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Resumen
La presente investigacion determina el plan de mercadeo que ayuda a la comunidad universitaria
a utilizar y concienciar los servicios y beneficios que en la actualidad brinda la Universidad Nacional
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de Chimborazo. La investigacién ayudara a las autoridades a tener un conocimiento claro de las
opiniones de los clientes que son los estudiantes.
Esta situacion obliga a la educacién superior a repensar su accionar para: por una parte, impulsar

investigaciones mas efectivas que le permitan generar ofertas con mayor pertinencia y, por otra,

mejorar los desempefios para desarrollar procesos con una mayor carga de valor agregado.

Consecuentemente, el foco de preocupacion de las universidades debe ser: mejorar la calidad de

sus servicios para responder mejor a las demandas.

La Universidad Nacional de Chimborazo brinda varios servicios importantes a la poblacion
estudiantii como son: transporte para giras de observacién, Internet, atencion médico—
odontoldgico, seguro estudiantil, guarderia, bibliotecas, bares y centro de perfeccionamiento

docente e innovacion pedagdgica mismos que no son utilizados por la mayoria de los estudiantes.

Palabras Claves: Desarrollo institucional, promocién, servicios, administracion publica.

ABSTRACT

TITLE:

"INSTITUTIONAL DEVELOPMENT THROUGH THE IMPROVEMENT AND PROMOTION OF
SERVICES OFFERED BY PUBLIC INSTITUTIONS PRACTICAL CASE: CHIMBORAZO
NATIONAL UNIVERSITY”

This research determines the marketing plan that helps the university community to use and raise
awareness of the services and benefits currently offered by the National University of Chimborazo.
The investigation will help the authorities to have a clear knowledge of the opinions of the clients
that are the students.

This situation forces higher education to rethink its actions to: on the one hand, promote more
effective research that allows it to generate more relevant offers and, on the other, improve
performance to develop processes with a greater added value burden.

Consequently, the focus of concern of universities should be: improve the quality of their services to
better respond to demands.

The National University of Chimborazo provides several important services to the student
population such as: transport for observation tours, Internet, medical-dental care, student
insurance, daycare, libraries, bars and teacher training center and pedagogical innovation

themselves that are not used by the majority of students.
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INTRODUCCION

El tema desarrollado en la presente investigacion permite mejorar la difusion de los servicios que
oferta la Universidad Nacional de Chimborazo y vincular a la poblacion universitaria en el desarrollo

de la institucién.

El plan de mercadeo producto del presente estudio se propone rescatar a través de sondeos de
opinién, la utilidad y beneficio de contar con servicios universitarios de calidad, acorde a los
requerimientos de la comunidad educativa., este estudio brindard a las autoridades un
conocimiento claro de las opiniones de los clientes que son los estudiantes, sobre la necesidad de

mejorar los servicios para beneficio de la comunidad universitaria.

Ecuador en el transcurso de los afios ha sido considerado como un pais con ingresos bajos. La
desigualdad social es un signo distintivo del Ecuador, el mismo que se manifiesta en la
concentracién en la distribucién de los ingresos acentuada entre 1990 y 2000 (Stavenhagen,
1996).

La pobreza en Ecuador es el resultado de una larga lista de carencias como son el escaso acceso
a los factores de produccion, a los servicios sociales basicos de educacion, salud y saneamiento, a
oportunidades de empleo agricola y no agricola; a la falta de insercién en el tejido econémico y a

una larga exclusion histérica por razones de género y etnia.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) el Ecuador registra el 6.80% (afio

2010) de analfabetismo, es decir, la poblacion ecuatoriana que no saben leer ni escribir.

En una sociedad como la actual que se caracteriza por el conocimiento acumulado en la vida de
los individuos, en la organizacion social y en la actividad econdmica, las universidades tienen que
enfrentar varios para contribuir al incremento de la productividad, mediante la difusion del
conocimiento y la transferencia de tecnologia hacia el sector productivo; desarrollar el trabajo en
equipos inter y multidisciplinarios; mejorar las pertinencias de las ofertas académicas; incrementar
los aportes cientificos e innovaciones tecnolédgicas; consolidar la practica de la ética y de los

valores humanos para lograr una verdadera transformacion social.

La UNACH brinda varios servicios a la poblacion estudiantil como son: transporte para giras de

observacioén, Internet, atencion médico—odontoldgico, seguro estudiantil, guarderia, bibliotecas,



bares y centro de perfeccionamiento docente e innovacién pedagégica mismos que no son

aprovechados por la comunidad educativa.

La investigacion aportard en gran medida para la toma de decisiones de las autoridades de la
Universidad Nacional de Chimborazo, ya que con un adecuado plan de mercadeo para los
servicios ofertados por la Institucién se obtendra un mecanismo para el fortalecimiento y desarrollo
institucional.

La investigacidon de mercadeos realizada a la comunidad universitaria reflejé la carencia de un plan
de mercadeo ya que la mayoria de la poblacién estudiantil no tiene conocimiento de los servicios
ofertados por la universidad.

Adicionalmente se puedo observar que el Departamento de Bienestar Estudiantil (Departamento
encargado de difundir los servicios) no se encuentra equipado tanto con tecnologia como de

personal que labora en dicho departamento.

Objetivo General

Proponer un Plan de Mercadeo de los servicios ofertados por la Universidad Nacional de

Chimborazo como un mecanismo de fortalecimiento y desarrollo institucional.

Objetivos Especificos

1. Analizar los aspectos tedricos, referenciales y conceptuales que permitan sostener y
fundamentar el disefio y aplicacién de un Plan de Mercadeo de los servicios que oferta la
institucion.

2. Realizar un diagndstico situacional de los servicios que ofrece la UNACH y su nivel de
utilizacion, a través de una investigacion exploratoria de campo.

3. Disefiar un Plan de Mercadeo de los servicios que oferta la Universidad sobre la base de
las necesidades detectadas en la investigacion exploratoria, como insumos para el

fortalecimiento y el desarrollo institucional.

Metodologia a Utilizar

En la primera etapa se utilizan los métodos analitico—sintético, andlisis documental y lectura
comprensiva; en la segunda etapa que es el diagndstico se utiliza el método matematico y
triangulacion; en la propuesta se maneja los métodos sistémico, modelacién e inductivo—deductivo,

en la ultima etapa que es validacion se desarrolla el método matematico.



Cuadro 1: Metodologia a utilizar

ETAPAS METODOS TECNICAS INSTRUMENTOS RESULTADOS
— Fichaje
— Analitico — - Andlisis |- Fichas
sintético de bibliograficas
Fundamentacién — Andlisis contenid |- Fichas Fundamentacion
tedrica documental 0s nemotécnicas tedrica del plan
— Lectura de mercadeo
comprensiva
Diagnéstico de la
situacién actual
— Matematico — Entrevista — Guia de entrevista de los servicios
Diagnostico — Triangulacion — Encuesta — Cuestionario que ofrece la
— Analisis UNACH
Porcentual
Plan de
— Sistémico mercadeo de los
Propuesta — Modelacién — Encuesta — Guia de entrevista servicios que
— Inductivo brinda la UNACH
deductivo
— Matematico — Guia de entrevista
— Andlisis Plan de
Validacién porcentual mercadeo
corregido

Fuente: (Ramirez, 2003)

Elaborado por: Autores

Tipo de muestreo

El muestreo fue de forma aleatorio simple; es decir se toma al azar del total de la poblacién

estudiantil; el mismo que incluye al personal docente, personal administrativo, personal de servicios

y a los estudiantes.

Se tomé la muestra aleatoria para que de esta forma todos los integrantes poblacién universitaria

tengan la misma probabilidad de seleccion y que las unidades diferentes se seleccionen

independientemente.

Tamafio de la muestra

La valoracién del tamafio de la muestra se ha realizado con la poblacion universitaria en su

totalidad.




La muestra se tomo de un universo de 8.352 personas. La muestra fue calculada con la siguiente

formula estadistica:

Datos:
N=8.352
Z=95% = 1,96
p=50% =0,5
g=50% =0,5
e=5% = 0,05

n= 382 personas

2
ne ZpgN

(N-l)e2 +22p q

(1,96)? (0,5) (0,5)(8352)

(8352-1) (0,05)2 + (1.96)2 (0,5) (0,5)

n=38244

DESARROLLO

La (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008), en su Articulo 227 define a la administracion

publica en los siguientes términos:

Art. 227.- “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion”

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Por tanto, la administracion publica estd representada por la eficiencia, eficacia, efectividad y

calidad con que se desarrollan las actividades para obtener un beneficio comun (Pacheco, 2004).



e Eficiencia.- Es la utilizacion apropiada de recursos productivos con el proposito de
satisfacer las necesidades y obtener mayores y mejores utilidades.

e Eficacia.- Es el logro de metas y objetivos que fueron programados, en el tiempo y con los
recursos necesarios.

e Efectividad.- Es la eficiencia mas la eficacia.

e Calidad.- Es la percepcién que los clientes tanto externos como internos tienen de los

productos o servicios ofertados por una determinada empresa o institucién.

Planeacién estratégica

La planeacién estratégica es un enfoque general de las empresas e instituciones, por lo que se

basa en los objetivos, estrategias, planes que afectan a varias actividades.

Es un proceso en el que se menciona o determina la vision, mision y objetivos de las instituciones;
se realiza el analisis de la situacion interna y externa, se establecen los objetivos generales, y se
formulan las estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar los objetivos planteados
(Fred, 1997).

En el plan estratégico debe constar lo siguiente:

< Los objetivos y estrategias especificos que permitan alcanzar los objetivos y

estrategias generales.

