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RESUMEN EJECUTIVO

En la mayoria de Instituciones de Educacion Superior es evidente la necesidad
por mejorar la calidad de los servicios administrativos que se ofrecen al sector
estudiantil para que cumplan con las expectativas que éstos tienen, lo cual
representa un reto en la busqueda constante de cambios significativos que
coadyuven a proporcionarlos de una manera eficiente. Tomando en
consideracion lo antes expuesto se presenta el informe final del trabajo de
investigacion titulado “Diseno de un Sistema de Control de Calidad para la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias EconOmicas de la
Universidad de EI Salvador” el cual se ha elaborado con la finalidad de mejorar
la atencién que se brinda al cliente interno y externo en la Facultad de Ciencias

Econdémicas.

Para la obtencion de la informacion se utilizaron tres instrumentos los cuales
estaban dirigidos de la siguiente manera: el primero a los miembros de Junta
Directiva, el segundo al personal que labora en la Administracion Académica de
la Facultad y el tercero a los estudiantes inscritos en las carreras de pre y post-
grado, denotandose que la parte representativa de la muestra se focaliza en los
demandantes de los servicios que presta la Administracion Académica de la
Facultad, los cuales dieron su opinion acerca de la forma en que se les atendia

cuando solicitaban un tramite académico-administrativo. Dando como resultado



gue la mayor parte de personas encuestadas no se encontraban satisfechas
con el servicio que se les brindaba porque: no se le da importancia a las quejas
y reclamos que presentan, no se les trata con amabilidad y cortesia, la

informacion no es efectiva y oportuna cuando la solicitan, etc.

Por otra parte, el personal que labora en la Administracion Académica aduce
que: los recursos humanos, financieros, técnicos y tecnolégicos no son
suficientes para desempefiar sus funciones en forma eficiente, asi mismo, no
reciben capacitacion, carecen de estimulos e incentivos y que las condiciones
fisicas en que realizan su trabajo no son las adecuadas. De igual manera, se
pudo observar el poco interés que las autoridades superiores demuestran por

solucionar los problemas administrativos que se presentan.

Dado ello, es imprescindible que exista un compromiso por parte de los
sectores involucrados (personal que labora en la Unidad, estudiantes y Junta
Directiva) en mejorar y adoptar valores esenciales que motiven a un cambio en
la cultura organizacional, asi como el uso de tecnologia que agilice los

diferentes tramites que se llevan a cabo en la Unidad.



INTRODUCCION

La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de ElI Salvador es considerada como uno de los nucleos
estratégicos de la Facultad, ya que ella es la encargada de registrar y controlar
las actividades de indole académico de las diferentes carreras que se ofrecen a
los estudiantes, manteniendo un contacto directo y constante con cada uno de

ellos.

Tomando como base lo anteriormente expuesto, se presenta el informe final
del trabajo de investigacion titulado “Disefio de un Sistema de Control de
Calidad para la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador”, estudio con el que se pretende
contribuir a mejorar la atencién que se le proporciona al cliente interno y externo

de la Unidad.

La propuesta presentada contiene las diferentes etapas que se realizaron
durante el proceso, tales como la recopilacion de conceptos, la investigacion de
campo asi como de las condiciones basicas para el éxito de ésta, etc., la cual

esta estructurada de la siguiente manera:

El primer capitulo se refiere al Marco de Referencia Sobre la Facultad de

Ciencias Econdmicas de la Universidad de El Salvador y su Administracion



Académica y Sobre los Aspectos Tedricos del Control de Calidad, el cual esta
estructurado de la siguiente forma: Generalidades de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad de ElI Salvador, de igual manera las
Generalidades de la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias

Econdmicas, asi mismo, los Aspectos Teéricos del Control de Calidad.

El capitulo Il esta relacionado con la atencion que se le brinda al cliente interno
y externo, el cual comprende la Estrategia de Investigacion, la cual se utilizo
para recolectar la informacion necesaria, ademas de la Situacion Actual del
Cliente Interno y Externo de la Administracion Académica de la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador, finalizando con las
Conclusiones y Recomendaciones que se obtuvieron como resultado de la

realizacion del diagndstico.

El capitulo Ill concierne a la Propuesta del Disefio del Sistema de Control de
Calidad para la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador que coadyuvard a mejorar la
atencion que se brinda en la Unidad, el cual esta estructurado de la siguiente
manera: primeramente, por el planteamiento de las Consideraciones Generales
para el éxito de la propuesta, segundo se refiere al desarrollo del Sistema de
Control de Calidad de la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y tercero, el Costo de Implementacion del Sistema de Control de

Calidad.



Es imprescindible el apoyo por parte de las autoridades, estudiantes,
trabajadores para la puesta en marcha de este proyecto asi como de los

aportes que contribuyan al mejoramiento de los servicios.



CAPITULO |

MARCO DE REFERENCIA SOBRE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR Y SU
ADMINISTRACION ACADEMICA Y SOBRE LOS ASPECTOS
TEORICOS DEL CONTROL DE CALIDAD

La Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de El Salvador, es una
institucion de educacion superior que se dedica a la formacién de profesionales
en el area de las Ciencias Econdémicas a nivel de Pre y Post-Grado,

contribuyendo de esta manera al desarrollo Econémico-Social del pais.

A fin de cumplir con las expectativas que se persiguen con la siguiente
investigacion, el presente capitulo esta conformado por tres partes principales.
La primera de ellas comprende lo que son los Aspectos Generales sobre la
Facultad de Ciencias EconOmicas, denotandose en éste los antecedentes
histéricos de la Facultad, la importancia que ésta conlleva asi como los
objetivos institucionales que pretende alcanzar, las funciones que le
corresponde desarrollar y la estructura organizativa que se refleja en el
organigrama general por unidades organicas, permitiendo observar la
funcionalidad y el ordenamiento especifico para cada unidad administrativa de
los diversos niveles estructurales; ademas, se establecen las leyes vy
reglamentos que rigen su funcionamiento y las Disposiciones emanadas de la

Junta Directiva y del Consejo Técnico Asesor.



Luego, en la segunda parte se presenta los Aspectos Generales Sobre la
Administracion Académica de la cual se hace una breve resefia historica,
seguidamente se establece la importancia que ésta tiene al interior de la

institucion asi como los objetivos que se persiguen y su conformacion organica.

Para terminar se mencionan los Aspectos Teo6ricos del Control de Calidad, el
cual comprende conceptos, importancia, objetivos, caracteristicas, pasos para

su implementacion, sistemas de control de calidad y atencién al cliente.

A. GENERALIDADES SOBRE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Este apartado comprende: los antecedentes histéricos de la Facultad, luego
la importancia que ésta tiene para la sociedad salvadorefia en general;
asimismo, los objetivos que se persiguen como institucion educativa, la
estructura organica de la misma, la que contiene el organigrama con las
unidades orgéanicas, asi como el aspecto legal que regula formalmente sus

actividades.

1. ANTECEDENTES

La Facultad de Ciencias Econdmicas surgi6 como respuesta a las

exigencias de integrar una Facultad que preparara profesionales capaces

de dirigir adecuadamente el desarrollo de las empresas en el pais.



El objetivo que se perseguia con el surgimiento de la Facultad de
Economia y Finanzas (en ese entonces) era transmitir a las nuevas
generaciones el conocimiento de las Ciencias Econdmicas, incorporando
de esta manera profesionales que se encargaran del sistema empresarial

del pais.

En esa época las organizaciones empresariales del pais eran dirigidas
por abogados, contadores, profesionales salvadorefios o extranjeros, que
habian realizado estudios en el exterior y de otras especialidades; como
resultado de esto, la Corporaciéon de Contadores de EI Salvador
integrada por Contadores y Tenedores de Libros se constituyo como la
gestora del Movimiento Pro-Fundacion de la Facultad de Ciencias
Econémicas, por medio de sus directivas, a partir del afio de 1942, ésta
trato de elevar el nivel contable de sus asociados y ademas que los
tenedores de libros adquirieran la misma calidad que los contadores en
cuanto a cultura general y profesional, lo que les permitiria estar en

condiciones de ingresar a la Universidad Autonoma de El Salvador.

A partir de 1945 la Junta Directiva de esta asociacion, realizo actividades
tendientes a que se creara la Facultad antes mencionada. Este
movimiento no solo fue en San Salvador sino que se llevo a cabo en todo

el pais.

! Prensa Grafica. 28 de Febrero de 1946.



