Mu
InoportunalLenta/No L Y Total No
prolongado/Desord
confiabl.eIProIongadoI enado/Sin Favorables
I ventilacion/Desasea
ordenado/ do
Medianamente
ventilado/Imperceptible
Confiabilidad de respuestas 20% 80% 20%
Dimensioén 1. | ; Resolvio la inquietud? 39% 56% 5% 95% 5%
Confiabilidad |Claridad en la informacion 90% 10% 90% 10%
Informacién completa 78% 22% 78% 22%
_ 14%
La presentacion personal de quien lo atendio 91% 8% 1% 99% 1%
Dimension 2. |Orden del espacio fisico en donde fue atendido 96% 4% 96% 4%
Infr a| Ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 84% 16% 84% 16%
Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 88% 12% 88% 12%
_ 8%
Ein\er\ls‘ié?:. Informacion oportuna 75% 25% 75% 25%
r;asguesta ¢ Velocidad de respuesta 54% 31% 15% 85% 15%
_ 20%
Dimension 4.
Tiempo de |Eltiempo que ha esperado para ser atendido 11% 65% 11% 13% 24%
espera
Dimension 5. Utilidad de la informacion [ 68% [ 14% | 12% | [ 8% [ 12%
Seguridad | ; Fue amable la persona que le atendio? | 99% I I 1% I 99% 1%,
9%
Di i6n 6 ¢, Presto atencion? 74% 8% 18% 82% 18%
= . |¢,Escucho la inquietud? 46% 53% 1% 99% 1%
i ¢, Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 64% 32% 4% 96% 4%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis



3.5.3.2. Becas

Para brindar servicio a la comunidad respecto a Becas, la

Universidad cuenta con dos Auxiliares Académicas. A continuacibn se encuentran

separados los resultados obtenidos para cada una de las personas que ocupan el cargo.

Tabla 9 Calificacion del Servicio del Sistema de Becas — Auxiliar Académico 1

Confiabilidad de respuestas

87%

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

2%

No Favorables

Regular/Aceptable/
PoooIPuca claridad y
i oco Malo/No/Sin
utll/lnoonpletal claridad ni
InoportunalLenta/No preclslonIMuy
™M I: ISin
ordenado/ ventllaclonl
Medi
ventilado/

Imperceptible

BECAS 1

Total No
Favorables

1%

89%

1%

Dimensién 1. | ,Resolvid la inquietud?

23%

3%

62%

12%

26%

74%

Confiabilidad | Claridad en la informacién 73% 2% 25% 75% 25%
Informacién completa 47% 4% 49% 51% 49%
_ 40%
La presentacion personal de quien lo atendio 99% 1% 99% 1%
Dimensién 2. |Orden del espacio fisico en donde fue atendido 78% 22% 78% 22%
Infraestuctura|Ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 63% 30% 7% 63% 37%
Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 90% 10% 90% 0%
rI‘Jimer!sién :’ Informacion oportuna 61% 39% 61% 39%
dad de
respuesta Velocidad de respuesta 2% 8% 20% 80% 20%
30%
Dimension 4.
Tiempo de |Eltiempo que ha esperado para ser atendido 38% 17% 39% 6% 45%
espera
Dimensién 5. |Utilidad de la informacion 83% 8% 9% 91% 9%
Seguridad |, Fe amable la persona que le atendi6? 65% 35% 65% 35%
- 22%
¢ Presto atencion? 61% 4% 35% 65% 35%
Di ion 6.
imension®- 1 Escucho la inquietud? 57% 4% 39% 61% 30%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 55% 4% 1% 59% 41%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis

_ 38%
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Tabla 10 Calificacion del Servicio del Sistema de Becas — Auxiliar Académico 2

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables

Desordenado/Sin

Regular/Aceptable/
PocolPoca claridady |y o/sin claridad ni

precision/Poco recision/Mu

dtilfincompletal S Total No
Inoportuna/Lenta/No P! 9 Favorables

Medianamente /

Imperceptible

Confiabilidad de respuestas 14% 86% 14%

Di 1. | ¢, Resolvi¢ la inquietud? 12% 15% 73% 27% 73%

Confiabilidad | Claridad en la informacién 53% 13% 32% 2% 66% 34%

Informacién completa 55% 45% 55% 45%

La presentacion personal de quien lo atendié 95% 5% 95% 5%

Dit 2. |Orden del espacio fisico en donde fue atendido 45% 9% 46% 54% 46%

Infraestuctura| ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 46% 12% 40% 2% 58% 42%

Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 82% 18% 82% 18%

28%

Eim@nsiéﬂ 3. |Informacién oportuna 59% 41% 59% 41%

resgues!: © Velocidad de respuesta 69% 5% 26% 74% 26%

34%

Tiempo de |Eltiempo que ha esperado para ser atendido 51% 49% 49%

Dii 5. | Utilidad de la informacion 80% 8% 12% [ e | 12w

Seguridad |, Fe amable la persona que le atendié? 61% 39% 61% 39%
[ 26% |

. B ¢ Presto atencion? 45% 13% 42% 58% 42%

D"I'E'e"":a'f;: 8- [, Escuchd la inquietud? 40% 15% 45% 55% 45%

¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) % 51% 42% 58% 42%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis

3.5.3.3. Crédito Diferido

Tabla 11 Calificacién del Servicio del Crédito Diferido

43%

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables

H

Regular/Aceptable/
Poco/Poca claridad y N
precision/Poco Mlaloll‘:l:{&In
atil/incompletal clarida . Nl
InoportunalLenta/No pr°°|'s'° rol;y Total No
confiable/ Prolongado/ prolonga: . Favorables
Medianamente Desordenado/Sin
ordenado/ ventilacion/
Medianamente BEEEEREED
ventilado/Imperceptibl
Confiabilidad de respuestas 38% 38%
Dimensién 1. |, Resolvid la inquietud? 68% 25% 7% 93% 7%
Confiabilidad | Claridad en la informacion 65% 7% 25% 3% 2% 28%
Informacién completa 81% 19% 81% 19%
- 23%
La presentacion personal de quien lo atendio 99% 1% 99% 1%
Dimensién 2. |Orden del espacio fisico en donde fue atendido 55% 5% 40% 60% 40%
Infraestuctura|ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 11% 7% 82% 18% 82%
Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 96% 4% 96% 4%
_ 32%
Dimensién 3. ||nformacion oportuna 89% 1% 89% 1%
C i de
respuesta | Velocidad de respuesta 88% 3% 9% 91% 9%
e 7 T
Dimension 4.
Tiempo de |Eltiempo que ha esperado para ser atendido 70% 30% 30%
espera
Dimension 5. |Utilidad de la informacion 78% 13% 9% 91% 9%
Seguridad |, Fe amable la persona que le atendio? 79% 21% 79% 21%
_ 15%
¢ Prest6 atencion? 80% 17% 3% 97% 3%
Di ion 6.
imension B- | Escucht la inquietud? 79% 18% 3% 97% 3%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 69% 21% 10% 90% 10% 47




3.5.3.4. Estacionamientos

401 estudiantes encuestados en el afio 2010 respondieron:

Grafico 20 Nivel de Satisfaccion Estacionamientos

ESTACIONAMIENTOS

No Aplica;
54,86%

Muy Alto;
2,74%

Nulo; 2,74% Ito; 11,97%

Bajo; 7,48%

20,20%

Fuente: Direccion General de Estudiantes

La Auxiliar Académica 1 tiene bajo su responsabilidad la asignacion de estacionamientos.
Ante la directriz “Exprese su grado de satisfaccién con la calidad de los siguientes

servicios de bienestar universitario”, especificamente respecto a los estacionamientos los

48



3.5.4. Direccion de Bienestar Estudiantil
3.5.4.1. Coordinacion de Deportes

Los datos obtenidos mediante la recopilaciéon de informacion a la

muestra mediante la encuesta del Anexo 3 son los siguientes:

Tabla 12 Calificacién del Servicio del servicio de Deportes

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables DEPORTES
Regular/Aceptable/
Poco/ Poca claridad
ya':;::':;::f;ﬁ Malo/No/Sin claridad
Inoportunal/Lenta/No oLy
prolongado/ Total No
confiable/Prolongad .
. Desordenado/Sin Favorables
U ventilacién/
G Desaseado
Medianamente
ventilado/
Imperceptible
Confiabilidad de respuestas 61% 30% 70% 30%
Di 1. ¢ Resolvié la inquietud? 68% 5% 27% 73% 27%
Confiabilidad |Claridad en la informacién 75% 25% 75% 25%
Informacién completa 73% 27% 73% 27%
_ 27%
La presentacion personal de quien lo atendid 92% 3% 5% 95% 5%
Orden del espacio fisico en donde fue atendido 62% 38% 62% 38%
Dimension 2. ventilacion del espacio fisico en donde fue atendido 91% 9% 91% 9%
Infraestuctur |Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 91% 9% 91% 9%
a Equipamiento de espacios deportivos 87% 13% 87% 13%
Cantidad de espacio 73% 27% 73% 21%
Amplitud de espacios deportivos/culturales 72% 28% 72% 28%
_ 18%
‘?i"‘E'}Si"’":- Informacién oportuna 100% 100% 0%
respuesta © Velocidad de respuesta 100% 100% 0%
Dimensién 4. [E| tiempo que ha esperado para ser atendido 76% 5% 18% 1% 81% 19%
Tiempo de
espera :;;221222:21;:21/ horario de disponibilidad 60% 17% 21% 2% 77% 239
_ 21%
Dimensién 5. [Utiidad de la informacién [ 98% | 2% [ 0% [ [ _100% [ 0%
Seguridad |;Fue amable Ia persona que le atendio? [ 82% | [ 18% [ 82% 18%
9%
Di i6n 6. ¢ Presté atencion? 79% 6% 15% 85% 15%
= B ¢Escuchd la inquietud? 77% 8% 15% 85% 15%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 83% 9% 8% 92% 8%
_ 13%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis



Tabla 13 Calificacion del Servicio del servicio de Fisioterapia

ENCUESTAANO 2011

ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables

Regular/Aceptable/
Poco/Poca claridad y
precision/Poco Malo/No/Sin
util/Incompleta/ claridad ni
Inogo.rt.ur'\fl L.sntalrfo' p'r;:cllsmnl IJWl.'ly Total No
M - D T Favorables
ordenado/ Sin ventilacion/
Medi 0 D q
ventilado/
Imperceptible
Confiabilidad de respuestas 49% 5% 46% 54% 46%
Di 1. |¢Resolvi6 la inquietud? 78% 14% 8% 92% 8%
Confiabilidad |Gjarigad en la informacion 92% 8% 92% 8%
Informacion completa 62% 38% 62% 38%
25%
La presentacion personal de quien lo atendié 88% 4% 8% 92% 8%
Dimensién 2. |Orden del espacio fisico en donde fue atendido 74% 26% 74% 26%
Infraestuctura|eniiacion del espacio fisico en donde fue atendido 69% 31% 69% 31%
Aseo del espacio fisico en donde fue atendido 81% 19% 81% 19%
21%
‘?ime'jSi"’":- Informacion oportuna 77% 23% 77% 23%
pacidad de
respuesta |Velocidad de respuesta 60% 40% 60% 40%
31%
Dimension 4. |El tiempo que ha esperado para ser atendido 62% 7% 28% 3% 69% 31%
Tiempo de
espera Horam? de atencllon / horario de disponibilidad 57% 3% 37% 3% 60% 40%
espacios deportivos
35%
Dimension 5. |Utilidad de la informacion 1% 6% 23% 7% 23%
Seguridad | £, amable la persona que le atendio? 82% 18% 82% 18%
20%
¢ Presto atencion? 89% 5% 6% 94% 6%
Di ion 6.
imension . 1. Escucho la inquietud? 90% 5% 5% 95% 5%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 72% 8% 20% 80% 20%
10%

Fuente: Elaborado por autoras de tesis
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3.5.4.2. Coordinacion de Cultura

Respecto a la percepcion del cliente sobre el servicio de la Coordinacion de Cultura no se

cuenta con linea base, por lo tanto, es necesario recopilar informaciéon a la muestra para

el ana

lisis de datos.

Tabla 14 Calificacion del Servicio del servicio de Cultura

ENCUESTAANO 2011
ESTUDIANTES USUARIOS DEL SERVICIO

No Favorables

Regular/Aceptable/
Poco/Poca claridad y
precision/ Poco
atil/incompleta/
Inoportuna/Lenta/ No

Malo/No/ Sin
claridad ni
precision/ Muy
prol do/

I Medianamente

Desordenado/

Total No
Favorables

ordenado/ Sin ventilacién/
Medi: 1t D d
ventilado/
Imperceptible
Confiabilidad de respuestas 81% 8% 1% 89% 1%
Dimensién 1. |¢Resolvio la inquietud? 89% 4% 7% 93% 7%
Confiabilidad |c|aridad en la informacion 79% 21% 79% 21%
Informaciéon completa 74% 26% 74% 26%
16%
Equipamiento de espacios culturales 90% 10% 90% 10%
Di ion 2.
I e | Cantidad de espacio 82% 18% 82% 18%
Amplitud de espacios culturales 87% 13% 87% 13%
14%
gim’fSié":- Informacién oportuna 94% 6% 94% 6%
K e
respuesta |Velocidad de respuesta 67% 33% 67% 33%
19%
Dimensioén 4. . " ) . -
Tiempo de Horarlf) de atenglon / horario de disponibilidad 88% 129 88% 129
espacios deportivos
espera
12%
Dimension 5. | ble | le atendio? 97% 3%
Seguridad |¢ ue amable la persona que le atendio? o o
¢ Presto atencion? 80% 8% 12% 88% 12%
Dimension 6. | o icht la inquietud? 79% 3% 18% 82% 18%
¢ Tuvo empatia? (voluntad de comprender y servir) 80% 6% 14% 86% 14%
15%
Fuente: Elaborado por autoras de tesis
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4. CAPITULO 4. ANALISIS DE LA SITUACION

4.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Se agruparon los resultados producto de la tabulacién de encuestas realizadas y
grupos focales con los clientes de las cuatro unidades de la Direccibn General de
Estudiantes, de acuerdo a las dimensiones definidas que intervienen en la satisfacciéon
del servicio: confiabilidad, infraestructura, capacidad de respuesta, tiempo de espera,
seguridad y empatia.
Para el analisis se ha establecido dos categorias: favorable y no favorable.
A continuacion el detalle:

Tabla 15 Resultados Percepcion de los Estudiantes sobre el Servicio en la DGE

DIMENSIONES PROMOCION ADMISIONES REGIMEN ECONOMICO BIENESTAR ESTUDIANTIL
Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables | No Favorables Favorables No Favorables
Dimensién 1. Confiabilidad 85% 15% 98% 2% 69% 31% 77% 23%
Dimensién 2. Infraestuctura 86% 14% 91% 9% 80% 20% 82% 18%
Dimensién 3. Capacidad de respuesta 88% 12% 99% 1% 77% 23% 83% 17%
Dimension 4. Tiempo de espera N/A N/A 53% 47% 72% 28% 77% 23%
Dimensién 5. Seguridad 86% 14% 84% 16% 80% 20% 89% 11%
Dimensién 6. Empatia 82% 18% 100% 0% 75% 25% 87% 13%

4.2 CRITERIOS DE ANALISIS

Los argumentos para establecer el nivel de criticidad de los resultados

desfavorables son:

a) Priorizacion de areas: En la cadena de valor de todo tipo de negocio la promocion

del producto o del servicio es considerada como estratégica, es por esto que la
Coordinacion de Promocioén es la pionera del ciclo de atencién a los clientes de la
DGE. En segundo orden encontramos a la Direccibn de Admisiones que
constituye el primer filtro entre el cliente potencial y el real. Le sigue la Direcciéon
de Régimen Econémico en donde se establecen las condiciones de permanencia
de los estudiantes admitidos. Finalmente la Direccion de Bienestar Estudiantil

establece un vinculo con el estudiante que trasciende lo académico.
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b) Tamaro de la poblacién objetivo. Se categorizaron a las facultades y escuelas en

unidades de baja demanda, demanda intermedia y alta demanda, de acuerdo al
numero de estudiantes que la conforman.