« Los recursos que van a ser utilizados tanto econdmicos como materiales y la

planificaciéon para distribuir dichos recursos.
< El personal encargado o responsables de la ejecucion de las estrategias.

« El cronograma que contenga las fechas y actividades

Plan de mercadeo

En el plan de mercadeo se debe descubrir al mercado en estudio, conocer las fortalezas
oportunidades, debilidades y amenazas, establecer los objetivos, desarrollar estrategias y planes
que ayuden a alcanzar o lograr los objetivos propuestos, ejecutar los planes para que las cosas
sucedan segun lo programado, analizar los resultados y tomar las medidas correctivas necesarias

y prioritarias.

En el plan de mercadeo se debe incluir:

e Andlisis de la competencia.

e Andlisis de los productos o servicios.



e Analisis FODA.

e Estrategias de posicionamiento del servicio brindado.

Se debe realizar un andlisis de la situacion actual de los servicios ofertados y el posible
mejoramiento de los mismos. Se debe obtener el andlisis FODA de las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

La informacion que se utiliza para la realizacion del plan de mercadeo es primaria y secundaria. La
informacién primaria hace referencia a la Institucion en forma directa, misma que puede ser
cualitativa o cuantitativa. En la presente investigacion se realizaron encuestas amplias y a
profundidad a la poblacion estudiantil de la Universidad. En cuanto a la informacién secundaria no
se obtiene especificamente para la institucion, sin embargo dicha informacién es relevante para la

toma de decisiones.

Segmentacién del mercado

A continuacion se detallan los niveles de segmentan del mercado segun Kotler — Armstrong (2003):

— Marketing masivo.- Es la produccion, distribucién y promocién en masa del mismo producto
y de la misma manera a todos los consumidores. El atractivo del marketing masivo es que
crea el mercado potencial mas grande, el cual tiene los costos mas bajos, lo que significa
gue posee los precios mas bajos o rentabilidad méas elevada (Kloter Philip y Armstrong
2003: 233).

— Marketing de segmento.- Aisla segmentos amplios que constituyen un mercado y adaptan
el marketing de modo que coincida con las necesidades de uno o mas segmentos (Kloter
Philip y Armstrong 2003: 233).

— Marketing de nicho.- Concentrarse en subsegmentos o nichos con caracteristicas
distintivas que podrian buscar una combinacién especial de beneficios(Kloter Philip y
Armstrong 2003: 233).

— Micromarketing.- Es la practica de adaptar los productos y programas de marketing a los
gustos de individuos y lugares especificos; incluye el marketing local y el marketing
individual (Kloter Philip y Armstrong 2003: 233).

o Marketing Local: adaptar marcas y promociones a las necesidades y deseos de

grupos de clientes locales.



o Marketing individual: adaptar los productos y programas de marketing a las
necesidades y preferencias de clientes individuales; también es conocido como:

marketing de mercados de uno, marketing personalizado y marketing uno por uno.

Figura 1: Estrategias de cobertura de mercado
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Fuente: (Kloter & Armstrong, 2001)
Elaborado por: Autores

Objetivos de marketing

El objetivo del marketing indica lo que se va a lograr en el tiempo planificado y con el cronograma

de actividades detalladas, el mismo que debe ser especifico, medible:

Estrategias de marketing
Son las acciones o actividades que seran desarrolladas para lograr el objetivo planteado con

respecto al marketing.



Posicionamiento
El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio significa el lugar que ocupa en la

mente de los clientes en relacion con los productos de la competencia.

El posicionamiento es de mucha importancia ya que se busca crear una imagen de los servicios

ofertados en los consumidores.

Marketing de servicios

1.1 Naturalezay caracteristicas de los servicios
Las empresas, instituciones y organizaciones que ofrecen servicios; deberan considerar las

siguientes caracteristicas de los servicios para disefiar programas de marketing (Kloter Philip y
Armstrong Gary: 306-312).

¢ Intangibilidad de los servicios.- No se pueden ver, oir, tocar, olerse en el momento en que
se realiza la compra.

e Inseparabilidad de los servicios.- No se pueden dividir a los servicios.

e Variabilidad.- La calidad de los servicios depende de quién los presta, cuando, donde y
como se prestan.

e Imperdurabilidad.- No seran almacenados (Lovelock & Wirtz, 2009)

1.2 Estrategias de marketing para las empresas que ofrecen servicios

e Manejo de la diferenciacion del servicio.- Las empresas buscan tener productos y
servicios diferentes, por tanto deberan tener un valor agregado en sus servicios.

e Manejo de la calidad del servicio.- La calidad de los servicios depende en gran medida de

los empleados encargados de ofertar los servicios, por tanto, dichos empleados deberan

mantener capacitacion constante.

Figura 2: Cadena de utilidades del servicio
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Fuente: (Kloter & Armstrong, 2001)
Elaborado por: Autores

Competencia: El modelo de las cinco fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter se detallan en la figura 3.

Figura 3 : Cinco fuerzas de Porter

Elaborado: Autores

Anadlisis de la institucion

La informacion que la institucion proporciona es de vital importancia para la elaboracién del plan de
mercadeo, al respecto es necesario tomar varias decisiones como las siguientes: ¢qué
propiedades debe tener el servicio ofertado por la institucién?, ¢ cuéles son los canales que deben

utilizarse para potenciar la publicidad o promocion necesaria?.

Para realizar el andlisis de la institucién se propuso organizar el trabajo en pasos sucesivos con el
propdsito de alcanzar un andlisis adecuado para el plan de mercadeo. Los pasos a seguir son los
siguientes: filosofia de la organizacion, descripcién (actividades que cumple), consumidores,

conocimiento y caracteristicas del producto, habitos de uso.

Analisis macroambiente

Ecuador es inequitativo en la medida que la distribucion del ingreso se concentra en pocas manos
en desmedro de la gran mayoria de la poblacién, incidiendo en la violacion generalizada de sus
derechos a la salud, alimentacion, educacion, vivienda, trabajo, seguridad, acceso a servicios

basicos.

Ecuador en el transcurso de los afios ha sido considerado como un pais con ingresos bajos. La

desigualdad social es un signo distintivo del Ecuador.



En promedio, la situacién de la salud, educacion y vivienda puede ser comparable con paises que
poseen el mismo nivel de ingreso. Sin embargo, estas caracteristicas varian significativamente

entre los distintos estratos socioeconémicos.

En una sociedad como la actual que se caracteriza por la importancia del conocimiento acumulado
en la vida de los individuos, en la organizacién social y en la actividad econdmica, las
universidades tienen que enfrentar los retos como son: contribuir al incremento de la productividad,
mediante la difusion del conocimiento y la transferencia de tecnologia hacia el sector productivo;
desarrollar el trabajo en equipos inter y multidisciplinarios; mejorar las pertinencias de las ofertas
académicas; incrementar los aportes cientificos e innovaciones tecnoldgicas; consolidar la practica

de la ética y de los valores humanos para lograr una verdadera transformacioén social.
ANALISIS PEST

Factores Politicos

Los cambios en el entorno econdémico y social avanzan a un ritmo méas acelerado que las
adecuaciones implementadas por las universidades para ponerse de acuerdo con la demanda de
nuevos profesionales generada, sobre todo, por el cambio en la orientacién del aparato productivo.
En la actualidad las entidades de educacién superior cuentan con la (Ley Organica del Servicio
Pdblico, 2010).

Adicionalmente las entidades de educacion superior del sector publico cuentan con la (Ley
Organica del Servicio Publico, 2010) conjuntamente con el Reglamento a la Ley Organica del

Sector Publico.

Factores Econ6micos

Los factores econdémicos son importantes dentro de la presente investigacion para conocer los el

entorno externo en el tema econdémico.

» Producto Interno Bruto
En el Ecuador una de las caracteristicas principales es la exportaciébn de materia prima e
importacion de productos terminados, lo que ha sido un limitante para el crecimiento econémico;
con la politica del cambio de matriz productiva a partir del afio 2013 en del Plan Nacional del Buen
Vivir 2013-2017 el objetivo 10: Impulsar la transformacion de la matriz productiva (SENPLADES,
2013), en la que su conceptualizacion era la de conformar nuevas industrias y la promocién de
sectores con elevada productividad y que sean competitivos a nivel nacional e internacional; vy,

dentro del actual Plan Nacional del Buen Vivir lo que respecta al Eje 1: Derechos para todos



durante toda la vida, objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas (SENPLADES, 2017).

Tabla 1: PIB real (miles de délares afio 2007)

Afio PIB REAL
2010 56.481.055
2011 60.925.064
2012 64.362.433
2013 67.546.128
2014 70.243.048
2015 70.353.852
2016 69.321.410

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2017)
Elaborado por: Autores

Factores Sociales

» Poblacién econémicamente activa (PEA)

Segun el (Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2017) la PEA esta compuesta por el
namero de personas de 15 afios y mas que trabajaron al menos una hora en la semana de
referencia, 0 aunque no trabajaron, tuvieron trabajo (personas con empleo), o bien aquellas
personas que no tenian empleo pero estaban disponibles para trabajar (desempleados). Se
compone de las personas con empleo (empleo adecuado, subempleo por insuficiencia de tiempo
de trabajo, subempleo por insuficiencia de ingresos, otro empleo inadecuado, empleo no
remunerado, empleo no clasificado) y, de las personas desempleadas (desempleo abierto y

desempleo oculto).