Como el presupuesto universitario de ese entonces era precario y no se
podia hacer desembolsos para el funcionamiento de la nueva Facultad ni
el Ministerio de Cultura Popular, estaba en condiciones de tramitar el
refuerzo presupuestario, los sefiores Antonio Amos Castillo y Gabriel
Pilola Araujo, Presidente y Secretario de la Corporacion, se
comprometieron a financiar en parte la nueva Facultad durante el primer
afio de labores a través de donativos mensuales; asimismo, se gestiono
ante el Ministerio de Cultura Popular un acuerdo que permitiera el

reconocimiento de los titulos obtenidos por parte del estado.

Lo anterior dio como consecuencia que el 7 de Febrero de 1946, el
Consejo Superior Directivo (hoy Consejo Superior Universitario),
aprobard su creacion, nombre que fue cambiado por el de Facultad de
Economia en el afio de 1947, argumentandose como razon principal que
las finanzas era una matera que ordinariamente se incluia en todos los

planes de estudio de las Facultades de Economia de muchos paises.

En vista que se trataba de una nueva Facultad, ésta debia ser dotada
cuanto antes del personal administrativo y docente, por lo cual iniciaron

las labores con 7 personas, entre las que se encontraban:

e Decano Propietario Dr. David Rosales L.

e Decano Suplente Dr. Napoledn Rodriguez Ruiz



e Secretario Propietario Dr. Rodolfo Castro Pefia

e Escribiente Br. Jorge Arias GOmez

e Mozo de Servicio Br. Rafael Andrade Chavez

e Primer Personal Docente Dr. Rodolfo Jiménez Barrios
(5 PROFESIONALES) Dr. Julio Fausto Fernandez

Dr. José Salvador Guandique
Dr. Jorge Castro Pefia

Sr. Santiago Echegoyen

Teniendo integrado el personal antes mencionado, la primera carrera que
se ofrecié fue la de Economia, iniciandose sus actividades el 17 de mayo
de 1946 con una matricula de 183 estudiantes y el Plan de Estudio de la

misma fue aprobada hasta el afio de 1948.%

Luego, el 9 de Mayo de 1960 por acuerdo del Consejo Superior
Universitario, se fundoé la carrera que a su inicio se le llamo Organizacion
y Administracion de Empresas (que posteriormente se le llamo
Administracion de Empresas), iniciAndose a partir de esa fecha, la

formacion profesional del Administrador de Empresas en el pais.

En ese mismo afio, se adopto un nuevo Plan de Estudios Transitorio con

el proposito de adecuar los conocimientos impartidos en Economia y los

% Revista Econémica Salvadorefia. 1946-1947, Pag. 71-72



gue se ensefiaria en la Administracion de Empresas. Este plan
establecié que los dos primeros afios de estudio serian comunes en las

dos carreras.

En 1968, se crea la Escuela de Contaduria Publica, que ofrecio a partir
de ese afio la carrera de Auditoria Publica. Con la apertura de esta nueva
escuela, la Facultad cuenta con tres carreras a ofrecer, lograndose con

esto una mayor diversificacion y especializacion.

En la actualidad y después de 54 afios de fundacion, la Facultad de
Ciencias EconoOmicas, ofrece ademas de las tres carreras antes
mencionadas la Maestria en Administracion Financiera (MAF), la cual
inicio sus actividades en Septiembre de 1995, graduandose un promedio
de 25 estudiantes por promocion; asimismo la Maestria en
Administracion de Empresas con especialidad en Consultoria
Empresarial (MAECE) aprobada por Convenio de Cooperacion
Académica entre la Universidad de El Salvador y la Asociacién de
Ingenieros, Mecanicos, Electricistas e Industriales (ASIMEI), el 18 de
Abril de 1995, la cual posee 110 alumnos inscritos, de igual manera se
han implementado Diplomados, siendo el primero de ellos en
Coordinacion y Desarrollo Cooperativo, en el afio de 1999, bajo el
Convenio con la Federacién de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El

Salvador (FEDECACES), el segundo en el afio 2001, sobre las Normas



Internacionales de Contabilidad (NIC’'S), denotandose que toda la
informacion concerniente al registro y control académico de los
estudiantes, se encuentra centralizada en la Administracion Académica

de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

IMPORTANCIA

La creacion de la Facultad de Economia y Finanzas de la Universidad de
El Salvador fue una cristalizaciéon de la necesidad sentida en la sociedad
salvadorefia lo que se constituyo como un fenédmeno real de gran
trascendencia a nivel nacional, en lo econémico, profesional, politico y
cultural a nivel universitario, contribuyendo con ello a la formacion de
profesionales en las carreras de Economia, Administracion de Empresas
y Contaduria Publica; participando en la solucién de los problemas
econdmicos y sociales de El Salvador, aportando criterios concretos en la

medida que su poder de ejecucion y de decision alcanzado se lo permita.

. OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Los fines que persigue la Facultad de Ciencias Econdémicas en el

guehacer de sus actividades son los siguientes:

3.1 GENERALES



3.2

Apoyar la integracion y la democracia institucional para el

desarrollo sistémico de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

Adquirir la excelencia académica, a través de la innovaciéon
permanente en el proceso de ensefianza/aprendizaje de las

Ciencias Econ6micas.

Impulsar  profesionalmente la investigacion cientifica

econdmica/social en la Facultad de Ciencias Econémicas.

Vincular el quehacer académico-cientifico de la Facultad con

la actividad empresarial.

Formar integralmente al nuevo profesional de las Ciencias
Economicas, dotandolo de soélida fundamentacion cientifica,
herramientas técnicas, asi como principios y valores que lo
vuelvan un recurso humano altamente competitivo, con

sensibilidad y responsabilidad social.

ESPECIFICOS

Formar profesionales capacitados en el uso ético de las
técnicas y herramientas de que se dispone en las Ciencias

Econdémicas.



Lograr que las actividades administrativas y financieras estén
verdaderamente al servicio de la actividad académica en la

Facultad de Ciencias Econdmicas.

Recuperar sistematicamente la investigacibn econémica y
social nacional, regional y en lo posible, mundial, en la
Facultad de Ciencias Econdmicas, por medio de un Instituto de

Investigaciones Econdmicas (INVE).

Crear programas de capacitacién de corto y mediano plazo,
tanto para los trabajadores administrativos como docentes de

la Facultad de Ciencias Econémicas.

Profundizar y ampliar los programas de maestrias, y en lo
posible de Doctorados, para docentes y estudiantes
salvadorefios que pretendan continuar sus estudios luego de

Licenciatura.

Fomentar el respeto mutuo y de colaboraciéon entre los
docentes, autoridades, alumnos y trabajadores administrativos

de la Facultad de Ciencias Econémicas.

Sostener una presencia critica y propositiva en los principales

problemas econdmicos de El Salvador.
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e Entablar relaciones de cooperacion y/o servicio, entre los
distintos actores nacionales e internacionales, sean privados o

publicos.

e Solventar la critica situacién de infraestructura y equipamiento
requerido para el desarrollo efectivo de la Mision y Objetivos

Generales de la Facultad.

4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Este apartado relacionado con la organizacion de la Facultad de Ciencias
Econdémicas de la Universidad de EI Salvador, comprende: el
organigrama general por unidades y subunidades: permite observar la
funcionalidad y el ordenamiento especifico por cada unidad
administrativa y coordinacion de las diversas estructuras, para lograr los

objetivos y metas programadas por la Facultad.

41 ORGANIGRAMA

En la siguiente pagina se presenta el organigrama de la Facultad

de Ciencias Econdmicas.

4.2 DESCRIPCION DE UNIDADES



12

La descripcion de unidades esta representada por 5 niveles:

Decision, Direccidn, Asesoria, Apoyo y Operacion, tomando en

cuenta 4 documentos basicos: La Ley Organica de la Universidad

de El Salvador y sus Reformas, los Estatutos, el Manual de

Organizacion y Funcionamiento de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y el Organigrama General por Unidades.

e Nivel de Decisiéon

Comprende a la Junta de Profesores y la Junta Directiva.

Junta de Profesores. Esta integrada por la totalidad de los
docentes e investigadores titulares, adjuntos y auxiliares.
Conoce y dictamina sobre asuntos pedagogicos, sobre los
problemas organicos, administrativos y técnicos de la
Facultad, ademas tiene a su cargo la eleccion del Decano

y Vice-Decano.

Junta Directiva. Esta integrada por el Decano, dos
Representantes de los Profesores, un Representante No
Profesor de los Profesionales y un Representante de los
Estudiantes de la Facultad y depende jerarquicamente de
la Junta de Profesores. Dentro de sus funciones se

encuentra el de coordinar y autorizar los diferentes
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proyectos que conllevan el desempefio y desarrollo
docente, técnico y administrativo; estimula el
desenvolvimiento de actividades de investigacion, aprueba
los planes de estudio, elabora el anteproyecto de
presupuesto y sistema salarial para presentarlo al Consejo
Superior Universitario, designa comisiones para el estudio

de problemas o asuntos de interés.