El proceso de Promociéon tiene afectacion directa sobre el numero de
inscripciones, por lo tanto, para determinar el nivel de criticidad se expone lo
siguiente:

Tabla 16 Divisién de Unidades Académicas segun la Demanda

UNIDADES DE BAJA DEMANDA SEMESTRES CRITICIDAD
PROMEDIO
. |Unidad Académica 1109-10 110-11 1110-11 111-12 10% @ |30% 0 [60% a2
1 |Escuela de Trabajo Social 1 14 0 31 12 1 3 7
2 [Facultad de Ciencias de la Educacion 0 29 50 21 25 3 8 15
3 [Facultad de Ciencias Filoséficas y Teoldgicas 23 65 21 25 34 3 10 20
4 |Escuela de Bioandlisis 3 91 2 87 46 5 14 27
5 |Facultad de Ciencias Exactas y Naturales 4 113 2 122 60 6 18 36
6 |Facultad de Ingenieria (Sistemas) 38 107 57 110 78 8 23 a7
254 25 76 152
UNIDADES DE DEMANDA INTERMEDIA SEMESTRES PROMEDIO CRITICIDAD
. |Unidad Académica 109-10 | 110-11 | n10-11 | 111-12 10% @ |30% Ole0% @
1 [Facultad de Ingenieria (Civil) 47 163 68 167 111 11 33 67
2 |Facultad de Economia 52 182 67 194 124 12 37 74
3 [Facultad de Jurisprudencia 68 192 76 249 146 15 44 88
4 |Facultad de Psicologia 66 170 125 225 147 15 44 88
5 |Facultad de Enfermeria 113 177 84 241 154 15 46 92
682 68 204 409
UNIDADES DE ALTA DEMANDA SEMESTRES CRITICIDAD
PROMEDIO
No. |Unidad Académica 1109-10 110-11 1110-11 111-12 10% a 30% 0 60% ﬂ
12 |Facultad de Comunicacion, Linglistica y Literatura 63 361 45 354 206 21 62 123
13 |Facultad de Ciencias Humanas 82 420 20 434 239 24 72 143
14 |Facultad de Ciencias Administrativas y Contables 95 423 150 361 257 26 77 154
15 [Facultad de Arquitectura, Disefio y Artes 172 375 167 444 290 29 87 174
16 [Facultad de Medicina 262 782 351 935 583 58 175 350
1574 157 472,2 944,4

| NUMERO TOTAL DE ESTUDIANTES POR CRITICIDAD |251 a2 |753 (@) |1506 o] |

Si el 10% de los encuestados tiene una percepcidén desfavorable de la calidad del
servicio de la DGE, se considera que el nivel de criticidad es bajo, porque
simboliza hasta el total de estudiantes que conforman las carreras de baja
demanda. Por ello no es urgente que se inviertan recursos para mejorar la calidad
del servicio, aunque dicha informacion es importante, sobretodo en programas de
perfeccionamiento. Este nivel de criticidad esta representado por la luz verde de

un semaforo.
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Si del 11 al 30% de los encuestados tienen una percepcion desfavorable de la
calidad del servicio en la DGE, se considera que el nivel de criticidad es de alerta,
porque simboliza hasta el total de estudiantes que conforman las carreras de
demanda intermedia. En el nivel de criticidad de alerta o urgencia, representado
por el color amarillo, es importante y urgente planificar medidas de mejora a

mediano y largo plazo.

Si el nivel de inconformidad con la calidad del servicio es superior al 30%, se
habla de que carreras de baja, mediana y alta demanda estarian en riesgo de
perder estudiantes en los procesos de la DGE. Este escenario emergente
representado por el color rojo, requiere una intervencién inmediata que identifique
las causas que desmejoran el servicio a la comunidad y se ejecuten estrategias

para erradicarlas.

c) La misién organizacional de la DGE. En relacion al resto de unidades la DGE es la

que representa a la Universidad por tener vinculacion de primer orden con el
principal usuario representado por el estudiante; y por lo tanto, la calidad en el
servicio es mas susceptible de generar impactos positivos 0 negativos en la
imagen institucional y en la predisposicion de los estudiantes y sus familias hacia

sus funcionarios.

d) Afectacion a otras unidades. Por la deficiencia en la dimension de confiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad, el estudiante ejecuta los procesos de
manera incompleta o errbnea en Unidades Académicas o Unidades de Servicio
(informatica, biblioteca, etc.). Ejemplo: Si en la DGE no se informa al estudiante

nuevo cual es el siguiente paso luego de la inscripcion, la facultad recibe
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documentaciéon incompleta, inscripciones tardias en materias, ausentismo, entre

otros.

Por lo tanto; las dimensiones en las cuales se va a profundizar la investigacion mediante

entrevistas o grupos focales son aquellas en las cuales se refleja un estado critico o de

alerta, siendo estos:

Tabla 17 Criticidad en la Satisfaccién del Servicio de la DGE

DIMENSIONES PROMOCION ADMISIONES REGIMEN ECONOMICO | BIENESTAR ESTUDIANTIL

Favorables [No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables [No Favorables| Favorables |No Favorables

Dimension 1. Confiabilidad 85% 15% O 98% 2% @ 69% 31% @| 7% 23% O

Dimension 2. Infraestuctura 86% 14% O 91% 9% @ 80% 20% @ 82% 18% O

Dimension 3. Capacidad de respuesta 88% 12% Q 99% 1% @ 7% 23% O 83% 17% O

Dimension 4. Tiempo de espera N/A N/A 53% 7% @ 72% 28% O 7% 23% O

Dimension 5. Seguridad 86% 14% O 84% 16% Q| 80% 20% Q| 89% 1% O

Dimension 6. Empatia 82% 18% @) 100% 0% @ 75% 2% O 87% 13% O
4.3 ANALISIS

4.3.1. Coordinacion de Promocion

Tabla 18 Criticidad en la Satisfaccion del Servicio de la Coordinacion de Promocion

PROMOCION

DIMENSIONES Favorables |No Favorables
Dimension 1. Confiabilidad 85% 15% O
Dimension 2. Infraestuctura 86% 14% Q
Dimension 3. Capacidad de respuesta 88% 12% O
Dimension 4. Tiempo de espera N/A N/A
Dimension 5. Seguridad 86% 14% O
Dimension 6. Empatia 82% 18% O

Mediante el analisis de oportunidades de mejora expuesta por los estudiantes se

concluye lo siguiente:

De acuerdo al nivel de criticidad de alerta, es importante y urgente planificar medidas de

mejora a mediano y largo plazo en todas las dimensiones de la calidad del servicio.
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Mediante un taller de lluvia de ideas con el personal administrativo se ha identificado que

el apoyo a la gestion del area se realiza mediante becarios y contrataciones temporales

por servicios profesionales, que no incluyen periodos significativos de induccion ni

desarrollo de competencias como la empatia. Ademas encontramos la siguiente relacion

de causa efecto:

Grafico 21 Arbol de Problemas Coordinacion de Promocién
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El campo de accion de la Universidad sobre las causas de los problemas esta
principalmente enfocado en la seleccién externa de personal para expositores y en el
corto tiempo destinado a promocionar informacion; debido al estrecho calendario de

educacion secundaria y a la concentraciéon de inversion en charlas y casa abierta.

4.3.2. Direccion de Admisiones

Tabla 19 Criticidad en la Satisfaccién del Servicio de Admisiones

DIMENSIONES AENISIONES

Favorables |No Favorables
Dimension 1. Confiabilidad 98% 2% @
Dimension 2. Infraestuctura 91% 9% @
Dimension 3. Capacidad de respuesta 99% 1% @
Dimension 4. Tiempo de espera 53% 47% @
Dimension 5. Seguridad 84% 16% O
Dimension 6. Empatia 100% 0% @

Mediante el analisis de oportunidades de mejora expuesta por los estudiantes se

evidencia insatisfaccion con el tiempo que las personas esperan para ser atendidas.

En temporadas de inscripcion, el area de espera, pasillos y sus alrededores se
caracterizan por largas filas de estudiantes y familias que inician el proceso, solicitan
informacién, repiten el tramite o completan documentaciéon. El tiempo de espera es la
dimensién que requiere una intervencion inmediata, ya que la percepcion no favorable es

del 47%.

Ademas, el 16% de estudiantes encuestados califica como no favorable la seguridad del

servicio, sobretodo en el hecho de que son incompletas las instrucciones recibidas.
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Al respecto, se consolida la percepcidon del personal administrativo en el siguiente arbol

de problemas:

Grafico 22 Arbol de Problemas Admisiones
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Las principales causas ligadas a la insatisfaccién del servicio se concentran en la falta de

modernizacion del proceso, poca libertad en la toma de decisiones, fallas en la

comunicacion interna, desmotivacion del personal y espacio de espera inadecuado.
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Existen aspectos de la gestion estratégica que influencian en el nivel de motivacién del
personal, quien a su vez pone en evidencia ante el usuario el condicionamiento

desfavorable interno para mejorar la atencion.

El manejo de quejas puede verse limitado tanto por los procesos internos como por la
disponibilidad institucional de infraestructura y tecnologia, generando como efecto
desercion, desmejora de la imagen institucional y perjuicio a otros procesos internos a

cargo de las unidades académicas o Secretaria General.

4.3.3. Direccion de Régimen Econémico

Tabla 20 Criticidad en la Satisfaccion del Servicio de Régimen Econdmico

BT SEES SPD BECAS CREDITO DIFERIDO PARQUEADEROS

Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables
Dimensién 1. Confiabilidad 86% 14% [¢] 59% 41% @ 77% 23% O 55% 45% @
Dimensién 2. Infraestuctura 92% 8% @ 7% 23% O 68% 32% @ 84% 16% @
Dimension 3. Capacidad de respuesta 80% 20% o] 68% 32% @ 90% 10% @ 71% 20% O
Dimensién 4. Tiempo de espera 76% 24% o] 53% 47% @ 70% 30% @ 90% 10% @
Dimensién 5. Seguridad 91% 9% @  76% 24% @ 85% 15% O 69% 31% @
Dimensién 6. Empatia 92% 8% @  59% 41% @ 95% 5% @ 55% 45% @

La percepcidn de los estudiantes sobre el servicio de la Direccidon de Régimen Econémico
estd condicionada por el hecho de que los costos de la universidad inciden
significativamente en la economia familiar. Por ejemplo, en el Sistema de Pension
Diferenciada la mayoria de usuarios tiene la expectativa de obtener la beca mas alta
posible, esto genera mayor susceptibilidad durante la entrevista y en la entrega de
informacién socio econémica presentada por las familias, asi como inconformidad con la
categoria en la cual fueron ubicados, lo que puede reflejarse en el resultado de alerta

amarilla en el factor confiabilidad y capacidad de respuesta.
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En el caso de becas y parqueaderos la respuesta del usuario ante un sistema de

retroalimentacién en la calidad del servicio evidencia insatisfaccién con aspectos propios

a la competencia del personal.

En crédito diferido el factor de mayor criticidad se encuentra en la infraestructura y el

tiempo de espera.

Ante estos resultados se detallan a continuacion los problemas analizados por el personal

del area:

Grafico 23 Arbol de Problemas Direccion de Régimen Econémico
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Las causas de los problemas evidenciados en la Direccion de Régimen Econémico estan
vinculadas con la indisciplina o incumplimiento de los usuarios, estrategias de
comunicacion ineficientes, falta de modernizacién y resistencia al cambio por parte del
personal ya que tanto en el taller de lluvia de ideas como en la encuesta de clima laboral
los empleados del area manifiestan que no estarian dispuestos a participar de un

programa de rotacion para mejorar sus conocimientos y destrezas (Anexo 8).

Frente a la persistencia de las causas se genera como efecto sobrecarga laboral por la
solicitud reiterada de informacion, insatisfaccion del personal y del usuario, generando un

circulo vicioso que inicia nuevamente con incumplimiento del usuario.

4.3.4 Direccion de Bienestar Estudiantil

Tabla 21 Criticidad en la Satisfaccién del Servicio de Bienestar Estudiantil

DIMENSIONES DEPORTES FISIOTERAPIA CULTURA BIENESTAR ESTUDIANTIL

Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables| Favorables |No Favorables
Dimensioén 1. Confiabilidad 73% 27% O 75% 25% O 84% 16% O 77% 23% O
Dimension 2. Infraestuctura 82% 18% O 79% 21% O 86% 14% @] 82% 18% O
Dimension 3. Capacidad de respuesta 100% 0% @ 69% 31% O 81% 19% O 83% 17% 3
Dimension 4. Tiempo de espera 79% 21% @ 65% 35% O 88% 129 O 77% 23% O
Dimension 5. Seguridad 91% 9% @ 80% 20% O 97% 3% @ 89% 1% O
Dimensién 6. Empatia 87% 13% @ 90% 10% @ 85% 15% O 87% 13% O

Los estudiantes afirman que el servicio de la Coordinacién de Deportes tiene por
fortalezas la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia; sin embargo, existe
oportunidades de mejora en la confiabilidad, infraestructura y tiempo de espera.

Ademas, se ha identificado que a excepciéon del factor empatia, todos los criterios que

determinan la calidad en el servicio son susceptibles de mejora.

La Coordinacion de Cultura es reconocida por los estudiantes principalmente en la
seguridad que transmite el personal encargado; sin embargo, el resto de factores

requieren una intervencion de mediano o largo plazo.
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En general, el personal de la Direccion de Bienestar Estudiantil, propone como

principales causas de insatisfaccion en el servicio la poca participacion de los

involucrados en la elaboracion del plan operativo y presupuestario, la pérdida de

autoridad de los responsables, mensajes y canales de comunicacion inadecuados, la

infraestructura insuficiente y la no modernizacién del servicio.

Se han considerado como efectos: el deterioro de la imagen institucional, la continuidad

en tareas innecesarias y a largo plazo se puede generar poca participaciéon en los

eventos.

A continuacion se detalla el resultado de la lluvia de ideas:

Grafico 24 Arbol de Problemas Bienestar Estudiantil
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5. CAPITULO 5. PROPUESTA DE MEJORA

La elaboracion de la presente propuesta contribuye a la consecucion de uno de los
objetivos estratégicos de la Universidad relacionado a mejorar el entorno laboral y las
capacidades del personal administrativo. Adicionalmente se atentan los efectos
desfavorables que podrian suscitarse por la inatenciéon a las debilidades en el servicio al
cliente en la DGE que son: deficiencia en las relaciones con otras areas de la institucion,
desercion de estudiantes, confrontaciones entre el cliente interno y personal
administrativo, desmejora del clima laboral, pérdida del prestigio institucional, vy
disminucion de ventajas competitivas en relacion a otras entidades de educacion

superior.

El enfoque de direccion estratégica de recursos humanos prima en la estructura de la
presente propuesta, de tal manera que la misma articula el nivel de criticidad analizado
en el capitulo anterior con los diferentes subsistemas de la administracién del talento

humano.

5.1 SELECCION DE PERSONAL

La propuesta del presente subsistema aporta al cumplimiento de una de las
estrategias del objetivo séptimo del plan estratégico que es el fortalecer la identidad
institucional de la PUCE. Ademas ayuda a solventar el problema de la insuficiencia de
personal especializado en promocion para cubrir la demanda de charlas y exposicion en
casa abierta, en donde se evidencia la oportunidad de iniciar un proceso de seleccion

interna que identifique potenciales expositores.

El flujograma del proceso de seleccidn interna propuesto es el siguiente:
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Grafico 25 Flujograma Seleccién Interna Promotor Universitario
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Identificacion de vacantes y periodo criticos. Se ha identificado que por la gestién que

desarrolla la universidad existen en todas las unidades tiempos de alta y baja demanda,
esto quiere decir que hay temporadas en las cuales el personal ejecuta actividades bajo
presion, mientras que en otros momentos se destina cierto tiempo de la jornada a
actividades ajenas a las funciones del cargo. Se ejemplifica lo antes expuesto con lo

siguiente:
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Tabla 22 Nivel de demanda de servicios universitarios

NIVEL DE DEMANDA DE SERVICIOS UNIVERSITARIOS

PROMOCION Casa abierta Colegios

Inscripciones |

REGIMEN ECONOMICO | | SPD, Becas
BIENESTAR ESTUDIANTIL Actividades extracurriculares
UNIDADES ACADEMICAS Matriculas | | Fin semestre | Programaciones
UNIDADES DE SERVICIO Varios

NIVEL DE DEMANDA DE SERVICIOS UNIVERSITARIOS

PROMOCION Colegios
ADMISIONES Inscripciones
REGIMEN ECONOMICO SPD, Becas| Crédito | SPD, Becasy Crédito
BIENESTAR ESTUDIANTIL Actividades extracurriculares
UNIDADES ACADEMICAS Matriculas | Fin semestre
UNIDADES DE SERVICIO Varios

ALTADEMANDA DEMANDA
DEMANDA MEDIADEL SERVICIO
BAJADEMANDA DEL SERVICIO

Actualmente, por medio de unidades académicas de baja demanda, la DGE contrata
para charlas en colegios 3 personas durante aproximadamente tres meses al afio
comprendidos entre mayo a julio, con un total de honorarios que se propone sea re

invertido en personal interno.