Tabla 2: Estructura de la Poblacion Econémicamente Activa

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
PEA
Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. % Nro. %
44, 2.996.5 3.118.1 4 3.328.0 4 3.545.8 4 3.487.1 4 3.243.2
Empleo adecuado 2.875.533 7 66 45,5 74| 65 48| 7.9 02| 9.3 10| 65 03 41,2
Subempleo por
insuficiencia de 673317| % | s60.164 gs| 850 T esaos| 5| 796 4 8a8ezl 1) 1231 459
tiempo de trabajo ' '
Subempleo por
insuficiencia de 215.939 3,4 146.294 2,2 118.37 L 155.21 2 166.12 2, 202.02 2 311.561 4
: 8 8 9 2 3 3 7
ingresos
Otro empleo 27, 2.056.8 2.018.5 3 2.019.2 2 1.924.6 2 1.981.2 2 1.978.0
inadecuado 1.765.688 4 75| 313 82| 01 79| 9 34| 68 05| 6.4 71| 51
Empleo no 537.43 493.18 7, 508.47 7, 574.06 7,
remunerado 528.991 8,2 505.484 7,7 1 8 5 1 6 1 1 7 660.893 8,4
Empleo no 146.76 2, 0, 0, 0,
clasificado 53.763 0,8 39.451 0,6 3 5 14.463 5 16.421 > 47.614 6 16.497 0,2
Desempleo 210.17 3, 205.12 216.94 274.93 3,
abierto 224.553 3,5 196.178 3 3 1 7 3 1 3 9 7 321.582 4,1
Desempleo oculto 98.474 1,5 80.609 1,2 66.001 1 83.618 12‘ 56.472 % 82.953 11‘ 88.86 11
Poblacién
P 6.581.6 6.701.0 1 6.952.9 1 7.194.5 1 7.498.5 1 7.874.0
Ecqnomlcamente 6.436.258 100 21 100 14 00 86 00 20 00 28 00 21 100
Activa (PEA)

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE), Boletin Anuario No. 39, Quito, 2017

Elaborado por: Autores

» Secundaria Completa

En la siguiente tabla se puede observar la poblacion de 18 afios y mas que cursan o cursaron uno
0 mas afios de estudios de nivel superior. Ecuador cuenta con un total de 7.360.977 de personas

de 18 afios 0 més de los cuales 1.662.835 han concluido la secundaria, representando el 22.59%

de la poblacion (Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2017).

Tabla 3: Secundaria completa

REGION Poblacién de 18 Poblacién que han Porcentaje
aflos 0 mas concluido la secundaria

COSTA 3.723.121 803.576 21,58
SIERRA 3.299.920 812.792 24,63
AMAZONIA 285.548 38.620 13,52
INSULAR 12.514 4.259 34,03
NO

DETERMINADAS 39.874 3.588 9,00




TOTAL PAIS 7.360.977 1.662.835
Fuente: SIISE- versiéon 4.5.

Elaborado por: Autores

22,59

> Instruccién superior

En el Ecuador existe un total de 1.071.328 habitantes con instruccion superior, lo que representa el
18% de la poblacion de 24 afios y mas que poseen instruccion superior, en el area rural se
encuentran 134.729 personas Yy en el area urbana se localizan un total de 936.599 habitantes

(Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2017).

Tabla 4: Instruccién superior

Personas que han
] Poblacién de cursado la
REGION 24 afos o més | instruccién superior |Porcentaje
COSTA 3.003.308 510.393 16,99
SIERRA 2.654.095 530.982 20,01
AMAZONIA 222.854 24.967 11,20
INSULAR 10.248 3.019 29,46
NO DETERMINADAS 31.655 1.968 6,22
TOTAL PAIS 5.922.160 1.071.329 18,09

Fuente: SIISE- version 4.5.
Elaborado por: Autores

» Analfabetismo

Segun el VII Censo de Poblacion y VI de Vivienda 2010 determiné que el 6,8% de personas de
entre 15 y mas afios no sabe leer ni escribir. Ese porcentaje representa a 984.878 habitantes de
los 14’483.499 con los que cuenta el pais. En 1990, la cifra de analfabetismo fue del 11,7% y en el
2001 fue del 9.01%, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (Ministerio Coordinador
de Desarrollo Social, 2017). Cabe resaltar que en el area rural es donde existe mayor porcentaje

de analfabetismo.



Se considera analfabetos a aquellas personas que no saben leer y escribir o que solo leen o solo
escriben. El nimero de analfabetos es un indicador del nivel de retraso en el desarrollo educativo
de una sociedad. Es muy importante para detectar las desigualdades en la expansion del sistema
educativo, en especial en el caso de los grupos mas vulnerables de la poblacion; de ahi la

importancia de asociar este indicador con variables como residencia, etnia, grupo de edad y sexo.

El analfabetismo es una muestra de las deficiencias, histéricas y actuales, del sistema educativo en
cuanto a garantizar una minima educacion a la poblacién; es también un indicador de los retos que
enfrenta un pais en el desarrollo de su capital humano. Sirve especialmente para visualizar las
diferencias generacionales en las oportunidades de educacién. En paises como el Ecuador, la
proporcién mas alta de analfabetos se observa entre los mayores de 65 afios y las mas bajas entre

los menores de 24 afios.

Factores Tecnoldgicos

> Las TICs en la Educacion

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) se convierten en un instrumento
indispensable en la sociedad y mas en las instituciones de educacién superior para mejorar los

diferentes procesos que son llevados a cabo por las Instituciones.

CARRERAS OFERTADAS POR LA UNACH

La UNACH ofrece a los estudiantes carreras de pregrado presenciales! y semipresenciales?, asf
como también programas de cuarto nivel o también denominados de postgrado. En la actualidad
cuenta con un total de 28 escuelas y 42 carreras presenciales, 13 carreras con modalidad

semipresenciales y 15 programas de cuarto nivel (maestrias, diplomados y especializaciones)?3.

El nivel académico de las carreras que ofrece la UNACH se garantiza por la formacion profesional
de la planta docente, es asi que en la actualidad existen alrededor de 4504 docentes (Universidad
Nacional de Chimborazo, 2006).

1Segun el CONESUP, las carreras de pregrado presenciales, es el programa en la que los procesos de
ensefianza, aprendizaje y evaluacion se desarrollan con la presencia fisica del docente y los estudiantes, en
tiempo real. El tiempo real de interaccion entre el estudiante y el docente es de 16 horas por crédito.

2 Segun el CONESUP, las carreras de pregrado semipresenciales son los procesos de ensefianza,
aprendizaje y evaluacion que conjugan las caracteristicas y estrategias de funcionamiento tanto de la
modalidad presencial como de la modalidad a distancia, dependiendo de las caracteristicas de las carreras y
de la naturaleza de los componentes curriculares, se estructura en intervalos de tiempo real presencial y con
trabajo autbnomo del estudiante. El tiempo real de interaccion entre el estudiante y el docente es de 8 horas
por crédito.

3 Informacién tomada de SARU — CONESUP.
4 Informacion tomada de SARU — CONESUP.



MATRIZ FODA

Cuadro 2: Matriz FODA - UNACH

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Existe un area fisica adecuada para el uso de la
poblacién universitaria

Sistema de categorizacion de las

Instituciones de Educacién Superior

La decisién y apertura por parte de las autoridades
para mejorar la calidad de los servicios brindados por
la Institucion

El aumento de la poblacion incrementa las
necesidades de educacion superior.

La participacion activa de los servidores de la
Institucién para el mejoramiento continuo y crecimiento
de la UNACH

Las preferencias en la demanda educativa
de la sociedad generan la necesidad de
investigar los requerimientos sociales no
satisfechos.

Planta docente calificada

El desarrollo socioeconémico del pais brinda
la posibilidad de establecer convenios entre
la UNACH con el sector productivo y ONG’s.
COVENIOS INTERINSTITUCIONALES

Adecuado eje de gestion y administracion

El comportamiento de la investigacion
aumenta la posibilidad de asimilar ciencia y
tecnologia

El incremento del Producto Interno Bruto

Nacional (PIB) permite  implementar
Eje de docencia y formacion de recursos humanos proyectos de autogestion.

Ley Organica de Educacion Superior

determina que los docentes de las

Eje de vinculacion con la colectividad

Instituciones de Educacion Superior a tiempo
completo deben obtener PHD

DEBILIDADES

AMENAZAS

Los espacios fisicos y equipos no son utilizados en
forma eficiente dado la falta de tecnologia informatica

Comparando el incremento de profesionales
Vs. el incremento de oportunidades de
trabajo, vemos que las oportunidades de
trabajo son cada vez menores para los
nuevos profesionales.

Los servicios brindados por la Institucion no son
utilizados por la poblacion estudiantil

La posibilidad de un recorte del presupuesto
para la educacién superior.




El Departamento de Bienestar Estudianti no se
encuentra equipado de forma eficiente para cubrir
todas las necesidades de los estudiantes

El incremento de Instituciones de Educacion
superior en la ciudad y provincia

Falta de un adecuado plan de mercadeo para los
servicios ofertados por la Institucion

Cada vez menos alumnos, demandan
algunas carreras que ofrece la institucion

Existen otras alternativas para el uso de servicios
ofertados

Las asignaciones del Estado no cubren las
necesidades de la educacion superior.

Interiorizacién en la comunidad universitaria en los
servicios que ofrece la Institucion

Eje de investigacion cientifica y tecnoldgica

Elaborado por: Autores

DISCUSION

Después de realizar el proceso de recoleccién de datos y tabulacion se obtuvieron los resultados

detallados a continuacion:

La valoracion del tamafio de la muestra se ha realizado con la poblacién universitaria en su

totalidad. La muestra se tomé de un universo de 8.352 personas. Las encuestas se realizaron a

382 personas pertenecientes a la UNACH.

Poblaciéon

La muestra es de suma importancia ya que a través de las encuestas se puede hacer un andlisis

de la situacion de la Universidad Nacional de Chimborazo.

La poblacion universitaria de la Universidad Nacional de Chimborazo es de 8.3525.