Nivel de Direccion
Esta formado por cuatro unidades: Decanato y Vicedecanato,
Direccion Educativa, Direccion Administrativa y Direccion de

Investigacion y Proyeccién Social.

El Decanato depende de la Junta Directiva y entre su quehacer
esta el de coordinar y supervisar los diferentes servicios que
ofrece la Facultad, creando comisiones para el estudio de los
problemas de la misma y autorizar los tramites financieros de
estas; presidir actos oficiales y designar al Secretario de la

entidad.

Nivel de Asesoria
Esta constituido por el Consejo Técnico y depende del Vice-

Decanato. Entre sus obligaciones esta: Planificar y coordinar
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las actividades académicas y docentes, analizar y dictaminar
sobre asuntos relacionados a ésta, que permita un adecuado
desarrollo; ademas, de estudiar cualquier reforma

administrativa y presentar sus propuestas a la Junta Directiva.

¢ Nivel de Apoyo
Esta integrado por la Unidad de Planificacion, la Secretaria, la
Administracion Académica, la Biblioteca y las Comisiones
(becas, docencia e investigacion, carrera docente y recursos
humanos, ultima matricula, equivalencias e incorporaciones,

pro-biblioteca y curricular).

¢ Nivel de Operacion
Las unidades que lo forman son las Escuelas (Administracion
de Empresas, Contaduria Publica y Economia) y los
Departamentos de Matematicas y Estadisticas, de Ciencias

Sociales y Humanisticas.

5. LEYES Y REGLAMENTOS QUE REGULAN SU ACCIONAR

Esta comprende todas aquellas Leyes y Reglamentos que enmarcan el
accionar académico-administrativo de la Facultad, que la rigen y orientan

en sus funciones, el cual se encuentra conformado de la siguiente
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manera: Leyes que orientan el quehacer administrativo y Reglamentos

gue norman las actividades a desarrollar, disposiciones de la Junta

Directiva y Consejo Técnico Asesor.

5.1

LEYES

Las leyes que se aplican para orientar y normar el funcionamiento

de la Facultad, sobre las cuales descansa el Marco Juridico de la

misma son:

De modo general, la Constitucion de la Republica de El
Salvador con sus Reformas de 1983, en el aspecto
relacionado con la Educacion Superior: “La educacion Superior
se regira por una ley especial. La Universidad de El Salvador y
las demés del estado gozaran de autonomia en los aspectos

administrativo y econémico”. Art.61.

Ley de Educacion Superior.

Art. 5 “Se establece como obligatorio, el sistema de unidades
valorativas para cuantificar los créditos académicos
acumulados por el alumno, en base al esfuerzo realizado

durante el estudio de una carrera”



5.2

5.3
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e Ley Orgénica de la Universidad de El Salvador, vigente desde
1972 y sus Reformas en 1978, la cual fue dada a conocer
mediante Decreto Numero 138, de fecha 19 de Diciembre de

1978.

e Estatutos de la Universidad de El Salvador, vigente desde
1973 y sus Reformas, publicado en el Diario Oficial N° 236,

Tomo 329, del 20 de Diciembre de 1995.

REGLAMENTOS

¢ Reglamento de la Administracion Académica de la Universidad

de El Salvador.

e Reglamento de Ley de Educacion Superior de la Universidad

de El Salvador.

e Reglamento General de la Ley Orgéanica de la Universidad de

El Salvador.

DISPOSICIONES DE JUNTA DIRECTIVA

La Junta Directiva es un érgano de gobierno de la Facultad, siendo
ésta la méxima autoridad, que dentro de la estructura organizativa
de la Universidad depende jerarquicamente del Consejo Superior

Universitario.
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Segun el articulo 29 de la Ley Orgénica, la Junta Directiva esta
integrada por el Decano, por dos Representantes del Personal
Académico, dos Representantes de los Profesionales No
Docentes y dos Representantes de los Estudiantes. Habra igual

numero de suplentes.

Dentro de las atribuciones y deberes de la Junta Directiva de

acuerdo al articulo 32, se encuentran:

a. Emitir su Reglamento Interno;

b.  Administrar, custodiar y promover el desarrollo del patrimonio
de la Facultad;

c. Elaborar y someter a la aprobacion de la Asamblea General
Universitaria, el Proyecto de Reglamento General de la
Facultad y los Proyectos de los Reglamentos Especificos de
la misma;

d. Proponer al Consejo Superior Universitario la creacion ,
supresion, anexion o fusion de escuelas, institutos u otros
organismos dependientes de la Facultad a fin de que sean
aprobados;

e. Resolver sobre nombramientos, traslados, licencias,
sanciones, de conformidad al sistema de escalafén y demés

leyes aplicables;



5.4
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Nombrar al Secretario de la Facultad de entre una terna que
le proponga el Decano y removerlo por causas legalmente
establecidas;

Resolver sobre los asuntos pedagogicos y técnicos propios
de la Facultad, debiendo someterlos a aprobacion de los
organismos superiores, cuando expresamente lo establezcan
la presente ley y los reglamentos;

Someter a aprobacion del Consejo Superior Universitario los
convenios en que tenga interés la Facultad;

Fijar anualmente la capacidad de matricula de las escuelas y
demas unidades docentes vinculadas a su Facultad; y

Las demas atribuciones y deberes que le sefialen esta ley y

los reglamentos.

DISPOSICIONES DE CONSEJO TECNICO ASESOR

De acuerdo al articulo 48 del Reglamento General de la Ley
Orgéanica de la Universidad de El Salvador, el Comité Técnico

tendra las atribuciones siguientes:

Asesorar a la Junta Directiva, en cuestiones académicas y
curriculares de las respectivas unidades académicas de la

Facultad:;
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b. Proponer para su dictamen a la Asamblea del Personal
Académico, asuntos pedagodgicos y técnicos propios de la
Facultad,;

c. Conocer y dictaminar sobre conflictos de caracter pedagogico
gue se den entre las unidades académicas de la Facultad.

d. Asesorar a la Junta Directiva sobre la distribucion de los
espacios fisicos, disponibles de la Facultad;

e. Proponer a Junta Directiva cambios curriculares que se
consideran pertinentes de acuerdo a las necesidades de
profesionales que requiere el pais; y

f.  Otras que se determinen en el Reglamento General de la

Facultad.

B. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

1. ANTECEDENTES

Con la creacion de la Facultad de Economia se inician las actividades
administrativas. A partir del 16 de Diciembre de 1972 la unidad contaba
con un Administrador General, Una Secretaria, Cuatro Ordenanzas y Dos
Vigilantes. A partir del 10 de Febrero de 1973 se contrato nuevo personal

docente y administrativo, ampliando el total de personas al servicio de la



20

Facultad, a raiz de ello las labores académicas se dividieron en dos

areas: Administracion Financiera y Administracion Académica.

La Unidad de la Administracion Académica es la encargada de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de indole académico de la
Facultad, ademas de asegurar la planificacion correcta del reglamento de
la misma. Depende jerarquicamente del Decanato y esta integrada por el
Jefe del Departamento, quien es el Administrador Académico, Un Auxiliar
del Administrador Académico, Un Encargado del Registro Académico, Un
Colaborador del Registro Académico, Un Encargado del Registro de
Graduacion y Un Colaborador del Proceso de Graduacion. Su
funcionamiento esta regulado por la Ley de Educacion Superior y otras

normas internas.

Actualmente la Administracion Académica se encarga del registro y
control académico de los estudiantes de Pre y Post-Grado cuya
poblacion asciende a 6,235 estudiantes inscritos, es considerada como
una de las unidades estratégicas de la Facultad, dado que en esta

convergen todos los procedimientos administrativos del sector estudiantil.

IMPORTANCIA

La importancia de la Administracion Académica local radica en que es la

Unidad que tiene contacto directo y constante con el sector estudiantil, ya
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gue a través de esta se lleva el registro académico de los estudiantes de
la Facultad de Ciencias Econdmicas, como también el control y la
administracion de recursos necesarios para el desarrollo de la actividad

académica.

De igual manera esta es considerada como uno de los nucleos
estratégicos de la Facultad, dado que en ésta convergen todos los
procedimientos administrativos en los que estan involucrados los

estudiantes de Pre y Post-Grado de la misma.

Por otra parte porque esta es el vinculo directo con la Secretaria de
Asuntos Académicos de la Universidad de El Salvador para la ejecucion

de los proyectos y actividades de indole académico-administrativo.