La creacion de una funcién de apoyo a la gestion estratégica universitaria, encaminada a
atraer dar soporte a los periodos criticos de la DGE estaria identificada con el nombre de

“promotor universitario”.

Se entiende que los periodos criticos en los que interviene el “promotor universitario” son:
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e Enero a marzo en promocién en colegios y casa abierta. Mayo, junio, octubre y
noviembre en charlas en colegios.

e Febrero, marzo, abril, septiembre y octubre en el proceso de inscripciones y
admisiones.

e Los meses de baja demanda del servicio pueden optimizarse generando un
programa de formacion e induccion de dicha funcidbn de apoyo, brindando
mayores y mejores conocimientos al personal de la DGE con la finalidad de

sustituir el actual servicio centralizado y especifico por uno mas integral.

Reclutar personal interno.- En otras instituciones, por ejemplo, en materia de salud

ocupacional, se crean funciones como brigadier de primeros auxilios, o para
certificaciones de sistemas de gestion se crean funciones de auditores internos, para lo
cual los empleados ingresan a un proceso de formacidén gratuito que les acredita a
prestar sus servicios en calidad de brigadier o auditor cuando la institucion lo requiera. De
esta dinamica se beneficia al trabajador ya que desarrolla otras destrezas profesionales
adicionales a las de su cargo y mantiene un status que respalda su imagen por ser
representante institucional en tareas de importancia estratégica para la entidad. De igual
manera se pretende que con la misma institucionalidad se imparta una campafa de
difusiébn del cargo “promotor universitario”, como herramienta de atraccidn para

reclutamiento interno.

Los aspectos positivos de calificarse como promotor universitario estan vinculados
principalmente a fortalecer el sentido de pertenencia a la PUCE, ampliar los
conocimientos de la razon de ser de la organizacién, interactuar con un equipo de trabajo
multidisciplinario, beneficiarse de una oportunidad de desarrollo profesional

enriqueciendo conocimientos asi como destrezas de servicio y tener una experiencia
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vivencial fuera de la cotidianeidad laboral. Para la Universidad se genera la oportunidad
de optimizar el tiempo del personal de unidades administrativas, académicas y de
servicios en épocas de baja demanda, asi como invertir el presupuesto de promocién en
colaboradores internos en lugar de destinarlo a contrataciones externas y garantizar la

sostenibilidad del proyecto.

Se ha estimado que la disponibilidad presupuestaria actual para formacion de expositores
es el limitante del niumero de seleccionados anuales, asi como la temporalidad de alta y
baja demanda de las unidades principales a las cuales pertenezcan los aspirantes. La
ejecucion de charlas en colegios y participacién en la casa abierta debe ser coordinada

por el area de promocion.

Se considera que un proceso de seleccidén implica contar con un elemento de entrada del
proceso que en este caso es el perfil del promotor universitario, que es independiente al

establecido para el cargo que actualmente ocupe el postulante dentro de la Universidad.

Tabla 23 Perfil Propuesto del Cargo de Promotor Universitario

DATOS DE IDENTIFICACION:

1 L2 ' PROMOTOR

COORDINADOR DE PROMOCION

- JEFEINMEDIATO:

EJECUTAR CHARLAS Y EXPOSICIONES PLANIFICADAS POR PROMOCION UNIVERSITARIA EN COLEGIOS Y|
....................................... = CASA ABIERTA PARA DAR A CONOCER LA OFERTA ACADEMICA Y DE SERVICIOS DE LA PUCE

ACTIVIDADES ESENCIALES:

COLABORAREN LA ORGANIZACION LOGISTICA DE EVENTOS DE PROMOCION
DISTRIBUIR MATERIAL PROMOCIONAL

: EDUCACION FORMALREQUERIDA:
=,

EDUCACION LABORAL REQUERIDA

INTERNA.- GENERAL MINIMA DE SEIS MESES

CONOCIMIENTOS:

OFERTA ACADEMICA Y MODALIDADES DEESTUDIO. © BECASYBENEFICIOSECONOMICOS

PENSUM DE ESTUDIOS CONVENIOS INTERNACIONALES
PERFILES Y TITULOS PROFESIONALES ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES
CAMPO LABORAL SERVICIOS UNIVERSITARIOS

PROCESO DE ADMISIONES Y MATRICULA
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'DE ACUERDO AL DICCIONARIO DE COMPETENCIAS DE MARTHA ALLES SE CONCEPTUALIZAN A CONTINUACION LAS REQUERIDAS PARA EL
PROMOTOR UNIVERSITARIO

" ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO : }

(NIVEL C O MEDIO).-
DEMOSTRAR SENSIBILIDAD POR LAS NECESIDADES O EXIGENCIAS QUE UN CONJUNTO DE CLIENTES POTENCIALES EXTERNOS O INTERNOS|
PUEDAN REQUERIR EN EL PRESENTE O EN ELFUTURO

COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES.-
ACTUA REACTIVAMENTE FRENTE A LAS DEMANDAS DE LOS CLIENTES, OFRECIEN DO RESPUESTAS ESTANDAR A SUS NECESIDADES. ATIENDE
CORDIALMENTE A TODOS LOS CLIENTES. CUMPLE CON LAS POLITICAS Y NIVELES DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE QUE SOSTIENE LA
ORGANIZACION. ESTA DISPONIBLE PARA CONSULTAS Y RECLAMOS

* TRABAJO EN EQUIPO: '

(NIVEL C O MEDIO).-
ES LA CAPACIDAD DE PARTICIPAR ACTIVAMENTE EN LA PROSECUCION DE UNA META COMUN, SUBORDINANDO LOS INTERESES
PERSONALES A LOS OBIETIVOS DEL EQUIPO.

COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES.- )
PONE LOS OBJETIVOS DEL GRUPO POR SOBRE INTERESES PERSONALES. TRABAJA COOPERATIVAMENTE CON EL GRUPO EN LA BUSQUEDA DE|
UN RESULTADO. SUS OPINIONES SON ACEPTADAS POR EL GRUPO. SE COMPROMETE CON LA TAREA Y EL NIVEL DE DESEMPERO REQUERIDO)
POR LA ORGANIZACION. REALIZA APORTES IMPORTANTES PARA LOS RESULTADOS DEL EQUIPO. EXPRESA ABIERTAMENTE SUS OPINIONES A|
LOS DEMAS MIEMBROS DEL GRUPO.

* INICIATIVA: }

(NIVEL C O MEDIO).-
ES LA PREDISPOSICION A EMPRENDER ACCIONES, CREAR OPORTUNIDADES Y MEJORAR RESULTADOS SIN NECESIDAD DE UN
REQUERIMIENTO EXTERNO QUE EMPUJE A HACERLO.

COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES.- i
CUMPLE SATISFACTORIAMENTE CON LAS RESPONSABILIDADES Y NIVELES DE DESEMPENO DEMANDADOS POR SU PUESTO. RESUELVE CON
EXITO Y RAPIDEZ LOS PEQUENOS PROBLEMAS QUE HABITUALMENTE SE LE PRESENTAN. APORTA IDEAS QUE CONTRIBUYEN A MEJORAR LOS|
PROCESOS Y A CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS DEL AREA. TRABAJA TIEMPO EXTRA CUANDO LAS CIRCUNSTANCIAS LO EXIGEN. APORTA|
INFORMACION UTIL PARA ELSEGUIMIENTO DE LA PERFORMANCE PROPIA Y DEL AREA.

" CONFIANZAENSI MISMO: |

(NIVEL C O MEDIO).-
ES EL CONVENCIMIENTO DE QUE SE ES CAPAZ DE REALIZAR CON EXITO UNA TAREA O ELEGIR EL ENFOQUE ADECUADO PARA RESOLVER UN
PROBLEMA. ESTO INCLUYE ABORDAR NUEVOS Y CRECIENTES RETOS CON UNA ACTITUD DE CONFIANZA EN LAS PROPIAS POSIBILIDADES,
DECISIONES O PUNTOS DE VISTA.

COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES.-
SE PRESENTA ANTE SUS INTERLOCUTORES CON SEGURIDAD, Y PUEDE CONVENCER U OBTENER LO QUE PRECISA SIN MAYORES
DIFICULTADES.

| AUTOCRONTROL: ]

(NIVEL C O MEDIO).-
DOMINIO DE S| MISMO. ES LA CAPACIDAD DE MANTENER CONTROLADAS LAS PROPIAS EMOCIONES Y EVITAR REACCIONES NEGATIVAS)
ANTE PROVOCACIONES, OPOSICION U HOSTILIDAD DE OTROS, O CUANDO SE TRABAJA EN CONDICIONES DE ESTRES. ASIMISMO, IMPLICA
LA RESISTENCIA A CONDICIONES CONSTANTES DE ESTRES.

COMPDBTAMI ENTOS OBSERVABLES.- . o

EL ESTRES NO DISMINUYE SU NIVEL DE RENDIMIENTO, AUNQUE AFECTA SU ESTADO DE ANIMO. ACTUA ANTE LOS PROBLEMAS QUE SE LE
PLANTEAN CON MODERACION Y PRUDENCIA. SE ORGANIZA Y SE ESFUERZA POR CAMBIAR SU MODO DE ACCIONAR FRENTE AL
COMENTARIO O SUGERENCIA DE UN PAR O UN SUPERIOR. CONTROLA ADECUADAMENTE LAS PROPIAS EMOCIONES EN EL AMBITO
LABORAL, AUN CUANDQ ATRAVIESE PROBLEMAS PERSONALES.

| APRENDIZAIE CONTINUO: |

(NIVEL C O MEDIO).-
ES LA HABILIDAD PARA BUSCAR Y COMPARTIR INFORMACION UTIL PARA LA RESOLUCION DE SITUACIONES LABORABLES.
COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES.-

BUSCA Y ANALIZA INFORMACION UTIL PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS EN SU AREA. REALIZA ESFUERZOS POR ADQUIRIR NUEVAS
PRACTICAS Y CONOCIMIENTOS.
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Desarrollar_induccion.- Se propone emitir certificados de aprobacién como promotor
universitario de acuerdo a una evaluacidon teorica y practica sobre los contenidos del
Manual de Admision y Opciones de Estudio, Asistencia Econdémica y Servicios para los

Estudiantes generado por la Coordinacion de Promocion.

En el subcapitulo de Formaciéon y Desarrollo se detalla el contenido del programa de

formacioén del Promotor Universitario.

5.2 REMUNERACIONES

De acuerdo al Servicio Integrado de Remuneraciones SIREM de la Consultora
Price Waterhouse Coopers del afio 2011 se concluye que tanto la remuneraciéon bruta
como neta de las personas empleadas en la DGE de la PUCE son competitivas en el

mercado y se traduce en una estrategia de retencion del personal.

Debido a la delicadeza y confidencialidad de la informacién no se expone en el presente
trabajo la remuneracién real individual, sin embargo, se han detectado cuatro cargos
concretos cuya remuneracion es inferior al promedio del mercado y se recomienda a los

directivos analizar dicha situacion, pues esto genera un problema de inequidad interna.

En el diagnéstico de clima laboral del afio 2010 se evidencia una percepcion de

insatisfaccion de ciertos cargos con su nivel remunerativo. Al respecto se propone un

plan de socializacion interna del siguiente contenido:

e Compensaciéon monetaria y no monetaria, que quiere decir el costo que cada cargo

representa para el presupuesto de la Universidad.
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Valoracién monetaria de los cargos de la DGE cuyos funcionarios han expresado

inconformidad salarial.

Competitividad salarial de la PUCE. Se recomienda la contratacién de especialistas

en estudios salariales especificos para determinar los valores actuales en el ambito

de educacion superior y socializar la informacién internamente.

5.3 FORMACION Y DESARROLLO

Para solventar la reiterada solicitud de informacién del publico en general sobre la

oferta académica, costos y beneficios econémicos de la Universidad, titulaciones,

actividades extracurriculares y servicios; se sugiere calificar a todo el personal de la DGE

como “promotores universitarios” lo que implica incluir en el cronograma de actividades

procesos de formacion continua. Esta iniciativa contribuye al séptimo objetivo estratégico

organizacional que es “mejorar el entorno laboral y las capacidades del personal

académico y administrativo”, para lo cual la Universidad plantea como estrategias: 7.2

Mejorar las capacidades del personal administrativo y 7.3. Fortalecer la identidad

institucional de la PUCE, tomado de la Planificacion Estratégica 2008-2013.

Tabla 24 Contenido del programa de formacién del promotor universitario

DIA TEMA CONTENIDO HORAS
Objetivo y alcance del curso Funciones generales y objetivo del Promotor Universitario 1
. Entorno politico de educacién superior. Procedimientos
Procedimientos ~ antes 108 | o ionados con ef SENESCYT y su ENNA. Informacion
organismo reguladores del EES S g . 1
para el SNNA. Administracion de becas y requisitos para
y la PUCE ot
postulacion.
1 La Universidad Historia, mision, vision, objetivos, méritos y reconocimientos. >

Infraestructura (instalaciones y proyecto Nayon)

SINAPUCE

Quito, Ibarra, Ambato, Esmeraldas, Santo Domingo de los
Tsachilas y Manabi

Introduccién Académica

Oferta académica (facultades, escuelas y carreras en
general), carreras de alta y baja demanda
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DIiA TEMA CONTENIDO HORAS
Orientacion Vocacional Nociones generales 3
Proceso de Admisiones y | Requisitos de admision, tipos de pruebas, puntajes >

2 Matricula requeridos, tramitologia y calendario.
Asistencia Econémica Costos de carrera, SPD, becas y opciones de pago 1
Servicios para los Estudiantes Generalidades 1
Actividades extracurriculares Deporte_s,, salud (centro médico universitario, DISerLAB, y
promocioén de salud) y cultura
Bolsa de empleo y Pasantias Condiciones generales 0,5
Becas con intercambio, becas parciales, intercambios
Convenios Internacionales académicos, ayudantias de catedra, estudios en inglés, 2
maestrias, becas de verano.
Biblioteca, hemeroteca, DPU, aulas de computo, equipos
Servicios de Soporte | informaticos y de red, kioskos de impresion, centros de 2
Académico documentacion, laboratorios, centros de audiovisuales y
3 publicaciones, estacion cientifica Yasuni y Teatro.
Centro Cultural, Consultorios Juridicos Gratuitos, Centro de
Psicologia Aplicada, Centro de Servicios Ambientales y
Quimicos, Programa de Estudios Especializados en Ciencias
Servicios abiertos a la Somalgs, _Qentro de Estimulacion Temprana, Centro de
comunidad Invegtlgqcmn en Enfermedades I_r}fecmos.as,. Centro .(’je 2
Publicaciones, Centro de Produccion Audiovisual, Accién
Social Universitaria, Instituto de Salud Publica, Instituto de
Investigaciones Econdmicas, Laboratorio de Resistencia de
Materiales, Estacion Cientifica Yasuni.
AQ: Arquitectura, Artes Visuales, Disefio Profesional con
mencién en Disefio Grafico y Comunicacion Visual y Disefio 1
de Productos
CA: Administracion de Empresas, Contabilidad y Auditoria. 1
CE: Ciencias de la Educaciéon con mencion en Educacion ,
Inicial, Basica o Bachillerato.
CN: Ciencias Bioldgicas, Ciencias Quimicas con mencion en 1
4 | Introduccion  a  Unidades Quimica Analitica.
Académicas FT: Filosofia, Teologia. 0,5
CH: Antropologia con mencion en  Antropologia
Sociocultural, Arqueologia, Ciencias Geograficas y Medio
Ambiente, Planificacion Territorial, Ecoturismo, Gestién 1
Hotelera, Historia, Historia del Arte, Historia con mencion en
Archivologia y Bibliotecologia, Sociologia con mencion en
Politica, Desarrollo o Relaciones Internacionales.
EF: Enfermeria, Nutricion Humana, Terapia Fisica. 1
CLL: Comunicacién con mencién en Comunicacion y
Literatura, Comunicacion Organizacional o Periodismo para
Prensa, Radio y Television. Linglistica Aplicada con 1
mencion en Ensefianza de Lenguas, Traduccion. Multilingue
en Negocios y Relaciones Internacionales.
EC: Economia 1
; Introduccion a Unidades IG: Ingenieria Civil y Sistemas 1
Académicas JU: Derecho 1
MD: Medicina 1
PS: Psicologia Clinica, Educativa y Organizacional 1
BA: Bioquimica Clinica, Histocitologia, Microbiologia. 1
TS: Gestion Social 0,5
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DIiA TEMA CONTENIDO HORAS

Carreras con Modalidad Ciencias de la Educacioén - Educacion Inicial, Educacion

. . Basica, Educacién de Bachillerato, Educacion Musical. 1
Semipresencial . ) .
Musica, Lenguaje y Movimiento.
6 Aleman, chino mandarin, espafiol, francés, griego, inglés
Cursos Abiertos de Lenguas an, chinc darin, P ', frances, g,r' go, Ingles, 0,5
italiano, japonés, kichwa, latin, portugués, ruso.