Tabla 5: Poblacion Universitaria

POBLACION
UNIVERSITARIA

NUMERO

Estudiantes
Administrativos
Docentes

Cdbdigo de trabajo

7816

173

281

82

5 Informacion tomada de Informe de Gestion del Rectorado, afio 2012




TOTAL 8352

Fuente: (Universidad Nacional de Chimborazo, 2012)
Elaborado por: Autores

Estratificacion de datos

Tabla 6 : Estratificaciéon de datos

ESTUDIANTES Presencial 6421 . 294
Semipresencial 494 7816 22 357
Postgrado 901 a4
SERVIDORES PUBLICOS 173 8
CODIGO DE TRABAJO 82 4
DOCENTES 281 13
TOTAL 8352 382

Fuente: (Universidad Nacional de Chimborazo, 2012)

Elaborado por: Autores
Para la presente investigacion se han realizado 3 tipos de encuestas: se realizaron 357 encuestas
para los estudiantes (presencial, semipresencial y postgrado), 8 para servidores publicos, 4 cédigo

de trabajo y 13 para el personal docente.

ESTADISTICAS DE ENCUESTAS REALIZADAS A ESTUDIANTES

1. Servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo. — Los servicios
ofertados por la UNACH en el afio 2012 son los siguientes: Transporte, departamento médico
odontoldgico, seguro estudiantil, guarderia, departamento de bienestar estudiantil, internet,

biblioteca, bares.



Tabla 7.- Servicios ofertados por la UNACH- estudiantes- afio 2012

SERVICIOS FRECUENCIA| PORCENTAJE
TRANSPORTE 144 8,61
IALMACEN UNIVERSITARIO 17 1,02
MEDICO ODONTOLOGICO 218 13,03
SEGURO ESTUDIANTIL 148 8,85
GUARDERIA 143 8,55
DPTO. BIENESTAR ESTUDIANTIL 148 8,85
INTERNET 278 16,62
BIBLIOTECA 281 16,80
BARES 238 14,23
NO CONTESTA 58 3,47
TOTAL 1673 100,00

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autores

Los resultados obtenidos en base a las encuestas que se realizé a la poblacién estudiantil son: el
71% de la poblacién conoce los servicios ofertados por la UNACH y el 29% restante menciona que

no conoce los servicios.

2. Frecuencia de uso de los servicios ofertado por la UNACH, en el afio académico 2012

Tabla 8: Frecuencia de uso de los servicios —estudiantes- afio 2012

SERVICIOS 0-4. 5-9. 10-15. Mas de 15
Transporte 113 27 11
Internet 120 62 47 24
Médico — odontoldgico 187 18
Seguro Estudiantil 122 11
Guarderia 117 13 2
Biblioteca 178 30 14
Bares 119 69 51 36
Dpto. Bienestar
Estudiantil 98 16 8 3

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autores

En la tabla se observa que los servicios que han sido utilizados por la poblacion estudiantil mas de
15 veces son: bares, internet y por ultimo el departamento de Bienestar Estudiantil. Los servicios

que han sido utilizados entre 10 a 15 veces son: en primer lugar con un total de 51 personas se



encuentran los bares, seguido por el uso del internet (47 personas); seguido por el uso de las

bibliotecas, transporte, Departamento de Bienestar Estudiantil y guarderia.

Los servicios mas utilizados entre 5 a 9 veces son los bares y el internet. El servicio mas utilizado

entre 0 a 4 veces es el Departamento Médico — Odontoldgico.

3. Servicio adicional que se deba considerara ser brindado por la UNACH.

Tabla 9: Servicio adicional — estudiantes — afio 2012

SERVICIOS FRECUENCIA| PORCENTAJE
COMEDOR UNIVERSITARIO 257 30,16
LIBRERIA UNIVERSITARIA 178 20,89
RESIDENCIA UNIVERSITARIA 166 19,48
ALMACEN UNIVERSITARIO 101 11,85
GUARDERIA CAMPUS NORTE 150 17,61
TOTAL 852 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

El 30% de la poblacion estudiantil respondié que el comedor universitario deberia incrementarse
como servicio adicional para los estudiantes, seguido con el 21% por la libreria universitaria, el
19% residencia universitaria, el 18% la creacién de la guarderia en el campus norte y el 12% la

creacion del almacén universitario.

4. SERVICIOS DIFUNDIDOS: El 77% de la poblacion estudiantil encuestada respondié que
los servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo no han sido difundidos
correctamente y el restante 23% de la poblacibn mencioné que si han sido difundidos

correctamente los servicios.

Por tanto, el 87% de la poblacién menciona que la UNACH no cuenta con un adecuado programa
de promocién de los servicios ofertados a la poblacién estudiantil y el13% menciona que si existe

un programa de promocion.

5. Calidad de los servicios ofertados por la UNACH: La tabla muestra las respuestas de
los estudiantes en cuanto a la calidad de los servicios ofertados por la Universidad Nacional de
Chimborazo, se puede mencionar que para la mayoria de los estudiantes los servicios son buenos,

sin embargo, los servicios de transporte y de guarderia son malos para varios estudiantes.



Tabla 10: Calidad de los servicios — estudiantes- afio 2012

MUY

SERVICIOS EXCELENTE| BUENO BUENO REGULAR MALO
Transporte 5 13 32 14 52
Internet 15 43 86 6 3
Médico — odontologico 2 5 69 12 7
Seguro Estudiantil 5 16 72 23
Guarderia 2 23 78 57
Biblioteca 9 45 78 27 11
Bares 6 48 68 32 16
Dpto. Bienestar
Estudiantil 3 27 82 24

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autores
6. Servicios adicionales: El 30% de la poblacién estudiantil respondié que el comedor

universitario deberia incrementarse como servicio adicional para los estudiantes, seguido con el
21% por la libreria universitaria, el 19% residencia universitaria, el 18% la creacion de la guarderia

en el campus norte y el 12% la creacion del almacén universitario.

Tabla 11: Servicios adicionales — afio 2012

SERVICIOS FRECUENCIA| PORCENTAJE
COMEDOR UNIVERSITARIO 257 30,16
LIBRERIA UNIVERSITARIA 178 20,89
RESIDENCIA UNIVERSITARIA 166 19,48
ALMACEN UNIVERSITARIO 101 11,85
GUARDERIA CAMPUS NORTE 150 17,61
TOTAL 852 100,00

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autores



Programa de promocién de los servicios:

Tabla 12: Programa de promocion de los servicios

VARIABLE FRECUENCIA| PORCENTAJE
Sl 47 13,17
NO 310 86,83
TOTAL 357 100,00

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autores

El 87% de la poblacidn menciona que la UNACH no cuenta con un adecuado programa de
promocion de los servicios ofertados a la poblacién estudiantil y el13% menciona que si existe un

programa de promocion.
ESTADISTICAS DE ENCUESTAS REALIZADAS A DOCENTES

1. Conoce los servicios que brinda la Universidad Nacional de Chimborazo

Tabla 13: Conocimiento de los servicios

El 92% del personal docente tienen conocimiento acerca de los servicios ofertados por la

Institucion, sin embargo el 8% de la poblacion no conoce de los servicios ofertados.

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 12 92,31

NO 1 7,69
TOTAL 13 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores



2. Sefale los servicios que brinda la universidad

Tabla 14: Servicios que oferta la Universidad — afio 2012

SERVICIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TRANSPORTE 8 10,39
ALMACEN UNIVERSITARIO 0 0,00
MEDICO ODONTOLOGICO 12 15,58
SEGURO ESTUDIANTIL 4 5,19
GUARDERIA 8 10,39
DPTO. BIENESTAR ESTUDIANTIL 9 11,69
INTERNET 12 15,58
BIBLIOTECA 12 15,58
BARES 12 15,58
TOTAL 77 100,00

Fuente: Investigacion de mercados

Elaborado por: Autores

Segun la informacién obtenida en las encuestas realizadas al personal docente, los servicios
ofertados que tienen mas conocimiento son el departamento médico odontolégico, el internet, las
bibliotecas y los bares; seguido por el departamento de Bienestar Estudiantil, guarderia, transporte
y por ultimo seguro estudiantil. En el caso del almacén universitario ninguna persona conoce dicho

servicio ya que la Institucion no cuenta con almacén universitario ofertado para la comunidad

universitaria.

3. Frecuencia de utilizacion de los servicios ofertados por la UNACH, en el afio

académico

Tabla 15: de utilizacién de los servicios ofertados por la UNACH - afio 2012

SERVICIOS

5-09.

10-15.

Mas de 15

Transporte

2

Internet

2

Médico

Guarderia

Biblioteca

6
2
7
Seguro Estudiantil 2
2
3
4

Bares

Dpto. Bienestar
Estudiantil 3

Fuente: Investigacion de mercados




Elaborado por: Autores

Como se puede observar en la tabla la mayoria se personas encuestadas mencionan que han
utilizado de 0 a 4 veces los servicios; sin embargo, los servicios mas utilizados por los docentes es

el internet, las bibliotecas y los bares.

4. Los servicios ofertados por la UNACH han sido difundidos correctamente

Tabla 16: Difusion de los servicios ofertados — afio 2012

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 5 38,46
NO 8 61,54
TOTAL 13 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

En referencia a la difusion de los servicios ofertados por la UNACH, como se observa en el grafico
el 62% del personal encuestado menciona que si han sido difundidos correctamente y el 38%

restante sefiala que no son difundidos los servicios.