OBJETIVOS

Los objetivos que se persiguen en la Administracion Académica de la

Facultad de Ciencias Econdmicas son:

e GENERAL
Organizar todos los asuntos académicos concernientes al aspecto
administrativo académico de los estudiantes con base en los
lineamientos del Consejo de Administracion Académica asi como de

los Reglamentos que rigen esta unidad.
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e ESPECIFICOS

» Planificar, programar y coordinar los distintos servicios

administrativo académicos.

= Proporcionar informacién de indole académica a estudiantes,

docentes y personal administrativo siempre que este lo requiera.

= Colaborar en la programacion de las actividades de la

Administracion Académica Central.

4. CONFORMACION ORGANICA

La Administracion Académica cuenta con Un Jefe y Cinco Subalternos,
teniendo una autoridad lineal sobre estos; los cinco subalternos tienen el
mismo nivel jerarquico y desempefian diferentes funciones (ver pagina

siguiente).

4.1. AREAS DE TRABAJO

A continuacion se detallan brevemente las areas de trabajo dentro

de la Unidad:

e Jefe de la Administracion Académica



Administracion del departamento.
Proporcionar informacion al estudiante y docente.
Revisar el trabajo elaborado.

Encargado de disefiar el Plan de Trabajo de cada ciclo.

e Auxiliar del Administrador Académico

Mecanografia.
Atencién a estudiantes y docentes.
Archivo de colectores de notas.

Preparacion de documentos para Junta Directiva.

e Encargado del Proceso de Graduacion

Apertura de expedientes de graduados.
Clasificacion de documentos.

Remision de tesis para nombramiento de Junta.
Recepcion de expedientes de graduacion.
Control de tramites de graduados.
Mecanografia de documentos.

Archivos y otros.

e Colaborador del Proceso de Graduacion

Apertura de expedientes de Egresados.

24
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» Envio de documentacion para certificacion global de notas.
= Elaboracién de reporte de Egresado.
= Recepcion de documentos para acuerdos.

» Archivo y otros.

RELACIONES DE COORDINACION

Para llevar a cabo su funcionamiento y una mejor coordinacion de
actividades la Administracion Académica mantiene una estrecha

relacién con las siguientes unidades:

4.2.1. INTERNAS

Esta Unidad mantiene una estrecha colaboracion con la
Junta Directiva que se encarga de normar las funciones
administrativas dentro de la Facultad, por ser el dérgano
colegiado de mayor jerarquia. Ademas debe establecer una
relacion de coordinacion con el Consejo Técnico Asesor
responsable del asesoramiento en cuestiones académicas y
también con las diferentes Escuelas y Departamentos

académicos.

4.2.2. EXTERNAS
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La Administracion Académica establece relaciones de
coordinacion externas con la Secretaria de Asuntos
Académicos que es la encargada de crear politicas y
lineamientos para el funcionamiento del Registro
Académico. Asimismo con la Administracion Académica

Central y con la Unidad de nuevo ingreso.

C. ASPECTOS TEORICOS DEL CONTROL DE CALIDAD

1. CONCEPTOS

Control de Calidad es un “Sistema de medios para producir
econdémicamente bienes o servicios que satisfagan los requisitos del

cliente™.

Control de Calidad. Es “Una herramienta para construir un sistema de
interaccién continua entre todos los elementos responsables de la
conduccion de los negocios de una compaiiia a fin de lograr una

calidad mejorada que satisfaga la demanda del cliente™.

Control de Calidad. Conjunto de actividades y técnicas realizadas con
la intencion de crear una caracteristica especifica de calidad (Normas

ISO 9000)°

® Kaesen, La clave de la ventaja competitiva japonesa, Masaaki Imai, Pag. 20
* Kaesen, La clave de la ventaja competitiva japonesa, Masaaki Imai. P4g. 20
® Desarrollo de una cultura de calidad, Humberto Canti Delgado, Pag. 5
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e Control de Calidad. Se define como “un sistema efectivo para la
integracion de los esfuerzos de desarrollo, mantenimiento vy
mejoramiento que los diferentes grupos de una organizacion realizan
para poder proporcionar un producto o servicio en los niveles mas

econdmicos para la satisfaccion de las necesidades del usuario™

2. IMPORTANCIA

La estructura de una organizacion puede crearse para facilitar el logro de
objetivos con eficiencia, no obstante, no existe la seguridad de que las
actividades se desarrollen como fueron planificadas y que las metas que
los gerentes buscan, se conviertan en realidad. Por lo tanto, el control es
importante ya que es el enlace final en la cadena funcional de las
actividades de administracion, ademas es la unica forma como los
gerentes saben si las metas organizacionales se estan cumpliendo o no,
su valor especifico radica en su relacion con la planificacion y delegacion

de actividades.

3. OBJETIVOS DEL CONTROL DE CALIDAD

Los sistemas de control de calidad persiguen lo siguiente:

e Alcanzar la calidad mediante el mejoramiento continuo.

® Desarrollo de una cultura de calidad, Humberto Cantt Delgado, Pag. 11
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e Cumplir satisfactoriamente con los criterios de evaluacion
establecidos.

e Desarrollar una cultura de auto evaluacion constante y objetiva que
permita identificar fortalezas y debilidades en las areas criticas.

e Proyectar una imagen de calidad acorde a las necesidades y

expectativas del ambiente.

. CARACTERISTICAS

La satisfaccion del cliente es esencialmente para ser competitivos en

el mercado.

e Los directivos principales deben actuar con determinacion para
establecer la calidad como valor fundamental.

e Los conceptos de calidad han de exponerse claramente e integrarse
plenamente a todas las actividades de la compaifiia.

e Los directivos principales deben establecer un ambiente empresarial
gue permita la participacion de todos los empleados para mejorar la
calidad.

e Los sistemas de calidad para que tengan éxito deben basarse en un

método continuo y sistematico de recopilacion, evaluacion y

administracion de datos.

PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL CONTROL DE CALIDAD
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La aplicacion del Control de Calidad en las actividades de la empresa, es
una estrategia fundamental que garantiza que los productos o servicios
sean de calidad. A continuacion se denotan los pasos que hay que

efectuar para implementar el Control de Calidad:

Conciencia de que existe un problema.

¢ Definicion del problema especifico, que es posible resolverlo.

o El diagnostico de las causas del problema.

e La eleccién y aplicacion de soluciones para resolver el problema.

e La aplicacion de controles para no perder las ganancias obtenidas

con la resolucion del problema.

6. SISTEMAS DE CONTROL DE CALIDAD

6.1. CONCEPTO

Un Sistema de Control de Calidad, se define como “la estructura
de trabajo a todo lo ancho de la organizacion, documentada
efectivamente, integrada con procedimientos técnicos vy
administrativos para guiar y coordinar las acciones de la gente, las
maquinas y la informacién con los mejores y mas practicos
meétodos para asegurar la satisfaccion de los clientes mediante la

calidad y bajo costo”’.

" Desarrollo de una Cultura de Calidad, Humberto Cantut. P4g. 634
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IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS DE CONTROL DE
CALIDAD

Los Sistemas de Control de Calidad cobran importancia de
acuerdo con el desarrollo de las organizaciones siendo estos un

medio de accion y de resultado.

Mediante ellos se evita perder de vista el objetivo primordial de
calidad, el cual establece las bases de coherencia y viabilidad
operativa interna de la institucion. Este tipo de sistemas forman los
medios e instrumentos administrativos para mantener y garantizar

buenas relaciones internas y externas dentro de la organizacion.

CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE CONTROL DE
CALIDAD
Los Sistemas de Control de Calidad efectivos tienden a tener

ciertas caracteristicas comunes que son:

e Exactitud
Un Sistema de Control de Calidad que genera informacion
inexacta puede dar como resultado que la gerencia no tome la
accion cuando debe o responda a un problema que en realidad
no existe, un sistema de control exacto es confiable y produce

datos validos.
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Oportunidad

Los Sistemas de Control deben llamar la atencion de los
gerentes a tiempo sobre las variaciones, para impedir efectos
serios en el desempefio de una unidad. La mejor informacion

tiene poco valor si se esta fuera de tiempo.

Economia

Un Sistema de Control de Calidad debe ser de operacion
econOmica. Cualquier sistema de control debe justificar los
beneficios que proporciona con relacion a los costos en los que

incurre.

Flexibilidad
Los Sistemas de Calidad efectivos deben tener la flexibilidad
suficiente para ajustarse al cambio adverso o aprovechar

nuevas oportunidades.

Comprension
Los Sistemas que no pueden ser entendidos por los usuarios
no tienen valor alguno. En ocasiones es necesario sustituir

controles simples por dispositivos complejos.