Oferta de Postgrado Maestrias 2

Se cierra el proceso de capacitacion con aplicacion de conocimientos en al menos 3 charlas, previa la obtencion del

certificado como Promotor Universitario

También como una alternativa adicional para estimular el desarrollo profesional del

personal administrativo de la DGE, se propone el disefio de un plan de carrera, que

incentive su formacion y desarrollo de competencias (adaptados a las exigencias del

plan); asi como la rotacién (el paso por distintas areas o funciones del mismo nivel o

complejidad profesional);

horizontalmente, con la siguiente caracterizacién de proceso:

considerando los cambios del ascenso profesional
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Grafico 26 Flujograma del Plan de Carrera Administrativos DGE
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Identificar los puestos de la DGE estructuralmente.- Es necesario iniciar el disefio del plan

de carrera con la identificacion de los puestos de la DGE, para dimensionar
estructuralmente la poblacién total considerada para el estudio de la propuesta; asi como

la identificacién de niveles de autoridad y responsabilidad.

En base a lo mencionado encontramos lo siguiente:
v Un puesto de direccion general

v Cuatro puestos de direccion o supervision
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v Catorce puestos de asesoria o ejecucion

Grafico 27 Organigrama de la DGE
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Respecto al Organigrama cabe mencionar que existe una ocupante del cargo Auxiliar
Académica que depende directamente del Director General de Estudiantes, sin embargo,
se la excluye del presente trabajo, debido a que en la temporada en la cual se realiz6 la
investigacion sus funciones no estuvieron claramente definidas y la ocupante se
encontraba realizando el tramite de licencia, lo que dificulté recopilar informacion

relevante ya que no se determinaba si se contrataria un reemplazo.

Elaborar el inventario de puestos del plan de carrera.- El segundo paso es la

identificacion de puestos claves o de alto riesgo. De acuerdo al rol primordial que tiene el

personal de promocion, admision, régimen econdmico y bienestar estudiantil por ser
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vinculo de la universidad con el estudiante, se los considera puestos claves y
estratégicos. Ademas, por el efecto de su gestiéon, misma que tiene un alto impacto en la
actividad econémica de la Universidad, se los considera también de alto riesgo.
Por lo antes sefialado, el inventario de los puestos del plan de carrera se compone por:

v Asistente de Promocién

v Secretaria ejecutiva del Director

v Auxiliar académico de admisiones

v Auxiliar académico (becas)

v Auxiliar académico (régimen econémico)

v Auxiliar administrativo (régimen econémico)

v Auxiliar de contabilidad (régimen econémico)

v Secretaria ejecutiva (deportes)

Se excluye de la rotacibn a los cargos que requieren formacién y experiencia
especializada, es decir a: trabajadora social, coordinadores de cultura y deportes,

entrenadores, fisioterapista, traumatdlogo y asistente de promocion.

Realizar el analisis de brechas.- Una vez obtenido el inventario de puestos, se realiza el
analisis de brechas considerando factores clave que constan en cada perfil del puesto, y
de acuerdo a lo afirmado por Martha Alles (2009) son: conocimientos, competencias y

experiencia.

El analisis hara referencia a las acciones sugeridas para alcanzar el nivel deseado, y si
es necesario adquirir conocimientos, se los detallara también; esto siguiendo la cadena
de valor de la DGE, pues es indispensable que el personal administrativo fortalezca sus
conocimientos y competencias siguiendo el ciclo de atencion al cliente final que es el

estudiante.
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Grafico 28 Planes de Ascenso Profesional Horizontal

Ascenso profesional horizontal -promocién a admisiones

NIVEL INICIAL |
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[

| ASISTENTEDE PROMOCION |

Conocimientos

Competencias

Marketing Pensam iento analtico
Naturaleza del area Qrganizacion de sistemas
Mercado/entorno Manegjo de Excel Intermedio

Datos empresariales

Planificacion

Productos y servicios

Generacion de ideas

Organizacion de la informacién

Hablado

QOrientacionfasesoramiento

-

Ll

\ BRECHAS |

DIFERENCIAL
NECESARIO

NIVEL SUPERIOR I

| AUXILIAR ACADEMICO DE ADMISIONES |

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencion al cliente

QOrientacidn/ asesoramiento

Naturaleza del area

Recopilacion de informacién

Estudiantes

Inglés Hablado: Medio

Reglamento estudiantil

QOrganizacion de la informacion

Unidades académicas

Manejo de Excel Intermedio

Psicometria

Manejo de Business Object

Pensam iento analitico

Manejo de UXXI
ACCIONES RESPONSABLE/
SUGERIDAS HERRAMIENTAS DE APOYO

Conocimientos adicionales

Se debe realizar capacitacion en:

Técnicas de atencion al cliente

Estudiantes

Reglamento estudiantil

Unidades académicas

Psicometria

La calificacion minima de
aceptacion sera de 70100

DIRH

Competencias

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Orientacién/ asesoramiento

Recopilacion de informacion

Inglés Hablado: Medio

Manegjo de Business Object

Manejo de UXXI

DIRH

Experiencias u objetivos

Deberaalcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Atender a los aspirantes

Elaborar cuadros estadisticos sobre
los estudiantes admitidos y no
admitidos

Apoyar en la validacion de la Prueba
de Aptitud Académica

Apoyar en las inscripciones de
aspirantes y toma de pruebas

Direccion de Admisiones

Componentes coincidendes del perfil
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Ascenso profesional horizontal - admisiones a régimen econémico

NIVEL INICIAL |

I

AUXILIAR ACADEMICO DE ADMISIONES |

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencién al cliente

Orientacion/ asesoramiento

Naturaleza del area

Recopilacién de informacién

Estudiantes Inglés Hablado: Medio
|Reglamento estudiantd Organizacién de la informacion
Unidades académicas Manejo de Excel Intermedio
Psicometria Manejo de Business Object
Pensamiente analitico
Manejo de UXXI
» _ NIVEL SUPERIOR |
| AUXILIARADMINISTRATIVO |
Conocimientos Competencias
Técnicas de atencion al cliente Hablado
Naturaleza del area Orientacion de senvicio
Clientes Manejo del tiempo
Reglamento intemo QOrganizacion de la informacién
Pensamiento analitico
Manejo de Excel Intermedio
Recopilacion de informacion
Manejo del UXXI
Manejo del Sistema académico
BRECHAS |
L DIFERENCIAL ] L ACCIONES J L RESPONSABLE/ ]
NECESARIO SUGERIDAS HERRAMIENTAS DE APOYO

Conocimientos adicionales

Se debe realizar capacitacion en:

Clientes

Reglamento intemo

DIRH

La calificacion minima de
aceptacion sera de 70/100

Competencias

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Hablado

DIRH

Orientacion de servicio

Manejo del tiempo

Manejo del Sistema académico

Experiencias u objetivos

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Atender a las personas que solicitan
infoomacion socbre la  pension
diferenciada, becas, crédito diferido,

parqueadero, admisiones ¥
promociones

Manejar el archivo de expedientes de
pension diferenciada

Direccion de Régimen Econémico

Haborar cuadros estadisticos de los
estudiantes con la categoria asignada
por unidad académica

Ingresar las categorias de los
estudiantes nuewos, reubicados,
reingreso y cambio de facultad en los
sistemas UXXly académico

Componentes coincidendes del perfil
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Ascenso profesional horizontal - régimen econdémico

—  NIVEL INiciAL |

| AUXILIAR ADMINISTRATIVO |

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencién al cliente |Hablado

Naturaleza del area

Orientacion de servicio

Clientes Manejo del tiempo

Reglamento interno

Organizacion de la informacién

Pensamiento analttico

Manejo de Excel Intermedio

Recopilacién de informacién

Manejo del UXXI|

Manejo del Sistema académico

.

1

NIVEL SUPERIOR I

AUXILIAR ACADEMICO (BECAS 2) l

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencidn al cliente

Hablado

Naturaleza del area

Qrientacion de senvicio

Clientes

Manejo de Excel Interm edio

BRECHAS |

A

DIFERENCIAL
NECESARIO

)

Recopilacién de informacion

Hablado

Orientacion/asesoramiento

Organizacion de la informacion

Manejo de Business Objects

Manejo del UXXI

RESPONSABLE/
HERRAMIENTAS DEAPOYO

)

Conocimientos adicionales

No se requiere de capacitacion
adicional

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Competencias Hablado

Orientacidn/asesoram iento

Manejo de Business Objects

DIRH

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Atender a las personas que solicitan
inform acion sobre los procedimientos
dela D.G.E

Realizar el seguimiento de
Experiencias u objetivos  |estudiantes en la primera y sucesivas
matriculas

Verificar e ingresar las reservaciones
de cupo de los estudiantes admitidos
al sistema UXXI

Actualizar los presupuestos y costos
de postgrado

Director de Régimen Econdmico

Componentes coincidendes del perfil




Ascenso profesional horizontal -

NIVEL INICIAL J

régimen economico

| AUXILIAR ACADEMICO (BECAS 2) |

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencion al cliente

Hablado

Naturaleza del area

Orientacion de servicio

Clientes

Manejo de Excel Intermedio

\

Recopilacién de informacion

Hablado

Orientacién/asesoramiento

Organizacion de la informacion

Manejo de Business Objects

Manejo del UXXI

>

BRECHAS J

DIFERENCIAL
NECESARIO

NIVEL SUPERIOR |

|  AUXILIAR ACADEMICO (BECAS)

Conocimientos

Competencias

Naturaleza del area

Recopilacién de informacién

Reglamento de becas

Manejo del UXXI

Garantes

Manejo del sistema académico

Estudiantes

Orientacioén de servicio

Normativa de parqueaderos

Manejo de Word

ACCIONES
SUGERIDAS

Manejo de Business Objects

Manejo de Excel Intermedio

Organizacion de la informacion

RESPONSABLE/HERRAMIENTAS
DE APOYO

Conocimientos adicionales

Se debe realizar capacitacion en:

Reglamento de becas

Garantes

Estudiantes

Normativa de parqueaderos

La calificacion minima de aceptaciéon
sera de 70/100

DIRH

Competencias

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Manejo del sistera académico

Manejo de Word

DIRH

Experiencias u objetivos

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Verificar e ingresar al sistema UXXly
sistema académico la informacion de las
becas de estudiantes nuevos y antiguos

Elaborar los contratos de becas

Registrar en la base de datos la
exigencia académica del beneficiario de
beca y condicionamientos

Asignar los porcentajes de la beca
laboral de acuerdo al tiempo de servicio
del docente y administrativo

Realizar el sorteo de parqueaderos

Direccion de Régimen Econdmico

Componentes coincidendes del perfil




Ascenso profesional horizontal -

[ NIVEL INICIAL ]

régimen econdmico

|  AUXILIAR ACADEMICO (BECAS) |

Conocimientos

Competencias

Naturaleza del area

Recopilacién de informacion

Reglamento de becas

Manejo del UXXI

Garantes

Manejo del sistema académico

Estudiantes

Orientacion de servicio

Normativa de parqueaderos

Manejo de Word

Manejo de Business Objects

Manejo de Excel Intermedio

Organizacion de la informacion

ik

“1

NIVEL SUPERIOR |

| AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencion al cliente

Hablado

Servicio de créditos PUCE

Recopilacién de informacién

Instructivo de crédito diferido

Organizacion de la informacién

Aranceles PUCE

Manejo del UXXI

Naturaleza del drea

Manejo del sistema académico

Estudiantes/Familiares

Comprensién lectora

Contabilidad

Manejo de Excel Intermedio

. BRecHAs |

DIFERENCIAL
NECESARIO

ACCIONES
SUGERIDAS

RESPONSABLE /HERRAMIENTAS
DE APOYO

l

Se debe realizar capacitacién en:

Técnicas de atencién al cliente

Servicio de crédites PUCE

Conocimientos adicionales

Instructivo de crédito diferido

Aranceles PUCE

Contabilidad

La calificacion minima de aceptacion
sera de 70100

DIRH

Competencias

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Hablado

Comprension lectora

DIRH

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Informar a los estudiantes los costos de
las carreras y sus facilidades de pago

Experiencias u objetivos

Verificar e ingresar la informacion de las
solicitudes de crédito diferido PUCE a
los sistemas académicos

Revisar y emitir el documento de crédito
con los valores a cancelar de cada
estudiante

Elaborar el cuadro de costos de las
carreras

Direccién de Régimen Econdmico

Componentes coincidendes del perfil




Ascenso profesional horizontal - régimen econémico - bienestar estudiantil

NIVEL INiCIAL |

AUXILIAR DE CONTABILIDAD |

Conocimientos

Competencias

Técnicas de atencion al cliente

Hablado

Servicio de créditos PUCE

Recopilacién de informacién

Instructivo de crédito diferido

Organizacién de la informacién

Aranceles PUCE

Manejo del UXXI

Naturaleza del area

Manejo del sistema académico

Estudiantes/Familiares

Comprension lectora

Contabilidad

Manejo de Excel Intermedio

>

> NIVEL SUPERIOR |

SECRETARIAEJECUTIVA

Conocimientos

Competencias

Técnica de atencién al cliente

Orientacién de servicio

Unidades administrativas

Escritura

Estudiantes

NManejo de Word

Deportistas/ Entrenadores

Recopilacién de informacién

Secretariado Ejecutivo

Organizacion de la informacién

. BRECHAS |

DIFERENCIAL
NECESARIO

ACCIONES
SUGERIDAS

Hablado

RESPONSABLE /HERRAMIENTAS
DE APOYO

Se debe realizar capacitacién en:

Conocimientos adicionales

Unidades administrativas

Deportistas/ Entrenadores

Secretariado Ejecutivo

La calificacion minima de aceptacion
sera de 701100

DIRH

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Competencias

Orientacion de servicio

Escritura

Manejo de Word

DIRH

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Experiencias u objetivos

Facilitar el uso de implementos e
instalaciones deportivas a la comunidad
universitaria

Redactar oficics, memorandos y ofros
documentos

Transcribir las asistencias de los
estudiantes que forman parte de los
clubes deporiivos

Informar a coordinador scbre los
comunicados extemnos e intemos

Direccion de Bienestar Estudiantil

Componentes coincidendes del perfil




L

Ascenso profesional horizontal -

NIVEL INICIAL |

bienestar estudiantil - régimen econémico

SECRETARIAEJECUTIVA |

Conocimientos Competencias
Técnica de atencién al cliente | Orientacién de servicio
Unidades administrativas Escritura
Estudiantes Manejo de Word
Deporiistas/ Entrenadores Recopilacién de informacién
Secretariado Ejecutivo Organizacién de la informacién

a

Hablado

3

| BrRecHAas |

DIFERENCIAL
NECESARIO

NIVEL SUPERIOR |

[ AUXILIAR ADMINISTRATIVO l

Conocimientos Competencias
Técnicas de atencién al cliente Hablado
Naluraleza del drea Orientacién de servicio
Clientes Manejo del tiempo
Reglamento intemo Organizacioén de la informacion

Pensamiento andliico
Manejo de Excel Intermedio

Recopilacién de informacién

Manejo del UXXI

Manejo del Sistema académico

ACCIONES
SUGERIDAS

RESPONSABLE/HERRAMIENTAS
DE APOYO

Conocimientos adicionales

Se debe realizar capacitacion en:

Naluraleza del drea

Reglamento intemo

DIRH

La calificacion minima de aceptacion
sera de 701100

Competencias

Se debe desarrollar las siguientes
competencias:

Manejo del iempo

Pensamiento analitico
Manejo de Excel Intermedio

DIRH

Manejo del UXXI

Manejo del Sistema académico

Experiencias u objetivos

Debera alcanzar los siguientes
objetivos especificos:

Atender a las personas que sclicktan
mnformaciin sobre B pensicn
diferenciada, becas, crédito diferido,
parqueadero, admisiones y promociones

Manejar el archivo de expedientes de
pension diferenciada

Direccion de Régimen Econémico

Elaborar cuadros estadisticos de los
estudiantes con la categoria asignada
por unidad académica

Ingresar las categorizs de los
estudiantes nueves, reubicados,

reingreso y cambio de facultad en ks

Componentes coincidendes del perfil

82



Elaborar la trazabilidad del puesto.-

Nos referimos a la trazabilidad del puesto como el camino que debe seguir el puesto
dentro de la estructura organica funcional de la direccién general de estudiantes, en base

al analisis realizado con anterioridad, asi:

Grafico 29 Mapa de Carrera

Audliar

‘ académico

Auxiliar de
contabilidad
R ——

Auxiliar
academico beca

’z

academico beca Fsterasta

5.4 SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

En la Evaluacién de Factores de Riesgo realizada por la Direccion de Recursos
Humanos y Desarrollo Institucional de la PUCE en el afio 2010 y socializada en el afio
2011 (ver Anexo 5) encontramos elementos de los riesgos psicosociales calificados como

criticos por el personal de la DGE, tales como: el trabajo a presion, alta responsabilidad,
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sobrecarga mental, minuciosidad de la tarea, trabajo mondétono, déficit en la

comunicacion, relaciones interpersonales inadecuadas o deterioradas y desmotivacion.