5. Calidad de los servicios ofertados por la UNACH

Tabla 17: Calidad de los servicios ofertados por la UNACH — afio 2012

SERVICIOS EXCELENTE Bmlgl\YlO BUENO REGULAR MALO
Transporte 5 3
Internet 7 4
Médico 6 2 1
Seguro Estudiantil 1
Guarderia 1 1 2
Biblioteca 3 8 2
Bares 1 5 5
Dpto. Bienestar
Estudiantil 5 1 1

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores



En la tabla se puede mencionar que para los docentes de la Institucion los servicios ofertados por
la Institucion en su mayoria son muy buenos, buenos y en algunos casos regulares como son los

bares, la guarderia, las bibliotecas y el Departamento de Bienestar Estudiantil.

6. Servicio adicional considera usted que podria brindar la UNACH

Tabla 18: Servicio adicional — afo 2012

SERVICIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
COMEDOR
UNIVERSITARIO 12 25,53
LIBRERIA
UNIVERSITARIA 11 23,40
RESIDENCIA
UNIVERSITARIA 8 17,02
ALMACEN
UNIVERSITARIO 5 10,64
GUARDERIA CAMPUS
NORTE 11 23,40
TOTAL 47 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

Para la mayoria de la poblacién docente se deberia incrementar el servicio de comedor
universitario, seguido de la guarderia en el campus norte y de la libreria universitaria, 8 personas
responden que se deberia incrementar el servicio de residencia universitaria y 5 personas

mencionan que se debe tener el almacén universitario de la Institucion.

7. LaUNACH cuenta con un adecuado programa de promocién de los servicios

Tabla 19: UNACH cuenta con un adecuado programa de promocion de los servicios — afio

2012
VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 1 7,69
NO 12 92,31
TOTAL 13 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

El 92% de la poblacién encuestada responde que la Universidad Nacional de Chimborazo no

cuenta con un adecuado programa de promocion de los servicios ofertados para la poblacion



universitaria y para el 8% la UNACH si cuenta con un adecuado programa de promocién de los

servicios.

ENCUESTA PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO

1. Conoce los servicios que brinda la Universidad Nacional de Chimborazo

Tabla 20: Conoce los servicios que brinda la Universidad Nacional de Chimborazo— personal
administrativo — afio 2012

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 12 100,00

NO 0 0,00
TOTAL 12 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

Todas las personas encuestadas tienen conocimiento de los servicios ofertados por la Universidad
Nacional de Chimborazo, como se observa en el cuadro 12 personas fueron encuestadas y las 12
personas afirmaron conocer los servicios de la UNACH.

2. Sefale los servicios que brinda la universidad

Tabla 21: Servicios ofertados por la UNACH — personal administrativo — afio 2012

SERVICIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
TRANSPORTE 9 10,71
ALMACEN UNIVERSITARIO 1 1,19
MEDICO ODONTOLOGICO 12 14,29
SEGURO ESTUDIANTIL 9 10,71
GUARDERIA 10 11,90
DPTO. BIENESTAR
ESTUDIANTIL 10 11,90
INTERNET 11 13,10
BIBLIOTECA 10 11,90
BARES 12 14,29
TOTAL 84 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

Segun la informacion obtenida en las encuestas realizadas al personal administrativo y codigo de

trabajo, los servicios ofertados que tienen mas conocimiento son el departamento médico



odontoldgico y los bares; seguido por el internet, guarderia, departamento de Bienestar Estudiantil,
biblioteca, transporte y seguro estudiantil. Cabe indicar que almacén universitario solo conoce una
persona encuestadas, sin embargo la institucién en la actualidad no cuenta con el servicio de

almacén universitario.

3. ¢Con que frecuencia ha utilizado los servicios ofertados por la UNACH, en el afio

académico?

Tabla 22: frecuencia ha utilizado los servicios ofertados por la UNACH — personal administrativo —

afio 2012
SERVICIOS 0-4. 5-09. 10-15. Més de 15
Transporte 7
Internet 1 2 7
Médico 5 5
Seguro Estudiantil 1 1
Guarderia 2
Biblioteca 3 3
Bares 1 1 4 5
Dpto. Bienestar
Estudiantil 4 1

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

Como se puede observar en la tabla la mayoria se personas encuestadas mencionan que han
utilizado de 0 a 4 veces los servicios; sin embargo, los servicios méas utilizados por el personal
administrativo y cédigo de trabajo es el internet y los bares. Adicionalmente los servicios que ofrece
el Departamento Médico — odontolégico también han sido utilizados por el personal de la

Institucion, pero en menor medida.



4. Los servicios ofertados por la UNACH han sido difundidos correctamente

Tabla 23: Difusién de los servicios — personal administrativo — afio 2012

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 8 66,67
NO 4 33,33
TOTAL 12 100,00

Fuente: Investigacion de mercados
Elaborado por: Autores

En relacién a la difusion de los servicios ofertados por la UNACH, como se observa en el grafico el
67% del personal encuestado menciona que si han sido difundidos correctamente y el 33%

restante sefiala que no son difundidos los servicios.

CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Tabla 24: Conclusiones de la investigacion de mercados

PREGUNTAS ESTUDIANTES PERSONAL PERSONAL
DOCENTE ADMINIST.

Conocen los servicios ofertados 71% 92% 100%
Difusion de los servicios 7% 62% 67%
La UNACH se ha preocupado por el 46% 46% 83%
mejoramiento de los servicios
La UNACH NO cuenta con un 87% 92% 100%
adecuado programa de promocién
de servicios




Gréfico 1: Conclusiones de la investigacién de mercados

Conocen los servicios ofertados Difusion de los servicios
. ® ESTUDIANTES B ESTUDIANTES
W PERSONAL B PERSONAL
DOCENTE DOCENTE
PERSONAL = PERSONAL
ADMINIST. ADMINIST.
La UNACH se ha preocupado por La UNACH NO cuenta con un
el mejoramiento de los servicios adecuado programa de promocion de
servicios
®ESTUDIANTES  ESTUDIANTES
W PERSONAL _ ® PERSONAL
DOCENTE DOCENTE
= PERSONAL # PERSONAL
ADMINIST. ADMINIST,

PRESENTACION DE LA PROPUESTA

El plan de mercadeo para los servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo
(UNACH) que se presenta a continuacion; en su estructura busca la promocién de los servicios de
la Institucién sobre la base del mejoramiento en la calidad de los mismos y en la atencion a los

usuarios, lo cual beneficia a la comunidad universitaria.

Por tanto el presente plan de mercadeo es una herramienta importante que sirve de base para la
toma de decisiones de las autoridades para el mejoramiento de calidad de los servicios y para que
los sefiores estudiantes acudan y se beneficien de los servicios. Ya que los estudiantes son la

razén de ser de la Institucion.

El Plan de Mercadeo se convierte en un instrumento de gestion para la Universidad.
Adicionalmente se determina las estrategias ya que se obtuvieron las fortalezas, amenazas,

oportunidades y debilidades en el capitulo anterior.



Objetivos del Plan de Mercadeo
— El presente plan de mercadeo permite mejorar la difusién de los servicios ofertados a la

poblacién universitaria.
— El plan de mercadeo planteado en la presente investigacion beneficia a la poblacion
universitaria para que tengan mayor conocimiento de los servicios y puedan acceder con

mayor facilidad a los mismos.

Situaciéon del mercado

En base a la investigacién realizada a los consumidores potenciales de los servicios ofertados por
la Institucién se determina la necesidad de crear nuevos servicios para la satisfaccién y uso de los

consumidores como son:

+« Comedor universitario.

% Libreria universitaria.

+ Residencia universitaria.

+ Almacén universitario.

« Guarderia en el Campus Norte.
% Cubiculos para los docentes.
+ Farmacia Universitaria.

+ Ascensor en los edificios.

+ Aulas de audio y video.

% Juegos para los estudiantes.

Para la presente investigacion se escogié una muestra de 357 personas que incluyen al personal
docente, personal administrativo, personal del Cédigo de trabajo y a los estudiantes de las cuatro
facultades, del Instituto de Postgrado y de la Unidad de Formacion Académica Yy

Profesionalizacién; para de esta manera obtener la informacién real del mercado.

Plan de fortalecimiento
La Universidad Nacional de Chimborazo ha definido cuatro ejes importantes para el cumplimiento

de la misién y alcance de la vision, los mismos que constituyen las lineas maestras de trabajo de la

institucién y que son:

> Eje de gestién y administracion.

Es un eje trascendental de la vida universitaria ya que se ocupa de la gestion administrativa,
juridica y financiera. Es un proceso que opera como soporte del trabajo académico, de
investigacion y de vinculacion con la comunidad y requiere de un sistema efectivo de manejo del

recurso humano.



> Eje de docenciay formacion de recursos humanos.
Implica la constante busqueda de la excelencia, de ahi que la Gestién Académica, constituya una
responsabilidad primordial de la Universidad Nacional de Chimborazo. Es un proceso clave, del

cual depende el nivel de calidad que se logre en la formacién profesional.

> Eje de investigacion cientifica y tecnoldgica.
Es un proceso de mucha importancia en el quehacer universitario que, a la vez, opera como una

herramienta eficaz para el desarrollo académico, de la ciencia y de la tecnologia en general.

> Eje de vinculacién con la colectividad.
Este eje permite establecer nexos de apoyo, en diferentes campos de accion, preferentemente a
sectores de la comunidad local y provincial. Y su vez, puede constituirse en una fuente de

ingresos para la institucion, dependiendo del tipo de trabajo que se ejecute.

En el siguiente cuadro constan los objetivos estratégicos de cada uno de los ejes propuestos, los
mismos que regulan las acciones a desarrollar por parte de las autoridades universitarias,
estudiantes y publico en general, a efectos de orientar todos los esfuerzos y recursos disponibles

en la consecucién de dichos objetivos.

Cuadro 3: Objetivos estratégicos

EJES OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OE 1.1: Gestionar el apoyo de instituciones
publicas y privadas para mejorar los
servicios ofertados a la comunidad
universitaria.