Criterios Razonables
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Las normas de un Sistema de Control deben de ser razonables

y alcanzables.

Planificacién Estratégica
La gerencia no puede controlar todo en una organizacion, aun

si pudiera los beneficios no justificarian sus costos.

Enfasis en la Excepcién
Ya que los gerentes no pueden controlar todas las actividades,
deben colocar sus dispositivos de control estratégico donde

esos dispositivos pueden hacer resaltar solo las excepciones.

Criterios Mdltiples
Los gerentes y empleados por igual, buscaran dar una buena

impresion en los criterios que estan controlados.

Acciones Correctivas
Un Sistema de Control efectivo no solo indica una desviacion
significativa de una norma, sino también sugiere qué accion

debe de tomarse para corregir la desviacién.

7. ATENCION AL CLIENTE

7.1

CONCEPTOS
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e Es el grado de atencion prestada al usuario de un determinado

producto o servicio.® (Joseph Juran).

e Es la parte en donde el consumidor puede hacerse una idea
personal de lo que es la calidad de la empresa.’ (Alejandro

Jaresqui).

7.2. IMPORTANCIA

Es indispensable conocer a los clientes en términos de sus
deseos, necesidades y expectativas, proporcionandoles una
atencién que sea de la mas alta calidad, con informacién concreta
y precisa, a un nivel adecuado, ya que esta comprobado que las
personas que desisten de comprar un producto o servicio declinan
su decisién cuando se interrelacionan con el encargado dentro de
la empresa. Se debe procurar que el demandante del servicio no
solo tenga una idea de un producto, sino también de la calidad de
capital humano y técnico con el que va a establecer una relacién

comercial.

7.3. ELEMENTOS A CONSIDERAR EN EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE

® Cémo construir una cultura de calidad, Joe Batten, Pag. 26
® Cémo construir una cultura de calidad, Joe Batten, Pag. 361
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Para garantizar una mayor eficiencia en los servicios, es necesario
mantener un control adecuado sobre los procesos de atencion al

cliente y tener en cuenta los siguientes elementos:

e Determinacion de las necesidades del cliente
Consiste en tratar de determinar las necesidades béasicas
(informacion, preguntas, material) de la persona con la que se
va a tratar, y las herramientas para mejorar y analizar la
atencion de los clientes. Es simplemente preguntarse como

empresa lo siguiente:

= ¢Quiénes son mis clientes? Determinar con qué tipo de

personas va a tratar la empresa.

= ¢Qué buscaran las personas que van a tratar? Consiste en

tratar de determinar las necesidades basicas de la persona.

= ¢ Qué servicios brinda en ese momento mi area de atencién

al cliente? Determinar lo que existe.

= ¢ Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
Determinar las falencias mediante un ejercicio de auto
evaluacion.

= ;COomo contribuye el area de atencion al cliente?
Determinar la importancia que el proceso de atencion al

cliente tiene en la empresa.



35

¢,Coémo puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias

para mejorar la atencion.

Ciclos de Servicio

Consiste en determinar dos elementos fundamentales:

Tendencia temporal de la necesidad de atencion de los
clientes: cada cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio

necesita mayor atencion.

Determinar las necesidades del cliente, bajo parametros de
ciclos de atencion. Consiste en tener un control de los

clientes y su preferencia.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO SOBRE LA ATENCION QUE SE BRINDA AL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO EN LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD
DE EL SALVADOR

El capitulo que se desarrolla a continuacién comprende el diagndstico que se
efectu6 en la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad de El Salvador, relacionado con la atencion que se le brinda
al cliente interno y externo de la misma, el cual pretende determinar el grado de
calidad con que se lleva a cabo ésta; y para tales efectos el estudio se dividio
en tres partes iniciando con: a) Estrategia de Investigacion que se utilizé para
recolectar la informacion b) Situacion Actual del Cliente Interno y Externo de la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias EconOmicas de la
Universidad de ElI Salvador, finalizando con c¢) Conclusiones vy
Recomendaciones que se obtuvieron como resultado de todos los elementos

analizados del estudio desarrollado.

A. ESTRATEGIA DE INVESTIGACION

Esta parte comprende los aspectos que se consideraron para realizar la
investigacion de campo en la Administracion Académica de la Facultad de
Ciencias Econdémicas de la Universidad de El Salvador, en relacién a la
atenciébn que se brinda actualmente en esta Unidad, detallandose los

siguientes numerales:
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1. OBJETIVOS LOGRADOS

2.

Se identificé la forma en que se proporciona la atencion al cliente
interno y externo en la Administracion Académica de la Facultad de

Ciencias Econémicas.

Se determiné la cantidad de recursos humanos, financieros,
tecnolégicos y materiales que se le asignan a la Administracion
Académica para que cumpla con las funciones que les corresponde

desarrollar.

Se determinaron las debilidades y fortalezas del personal que labora
en esta Unidad lo cual incide en la atencion que éstos brindan a los

demandantes de los servicios que alli se prestan.

Se identific6c que no existe una clara delimitacion de
responsabilidades de parte del personal que labora en la
Administracion Académica, lo cual ocasiona que las actividades se

efectlien en forma ineficiente.

IMPORTANCIA

La importancia de disponer de una estrategia de investigacién de campo,

es que a través de ésta se logro:

Aplicar las técnicas mas apropiadas para la recoleccion e

interpretacion de datos.
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Obtener la informacion de una manera objetiva, permitiendo que los

resultados obtenidos garanticen la veracidad del estudio.

Identificar con facilidad a las personas que fueron sujetos de analisis

sobre la atencion que se brinda en la Administracion Académica.

Mejor distribucion del tiempo empleado en las distintas etapas de la

investigacion.

3. ALCANCES Y LIMITACIONES

Este apartado comprende los logros y las limitaciones que se

presentaron en el desarrollo de la investigacion.

ALCANCES:

Entre los alcances obtenidos se encuentran los siguientes:

Se obtuvo la colaboracion de la mayoria de personas que fueron

encuestadas.

Los diferentes puntos de vista ofrecidos por los grupos de personas
permiti6 comprender de mejor manera la situacion actual de la

Administracion Académica.

Se logr6 reconocer de qué manera se atiende a los demandantes del
servicio que se presta en la Administracion Académica de la Facultad

de Ciencias Econdmicas.



39

Se recopil6 la informacién necesaria para realizar el diagnostico sobre
la atencion que se brinda en la Administracion Académica de la

Facultad de Ciencias Econdmicas.

LIMITACIONES:

Entre las limitaciones que se presentaron en la ejecucion de la

investigacion de campo se tienen:

Poca colaboraciéon de parte de algunos miembros de Junta Directiva
de la Facultad que eran parte de la muestra a las que se les solicito
su opinion, en el cuestionario, contribuyendo con ello a que no se
completara el nimero sujetos de analisis que se estableci6 para tales

fines.

De igual manera hubo cierto retraso en la devolucion de algunos
cuestionarios por parte del personal que labora en la Administracién
Académica, lo que provocé cierto desfase en el tiempo que se habia

programado para esta actividad.

Por otra parte algunas preguntas detalladas en el cuestionario que se
les paso a los empleados de la Administracion Académica no fueron
contestadas, lo cual ocasioné que no se contara con la informacion

de ciertos sujetos de analisis en su totalidad.
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e Dada la limitacion que se tenia de que la informacion de los
cuestionarios estaba incompleta se opto por complementarla a través

de entrevistas.

e De igual forma dado el desfase en el tiempo por retraso en la
devolucion de algunos cuestionarios fue necesario reprogramar las

actividades.

4. RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de informacion se efectu6 a través de tres cuestionarios
diferentes, los cuales estuvieron dirigidos a 7 Miembros de Junta
Directiva, 6 personas que laboran en la Administracion Académica y 52
estudiantes de Pre y Post-Grado de la Facultad de Ciencias Economicas
de la Universidad de El Salvador, con el propdsito de determinar la
situacion actual sobre la atencion que se brinda al cliente interno y
externo de dicha Unidad. Cabe mencionar, que debido a las condiciones
fisicas en que actualmente se encuentra la Facultad, y el tiempo con que
disponian los estudiantes para contestar a las interrogantes planteadas,
el instrumento que se utilizé para conocer sus opiniones fue el

cuestionario y no la entrevista que se habia previsto.

El cuestionario que se entreg6 a los miembros de Junta Directiva, estuvo

estructurado con preguntas orientadas a conocer cuales son las politicas,
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gue se tienen con respecto a la atencion brindada a los clientes, asi
como los recursos que se asignan a la Administracion Académica, las
delimitaciones de responsabilidad tanto de demandantes como de

oferentes y la definicién de Procesos Académicos.