Varios elementos de los riesgos psicosociales se presentan con mayor frecuencia e

intensidad en los ciclos de alta demanda del servicio.

En cumplimiento del objetivo de mejorar el entorno laboral y para solventar el problema
mencionado en el parrafo anterior se recomienda modernizar y automatizar los procesos
con la finalidad de optimizar el tiempo del personal y omitir trabajos operativos manuales
de ingreso, registro y emision de informacién. Ademas en el presente capitulo se
recomienda iniciar un programa de formacién de “promotores universitarios” que permitan
contar con personal preparado que brinde soporte en periodos criticos en actividades
ajenas a su cotidianeidad y mejorar la distribucion de carga laboral en aspectos como la
emision de informacion académica, procesos de inscripcion, beneficios econdmicos, entre

otros.

En la Coordinacién de Promocién el personal manifiesta que en meses previos a la
inauguracién de la Casa Abierta, con un promedio de 4161 asistentes, la organizacién
requiere realizar trabajos nocturnos ya que armar los stands, colocar la luminaria,
distribuir el espacio, entre otras actividades logisticas se realizan con poca anticipacion.
En esta temporada considerada como de “alta demanda” el personal se ve expuesto a
altos niveles de estrés por cuanto el éxito del evento es responsabilidad directa tanto de
la Coordinaciéon como de la Asistencia de Promocién. Es entonces cuando existe la
percepcion de trabajo a presién, alta responsabilidad, sobrecarga mental, déficit en la
comunicacion con las unidades o proveedores para coordinar detalles del evento,

relaciones inadecuadas o deterioradas y exposicion a la amenaza delincuencial vinculada
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a las actividades nocturnas. La logistica de las charlas en colegios, a su parecer, resulta

menos compleja, siempre y cuando no coincidan con la organizacién de la casa abierta.

En la Direccion de Admisiones se determin6é que la temporada de alta demanda esta
concentrada en cinco meses (febrero, marzo, abril, septiembre y octubre), en donde en
promedio se inscriben 2510 personas al afio. Las actividades de inscripcion son
manuales, la atencién es individualizada y uUnicamente para tomar las pruebas de
admisién se contrata personal de apoyo; sin embargo, toda la informacion es procesada
por dos personas que ocupan el cargo de Auxiliar Académico y es validada por el Director
del area. De ahi que el personal haya considerado como factores de riesgo psicosociales
a los que se ven mas expuestos: el trabajo bajo presidon, alta responsabilidad,

minuciosidad de la tarea y déficit en la comunicacion.

En la Direccion de Régimen Econdmico y Sistema de Pensién Diferenciada se evidencia
que el factor critico es la sobrecarga mental, debido a que en temporadas de alta
demanda, cada persona realiza en promedio 565 entrevistas en dos meses
aproximadamente, esto implica analizar 14 requerimientos de beneficio econdmico al dia.
Cabe recalcar que las entrevistas a las que se hace mencién tienen alto componente
emocional dado que se tratan temas intrafamiliares como divorcios, fallecimientos de
algun miembro de familia, enfermedades crénicas, problemas econémicos, situaciones
que afectan la salud emocional del estudiante y sus familias. Ademas el personal
considera que los factores de riesgo tales como: el trabajo a presion, alta
responsabilidad, minuciosidad de la tarea, trabajo monétono, inadecuada supervision,
relaciones interpersonales inadecuadas o deterioradas, desmotivacion, agresién o
maltrato (por parte de los usuarios) y amenaza delincuencial; son elementos criticos que

merecen atencion de las autoridades.
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En la Direcciéon de Bienestar Estudiantil el riesgo psicosocial es mas elevado en factores

de minuciosidad de la tarea y desmotivacion.

En general, para atenuar los efectos de la sobrecarga mental y emocional en la DGE, se
recomienda brindar servicio de terapia psicoldgica, abrir espacios de recreacidon como

pausas activas, baile terapia, yoga y ejercicios breves dirigidos por un fisioterapeuta.

Ademas, se ha evidenciado que los sintomas de estrés en el personal esta directamente
vinculado a la percepcion visual de la cantidad de gente en espera a ser atendida, por lo
gue se considera necesario organizar de mejor manera la agenda de coordinadores,
auxiliares y entrevistas de las trabajadoras sociales, mediante la implementacion de call

center, chat en linea o registro electrénico de datos para pre aprobacion de solicitudes.

Existen tareas que son calificadas como muy minuciosas y monétonas segun el analisis
de riesgos psicosociales, para ello se ha planteado iniciar el proceso de inscripciones en
linea, el mismo que en el afio 2012 esta siendo implementado, modernizar los sistemas
de atencién, asi como iniciar un programa de rotacion de puestos detallada en el

presente capitulo.

También se evidencia tanto en el analisis de riesgos de trabajo como en los arboles de
problemas la existencia de un déficit en la comunicacién, de donde nace la necesidad de

crear un plan de comunicacion que contenga los siguientes aspectos:

Falencias.- Es necesario conocer cuales son las debilidades existentes dentro de la
institucion, para poder generar nuevas relaciones comunicacionales entre los implicados.

En la presente investigacion se han observado las siguientes falencias:
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Comunicacién deficiente entre las facultades, coordinaciones y direcciones de la
DGE porque el personal administrativo no se encuentra motivado a socializar
informacién.

Los usuarios no acuden a la fuente oficial de informacion sobre las carreras que
es la Coordinacion de Promocion, sino que piden orientacion en el proceso de
Admisiones.

Se emite informacion incompleta sobre el proceso de admisiones porque se
destina mucho tiempo a resolver inquietudes sobre las diferentes carreras.

Se receptan solicitudes fuera de plazos establecidos lo que genera inadecuada
pre disposicion del personal con la jefatura que aprueba dichas excepciones y con
el usuario del servicio.

Estrategia de comunicaciéon hacia los estudiantes es ineficiente de tal modo que
ocasiona duplicidad de esfuerzos por emitir informacion con mecanismos
monotonos como charlas individuales y colectivas.

Hay resistencia del personal para implementar una cultura de servicio.

Poca participacion de la mayor parte de personal para definir el presupuesto.

El canal de comunicacion es inadecuado en cuanto a la recepcion de solicitudes
de espacios deportivos.

Es inoportuna la entrega de planificaciones y ndmina de los responsables de
talleres y deportes porque no cumplen los plazos establecidos para tal efecto.
Pérdida de autoridad y liderazgo de funcionarios y procesos porque se autorizan
recepciones tardias de solicitudes sin consentimiento de los involucrados directos.
Se requieren firmas de instancias ajenas al proceso para oficializar un

comunicado.

87



Una vez identificadas las falencias se propone la siguiente estructura del plan de

comunicacion:

e Anadlisis de la situacion actual

e Definicién de los objetivos del plan (alineada con los objetivos estratégicos de la
DGE)

e Seleccion del eje de comunicacién (mensajes basicos a transmitir)

e Elaboracion de la arquitectura del plan (cobertura, metas, tiempo, recursos)

e Ejecucion del plan

e Supervision y control

e Marketing del plan (socializar a las autoridades)

Para que estos puntos se puedan cumplir debe existir compromiso mutuo entre las
autoridades quienes son los llamados en primera instancia a promover el plan de
comunicacion y aquellos funcionarios que estan dia a dia formando la informaciéon y

requiriéndola.

5.5 CLIMA ORGANIZACIONAL

Como punto de partida para desarrollar la propuesta sobre el clima laboral en la
DGE, se reconoce al objetivo séptimo del Plan Estratégico de la PUCE que es mejorar el

entorno laboral, siendo su indicador el grado de satisfaccion de empleados y docentes.

Tanto en el analisis de riesgos psicosociales, como en el diagnéstico de clima laboral se

detectd que la motivacion en el trabajo es una debilidad y genera insatisfaccion.
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En base a la Teoria de Metas (Locke & Latham, 1990), para mejorar la motivacion en el

trabajo del personal de la DGE se recomienda el establecimiento de indicadores de

resultado por area. A continuacion se propone:

Tabla 25 Indicadores de la Coordinacion de Promociéon

No. DETALLE KPI INDICADORES DE ACTIVIDAD
- Incremento de Estudiantes|incremento de visitantes en|incremento de charlas en
1 |Nombre del indicador . . -
Inscritos la Casa Abierta Colegios

Mide la variacion procentual de
los estudiantes inscritos en

Mide la variacién porcentual

Mide el incremento de
colegios visitados en donde]

2 |Descripcion - . de clientes potenciales que .
relacion al mismo semestre| . . se dictaron charlas de|
~ . asisten a la casa abierta -
del afio anterior promocion
3 |Qué mide: resultado o actividad. Resultado Actividad Actividad
4 |Unidad de medida Porcentaje Porcentaje Numero
5 |Categoria del indicador Cantidad Cantidad Cantidad
6 |Estandar/ parametro Linea base / histérico Linea base / histérico Linea base / histérico
ISemestre lISemestre Anua' Anua'
7 Limites de tolerancia maximo / minimo,| @ <27 @ <10 2 <7 2 <80
parametros de alarma o <45 0<x o <13 o <83
@ % a >34 a >3 o >87

Se recolectan datos de
encuestas aplicadas por la
Coordinacion de Promocion.
La férmula a aplicar es = (#
visitantes actuales - #
visitantes afio anterior / #
visitantes afio anterior) * 100

Se recolectan los datos del
sistema académico. La
formula a aplicar es (#
inscritos actuales - # inscritos
semestre anterior / # inscritos
semestre anterior) * 100

Se recolectan datos de
registro de asistencia en
colegios. La formula 3
aplicar es # de
Colesgios visitados.

Procedimiento de medicién / método de
recoleccién / formulas

9 |Responsable de la gestion Coordinador de Promocién Coordinador de Promocion |Coordinador de Promocion
10 |Frecuencia de medicion Semestral Anual Anual
11 |Frecuencia de reporte electrénico Semestral Anual Anual

12 |Responsable de la medicidn / resgistro  |Asistente de Promocion Asistente de Promocién Asistente de Promocidn

Cabe destacar que el éxito de la implementacion de KPI, indicadores de gestion o
indicadores de actividad, depende de la asignacion de responsables directos de
proporcionar la informacién, medicidon y registro; asi como de la toma de decisiones
basados en la gestidbn de dichos indicadores. Esa asignacion de compromiso en el
seguimiento es la que marca la diferencia con estadisticas que no son gestionables por la
Coordinacion de Promocién, pero que pueden resultar interesantes para conocer la
dinamica del entorno, tales como las preferencias de carreras que estan o no en la oferta

académica de la Universidad.
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Tabla 26 Indicadores de la Direccion de Admisiones

No. DETALLE INDICADORES DE ACTIVIDAD
Emisién oportuna de|Elaboracién de informacién
1 |Nombre del indicador resultados de examenes de|estadistica de inscritos,

admision en el UXXI

admitidos y matriculados

Mide el tiempo transcurrido

Mide el numero de
entre la fecha de examen de . . .
., . estudiantes inscritos,
2 |Descripcion admision y la entrega de . .
i admitidos y matriculados en
listados de resultados a
) . el semestre
unidades académicas
3 |Qué mide: resultado o actividad. Actividad Actividad
4 |Unidad de medida Dias calendario
5 |Categoria del indicador Tiempo Cualitativo
6 |Estandar/ parametro Meta definida por objetivo Linea base / histdrico
Anua'
7 Limites de tolerancia maximo / minimo, >21
. o N/A
parametros de alarma =21
<21
Se recolectan datos del
calendario académico Se recolectan dafos de
8 Procedimiento de medicién / método de|actual. La férmula es = registro del UXXl y se genera
recoleccion / formulas fecha de publicacion de un reporte estadistico
resutados - Gltima fecha de |comparativo por semestre
examen de ubicacién
9 |Responsable de la gestion Director de Admisiones Director de Admisiones
10 |Frecuencia de medicion Semestral Semestral
11 |Frecuencia de reporte electronico Semestral Semestral
12 |Responsable de la medicion / resgistro  |Auxiliar Académica Auxiliar Académica

Como estadisticas no gestionables por la Direccion de Admisiones, pero necesarias para

implementar mejoras en decisiones académicas y cumplimiento de la Ley de Educacion

Superior se proponen: aspirantes inscritos, aprobados y no aprobados segun el género,

raza, edad, tipo de discapacidad, provincia de origen y colegio.
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Tabla 27 Indicadores de la Direccién de Régimen Econémico