OE 1.2: Garantizar los procesos de
formacién académica y convivencia
universitaria, mediante la dotacion de
infraestructura y equipamiento de acuerdo a
las necesidades de la comunidad
universitaria.

1. Eje de
gestion y
administraciéon

2. Eje de
docenciay
formacion de | OE 2.1: Elevar el nivel académico
recursos
humanos
3. Ejede
investigacion
cientificay
tecnoldgica

OE 3.1: Realizar estudios para conocer la
demanda social que pueda ser atendida por
la UNACH, en el campo de la investigacion.




4. Eje de OE 4.1: Incorporar la participacion estudiantil

vinculacion . -
con la para la promocion de los servicios ofertados
. or la UNACH.
colectividad | P

Elaborado por: Autores

Con el proposito de implementar el presente plan de fortalecimiento institucional y alcanzar sus
correspondientes objetivos, se han disefiado las metas que serviran como punto de partida en la

planificacién y el correspondiente seguimiento, control y evaluaciéon del mismo.

Objetivos estratégicos 1

OE 1.1: Gestionar el apoyo de instituciones publicas y privadas para mejorar los servicios ofertados

a la comunidad universitaria.

Meta
M1.1: En el afio 2013 conseguir recursos econémicos para mejorar los servicios de bienestar
universitario y vinculaciéon con la colectividad que presta actualmente la institucion; vy,

fortalecer al departamento de Bienestar Estudiantil.

Proyecto
P1.1: Fortalecimiento del Departamento de Bienestar Estudiantil con el adecuado equipamiento y

recurso humano.

Principales debilidades observadas

Se observa que el Departamento de Bienestar Estudiantil no se encuentra debidamente equipado.
Uno de los principales problemas que tiene la UNACH es la carencia de personal capacitado que
laboran en el Departamento de Bienestar Estudiantil, ya que dicho departamento se deberia
encargar de promocionar los servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo a la

comunidad universitaria.

Propuesta de fortalecimiento

Para resolver esta situacion es necesario realizar la reforma del organico funcional y del
organigrama de la Universidad Nacional de Chimborazo. Se debe incorporar y asignar
responsabilidades para los servidores publicos que actualmente se encuentran laborando y al

nuevo personal que se involucrara en el Departamento de Bienestar Estudiantil.

Objetivos estratégicos 2




OE 1.2: Garantizar los procesos de formacion académica y convivencia universitaria, mediante la
dotacién de infraestructura y equipamiento de acuerdo a las necesidades de la comunidad
universitaria.

Meta

M1.2: La UNACH para el afio 2014 dispondra de espacios fisicos adecuados para la residencia
universitaria, el comedor universitario y la libreria universitaria.

Proyecto

P1.2: Construccién de la residencia universitaria y comedor universitario que permita a la

comunidad universitaria.

Principales debilidades observadas

La Universidad Nacional de Chimborazo no cuenta con los servicios de residencia y de comedor
para uso de toda la poblacién universitaria, por tanto se requiere de la construccién de dichos
servicios para beneficio de toda la poblacion, cabe indicar que en la ciudad de Riobamba las
instituciones de educacién superior no cuentan con el servicio de residencia universitaria por tanto

la UNACH no tendria competencia en dicho servicio.

Propuesta de fortalecimiento

Para resolver ésta situaciébn serd necesario programar la construccién de la residencia y del
comedor universitario en el Plan Operativo Anual, Plan Anual de Contratacién y en la
Programaciéon Presupuestaria Cuatrimestral correspondiente al afio 2013 de la Universidad

Nacional de Chimborazo.

Objetivo estratégico 3

OE 3.1: Realizar estudios para conocer la demanda social que pueda ser atendida por estudiantes,
docentes, empleados y trabajadores de la UNACH, en el campo de la investigacion.

Meta

M3.1.1: Elaborar y ejecutar anualmente proyectos de investigacion que tiendan a plantear
alternativas de solucidon a los problemas de la institucion y de la comunidad; creando
espacios de participacion para estudiantes, docentes y administrativos.

M3.1.2: Elaborar un Plan de investigacién en el que consten politicas, objetivos y metas, en
concordancia con las lineas de investigacién prioritarias establecidas en la Universidad
Nacional de Chimborazo.

Proyecto

P3.1: Plan Macro de investigacion de la UNACH para el quinquenio 2012-2016.



Principales debilidades observadas

La Universidad Nacional de Chimborazo no cuenta con un plan macro de investigacion.

Propuesta de fortalecimiento

El Instituto de Investigacion, Ciencia, Tecnologia y Saberes debera investigar las necesidades
locales y regionales para desarrollar proyectos de investigacion que tiendan a plantear alternativas

de solucién para la Instituciéon y para la sociedad.

Objetivo estratégico 4

OE 4.1: Incorporar la participacion estudiantil para la promocion de los servicios ofertados por la
UNACH.

Meta

M4.1.1: Ejecutar dos programas de promocion los mismos que deberdn contar con la participacion

de la poblacion estudiantil.

Principales debilidades observadas

La poblacion estudiantil de la Universidad Nacional de Chimborazo no tiene participacion activa en

los proyectos que realiza la Institucion.

Propuesta de fortalecimiento

Los departamentos de Vinculacién con la Colectividad y Bienestar Estudiantil deberan encargarse
de proporcionar la informacién requerida por los estudiantes para la participacion en proyectos de

investigacion y con vinculacion con la colectividad.

Plan de mercadeo

La Universidad Nacional de Chimborazo es una institucién que ofrece los siguientes servicios:

Transporte.

Internet.

Departamento Médico Odontolégico.
Seguro Estudiantil.

Guarderia.

Bibliotecas.

Departamento Médico Odontolégico.

VvV V. V V V V V V

Bares.



Los mismos que no son conocidos por toda la poblacion universitaria, por tanto se requiere de un
adecuado plan de mercadeo que ayude a todos los usuarios la utilizacion de los servicios

ofertados.

Por tanto se ha visto la necesidad de tener un plan de mercadeo que contenga la publicidad

adecuada para los consumidores.

Matriz de FODA cruzada

El propdsito principal de la matriz FODA es generar las estrategias alternativas factibles, sin

embrago no se utilizan en su totalidad las estrategias determinadas.



Cuadro 4: Matriz FODA cruzada - FO

OPORTUNIDADES AMENAZAS RELACION OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Al. Comparando el incremento de
profesionales Vs. el incremento de
FORTALEZAS O1. Sistema de categorizaciéon de las oportunidades de trabajo, vemos * Conseguir financiamiento para ampliar la infraestructura fisica
Instituciones de Educacién Superior que las oportunidades de trabajo F1 de las Facultades, en funcién de sus necesidades prioritarias. *
son cada vez menores para los Obtener espacios fisicos adecuados para la poblacion
nuevos profesionales. 02 03 06 A2 universitaria * Tener una adecuado plan de promocion para
T que la poblacion universitaria conozca los espacios fisicos que
F1. Existe un area fisica 02. El aumento de la poblacién A2. La posibilidad de un recorte del tiene la UNACH
adecuada para el uso de la | incrementa las necesidades de educacion | presupuesto para la educacion
poblacion universitaria superior. superior.
F2. La decisién y apertura .
03. L fi lad d . T N . . .
por parte de las as preferencias en fa demanda A3. El incremento de Instituciones F2 * La acreditacion de la UNACH es el objetivo primordial de las
. . educativa de la sociedad generan la -, . . . . . o .
autoridades para mejorar la . . . de Educacion superior en la ciudad autoridades, servidores universitarios y toda la poblacion
. . necesidad de investigar los . 01, 03, 04, A2, . o
calidad de los servicios - ) . y provincia universitaria
. L requerimientos sociales no satisfechos. A3
brindados por la Institucién
F3. La participacion activa | O4. El desarrollo socioeconémico del
de los servidores de la pais brinda la posibilidad de establecer F3 - e
S . * Mantener una adecuada y eficiente participacion de los
Institucion para el convenios entre la UNACH con el sector servidores en los procesos de meioramiento continuo
mejoramiento continuo y productivo y ONG’s. COVENIOS 02, 04, A2 P !
crecimiento de la UNACH INTERINSTITUCIONALES
O5. El comportamiento de la F4
F4. Planta docente . L o .
o investigacion aumenta la posibilidad de * Tener una planta docente calificada (con PHD)
calificada . Lo .
asimilar ciencia y tecnologia 07, A3
Fs5 * Capacitar y estimular al personal docente y administrativo de
F5 Adecuado eie de 06. El incremento del Producto Interno la universidad * Gestionar el apoyo de instituciones publicas o
L . J " Bruto Nacional (PIB) permite implementar privadas para mejorar los servicios que presta la instituciéon *
gestion y administracion - 01, 02, 03, 04, ; o ;
proyectos de autogestion. 06 A2 A3 Establecer convenios de cooperacion internacional para

cualificar al personal docente y administrativo de la universidad




F6. Eje de docencia y
formacién de recursos
humanos

O7. Ley Orgénica de Educacion Superior
determina que los docentes de las
Instituciones de Educacion Superior a
tiempo completo deben obtener PHD

F6

01, 02, 03, 04,
05, 06, 07, A2,
A3

* Realizar estudios del mercado ocupacional local y regional,
con el fin de propiciar la insercion de los egresados de las
Facultades * Elevar el nivel académico en todas las carreras de
las Facultades

F7. Eje de vinculacion con
la colectividad

F7

01, 02, 04, A2,
A3

* Incorporar la participacion estudiantil en la elaboracion de las
lineas de accion y/o ejecucion de proyectos de difusion y
desarrollo comunitario * Realizar estudios para conocer los
requerimientos que puedan ser atendidos por la UNACH, en el
entorno social * Ejecutar proyectos socioeconémicos para el
desarrollo local, en concordancia con la misién institucional