Continuando con la informacién que se recolectd del cuestionario
entregado al personal que labora en la Administracion Académica, estuvo
conformado con preguntas que dieran a conocer cémo era el ambiente
interno de la Unidad en lo relacionado a planes de trabajo, aplicacién de
politicas, el alcance de los objetivos institucionales, de igual manera de
las relaciones de coordinacion que se dan, la asignaciéon de
responsabilidades y los medios de comunicacion que se aplican en esta
Unidad, los programas que se desarrollan, la forma de evaluacion del

trabajo realizado asi como la determinacion de parametros utilizados.

Para complementar la investigacion, el cuestionario que se proporcioné
al sector estudiantil contenia preguntas concernientes a la satisfaccion de
necesidades, la burocracia de los procesos, el nivel de calificacion del

personal asi como la fluidez de la informacién.

Para facilitar el conocimiento de las tres opiniones anteriores, se disefio
el cuestionario con preguntas de tipo cerradas para conocer aspectos

especificos de la investigacion, y abiertas, que generaran diversidad de
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opiniones, enriqueciendo de esta forma la informacién que sirvio de base
para desarrollar el diagnostico sobre la atencibn que se brinda

actualmente en la Administraciéon Académica.

. TABULACION E INTERPRETACION DE DATOS

Para poder obtener informacion en la Facultad de Ciencias EconOmicas,
en una forma ordenada y luego interpretarla, se disefidé un instrumento de
recoleccion de datos a través de una serie de preguntas abiertas,
preguntas semicerradas y preguntas cerradas, de las cuales se

establecio un formato para cada una de ellas.

PARA PREGUNTAS ABIERTAS:

Se inicia con el planteamiento de la interrogante, se establecio el objetivo
de estudio de la misma, luego se elaboré un cuadro de distribucion de
frecuencia y porcentaje de tres columnas; en la primera se establecié la
alternativa planteada o el criterio de respuesta a recolectar, en la
segunda la frecuencia de observacion segun la alternativa o criterio y en

la tercera el porcentaje de frecuencia distribuido.

En las filas se estableci6 toda alternativa segun respondieron los
encuestados, y al final de cada cuadro, una fila para el célculo de la
sumatoria de frecuencias y porcentaje total en la que se utilizaron las

siguientes formulas:



43

FRECUENCIA TOTAL = % fi
PORCENTAJE TOTAL =2 %

fi: Frecuencia de cada alternativa

%: Porcentaje de cada alternativa

Formula del célculo del porcentaje de cada alternativa:

%i = Fi x 100%
Frecuencia Total

Al final de la tercera columna el resultado es la suma del porciento de las
muestras posterior al cuadro, estableciendo el analisis de la informacion

y la interpretacion de la misma.

PARA PREGUNTAS SEMICERRADAS:
Se plantea la interrogante estableciendo el objetivo de estudio de la

misma y luego se elaboraron dos cuadros.

El primer cuadro corresponde a las preguntas cerradas que comprende
las alternativas ya dadas al interrogante, también est4 formado por tres
columnas, y el segundo cuadro contiene las diferentes opiniones que se
recopilan en la informacién ya que esa parte es abierta. Los cuadros
contienen el calculo de frecuencias, asi también el calculo de porcentaje

por cada alternativa.
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La diferencia de tener un segundo cuadro es por aquellos que generan

respuesta.

De esta manera se totaliza la informacién que sera analizada.

PARA PREGUNTAS CERRADAS:

Se expone la interrogante y el objetivo de la misma. Se establecié un
cuadro con tres columnas y namero de filas ya pre establecidas por cada
alternativa, de tal manera que el cuadro conforma una matriz de
dimensién de tres columnas. En la primera columna se establecio la
alternativa, en la siguiente la frecuencia de respuestas y en la tercera el

porcentaje. Posteriormente se hace un analisis de los datos recopilados.

INTERPRETACION
La interpretacion de la informacion obtenida se efectu6 mediante un
andlisis critico y técnico, tomando como base el marco teorico de la
investigacion y formulacion de la misma. Puntualizando los objetivos que
se persiguen y no perdiendo de vista el caracter objetivo e importancia
que ésta debe tener.

B. SITUACION ACTUAL DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO DE LA

ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS

Esta parte contiene la situacién actual que el cliente interno y externo

experimenta en la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
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Econdmicas y para efectos de mayor comprensién se analizan a los que
norman y regulan la atencién de los demandantes y oferentes del servicio en
esta Unidad, asi como también a los que operativizan y demandan los

servicios de la misma.

1. SOBRE LOS QUE NORMAN Y REGULAN LA ATENCION DE LOS
DEMANDANTES Y OFERENTES DEL SERVICIO EN LA
ADMINISTRACION ACADEMICA
El presente numeral comprende las disposiciones emanadas de Junta
Directiva, las cuales influyen considerablemente en la Atencién de los
Demandantes y oferentes de los servicios prestados en la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas, el cual se divide en
cinco aspectos principales que son: Politicas de Atencién a los Clientes,

Objetivos del Servicio, Asignacidon de Recursos, Delimitaciéon de

Responsabilidades y Definicion de Procesos Académicos.

POLITICAS DE ATENCION AL CLIENTE

A través de la investigacion se ha determinado que Junta Directiva
no tiene claramente definidas politicas que promuevan la atencién
del cliente interno y externo, Unicamente se limitan a trabajar
basandose en la experiencia adquirida y a aplicar aspectos
normativos de caracter general que se encuentran en las

diferentes leyes y reglamentos que rigen el quehacer



46

administrativo y operativo de las facultades de la Universidad de El

Salvador.

Asi también se pudo comprobar que el grado de burocracia
existente no permite la aplicacion de politicas fuera de lo que en

los reglamentos se establece.

OBJETIVOS DE SERVICIOS

En cuanto a los objetivos del servicio, se denota que a pesar de
que Junta Directiva conoce en alguna medida cuales son los
objetivos de la Administracion Académica, estan conscientes que
no se cumplen en su totalidad ni en el tiempo que se espera
puesto que faltan recursos tanto tecnolégicos como humanos que
hagan eficientes y efectivos los fines que se establecen. Ademas
de esto, la burocracia al interior retrasa la ejecucion de los
mismos, provocando que las actividades no se realicen de manera

eficiente.

ASIGNACION DE RECURSOS

En este numeral se enuncia la distribucion de recursos tanto

humanos, materiales, financieros, técnicos y tecnolégicos que
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Junta Directiva asigna a la Administracion Académica para el

desarrollo del trabajo que en ésta se efectla.

HUMANOS

El recurso humano asignado a la Administraciéon Académica
es insuficiente para la magnitud del trabajo que en esta
Unidad se realiza y ademas de esto carece de voluntad
para hacer bien las cosas. Asi también ésto esta

condicionado al presupuesto asignado a la Facultad.

Es importante sefialar, que el recurso humano con que
cuenta dicha Unidad no se encuentra capacitado para
brindar una atencién adecuada y mucho menos de calidad
a los que solicitan los servicios que se ofrece en la
Administracion Académica; por otra parte, no existe el
compromiso de los que asignan los recursos de mejorar
dicha situacion, ya que estos Unicamente se limitan a dejar
la responsabilidad a los empleados y a la experiencia en

tramites académicos que estos tienen.

1.3.2. MATERIALES
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Los recursos materiales que se asignan a la Administracion
Académica son limitados e inadecuados, ya que al personal
Unicamente se le proporciona una lista de recursos con que
se dispone y estos eligen lo que se les ofrece, y no lo que
en verdad necesitan, lo cual restringe en gran medida el
buen desarrollo de las actividades en lo que atencion de los

clientes se refiere.

1.3.3. —1.3.5. FINANCIEROS, TECNICOS Y TECNOLOGICOS

Los recursos financieros, técnicos y tecnolégicos son los
gue en menor cantidad se proporcionan a la Administracion
Académica, debido a las restricciones presupuestarias
existentes, impidiendo que exista rapidez en la ejecucion de
los procesos académicas-administrativos y programas de

entrenamiento entre otros.

DELIMITACION DE RESPONSABILIDADES

Esta parte comprende la delimitacion de responsabilidades tanto
para demandantes como para oferentes en cuanto a lo

relacionado con la atencidn que se brinda de los servicios.

1.4.1. DEMANDANTES
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Los miembros de Junta Directiva opinaron que en parte si
existe delimitacion de responsabilidades para los
demandantes del servicio, ya que estos se encuentran
detallados en las diferentes leyes y reglamentos de la
Universidad de El Salvador, pero que el desconocimiento
de las mismas da lugar a que no se cumplan, ocasionando
gue el estudiante se sienta insatisfecho de la atencion que

se le brinda.