No. DETALLE KPI INDICADORES DE ACTIVIDAD
Porcentaje de admitidos no matriculados |Recalificaciones de categoria E\aboracwon de  informacidn Incremento de usuarios del
1 [Nombre del indicador . estadistica de beneficiarios| .
por causas econémicas asignada en el SPD crédito diferido
por tipo de beca
Mide la variacion porcentual de Mide e  porceniaje  de . .
reconsideraciones (reclamos)Mide el namero de|Mide la variacion porcentual del
. estudiantes admitidos que no llegan a .
2 [Descripcion . _|de categoria asignada en ellestudiantes beneficiados con|incremento de usuarios del
matricularse debido a la limitacion| . .. P
- sistema de pensidn|becas en el semestre crédito diferido
economica "
diferenciada
3 |Qué mide: resultado o actividad. |Resultado Actividad Actividad Actividad
7 |Unidad de medida Parcentaje Parcentaje Porcentaje
4 |Categoria del indicador Cantidad Cantidad Cualitativo Cantidad
5 |Estandar / parametro Meta definida por objetivo Meta definida por objetivo Linea base / histérico Linea base / histdrico
Anua' Anua Semestre
6 Limites de tolerancia méaximo /| a.; 22 WA B <337
minimo, pardmetros de alarma 0= Q=2 O <=366
@« @ <2 @ >3%
Se recolectan los datos de las Se recolectan datos del UXX.
Se recolectan los motivos de no - . . _
Procedimiento de medicién /Imatricula telefonicamente. La férmula a carpefas de estudianies con\Se  recolectan  dalos dejla formula a aplicar es = (¥
. - y categoria reconsiderada en el|registro del UXX y se genera|beneficiarios actuales #
8 |método de recoleccion /laplicar es = (# total de estudiantes no . _ - o
formulas matriculados per molives econdmicas | # SPD. Laformula a aplicar es ={un reporte estadistico|beneficiarios afio anterior / #
admitidos no fnatricu\adus)* 100 (# reconsideraciones / # totalcomparativo por semestre beneficiarios afio anterior) *
de estudiantes ubicados) * 100 100
9 [Responsable de la gestion Director de Régimen Econdmico Director de Régimen Econémico  |Director de Régimen Econdmico  |Director de Régimen Econdmico
10 |Frecuencia de medicion Anual Anual Semestral Semestral
11 Frecu?ncwa de reporte Anual Anual Semestral Semestral
electrénico
12 Responsable de la medicidn [Auxw\iarAdministraWa Auxiliar Administrativa Auxiliares Académicas Auxiliar de Contabilidad

resgistro

La Direcciéon de Régimen Econdémico cuenta con informacién estadistica sobre las

condiciones socio econémicas de las familias de los estudiantes, que a pesar de no ser

gestionables por esta Direccién, pueden constituir un elemento de entrada para ampliar y

fortalecer la gestion de la Direccién de Bienestar Estudiantii en temas como; salud

mental, familiar y reproductiva, consumo de estupefacientes, estilos de vida y otros

detallados en la Ley de Educacion Superior, que ademas han sido parte del sustento del

sistema de pension diferenciada, aranceles, becas y crédito diferido.
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No. DETALLE KPI INDICADORES DE ACTIVIDAD
Alto nivel de safisfaccion con los|Alto nivel de satisfaccion con|Alto nivel de satisfaccion con|Alto nivel de satisfaccion con
1 |Nombre del indicador servicios de la Coordinacién deflos servicios de la Direccion deflos servicios de la Direccidn|los servicios de la Direccion
Promocién Admisiones de Régimen Econdmico de Bienestar Estudiantil
Mide el nivel de satisfaccion con el{Mide el nivel de satisfaccion con{Mde el nivel de satisfaccion|Mide el nivel de satisfaccion
2 |Descripcion servicio de la Coordinacion delel servicio de la Direccion de|con el servicio de la Direccion|con el servicio de la Direccion
Promocién Admisiones de Régimen Econdmico de Bienestar Estudiantil
3 |Qué mide: resultado o actividad. Resultado Resultado Resultado Resultado
4 |Unidad de medida Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
5 |Categoria del indicador Cualitativa Cualitativa Cualitativa Cualitativa
6 |Estandar / pardmetro Linea base / histdrico Linea base / histérico Linea base / histdrico Linea base / histdrico
Anua Anua Anua Anua
7 Limites de tolerancia maximo / minimo, Bz @ <g7 a <% @ <83
parametros de alarma Q-gs o =87 Q=7 0 =8
@-85 @ >87 @ >76 @ >83
Se aplican encuestas de nivel de Se aplican encuestas de nivel|Se aplican encuestas de nivel
. Se aplican encuestas de nivel . - . . .
satisfaccion con la calidad del servicio. N - de satisfaccion con la calidad|de satisfaccion con la calidad|
. B de satisfaccion con la calidad . .
Procedimiento de medician / método de La férmula a aplicar es = promedio de del sevicio. La formula a aplicar del servicio. La férmula aldel servicio. La formula a
8 . . porcentaje favorable de percepcidn en - piica aplicar es = promedio delaplicar es = promedio de
recoleccion / formulas . . es = promedio de porcentaje .
las 6 dmensiones (confiabilidad, . porcentaje favorable de|porcentaje  favorable de|
. . favorable de percepcién en las . A
infraestructura, capacidad de respuesta, 6d percepcion en las 6|percepcion en las 6
tiempo de espera, seguridad y empatia) imensiones dimensiones dimensiones
9 |Responsable de la gestion Director General de Estudiantes Director General de Estudiantes | Director General de Estudiantes | Director General de Estudiantes
10 |Frecuencia de medicion Anual Anual Anual Anual
11 |Frecuencia de reporte electrénico Anual Anual Anual Anual
12 |Responsable de la medicidn / resgistro  |Secretaria Ejecutiva Secretaria Ejecutiva Secretaria Ejecutiva Secretaria Elecutiva

Tabla 28 Indicadores de la Direccion General de Estudiantes

En referencia a la Direccion de Bienestar Estudiantil no se identifican indicadores que

dependan directamente de la gestién del personal administrativo, sino de factores

externos como la invitacion de entidades externas a campeonatos deportivos vy

presentaciones culturales, asi como de la disponibilidad de infraestructura, por lo tanto,

constituyen factores que no es posible el controlarlos.

Respecto al liderazgo se apoya la propuesta de la Tesis de Grado titulada “Disefio de un

programa de liderazgo para directivos de la PUCE, matriz Quito”, elaborada por

funcionarios de la institucion, en la cual se estructura toda una metodologia, contenidos y

reflexiones sobre el hecho de que el punto de partida para generar un mejor ambiente de

trabajo es precisamente el fortalecimiento de competencias vinculadas al liderazgo en

primera instancia de los directivos y a través de ellos a los mandos medios.
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Para promover el trabajo en equipo se propone ejecutar de manera continua un plan

estructurado que parta de un diagnéstico de expectativas y decepciones sobre las

relaciones interpersonales en el equipo de trabajo. A breves rasgos se establecen varias

metodologias para recabar informacion, asi como supuestos y propuestas alternativas de

intervencion.

Tabla 29 Alternativas de diagnostico de trabajo en equipo

OBJETIVO

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

METODOLOGIA

Diagnosticar las
expectativas y
decepciones
existentes sobre las
relaciones
interpersonales en el
entorno laboral
mediante talleres
participativos.

Elaborar un Sociograma.

Se debe reunir a todo el grupo de trabajo,
explicarles que la informacion proporcionada
es confidencial y solicitar llenar el siguiente
cuestionario: a) ¢4con quién de tus
compaferos te gusta trabajar?, b) ;con
quién de tus compafieros te gusta salir a
almorzar? C) ¢con quién de tus comparieros
no te sientes a gusto?

Una vez tabulados los datos se obtiene una
grafica de los empleados mas aceptados y
los rechazados. La simbologia a utilizar es:
un triangulo para varones y circulo para
mujeres. Una flecha dirigida a aquel que se
escoge como '"preferido" para trabajar o
para almorzar. Los grupos de interaccion
han de delimitarse encerrando a aquellos
que se unen por cualquier flecha, deben
marcarse con diferente color, para una
mejor distincion.

Un empleado que no seleccion6 a alguien
para contestar una pregunta o que no fue
seleccionado tampoco se debe colocar de
todos modos dentro de la grafica,
simplemente no hay una flecha que
establezca un vinculo social hacia alguien,
es aqui donde se puede detectar alguna
dificultad de interaccion.

Hacer un inventario de procesos
incluyentes y excluyentes.

Se elabora un listado de procesos de la
DGE y se pide a cada participante del taller
que coloque un check en aquellos en los
que interviene. Al tabular se elabora una
grafica de los procesos que incluyen a una
mayor cantidad de funcionarios y aquellos
empleados que menos participacion tienen
dentro de su unidad.

Determinar un denominador comun
de los intereses individuales de los
miembros del grupo

Se aplica un cuestionario que contenga las
siguientes preguntas:

Coloque en orden de preferencia sus
objetivos personales y profesionales.
Ambito Personal: Formalizar una relacion
de pareja/ Fortalecer el matrimonio o unién
libre /  Tener hijos / Mantener estabilidad
economica / Invertir en algun patrimonio
(casa, terreno) / Continuar con la formacion
académica / Viajar / Destinar tiempo a
deportes y/u ocio

Ambito Profesional:

Estabilidad en el cargo / Ascender de puesto
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Rotar a otro cargo en mi area / Rotar a otro
cargo ajeno a mi area / Disminuir la carga
laboral / Asumir funciones retadoras /
Mejorar la remuneracion / Tener mas
comodidad en mi lugar de trabajo

OBJETIVO ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS METODOLOGIA

Se pide a los asistentes redactar una carta
anonima contandole a un compariero sobre
un hecho con el que se sintiera afectado/a y
por el cual considera que merece una
disculpa. Por ejemplo: "Anabela, el otro dia

Diagnosticar las te pedi de favor que me prestaras el in focus
expectativas y y tu por salir temprano me dejaste sin
decepciones material para una presentacion con el jefe.
existentes sobre las Por eso me llamaron la atencion." Luego, se

Identificar situaciones criticas no

relaciones . solicita ponerse en el lugar de quién actué

. superadas (conflictos) " : "
interpersonales en el negativamente y responder con
entorno laboral argumentos validos que justifiquen aquella
mediante talleres accion, como por ejemplo: "Me imagino que
participativos. Anabela tenia urgencia de salir temprano

porque su hijo se cayé de la bicicleta y se
rompié un diente" Finalmente realizar una
reflexion sobre ¢,qué motiva a mi compafiero
a no satisfacer mis necesidades y qué
puedo hacer para mejorar esta situacion?

A continuacién se indican supuestos de los posibles escenarios existentes en el area, asi

como las respectivas recomendaciones de intervencion:

Supuesto 1.- Si el problema detectado es que hay un rechazo personal a ciertos
miembros del equipo debido a juicios de valor sobre las caracteristicas individuales del
otro. Se recomienda conformar parejas de trabajo integradas por la persona excluida y
quien tenga mayor nivel de union en el grupo, para elaborar un reporte especifico
solicitado por el jefe inmediato. La finalidad del reporte debe contemplar un analisis
estadistico y cualitativo de la influencia de la funcion que desempefia el uno en el
resultado de la gestion del otro y viceversa, asi como cual es el aporte de esta dinamica
al area.

Supuesto 2.- Si el problema detectado es que la relacién esta limitada porque no todos
los empleados tienen vinculo debido a que los procesos son distintos e independientes,
se sugiere dar inicio a un programa de induccién interna para ejecutar el plan de carrera

explicado en el subcapitulo de Formacion y Desarrollo de la presente propuesta.
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Supuesto 3.- Si el problema es que no se evidencian los intereses comunes tanto como
las indiferencias individuales, se plantea la alternativa de encontrar, mediante el
diagndstico, un denominador comun de los intereses personales y profesionales y
promover espacios de socializacion sobre dichos temas, como por ejemplo: proyeccion

de peliculas, correos masivos con videos de reflexion, simposios o conserjerias breves.

Supuesto 4.- Si el problema detectado es que no todos los empleados tienen
competencias y conocimientos suficientes para aportar a la ejecucion de los procesos
existentes y mas bien tienden a entorpecerlos ante su intervencién, es preciso que se
refuerce el plan de capacitacibn con una adecuada deteccibn de necesidades

provenientes de la gestidon cotidiana de la DGE, es decir, de sus procesos.

Supuesto 5.- Si el problema es que existe una percepcidon errénea de lo que justifica el
comportamiento no deseado de la otra persona, se recomienda establecer espacios de
dialogo facilitado por lideres del equipo; previo a ello se deberia ejecutar un plan de

formacion de liderazgo interno.

Si la complejidad de los resultados es muy alta, se sugiere recurrir a un especialista en
promocion del trabajo en equipo como un coach o mentor, para realizar un

acompafiamiento técnico sostenido de los avances que se evidencien en el grupo.

5.6 VARIOS

Modernizar el proceso de admisiones.- Actualmente se esta llevando a cabo el

proceso de inscripciones por internet, lo que permite que las Auxiliares Académicas
destinen el tiempo optimizado a otras actividades como: orientacion vocacional en casos

de cambios de carrera o desercidén, emitir informaciéon técnica sobre las condiciones
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requeridas para facilitar la admisiéon de personas con capacidades especiales en calidad
de estudiantes a la universidad e ingresar al proceso de formacién de “promotor

universitario” para apoyar el proceso de promocion en colegios y casa abierta.

Modernizar el proceso de becas (revisar el proceso).- Actualmente se recibe al estudiante

y garante en las oficinas de la DGE para dar informaciéon y para la firma del contrato
respectivo. Se sugiere crear un producto electronico, televisivo o radial explicativo del
proceso y difundirlo mediante canales internos de la Universidad. Ademas, para evitar la
aglomeracion de personas se podria solicitar al estudiante presentar el contrato impreso
con las firmas y copias de cédula para verificacion de las Auxiliares. Adicionalmente se
propone descentralizar el proceso de autorizacibon de becas, delegando la
responsabilidad (firma) a la Direccion de Régimen Econémico en lugar de la Direccion
General de Estudiantes y emitir reportes consolidados a la autoridad superior para

efectos de control de las becarias.

Modernizar el sistema de archivo.- Se sugiere receptar los documentos habilitantes del

proceso del Sistema de Pensién Diferenciada en formato digital mediante discos
compactos, lo que permite disponer de menor espacio para el archivo del que
actualmente se hace uso. Con este mecanismo se disminuye ademas la carga laboral a
la cual estad destinada la Auxiliar Administrativa, para que dicho talento humano se
destine a otras funciones y se logre fusionar el mencionado cargo con la segunda

asistente de la Direccion General de Estudiantes.
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Modernizar el mecanismo de atencion.- La publicaciéon del flujo de atencion, asi como

requisitos para acceder al beneficio debe ser transparente, para lo cual se recomienda
implementar el mecanismo llamado “carta de servicio”, que consiste en una socializacién
visual permanente para el usuario de todos los servicios que brinda una determinada

unidad, los plazos, requisitos y el estandar de calidad de atencién del personal.

A continuacion se detalla el Formato propuesto para tal efecto:

Grafico 30 Carta de Servicio de Promocion

ADAD €4 g
A Ty,

&

@g PROMOCION

s ns

oNttcy,

. Producto o Servicio:
QERVICIO «QOferta Académica (carreras, perfil profesional, duracion y titulo a

obtener)

. REQUISITOS

\

Procesos: Difusién en medios, Investigacién de Mercado, Folletos y
material promocional, Promocion directa en colegios, Organizacion de
eventos, Planificacion de promocion
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Grafico 31 Carta de Servicio de Admisiones

\REQUI_SITOS

Grafico 32 Carta de Servicio del Sistema de Pensiéon Diferenciada

AOAD Cagy,
% i -

I servicio Categoria para determinar el costo del semestre diferenciado por la
situacién economica y familiar del estudiante, desde el inicio de la carrera.

g

| REQUISITOS

Procesos: Ubicacién en SPD a estudiantes nuevos admitidos, Reubicacion
en el SPD a estudiantes antiguos, RmeﬁnomgatmaanaiSPDa
estudiantes antiguos, Reingreso en el SPD
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Grafico 33 Carta de Servicio de Becas

ADAD CA g
ey

Estimulos econdmicos que se aplican al valor de los créditos semestrales:
Becas para Hermanos, a Comunidades Religiosas, Culturales, Deportivas,
para personas con capacidades especiales, por servicios prestados

|\SERVICIQ
'\REQU ISITOS

——— y verificacién de_ —
dai(:omr&&d&hecassnmrﬂa lngrasodabma!s:stmna,
Elaboracién del contrato para legalizar el beneficio, Devolucién de becas

Grafico 34 Carta de Servicio de Parqueaderos

AD €Az
o oy,

@F PARQUEADERO
rry s mﬁ.—#’

QE,MC,O Servicio de parqueadero cerrado o abierto dependiendo de la situacién de

“,\[lllrp*t

cada estudiante

\REQUH_

Procesos solicitudes y requisitos, Sorteo del servicio, Envio
&&tmmmmamymmﬂa Publicacién de listados en la
DGE.
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Grafico 35 Carta de Crédito Diferido

@ 2 CONCESION DE CREDITO DIFERIDO

‘e""m 5 THsT

Qemﬂcm
QEQU‘SITOS

coNTIICY l

Cmﬁn&aﬂommmmwmme&m
semestral en dos o tres dividendos.

Grafico 36 Carta de Servicio de Fisioterapia y Rehabilitacion

FISIOTERAPIA Y REHABILITACION

Sesiones de rehabilitacion fisica de acuerdo al diagnostico.

7
QE’QUISI TOS

Procesos: Asistencia en eventos deportivos, evaluacion clinica, Plan de
rehabilitacion
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Grafico 37 Carta de Servicio de Deportes y Cultura

SAD Ca gz,
e ATk,
& ..

; DEPORTES Y CULTURA

~ Producto o Servicio:
IQERWCM/) Desarrollo de la actividad deportiva y cultural a través de actividades

goNTicY,

-
Pty g gyt

extracurriculares

. REQUISITOS

N

Procesos: Planificacién, Organizacion, Desarrollo y coordinacién de
participacién en eventos deportivos y proyectos culturales, autorizacion
para el uso de instalaciones, reserva presupuestaria.

Reubicacién de oficinas.- La oficina de promociéon se encuentra alejada de admisiones,

por lo que se destina demasiado tiempo a resolver inquietudes sobre las carreras en
época de inscripciones, Para favorecer la secuencia de los procesos se recomienda
reubicar las oficinas segun el orden en el cual se brinda el servicio al estudiante. Se
considera que es mas efectivo y beneficioso facilitar el acceso de los estudiantes en
primera instancia a un servicio integral entre promociéon y admisiones; para después

complementarlo con régimen econémico y bienestar estudiantil.