Elaborado por: Autores




Cuadro 5: Matriz FODA cruzada — DO

OPORTUNIDADES AMENAZAS RELACION OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Al. Comparando el incremento de
. N . profesionales Vs. El incremento de
DEBILIDADES oL Sls't’ema de gategonzauon de las Instituciones de oportunidades de trabajo, vemos que las
Educacion Superior . .
oportunidades de trabajo son cada vez | D1 . ist, inf i d q
menores para los nuevos profesionales. ncorporar S|.s’ema's in qrmg Icos adecuados
para la poblacién universitaria
06, A2
D1. L ios fisi i o -
9§ espacios ISICOS.y. equipos no 0O2. El aumento de la poblacion incrementa las | A2. La posibilidad de un recorte del
son utilizados en forma eficiente dado la . ” . L )
P ‘e necesidades de educacion superior. presupuesto para la educacion superior.
falta de tecnologia informatica
D2. L ici i | . L f i | i | . T D2 ’
. os servicios brl.n'dados por ‘& 03. as prelerencias en fa dgmanda educatlya de la A3. El incremento de Instituciones de * Obtener un adecuado plan de marketing para
Institucién no son utilizados por la | sociedad generan la necesidad de investigar los Educacion superior en la ciudad v provincia los servicios ofertados por la UNACH
poblacion estudiantil requerimientos sociales no satisfechos. P yp 02,03, A2, A3 P
D3. El Departamento de Bienestar | O4. El desarrollo socioeconémico del pais brinda la D3 * Equipar al departamento de Bienestar
Estudiantil no se encuentra equipado de | posibilidad de establecer convenios entre la UNACH Estudiantil con recurso humano, tecnolégico y
forma eficiente para cubrir todas las | con el sector productvo y ONG’s. COVENIOS 02 03. 05 A2 de mobiliario para una mayor y mejor atencién a
necesidades de los estudiantes INTERINSTITUCIONALES T la poblacion universitaria
D4. Falta de un adecuado plan de . . S D4 * Proporcionar de un adecuado plan de
o O5. El comportamiento de la investigacién aumenta la ) ) .
mercadeo para los servicios ofertados osibilidad de asimilar ciencia v tecnoloaia mercadeo a la Universidad Nacional de
por la Institucién P y 9 02, 03, 05, A2 Chimborazo
. ) . . D5 . . -
D5. Existen otras alternativas para el 06. El incremento del Producto Interno Bruto Nacional * Mejoramiento de los servicios ofertados por la
uso de servicios ofertados (PIB) permite implementar proyectos de autogestion. 02 06. A2 Institucion
D6. Las asignaciones del Estado no | O7. Ley Orgénica de Educacion Superior determina D6
. o L e * Mantener un adecuado gasto del presupuesto
cubren las necesidades de la educacion | que los docentes de las Instituciones de Educacion desianado a la UNACH
superior. Superior a tiempo completo deben obtener PHD 01, A2 9
D7. Interiorizacion en la comunidad * Impulsar el uso adecuado de los servicios
universitaria en los servicios que ofrece D7 ofertados por la Universidad Nacional de

la institucion

Chimborazo




01, 02, 03, A3

D8. Eje de investigacion cientifica y
tecnolégica

D8

01, 04, A3

* Establecer politicas de investigacion y
desarrollar proyectos, en concordancia con el
adelanto de la ciencia y la tecnologia *
Gestionar el apoyo del Gobierno central y
seccional para financiar los proyectos de
investigacion * Mejorar los procesos y
resultados en los proyectos de investigacion
cientifica, tecnoldgica y con fines de desarrollo
local que se ejecutan

Elaborado por: Autores



ESTRATEGIAS PROPUESTAS

1. Reforzar al Departamento de Bienestar Estudiantil

Uno de los principales problemas que tiene la UNACH es la carencia de servidores publicos que
laboran en el Departamento de Bienestar Estudiantil, ya que dicho departamento se deberia
encargar de promocionar los servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo a los

sefiores estudiantes.

En las encuestas realizadas a los estudiantes de la Universidad, se observa que los sefiores
estudiantes tienen conocimiento de los servicios brindados por la Institucion por los amigos,
compafieros o por un familiar; siendo el porcentaje mas elevado, por tanto se puede mencionar
que el Departamento de Bienestar Estudiantil no posee personal adecuado que trabaje en dicho
departamento, por tanto se ha creido conveniente reforzar el Departamento de Bienestar
Estudiantil.

Adicionalmente Bienestar Estudiantil es el departamento que tiene mayor contacto con los
estudiantes por las funciones que tienen que cumplir segin el Reglamento Organico Funcional

vigente de la Institucion.

- Estrategias

a. Seleccionar al personal adecuado.

El Departamento de Bienestar Estudiantil requiere de un psicélogo/a educativo, trabajador social se
debera seleccionar al personal mas adecuado mediante un concurso de méritos en atencién al
manual de seleccién de personal y a las normativas de los organismos externos como son el

Ministerio de Relaciones Laborales.

- Publicar la convocatoria en los diarios mas importantes de la ciudad para

el reclutamiento del personal.

La convocatoria para el concurso de méritos debe contener los requisitos basicos en cuanto a la
educacion formal, las competencias que deben tener los aspirantes al puesto y los requisitos para
la presentacion de la documentacién. A continuacion se presenta el formato de la convocatoria
para concurso de méritos (de Psicologo/a educativo y de trabajador social), mediante contrato por
servicios ocasionales, la misma que se publicara en los diarios de la ciudad. De acuerdo con la

Ley y normas vigentes de seleccion de personal

- Receptar las carpetas de los aspirantes hasta la fecha determinada por el

Departamento de Administracién del Talento Humano.



- Conformar la comisioén encargada de la seleccién de carpetas la misma
que debera estar integrada por:
e Rector o su Delegado.
¢ Director del Departamento de Bienestar Estudiantil ya que es él
quien conoce los requerimientos especificos.
¢ Director del Departamento de Administracion del Talento Humano.
- Verificar los méritos de los y las aspirantes para los cargos solicitados por

parte de la comisién para la evaluacién de los méritos.

Cabe indicar que el Ministerio de Relaciones Laborales y la Red Socio Empleo determinan
el formulario para la calificacién de los concursos de méritos y oposicidn, es decir para los
concursos para nombramiento permanente, sin embargo para el caso de psicélogo

educativo y trabajador social sera por contrato por servicios ocasionales.

Los méritos deberan ser verificados por los miembros de la comision, por tanto me permito
adjuntar el formulario que se debera utilizar para la calificacibn de méritos del personal

requerido para el Departamento de Bienestar Estudiantil®.

- Integrar la persona seleccionada a la Institucion a su puesto de trabajo.
b. Capacitar  permanentemente al personal del Departamento de Bienestar
Estudiantil.

Los cursos de capacitacidn para los integrantes del Departamento de Bienestar Estudiantil deberan
estar debidamente programados en el Plan Operativo Anual y en el Plan Anual de Contratacién del

Departamento

c. Realizar evaluaciones del desempefio para el personal.

La evaluacion del desempefio debera realizarse una vez cada afio segun el Articulo 52: De las
atribuciones y responsabilidades de las Unidades de Administracién del Talento Humano; literal J)

que menciona:

j) Realizar la evaluacion del desempefio una vez al afio, considerando la naturaleza
institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores a los usuarios externos e

internos;

La evaluacion del desempefio se realiza en atencién al formulario MRL-EVAL-01 dispuesto por el

Ministerio de Relaciones Laborales, para las instituciones del sector publico.

¢ Formulario elaborado por Ximena Tapia Hermida.



d. Dotar de todas las facilidades al personal para que cumplan con el trabajo de forma

eficiente.

Es importante que los servidores publicos que laboran en el Departamento de Bienestar
Universitario tengan todas las facilidades para que cumplan de manera eficiente con las

actividades que les corresponden.

- Instalar paquetes informaticos para el seguimiento y cumplimientos de las
actividades programadas.

e. Realizar anualmente estudios de la poblacion estudiantil.

Para determinar las necesidades del personal docente, personal administrativo y del Codigo de
Trabajo y de los sefiores estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo. Se deberan

realizar los siguientes estudios a la poblacién universitaria.

Estudio socioeconémico de la poblacion estudiantil.

Estudio de los estudiantes para la obtencién de becas.

Estudio de madres solteras.

- Estudio de estudiantes con recursos econémicos bajos.
f. Realizar periédicamente reuniones con los sefiores estudiantes para determinar las
necesidades y requerimientos de los mismos.

g. Implementar los buzones de sugerencias y comentarios de los servicios ofertados.

2. Promocion de los servicios ofertados por la UNACH

Promocionar los servicios brindados por la Universidad Nacional de Chimborazo para que exista

mayor utilizacién de los mismos por parte de la poblacién universitaria.

- Estrategias

h. Elaboracién de banners.

En los banners para la Universidad Nacional de Chimborazo constaran imagenes de los servicios
ofertados, para de esta manera difundir dichos servicios y que la comunidad universitaria tenga

conocimiento.

Los banner se ubicaran en los ingresos principales de los dos campus universitarios.



i. Elaboracion de tripticos.

Triptico es un folleto informativo doblado en tres partes, es del tamafio de una hoja de papel
tamafio carta, el mismo que contiene la informaciéon general de la Universidad Nacional de

Chimborazo como es la mision, vision y los antecedentes.