1.4.2. OFERENTES

Al igual que los demandantes, los oferentes también tienen
delimitadas sus responsabilidades, las cuales estan
respaldadas en el Reglamento de la Administracion
Académica, sin embargo, no se cumple con estas muchas
veces porgue no existe un control que revele si en verdad

se garantiza su ejecucion.

DEFINICION DE PROCESOS ACADEMICOS

La investigacién realizada muestra que la mayoria de los procesos
Académicos-Administrativos que se realizan en la Administracion

Académica son del conocimiento de los miembros de Junta
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Directiva, pero no se esta evaluando la forma en que se estan

llevando a cabo.

A pesar de conocer que la atencion que se estd brindando es

deficiente, no se hace nada por superarla.

2. SOBRE LOS ,QUE QPERATIVIZAN EL SERVICIO EN LA
ADMINISTRACION ACADEMICA
Este numeral muestra los aspectos mas relevantes que se lograron
determinar sobre los que operativizan el servicio de la Administracion
Académica denotandose en esta parte la aplicacion de politicas, el
alcance de los objetivos institucionales, asi como los planes de trabajo
gue se ejecutan, de igual manera se identifico la conformacién organica
de la Unidad y las relaciones de coordinacién que se dan a nivel interno
y externo, la asignacion de responsabilidades y los medios de
comunicacién que se aplican en esta Unidad, los programas que se
desarrollan, la forma de evaluacién del trabajo realizado, asi como la
determinacidon de parametros, el analisis de resultados y la aplicacién de

medidas.

APLICACION DE POLITICAS ACADEMICAS-
ADMINISTRATIVAS
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No existen cursos de accion claramente definidos que indiquen la
forma en la cual se deba desarrollar el trabajo de esa Unidad, es
por ello, que las actividades que realiza el personal se efectian en

forma empirica, mediante las experiencias adquiridas por estos.

También se pudo comprobar que el Unico que conoce algunas
politicas de esta Unidad es el Administrador Académico y que
dentro de éstas, no se encuentra ninguna orientada a brindar una

buena atencion a los clientes.

ALCANCE DE OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Se constaté que la Administracion Académica no tiene objetivos
claramente definidos que orienten las labores que en ella se llevan
a cabo, contribuyendo a esto el hecho que no se cuenta con
ningn manual que los defina; ademas, no existen metas
previamente establecidas las cuales coadyuven al desarrollo de

las actividades que les compete realizar.

Al mismo tiempo se evidencid que la burocracia al interior no
permite conocer en forma clara los objetivos que se deben
perseguir, afladiéndole a esto la gran escasez de recursos, falta
de capacitacion en el personal y carencia de tecnologia, que hace

que el trabajo se lleve a cabo en base a la experiencia.
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PLANES DE TRABAJO QUE SE EJECUTAN

Al conocer la opinion de las personas que laboran en
Administracion Académica acerca de los planes de trabajo que
estos tienen, se denoté que no estan claramente establecidos, y
consideran como tales las actividades diarias y eventuales; asi
como también, no cuentan con ningin documento técnico que los

enmarque y delimite.

Es por ello que las funciones que se ejecutan en la Unidad,
solamente estan respaldadas en acuerdo o dictimenes de Junta

Directiva.

ORGANIZACION DE LA UNIDAD

Se pudo comprobar que la Administracion Académica no tiene
diseflada su estructura organizativa ya que no se encuentra

plasmada en ningn documento oficial.

Sin embargo, esta Unidad est4 conformada por un Administrador
Académico, Un Auxiliar del Administrador Académico, Un
Encargado del Registro Académico, Un Auxiliar del Registro
Académico, Un Encargado del Registro de Graduacion y Un

Colaborador del Registro de Graduacion. Lo anterior evidencia que
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la Unidad estad integrada por pocos miembros, situacién que

ocasiona sobrecarga de trabajo.

RELACIONES DE COORDINACION EN LA UNIDAD

En este numeral se enuncia la forma en que se establecen las

relaciones de coordinacion en la Administracion Académica, tanto

a nivel interno como externo para la ejecucién de su trabajo.

2.5.1.

2.5.2.

A NIVEL INTERNO

Se determind que no existen relaciones de coordinacion ni
entre jefe y subalternos ocasionando que existan problemas
de relaciones personales en los empleados, la
centralizaciéon de informacion por parte del Administrador
Académico y la falta de comunicacion existente al interior

de esta Unidad.

A NIVEL EXTERNO

Se comprob6 que la Administracion Académica si establece
relaciones de coordinacion a nivel externo con otra
dependencia a fin de coordinar efectivamente las

actividades que se desarrollan en la Unidad.
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CLARA ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES

La asignacion de responsabilidades no se da en forma clara, ya
que la mayoria de los empleados no conocen las funciones de su

cargo y las ejecutan por experiencias y observacion

Evidenciando lo anterior, el hecho de que no cuentan con
documentos administrativos que orienten la ejecucién de sus
actividades, tales como manuales de organizacién, manual de

normas y procedimientos, descripcion de puestos entre otros.

DOTACION DE RECURSOS NECESARIOS

Es evidente que para poder brindar una atencion adecuada y de
calidad se requiere de recursos que coadyuven a que esto se
efectué, pero se pudo notar que en la Administracion Académica la
escasez de éstos es evidente, aparte de no contar con suficiente
recurso humano para atender a todos los demandantes de los
servicios, se necesita de recursos materiales, financieros, técnicos
y tecnoldgicos, que permitan cumplir a cabalidad con los deberes y
responsabilidades de cada puesto, haciendo que los empleados
se ingenien la mejor manera para hacer su trabajo o hasta tengan
que comprar de su bolsillo algunos instrumentos que son

indispensables para el desarrollo del mismo.



55

Aparte de esto que el equipo y mobiliario con el que se cuenta es
escaso y ademas obsoleto ya que se carece de herramientas
como computadoras, contdmetros, maquinas eléctricas, que
permitan agilizar los procesos que en esta Unidad se efectuan, la
mayoria de estos se ejecuta de manera manual, lo que conlleva a
ocupar mayor cantidad de espacio fisico y de tiempo para el

desarrollo de actividades.

MEDIOS DE COMUNICACION UTILIZADOS

Los medios de comunicacion que se mantienen al interior de la

Administracion Académica son el oral y el escrito.

Se denotd de esta forma que los canales de comunicacion
utilizados por la Unidad no son los mas adecuados, ya que no
contribuyen a los propoésitos que persiguen. Las deficiencias de
estos se establecieron a partir de que la informacion se encuentra
centralizada en la jefatura de la Unidad y no llega a los subalternos

ni mucho menos al usuario final.

Asi mismo cabe mencionar que existen conflictos interpersonales

entre los trabajadores.

PROGRAMAS QUE SE DESARROLLAN
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Este numeral comprende las formas internas en que se esta

llevando a cabo el desarrollo del personal.

2.9.1.

2.9.2.

MOTIVACION

De acuerdo a la informacién recopilada, se ha determinado
gue no existe ningun tipo de programas de motivacion que
estimulen e incentiven al personal que labora en la

Administracion Académica.

La falta de recursos orientados a este tipo de programas
agrava aun mas la situacion y limita el desarrollo interno del

personal.

CAPACITACION

Se pudo comprobar que no existen programas de
capacitacion para el personal de la Administracion
Académica, y aun cuando ha sido solicitado a Junta

Directiva esta peticion a sido ignorada.

Lo anterior da como resultado que el personal se encuentre
marginado de poder usar nueva tecnologia, mejorar los
procesos de trabajo existentes y en general impide el

desarrollo de la Unidad.
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2.9.3. EVALUACION DEL TRABAJO REALIZADO

Se identifico que no es relevante la forma en que se esté
realizando el trabajo, lo esencial es salir adelante en éste ya
gue no se evalia la calidad del trabajo efectuado,

Unicamente se limitan llevarlo a cabo.

DETERMINACION DE PARAMETROS

En este numeral se destaca la ausencia de parametros de
medicion, el analisis de resultado y la aplicacion de medidas

correctivas.

2.10.1. ANALISIS DE RESULTADOS

Una de las causas que da como resultado trabajos
mediocres es el desempefio laboral deficiente ya que en la
Unidad no existe una orientacion clara que determine la
forma de realizar el trabajo de los empleados, sino que se

basan en la experiencia que éstos han adquirido.