Orden vy ventilacion.- Este problema se resolveria al disminuir la aglomeracién mediante

el uso de herramientas electronicas para optimizar espacios, organizar agendas de
entrevista, minimizar el tiempo de espera, evitar la duplicidad de funciones (auxiliar
administrativa y segunda asistente de la Direccion), dotar de ventiladores a las oficinas de
mayor afluencia de personas y mediante la modernizacién de los procesos antes

mencionados.
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Dotacién de uniforme.- Ademas de favorecer a la imagen institucional se debe considerar

el pedido explicito de los empleados dado que vinculan al uniforme con un sentido de

pertenencia e identidad con la Universidad.
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. CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

La cobertura de cada servicio de la DGE es de aproximadamente 2600 usuarios
anuales, cada funcionario brinda atencién personalizada a aproximadamente 900
personas en el afio. La demanda del servicio se concentra en determinados
periodos, lo que provoca sobrecarga de trabajo en todos los procesos de la DGE,
inconformidad con el tiempo de espera de los usuarios, asi como tiempos muertos

en periodos de bajo requerimiento de atencion.

La confiabilidad, infraestructura, capacidad de respuesta, seguridad y empatia del
personal genera una percepcion favorable en el 85% de la poblacién encuestada,
y en el caso de no mejorar este indicador; la implicacién de una percepcion
desfavorable del 15% significaria que todos los estudiantes nuevos de las
carreras de demanda intermedia permanecerian descontentos con el servicio de
la DGE. Por lo tanto, el nivel de criticidad e impacto de los resultados no se
interpreta en términos Unicamente porcentuales, sino de volumen y de afectaciéon

a los objetivos institucionales y a la estabilidad de otras unidades.
Todos los procesos de la DGE son susceptibles de mejora, pero los mas criticos
estan en el tiempo de espera de la Direccidbn de Admisiones y en Régimen

Econémico la confiabilidad y también el tiempo de espera.

La concentracién de usuarios que califican como desfavorable la prestacion del

servicio, esta en su mayoria centralizado en el proceso de becas y parqueaderos.
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En la socializaciéon de resultados y taller de lluvia de ideas llamé la atenciéon que
existen funcionarios en la DGE que manifiestan una disposicion desfavorable a
brindar un servicio de calidad y calidez, debido a que estan expuestos a riesgos
psicosociales tales como: desmotivacion por falta de metas claras y plan de
carrera, trabajo bajo presion en periodos de tiempo cortos por la dinamica de la
demanda, déficit en la comunicacién, relaciones interpersonales inadecuadas o

deterioradas y minuciosidad de tareas monétonas.

El personal del area atribuye las falencias en el servicio a la centralizacién de
firmas de autorizacion, poca modernizacion de los procesos, poca autonomia en
la toma de decisiones y falta de conocimiento del sistema integral para brindar
informacién al usuario debido a una debilidad en el plan de formacién, porque el

personal se especializa en una sola funcién y no amplia su capacidad de servicio.
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6.2 RECOMENDACIONES

Modernizar el servicio para disminuir el tiempo de espera y formar al personal
para propiciar una cultura de servicio integral, evitando la concentracion masiva y

recurrente de usuarios.

Iniciar una cultura de mejora continua con evaluacién permanente de indicadores
de gestion y retroalimentacién sobre la percepcién de los usuarios; concientizando
sobre la importancia e impacto que tiene el desempefio laboral, la armonia entre
la salud fisica, mental y emocional del personal, reflejada en el servicio que

proporcionen a sus beneficiarios.

Optimizar el tiempo de los periodos de baja demanda para ejecutar programas de
formacion integral, implementar las cartas de servicio transparentando la
informacién a los interesados y mejorar la ubicaciéon de las oficinas para facilitar el

flujo de los procesos de prestacion del servicio.

Iniciar el plan de carrera y la rotacion interna para contrarrestar la rutina vy

desconcentrar los procesos de becas y parqueaderos.

Utilizar tecnologias de informacién y comunicacién para omitir trabajo operativo y

disminuir la carga administrativa.

Para ejecutar cualquier propuesta de mejora se remienda contar con elementos
de entrada tanto desde la perspectiva del estudiante acerca del servicio de la
DGE, como desde la percepcion del personal administrativo; ya que los procesos

de cambio requieren de la participacién y predisposicion favorable en primera
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instancia de quien brinda el servicio, asi como garantizar resultados favorables del
cambio organizacional depende del apoyo de las autoridades al designar

responsables y destinar recursos.
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ANEXOS
ANEXO 1. Encuesta aplicada en Casa Abierta

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DELECUADOR
DIRECCION GENERALDE ESTUDIANTES

La PUCE desea conocer sus percepciones y opiniones sobre la difusion que esta institucién hace en las
unidades educativas. Estaremos muy agradecidos por su colaboracién en responder a este cuestionario.

1.- ¢Qué percepcidn tiene del mensaje impartido en la presentacién multimedia (diapositivas) por los
representantes de la Universidad?

Poco

Excelente  Muy Buena Buena Aceptable
aceptable

2.- ¢Qué percepcidn tiene del material impreso (folletos) que se utiliza en las charlas para los estudiantes?

Muy bueno Bueno Suficiente Poco Muy poco No lo conozco

3.- ¢Qué percepcidn tiene de la apertura de los expositores con los estudiantes?

Muy buena Buena Suficiente Regular Muypoco No estuve

4.- ¢Son amables los expositores con los estudiantes?
Sl NO

5.- éConsidera que las respuestas a las preguntas satisfacen las inquietudes de los estudiantes?

Muy bien Bien Suficiente Poco Muy poco  No estuve

6.- éLas charlas generan interaccién entre los expositores y los estudiantes?

Considerablemente
Mas de lo suficiente
Suficiente

Poco

Muy poco
7.- Considera que el tiempo empleado en las charlas es:

Muy largo  Suficiente Poco

8.- ¢Qué sugerencias 0 comentarios tiene para poder mejorar las actividades de difusion de la PUCE?

Le agradecemos por el tiempo para responder este cuestionario.
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ANEXO 2. Encuesta sobre charlas en colegios

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DELECUADOR
; !5 )% DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES

La PUCE desea conocer sus percepciones y opiniones sobre la difusidon que esta institucién hace en las
unidades educativas. Estaremos muy agradecidos por su colaboracion en responder a este cuestionario.

1.- éQué percepcion tiene del mensaje impartido en la presentacién multimedia (diapositivas) por los
representantes de la Universidad?

Muy
Buena

Excelente Buena Regular

2.- ¢Qué percepcidn tiene del material impreso (folletos) que se utiliza en las charlas para los estudiantes?

Excelente Muy Bueno Suficiente Regular

| |

3.- ¢éQué percepcidn tiene de la apertura de los expositores con los estudiantes?

Muy buena Buena Suficiente Regular

4.- iSon amables los expositores con los estudiantes?

Sl NO

5.- éConsidera que las respuestas a las preguntas satisfacen las inquietudes de los estudiantes?

Muy bien Bien Suficiente Poco Muy poco No estuve

6.- éLas charlas generan interaccidn entre los expositores y los estudiantes?

Considerablemente
Mas de lo suficiente
Suficiente

Poco

Muy poco

7.- Considera que el tiempo empleado en las charlas es:

Muy largo  Suficiente Poco

8.- ¢Qué sugerencias o comentarios tiene para poder mejorar las actividades de difusion de la PUCE?

Le agradecemos por el tiempo para responder este cuestionario.
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ANEXO 3. Encuesta sobre satisfacciéon del servicio

6 ) 4" PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
. DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES

La PUCE desea conocer su opinion sobre los servicios que se prestan en
Direccion General de Estudiantes y para ello requiere de su gentil respuesta al siguiente formulario.

Califique los siguientes aspectos en cuanto a:

La atencion que le brindé el personal de la DGE:
¢Fue amable la persona que le atendio?

asi O No
¢ Presto atencion?

O Mucha O Mediana/Suficiente O Poca
Su presentacién personal era:

[0 Buena [0 Aceptable [0 No Aceptable

¢Escuchd la inquietud?

O Mas de lo necesario O Lo Necesario [ Poco
¢Resolvio la inquietud?

[0 Mas de lo necesario [ Lo necesario O Poco [0 Gener6 mas inquietudes
¢ Tuvo empatia (voluntad de comprender y servir)?

O Mucha O Lo normal O Poca

La comunicacion que mantuvo con el personal:

Claridad: O Clara y precisa O Poca claridad y precision O Sin claridad ni precision
Utilidad: O Muy util O Util O Poco util

Completa: O Completa O Incompleta

Oportuna: O Oportuna O Inoportuna

Las respuestas que obtuvo.
Velocidad: [0 Rapida O Lo normal O Lenta

Confiabilidad: O Confiable O Medianamente confiable [0 No confiable

El tiempo que ha esperado para ser atendido:
O Ninguno O Corto O Aceptable O Prolongado O Muy prolongado

El espacio fisico donde fue atendido:

Orden: O Muy Ordenado O Medianamente Ordenado O Desorganizado
Ventilacion: O Muy ventilado O Medianamente Ventilado O Sin ventilacion
Higiene: O Aseado O Desaseado
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ANEXO 4. Lista de chequeo de factores de satisfaccion en procesos de la DGE

EMPATIA

PROCESO / FACTORES DE SATISFACCION

CONFIABILIDAD
INFRAESTRUCTURA
CAPACIDAD DE
RESPUESTA
TIEMPO DE ESPERA
SEGURIDAD

DIRECCION GENERAL DE ESTUDIANTES

Fijacion de Aranceles SI N/A S| N/A Sl N/A
Planificacién S| N/A S| N/A Sl N/A
Reserva de Cupos S| S| S| Sl Sl Sl
PROMOCION

Difusidn en medios S| N/A  N/A  N/A N/A N/A
Investigacién de Mercado S| N/A  N/A  N/A N/A N/A
Folletos y Material Promocional S| N/A S| N/A Sl N/A
Promocidn Directa en Colegios S| S| S| Sl Sl Sl
Organizacion de Eventos S| S| N/A  N/A Sl S
Planificaciéon de Promocion N/A N/A  N/A N/A N/A N/A
ADMISIONES |

Admisiones S| SI Sl Sl Sl Sl
Inscripcion SI Sl Sl Sl Sl Sl
REGIMEN ECONOMICO

Concesion de Crédito Diferido S| S| S| S| S| S|
Parqueaderos Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Ubicacion en SPD a Estudiantes Nuevos Admitidos S| S| S| S| S| S|
Reubicacion en el SPD a Estudiantes Antiguos S| S| S| S| S| S|
Revisién Obligatoria en el SPD a Estudiantes Antiguos S| S| S| S| S| S|
Reingreso en el Sistema de Pensién Diferenciada S| S| S| S| S| S|
Becas Sl Sl Sl Sl Sl Sl
Jornadas de Integracion de Estudiantes Nuevos S| S| S| S| S| S|
Jornadas de Salud S| S| S| S| S| S|
Planificacion de Promocion de Salud S| N/A N/A  N/A  N/A N/A
Elaboracién y Analisis de Entrevistas de Salud S| N/A N/A  N/A  N/A N/A
Evaluacion Promocidn de Salud S| N/A  N/A  N/A N/A N/A
Desarrollo y Coordinacion de Proyectos Culturales S| S| S| N/A S| N/A
Desarrollo de Nuevos Proyectos Culturales S| S| S| N/A S| N/A
Planificacién y Desarrollo de la Actividad Deportiva S| S| S| N/A S| S|
Rehabilitacién Fisica S| S| S| S| S| S|
Bolsa de Empleo S| S| S| S| S| S|
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ANEXO 6. Cobertura del servicio de deportes y recreacion

Asistencia Promedio (mensual)

Horarios de . . -
N.| Deporte . Escenarios deportivos Afio 2008 Ario 2009 Afio 2010
entrenamiento (actual)
H M | TOTAL H M | TOTAL H M | TOTAL
Acondiciona |Lunes a viernes de 08h00
miento a 19h00 Gimnasio |parte posterior
1 y | Entrenamiento  dirigido:| del Coliseo, 2da piso, 10 2 12 12 4 16 60 20 80
Auscular .
- ~ |lunes a viernes de 17h00| desde enero de 2010)
{Gimnasio) .
a 13h00
o Martes a jueves de 12h00| Sala de Uso Multiple 1
2 Aerdhicos ) X . 1 19 20 1 23 24 0 20 20
a 14h00 (Colisea)
. Lunes a jueves de 11h00 a| Club de Ajedrez (Area de
3 Ajedrez ) . . 5 i} 11 7 6 13 7 i} 13
i 13h00 Recreacion)
. Reuniones los dias jueves|Club de Andinismo (parte ) ) )
4| Andinismo ) . 30 15 45 35 17 52 40 15 55
alas 19h30 frontal del Coliseo)
) De lunes a viernes de ) )
5| Atletismo Pista de Los Chasguis 14 9 23 16 10 26 15 9 21
13h00 a 15h00
Lunes y jueves de 18h00 a
21h00,  miércoles de
6 | Baloncesto |16h30a 19h30. 33 14 47 37 16 53 35 12 47
Principiantes: martes de .
Caliseo
13h00 a 15h00.
o Reuniones los dias Club de Ciclismo
7 Ciclismo . ) . 25 10 35 23 11 34 20 10 30
miércoles a las 19h30 (Coliseo)
. De lunes a jueves de )
38 Futhol : Canchay Coliseo 52 25 77 60 27 37 50 15 65
17h30 a 20h30
Horario Libre {desde las Canchas de Racquet
9 Racguet . . 13 0 13 15 0 15 10 2 12
08h00 hasta las 20h30) (Subsuelo Torre 2)
Lunes, martes y miércoles
10 Rugby de 12h00 a 15h00 vy Cancha 33 0 33 40 0 40 40 10 50
sdbado de 08h00 a 11h00
Lunes, miércoles y
i ] ] Sala de Uso Multiple 1
11 Taekwondo [iemes de 12000 a 14000 MUERESY ) g7 e | 2 o] 6| 6 |20 8| 2
martes y jueves de 17h30 Coliseo
a 15h00
. Tenisde |Lunes aviernes de 12h00 Hall de Tenis de Mesa ) ) ) ) )
12 . . 14 3 17 19 3 22 15 2 17
Mesa a 14h00 {Area de Recreacidn)
Martes de 18h00 a 21h00,
Voleibol  |viernes de 18h00 a 21h00 )
13 ) ) Caliseo 11 15 26 15 20 35 12 15 27
Internacional |y sdbado de 07h30a
10h30
TOTALES: 258 | 122 380 300 | 143 443 324 | 144 468
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ANEXO 7. Cobertura del servicio de cultura

Il Semestre 2010-2011 | Semestre 2010-2011 Il Semestre 2009-2010 | Semestre 2009-2010 Il Semestre 2008-2009
Otros Otros Otros Otros Otros
INivel | Niveles |Sumatoria [ I Nivel | Niveles |Sumatoria | | Nivel | Niveles |Sumatoria | | Nivel Niveles |Sumatoria [ | Nivel [ Niveles | Sumatoria
Arabe 70 57 127 69 42 111 40 50 20 32 50 82 30 34 64
Coro 54 54 43 43 35 55 36 36 28 28
Capoeira 43 35 78 50 30 80 45 23 68 20 24 44 30 96 126
Aerea 49 23 72 55 18 73 53 9 62 23 10 33 25 8 33
Contemporanea 39 15 54 39 11 70 30 12 42 13 12 30 7 12 19
Espaficla 43 46 89 46 37 83 36 34 20 27 34 81 28 43 71
Folklare 18 31 49 38 9 47
Neocldsica 12 19 31 15 13 33 7 15 22 6 16 22 13 6 21
Tango 31 18 49 55 10 65 20 10 30 24 10 34 28 15 43
Grupo de Camara 14 31 45 ] 29 37 23 6 29 13 10 23 13 10 23
Instrumentistas 7 7 ] [ 4 4 5 5 3 3
Actuacidn 42 42 34 34 33 35 12 13 25 14 12 26
Teatro 38 9 47 50 13 63 39 14 53 18 12 30 16 8 24
Tuna 21 9 30 11 8 19 14 6 20 10 8 18 7 4 11
Tropicales &0 24 84 &0 10 70 30 30 20 20 56 56
541 317 858 593 235 834 431 199 630 264 219 483" 241 307 548
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ANEXO 8. Resultados generales del diagnéstico de clima laboral

Direccidon General de

Direccidn de

—— Estudiantes Admisiones
TOTAL DE ENCUESTADOS: 4 4 4 &
FEMENING: < 3 ! 4
MASCULING: (] i i 2
FACTORES Y PREGUNTAS
1.G imiento institucional y vinculacién con la PUCE

1.1 iPuede explicar (no textugimente] la Misidn y Visién de Futuro de |a PUCE?