Contiene la informacion de los servicios ofertados por la UNACH con el objetivo de que la

comunidad universitaria tenga conocimiento acerca de los servicios que brinda la

j. Elaboracion de un cronograma para realizar visitas en las aulas e informar a los
estudiantes sobre los servicios brindados por la Universidad.
- Elaboracion del cronograma que debera cumplirse durante el afio
académico.
- Preparar el material informativo y publicitario que se entregara a los
clientes durante las visitas.
- Tener evaluaciones mensuales del seguimiento del cumplimiento del

cronograma planificado.

k. Implementar stands publicitarios en los dos campus universitarios para

proporcionar la informacion que requiere la poblacién estudiantil.

Los stands publicitarios de la Universidad Nacional de Chimborazo se ubicaran en los dos campus
universitarios para que la poblacién universitaria tenga conocimiento de los servicios ofertados por

la UNACH y para proporcionar la informaciéon requerida por los universitarios.

En los stands publicitarios estaran los servidores publicos debidamente capacitados en el area de
servicio al cliente ya que deberan proporcionar la informacion acerca de los servicios ofertados por

la Universidad Nacional de Chimborazo.

- Elaboracion de los stands requeridos.
|. Publicidad en la pagina WEB de la Institucion.
- El departamento de relaciones publicas es el encargado de la pagina
WEB institucional por tanto deberan encargarse de la imagen corporativa
y de incluir en la pagina WEB la informacién relevante acercad de los
servicios ofertados por la Institucion.
m.Dotar de una imagen renovada y atractiva a las instalaciones de la Instituciéon con

Sus respectivos servicios.



Implementar nuevos servicios solicitados por la comunidad universitaria.

La comunidad universitaria en la encuesta realizada ha mencionado que la Universidad Nacional

de Chimborazo deberia incluir como servicios adicionales a los siguientes:

» Implementacion del comedor universitario

Objetivo:
> Brindar un eficiente servicio de alimentaciéon a toda la comunidad universitaria de la

UNACH, en condiciones de higiene y calidad y con un precio accesible.

Estrategias:

El servicio de comedor podra a disposicion de la comunidad universitaria menus de buena calidad,

alimenticios y a precios asequibles de la poblacién.

La poblacién universitaria tiene la necesidad de contar con un comedor universitario y he pensado
gue debera brindar el servicio de alimentacion para el almuerzo, ya que la UNACH cuenta con 4

bares que se encuentran ubicados en cada Facultad.

El comedor debera tener capacidad para 200 personas durante la jornada del almuerzo que sera a
partir de las 12H00 hasta la 15H00.

Cabe indicar que el personal que se encargue del normal funcionamiento del comedor, de la
administracion, mantenimiento y preparacion de los alimentos serén los estudiantes y docentes de
la Escuela de Hoteleria y Turismo de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de

Chimborazo.

Se implementara un sistema de abono anticipado para la compra del mend, el cual permitira a los
estudiantes, docentes, personal administrativo y de servicios comprar semanalmente todos los
almuerzos que consideren convenientes especificando a que dia corresponde cada uno de ellos.
De esta manera se mejorara el funcionamiento del comedor universitario ya que se podra
determinar con certeza la cantidad de platos diarios solicitados. A su vez, los usuarios se

garantizaran tener las comidas para toda la semana.

> Creacion de lalibreria universitaria

Objetivo:
» Promover y fomentar el hdbito de la lectura en la comunidad universitaria.



Estrategias:

La Libreria Universitaria es un vinculo directo con la comunidad. Ofrece el servicio basico e
indispensable de poner al alcance de la comunidad y de la sociedad en general material

bibliografico, insumos de libreria a un precio muy accesible.

La Libreria Universitaria representa una herramienta de la promocion del desarrollo y de la difusion

de la cultura al promover y fomentar el habito de la lectura en la poblacién en general.

Para la atencion de la libreria universitaria sera necesario contar con pasantes de la Universidad

Nacional de Chimborazo quienes ayudaran con la atencion al puablico en general.

Se podra utilizar el espacio fisico para la libreria universitaria en el Campus “MsC. Edison Riera

Rodriguez”, especificamente en una oficina del Edificio Inteligente de la UNACH.

» Implementacion de la residencia universitaria

Objetivo:
» Brindar un espacio adecuado a estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo que

no residen en la Ciudad de Riobamba.

Estrategias:

La residencia universitaria debera contar con instalaciones adecuadas tanto para los estudiantes

como para el personal docente que requiera de dicho servicio.

Se debera construir un edificio adecuado para dicho servicio con habitaciones individuales, dobles,

triples o multiples, segun las necesidades.

Dentro de los servicios internos de la Residencia se ofrecera el servicio de limpieza diaria de
habitaciones, lavanderias, salas de televisién, telefonia, Internet y sistemas de seguridad con
camaras de monitoreo. Dispondra de amplios espacios para alojamiento, estudios y descanso,

ademas de los servicios.

Adicionalmente la Residencia puede ser escogida para eventos de diversa naturaleza, pues
continuamente sus amplios salones estan ocupados en programas culturales relacionados con

conferencias, seminarios, cursos; todo a tarifas muy comodas y accesibles.



> Indicadores

Los indicadores utilizados en el plan de mercadeo para los servicios ofertados por la Universidad
Nacional de Chimborazo son:

e Satisfaccion de los usuarios.

e Incremento del nimero de beneficiarios.

e Mejoramiento en la calidad de los servicios.

e Incremento de los servicios a ofertar.

e Facilidad del acceso a los servicios ofertados.
» Sistema de seguimiento y control

El seguimiento y control del presente plan de mercadeo estard a cargo del Departamento de

Bienestar Estudiantil, el mismo que se encargara de la socializacion de la presente investigacion.

Adicionalmente se efectuaran evaluaciones periédicas para conocer el estado de los servicios y la

satisfaccion de los usuarios.

CONCLUSIONES (Tapia, Villacis, & Romero, Desarrollo institucional a través del mejoramiento y

promocion de los servicios ofertados por la Universidad Nacional de Chimborazo, 2017).

e La presente investigacion apoya la misiéon de la Instituciéon la misma que es: “Formar
profesionales criticos a nivel superior, comprometidos con los valores humanisticos,
morales y culturales, que fundamentados en la ciencia, la tecnologia y la cultura,
constituyan un aporte para el desarrollo sostenible de nuestra provincia y pais, con calidad
y reconocimiento social”, puesto que brinda la posibilidad de que la comunidad universitaria
tenga mayor conocimiento de los servicios ofertados y puedan acceder a los mismos con
mayor facilidad y a la vez sean los estudiantes quienes participen en la promocion de los
servicios.

e El presente trabajo de investigacion determin6 que la Universidad Nacional de Chimborazo
no cuenta con un adecuado programa o plan de promocion y difusion de los servicios
ofertados para la comunidad universitaria; de ello se desprende la falta de conocimiento de
dichos servicios del personal docente, administrativo, codigo de trabajo y de los

estudiantes.



e La UNACH cuenta con los factores claves de éxito que son: planta docente calificada,
adecuado eje de gestién y administracion y un correcto eje de docencia y formacion de
recursos humanos

e A pesar que la UNACH cuenta con varios servicios, mismos que estan ofertados a la
poblacion universitaria; no han sido aprovechados en su totalidad.

e La carencia de difusion hace que la poblacion no conozca sobre dichos servicios y los
beneficios que tienen.

e En base a las encuestas se determind la necesidad de implementar nuevos servicios para
beneficio de la comunidad universitaria como son: el comedor universitario, la libreria
universitaria, la residencia para los estudiantes, la guarderia en el campus norte “Msc.
Edison Riera Rodriguez” y el almacén universitario.

e La investigacion exploratoria ha permitido determinar que los servicios ofertados por la
UNACH no son aprovechados al maximo por estudiantes, docentes, administrativos y
trabajadores.

RECOMENDACIONES

e Implementar la presente investigacién que contiene el plan de mercadeo para la
Universidad Nacional de Chimborazo como un instrumento para el fortalecimiento y el
desarrollo institucional.

e Impulsar a la poblacién universitaria a utilizar los servicios mediante la puesta en marcha
del presente plan de mercadeo.

e Reforzar al Departamento de Bienestar Estudiantil; tanto en la capacitaciéon al personal que
labora en dicho departamento y también dotar de infraestructura adecuada para ofrecer un
mejor servicio a la poblacién universitaria.

e Destinar parte del presupuesto para la implementacién de los nuevos servicios solicitados
por la poblacién universitaria.

e Construir e implementar el servicio del comedor universitario para uso del personal
docente, personal administrativo y de servicios y para los estudiantes. El mismo que
debera ser administrado por los docentes y estudiantes de la Escuela de Hoteleria y
Turismo.

e Creacion de la libreria universitaria que permita a los estudiantes tener acceso a los al
material bibliografico, insumos de libreria a precios accesibles.

e Crear una residencia universitaria la misma que debera contar con instalaciones
adecuadas tanto para los usuarios de la misma, debera contar con todas las comodidades
para beneficio de los usuarios y los estudiantes de la Escuela de Hoteleria y Turismo

deberan encargarse del mantenimiento de la residencia universitaria.



e Reformar el Plan Operativo Anual de la Universidad Nacional de Chimborazo para que se
realice la construccién de los espacios fisicos necesarios para el comedor universitario y
para la residencia universitaria que sera para beneficio de la comunidad universitaria.

e Las Autoridades de la UNACH deberan preocuparse para que los servicios ofertados por la
Institucion sean aprovechados al maximo por la comunidad universitaria, por tanto se
requiere implementar el presente plan de mercadeo que permita optimizar su utilizacion.

e Equipar al Departamento de Bienestar Estudiantil para promocionar los servicios ofertados
y que de esta forman sean aprovechados al maximo dichos servicios por la comunidad

universitaria.
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