1.2 éiConoce el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2008-20137

1.3 éConoce el plan operative 2009 del departamento o direccicon en donde usted trabaja?

1.4 Al realizar cualquier tramite o hacer una solicitud, iconoce las normas ¢ procedimientos a seguir?

15 éConoce todos los beneficios que los empleados tienen en la PUCE?

16 éle gusta |3 BUCE?

17 i5e siente identificade con la PUCE?

1B iRecomendaria 3 ofras perscnas a la PUCE comeo una buena institucion para tfrabajar?

1.8 iConoce el Reglamento Interno de Trabajo de la PUCE?

1.10 Ante una posible oferta de trabajo en otra institucion, gue mejorase ligeramente su situacicn actual
{desarrollc profesional, remuneracion, etc ), ipreferiria permanecer en |a PUCE?

1.5 s .'.--md baj

2.1 ike gusta su trabajo?

12 iSesiente realizado en su trabajo?

2.3 iTiene clero cudles son sus funciones y responsabilidades?

2.4 iParticipd usted en |3 elaboracion del plan operativo de su departamento o direccion para el 20097

2.5 {Participa £n |2 toma de decisiones en su area o departamento?

2.6 iHay un ambiente favorable pare que usted puedes proponer nuevas y/o mejores formas de realizar sus
funciones?

2.7 Para hacer su trabajo habitual, idepende por complete de o que le ordena su jefe?

2B iEstd usted capacitade pars realizar eficazmente su trabajo?

3. Motivacién para el trabaj

3.1 iCreeusted gue |2 remuneracion gue recibe se encuentra acorde con las funciones gue realiza?

3.2 ise siente motivado para brindar todo su esfuerzo en el trabajo?

3.3 i5e zentiria mas motivado si se evalua su desempefic anualmente?

3.4 iLe gustaria participar en un programa de rotacicn interna del personal administrative? {cambic de
unidad para mejorar conocimientos y destrezas)

& Liderazgo: Informacion con respecto de sujefe inmedh

2.1 Cuande tiene inguietudes acerca del trakajo, itiene la confianza suficiente para acudir a su jefe
inmediato?

£ 7 iConsidera a su jefe inmediate una persona auteritaria?

£33 iConsidera gue su jefe inmediato escuche v valora las sugerencias de los empleados?

£.4 isy jefe inmediato le ayuda a mejorar su trabajo?

45 iConoce lo gue su jefe inmediato espera de usted?

4.6 é5u jefe inmediato le trata 8 usted y @ sus compaferos por igual?

Ll

5.1 ise lleva bien con sus compaheros de trabajo?

5.2 iTiene problemas con alguno o algunos de ellos, 2l punte que quisiera cambiarse de departamento?

5.3 isu jefe inmediato le trata con amabilidad vy respeto?

5.4 {E| Director de su érea (o Decanc| le trata con amabilidad y respetc?

6. & on al cliente

6.1 Como cliente internc de |la PUCE éestd satisfecho de |a atencion que recibe en cuanto a cordialidad?

6.2 Como cliente internc de |a PUCE destd satisfecho de la atencion que recibe en cuanto a agilidad?

£.3 éConsidera gue su unidad brinda un servicio &gil a los clientes externos & internos?

6.4 iHa recibide capacitacion sobre come se debe atender al cliente y resolver sus problemas?

6.5 iConsidera necesaric que usted dispongs de infermacion que le indigue i estd dande un buen servicic
al cliente?

7. Condid dal e T g

¢El ambiente fisico en general de la PUCE le parece agradakle?

7.2 iEl-ambiente fizico en donde desarrol la sus actividades de trabajo es apropiade?

7.3 iTiene la informacion, los recursos y herramientas necesarias para el desarrollo de su trabajo?

8. Procesos

8.1 iEn general, considera que los tramites internos en | PUCE son muy largos?

82 iCree gue en los procescs administrativos en |os gue usted participe se pueden eliminar actividades,
sin afectar ta eficacia del proceso?

B3 iSe siente capacitado para participar en grupos de mejeramiento de procesos?

8.4 iPercibe usted gue se estdn dando cembios en la PUCE para convertirla en una institucion mas
moderna y mejor organizada?




Direccidn de

i Coordinacion | Coordinacion
T emlastat de Cultura | de Deportes
Estudiantil
TOTAL DE ENCUESTADOS: B i3 5
FEMENING: 3 5 2
MASCULING: 3 B8 3

FACTORES Y PREGUNTAS

1. Conocimiento institucional y vinculacién con la PUCE

1.1 iPuede explicar (no textualmente] la Misién y Visidn de Future de la BUCE?

1.2 éConoce €l Plan Estratégico de Desarrollo Institucions| 2008-20137

1.3 iConoce el plan operativo 2009 del departamento ¢ direccion en donde usted trabaja?

1.2 Al realizar cualguier tramite o hacer una solicitud, iconoce las normas o procedimientos a seguir?

1.5 {Conoce todos los beneficios que los empleados tienen en la PUCE?

1.6 éle gusta |a PUCE?

ado con la PUCE?

17 é5e siente ident

1B {Recomendaria 3 otras personas a la PUCE como una buena institucion para trabajar?

1.8 {Conoce el Reglamente Interno de Trabajo de la PUCE?

1.10 Ante una posible oferta de trabajo en otra institucion, que mejcrase |izeramente su situacicn actual
|desarrolle prefesional, remuneracion, etc.), dpreferiria permanecer en la PUCE?

2 satisfaccidn en el trabajo

2.1 ébe gusta su trabajo?

2.2 éSe siente realizado en su trabajo?

2.3 {Tiene claro cudles son sus funciones y responsabilidades?

2.4 iParticipd usted en |a elaboracion del plan operative de su departamento o direccicn para €l 20097

2.5 ¢Participa en |2 toma de decisiones en su area o depariamento?

2.6 ¢Hay un ambiente favorable pare que usied pueda proponer nuevas y/o mejores formas de realizar sus
funciones?

2.7 Para hacer su trabajo habitual, édepende por completo de o que e ordena su jefe?

2.8 (Estd usted capacitade para realizar eficazmente su trabajo?

YT T

3.1 iCree usted gue |a remuneracion que recibe se encuentra acorde con |as funciones que realiza?

3.2 iSe siente motivado para brindar todo su esfuerzo en el trabajo?

3.3 i5e sentiria mas motivade si se evalua su desempefic anua lmente?

3.4 {Le gustaria participar en un programa de rotacion interna del personal administrative? {cambic de
unidad para mejorar conocimientos y destrezas)

4. Liderazgo: Informacién con respecto de su jefe inmediato

4.1 Cuande tiene inguietudes acerca del trabajo, étiene la confianza suficiente para acudir a su jefe
inmediato?

L2 iConsidera 8 su jefe inmediate una perscna auteritaria?

£ 3 iConsidera gue su jefe inmediato escucha y valora las sugerencias de los empleados?

&2 ¢5u jefe inmediato le ayuds a mejorar su trabajo?

&5 iConace o gue su jefe inmediato espera de usted?

4 € ¢5u jefe inmediato le trata a usted y @ sus compaferos por igual?

5. Relaci interpersonales

.1 é5e lleva bien con sus compaheros de trabajo?

5
5.2 iTiene problemas con alguno o 8lguncs de ellos, 8| punto que guiciera cambiarse de departamento?

5.3 {5u jefe inmediato e trata con amabilidad y respeto?

5.4 ¢E| Director de su drea (o Decanc| le trata con amabilidad y respete?

6. Atencidn al cliente

6.1 Como cliente internc de la PUCE éestd sa

fecho de |z atencidn que recibe en cuanto a cordialidad?

6.2 Como cliente internc de |3 PUCE destd satisfecho de la atencion que recibe en cuanto & agilidad?

6.3 éConsidera que su unidad brinda un servicio 8gil & los clientes externos & internios?

6.4 iHa recibide capacitacidn sobre como se debe atender al cliente y resolver sus problemas?

65 iConsiders necesario gue usted disponge de informacion gue le indigue g1 est8 dando un buen servicio
al cliense?

7. Condici shial = T

7.1 éEl ambiente fisico en general de la PUCE le parece agradakle?

7.2 éEl ambiente fisico en donde desarrolla sus actividades de trabajo es apropiado?

7.3 {Tiene la infermacion, los recurses y herramientas necesarias para el desarrcllc de su trabaje?

8. Procesos

8.1 {En general, censidera que |os trémites internos en |2 PUCE son muy largos?

82 iCree que en los procescs administrativos en |los que usted participa se pueden eliminar actividades,
sin afectar la eficacia del proceso?

8.3 iS¢ siente capacitado para participar en grupos de mejoramiento de procesos?

8.4 {Percibe usted gue se estdn dande cambics en la PUCE para convertirla en una institucicon mas
moderna v meior organizada?

7.55




Direccion de Régimen
UNIDAD: P
Econdmico
TOTAL DE ENCUESTADOS: g ]
FEMENINGO: ) g
MASCULING: ] [*]

FACTORES ¥ PREGUNTAS
1. Conocimiento institucional y vinculacidn con la PUCE

1.1 ¢Puede explicar (no textualmente] la Mi

"ANO 2009 | ANO 2010

itn y Visién de Futuro de |a PUCE?

éConoce el Blan Estratégico de Desarrollo Institucional 2008-20137

2
1.3 iConoce el plan cperativo 2009 del departamento ¢ direccion en donde usted trabaja?

1.4 Al realizar cualguier tramite ¢ hacer una selicitud, iconoce las nermas ¢ procedimientos a seguir?

15 ¢Conoce todos los beneficios que los empleados tienen en la PUCE?
1.6 éke gusta la PUCE?

17 é5e siente identificadeo con la PUCE?

1B {Recomendaria 3 otras personas a la PUCE como una buena institucion para trabajar?

1.8 {Conoce el Reglamente Interno de Trabajo de la PUCE?

1.10 Ante una posible oferta de trabajo en otra institucion, que mejcrase |igeramente su situacion actual
|desarrolle profesional, remuneracion, etc.), épreferiria permanecer en la PUCE?

1 ile gusta su trabajo?

e

2 iS¢ siente realizado en su trabajo?

(]

o

3 éTiene claro cudles son sus funciones y responsabilidades?

2,4 iParticipo usted en |a elaboracion del plan operativo de su departamento o direccion para &l 20097

2.5 ¢Participa en |2 toma de decisiones en su area o depariamento?

2.6 ¢Hay un ambiente favorable para que usted pueds proponer nuevas y/o mejores formas de reslizar sus
funciones?

2.7 Para hacer su trabajo habitual, édepende por completo de Ic gue e ordena su jefe?

2.8 (Esta usted capacitade para realizar eficazmente su trabajc?

3. Motivacion para el trabajo ANO 2008 | ANO 2010
3.1 éCree usted gue |a remuneracion que recibe se encuentra acorde con las funciones que realiza? 5.58 5.58
3.2 iSe siente motivado para brindar todo su esfuerzo en el trabajo? 7.51 7.51

3.3 é5e sentiria mas motivade si se evalua su desempefic anualmente?

3.4 iLe gustaria participar en un programa de rotacion interna del personal administrative? (cambic de 6.61
unidad para mejorar conocimientos y destrezas)

4. Liderazgo: Informacidn con respecto de su jefe inmediato

4.1 Cuande tiene inguietudes acerca del rabajo, étiene la confianza suficiente para acudir a su jefe

inmediato?

2.2 iConsidera a su jefe inmediate una persona autoritaria?

£ 3 iConsidera gue su jefe inmediato escucha v valora las sugerencias de los empleados?

&2 5y jefe inmediato le ayuda a mejorar su trabajo?

&5 iConace o gue su jefe inmediato espera de usted?

4.6 ¢5u jefe inmediato le trata a usted y @ sus companeres por igual?

5. Relaciones interpersonales

5.1 i8¢ lleva bien con sus compaheros de trabajo?

5.2 {Tiene problemas con alguno o algunos de ellos, 2l punto que quisiera cambiarse de departamento?

5.3 {5u jefe inmediato |e trata con amabilidad y respeto?

5.4 ¢El Director de su drea (o Decanc) |e trata con amabilidad y respete?

6. Atencidn al client

6.1 Como cliente indernc de |la PUCE éestd satisfecho de la atencidn que recibe en cuanto a cordialidad?

ANO 2009 | ANO 2010

6.2 Como cliente internc de |3 PUCE éestd satisfecho de |a atencion que recibe en cuanto 8 agilidad?

6.3 éConsidera gue su unidad brinda un servicio 8gil a los clientes externos e internos?

6.4 iHa recibide capacitacion sobre como se debe atender al cliente y resolver sus problemas?

6.5 iConsidera necesario gue usted dispongs de informacion que le indigue g est8 daendo un buen serv
alcliense?

7. Condici del T

7.1 iEl ambiente fizico en general de |3 PULCE |e parece agradakle?

7.2 éEl ambiente fisico en donde desarrolla sus actividades de trabajo es apropiado?

7.3 {Tiene la infermacion, los recurses y herramientas necesarias para el desarrollc de su trakaje?

8. Procesos
8.1 {En general, considera que |os tramites internos en | PUCE sen muy largos?

82 iCree que en los procescs administrativos en |os que usted particips se pueden eliminar actividades
sin afectar la eficacia del proceso?

8.3 iS¢ siente capacitado para participar en grupos de mejoramiento de procesos?

8.4 (Percibe usted que se estdn dande cambios en la PUCE para convertirla en una institucion mas
moderna y meior organizada?
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ANEXO 9. Arbol de problemas Becas

Estudiante delega a terceros la

Quejasycomentarios negativos sobre el

responsabilidad de realizar el tra mite

Solicitud reiterada de informacionenla
DGE serviciode becas
N A I N
Incertidumbre de los estudiantes y padres
EFECTOS o Desmotivacién de los estudiantes para cumplir
de familiaenelresultadode sus
beneficios con tramitespertinentes
A N
I
PROBLEMA CENTRAL Insatisfaccion de los usuarios con el servicio de becas en cuanto a confiabilidad, capacidad de respuesta, tiempo de espera y empatia
CAUSAS > El personal de Becas tiene poco tiempo para Haydesagradodel personal en - Desmotivacion del personal en suactual
explicarampliamente |a informacién mantener contacto con el estudiante ocupacion
AN AN
El personal tiene perce pidn No se evidencia plande carrera, ascensos,
promociones o reformaenelarea

Ineficiente gestion del tiempo. Seacumula la
< .
desfavorable del estudiante. Los

demanda de becasen periodos cortos por
describen como agresivos, prepotentes,

semestre
K . K mentirosos, despreocupados.
Mecanismo de atenciénineficiente, no se
moderniza el proceso N
No se evidenciaque los estudiantes
—' Se priorizan otras actividades delproceso pongan atenciéna la informacion —
impresa o electronica impartida
Cambios frecuentes de becarios involucran N L
devolucion delbeneficioyrepetirel proceso
Deficiente estrategiade comunicacion

Se destina tiempo a actividades innecesarias
como receptar comprobantes de pago
(respaldoya existe enel sistema), verificacion

de becadehermanos, devoluciénde
beneficios o controlarimpedimentos

AN

El personal asume que noes evaluado por
lasfuncionesque realiza

Al personal le desagrada no tener uniforme

que el comedor estd proximo a sus oficinas

Se duplican informes entregados a la

Direccionde Régimen Econdmico.

mondtonas, falta modernizadénenel area

El personal nopercibe plande incentivos
ensu trabajo

Existe molestia porla falta de ventiladén ya

Personal no participa enlas decisiones del
area

Las actividades realizadasresultan

~

Ambiente desfavorable para proponer
mejoras ensus funciones

Distribucidn de carga laboralinadecuada

El procesode legalizar|os beneficios es largo

7

Hayresistencia paraimplementar una
culturadeservicioyrotacion
administrativa interna

Se receptan solicitudes fuera de plazos Los estudiantes o sus padres norealizan
establecidos los tramitesa tiempo
) N
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