2.10.2. APLICACION DE MEDIDAS

En cuanto a las formas de medir el rendimiento del

trabajador se comprobé que no hay procedimientos para
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tales fines, ya que no se han establecido parametros para
evaluar el desempefio del trabajo. Asi también no existen
criterios para ascender y promover al personal, a través de
su rendimiento laboral, este hecho ocasiona que no
existan estimulos para la superacion de estos, lo cual da
lugar a poco interés para el desarrollo de sus labores, y
ademas que no cuentan con retos propios para superarse

econdémicamente y profesionalmente.

3. SOBRE LOS QUE DEMANDAN SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION
ACADEMICA

Este apartado contiene la opinion de los que demandan los servicios que
se brindan en esta Unidad en cuanto a satisfaccion de necesidades,
burocracia que estos perciben al hacer uso de los procesos Académicos
Administrativos, calificacion del personal asi como el grado de atencion
que se les brinda y la fluidez con que se proporciona la informacién que

se solicita.

SATISFACCION DE NECESIDADES

La mayoria de las personas que demandan los servicios de la
Administracion Académica consideran que la atencion que se les
brinda no cumple con sus expectativas, ya que no se les responde

con agilidad, cortesia y prontitud.



59

Se denotd que los estudiantes que dicen estar satisfechos con el
servicio son aquellos cuyos trdmites son de menor envergadura
como por ejemplo la solicitud de resumen de notas; sin embargo,
aguellos cuyos tramites son de mayores requerimientos se
encuentran insatisfechos con el servicio que demandan. Al mismo
tiempo se pudo comprobar que la resolucion de los tramites que
solicitaron se dio en forma inadecuada, porque el tiempo que tarda
el personal de la Administracion Académica en brindarle una

respuesta es muy largo.

BUROCRACIA DE LOS PROCESOS ACADEMICOS
ADMINISTRATIVOS
Se evidencié que la burocracia en que se encuentran inmersos los
procesos Académicos-Administrativos es un factor determinante
gue impide que estos se efectien de manera eficiente causando

insatisfaccion para quienes los solicitan.

Se denot6 que cuando los procesos son de mayor envergadura el
grado de burocracia es mayor provocando que su resolucién se
retrase 0 que en algunos casos no se finalice. Asi también, se
identifico que en la medida en que el estudiante aumenta su nivel
de estudio, es mayor la necesidad de recurrir a éstos por el mismo

desarrollo de sus carreras.
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CALIFICACION DEL PERSONAL

En la actualidad el personal que labora en la Administracion
Académica no esta capacitado ni cuenta con la voluntad para
brindar una atencién de calidad, asi como también es demasiado
poco, lo que ocasiona que en tiempos de mayor saturacion de
actividades a los demandantes no se les atienda como éstos lo

requieren.

Dentro de los aspectos que deberian ser modificados, para
mejorar los servicios que se proporcionan en la Unidad se
encuentran: la amabilidad, atencion a sus demandas asi como
agilidad para resolverlos, la puntualidad y responsabilidad con que
se ejecutan los procesos, asi también, opinaron que se debe
evaluar a los trabajadores en criterios tanto personales como

laborales y capacitarlos en aquellas areas que mas lo necesiten.

ATENCION AL CLIENTE

Los demandantes de los servicios en su mayoria manifestaron que
la atencién que se les brinda debe ser mejorada, ya que estos
mantienen un contacto frecuente con las personas que laboran en
esta Unidad y estos carecen de cortesia y amabilidad al momento

en gue solicitan de su colaboracion.
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Este hecho ocasiona descontento en los usuarios de los servicios,
los cuales se ven obligados a actuar de la misma manera en que

se les atiende.

FLUIDEZ DE INFORMACION

En cuanto a la fluidez de informacién, se comprobd que ésta se
encuentra centralizada en la jefatura de la Unidad, lo que da lugar
a distorsiones y en algunos casos a que no se transfiera a los

subalternos ni mucho menos al usuario final.

Cabe mencionar que la informacion no es efectiva ya que no fluye
ni en forma descendente a los niveles operativos, ni ascendente

de los niveles operativos hacia la jefatura.

C. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo a la investigacion de campo realizada en la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Economicas a través de las técnicas
e instrumentos utilizados para la recoleccion de informacion se establecieron
las conclusiones y recomendaciones pertenecientes al presente capitulo, las

cuales se detallan a continuacion:

CONCLUSIONES
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La Administracion Académica no cuenta con el apoyo de la Junta
Directiva de la Facultad en lo concerniente al quehacer académico

administrativo que ésta debe de cumplir.

Las autoridades no saben que el personal de la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas es el cliente interno y

el sector estudiantil el cliente externo.

Las personas que laboran en esta Unidad no desarrollan sus labores con
eficacia y eficiencia debido a la falta de capacitacion y a la carencia de

recursos materiales, técnicos, tecnoldgicos y financieros.

No existen politicas ni objetivos claramente establecidos por parte del
nivel de decisién en lo que concierne a la atencion que se brinda a los

demandantes y oferentes del servicio en la Administracion Académica.

Las delimitaciones de responsabilidad no se encuentran claramente
definidas Unicamente existen algunos requerimientos a cumplir en las
distintas leyes y reglamentos que rigen el accionar de la Universidad de

El Salvador.

En la Administracion Académica no se coordina el trabajo desarrollado
por sus empleados lo que da lugar a que no se encuentren preparados

para enfrentar eventualidades.

La Administracion Académica mantienen relaciones de coordinacidon con

el resto de Unidades organicas de la Facultad y de la Universidad, pero
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carece de éstas al interior de la Unidad, debido a los roces de caracter

personal que se dan entre los empleados que alli laboran.

Los medios de comunicacion utilizados son el oral y el escrito pero estos
no son los mas apropiados ya que la informacion no fluye de manera

efectiva al interior de la Unidad.

La Unidad objeto de estudio no cuenta con programas de desarrollo

debido a que la asignacion del recurso financiero es demasiado poco.

En la Administracibon Académica no se cuenta con parametros de
medicién que permitan evaluar el trabajo que se esta realizando en esta

Unidad.

Los usuarios de los servicios que brinda la Administracion Académica se
encuentran insatisfechos de la atencion que se les proporciona y de la

poca informacion acerca de los procesos que demandan.

La burocracia existente impide que se pueda brindar un servicio de

calidad a los demandantes.

RECOMENDACIONES

1.

Diseflar un Sistema de Control de Calidad para la Administracion
Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas como un instrumento
técnico administrativo que oriente a la Junta Directiva y a la Unidad

Operativa sobre la adecuada ejecucion de sus funciones.
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Que los miembros de Junta Directiva identifiquen quien es el cliente
interno y externo de la Facultad de Ciencias Econdmicas y ademas que
les brinden una atencién satisfactoria que cumpla con las expectativas

de éstos.

Capacitar al personal que labora en la Administracién Académica con el
fin de tener herramientas técnicas administrativas que le permitan

desarrollar mejor su trabajo.

Establecer politicas y objetivos que orienten el quehacer académico-
administrativo del recurso humano con el propésito de brindar una mejor

atencion a los servicios que se demandan.

Dotar de un marco administrativo y operativo que involucre un
compromiso de calidad tanto para las autoridades superiores de la

Facultad como para el cliente interno y externo de ésta.

Desarrollar una mejor planificacion del trabajo que se ejecute en la
Unidad con el fin de lograr una mejor coordinacion de las actividades que

se realizan.

Fomentar el trabajo en equipo entre las personas que laboran en la
Administracion Académica para lograr un mayor esfuerzo en las

actividades.

Impartir cursos de relaciones humanas que cambien el clima

organizacional en la Unidad.
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Proponer redes de comunicacion efectivas, orales, escritas vy
electrénicas que permitan que la informacion fluya sin obstaculos ni

barreras.

Dotar a la Administracion Académica de los recursos necesarios en el

momento oportuno que les permita lograr un desarrollo integral.

Establecer los criterios necesarios que sirvan de parametros para la

evaluacion del trabajo que se realiza.

Revision del tiempo en que se ejecutan los procesos que se llevan a

cabo en la Administracion Académica.

Evaluar los diferentes procesos que se efectlan y obviar aquellos pasos
innecesarios que alargan el tiempo en ofrecer una resolucion

satisfactoria.

El uso de recurso tecnolégico que agilice los tramites que se realizan en
la Unidad mejorando de esta manera la atencion que se le ofrece al
cliente externo y beneficiando ademas al cliente interno en las

actividades que le compete realizar.
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CAPITULO IlI
SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD PARA LA ADMINISTRACION

ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

En el tercer capitulo se presenta la propuesta que se ha elaborado para la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas concerniente
al Sistema de Control de Calidad que coadyuvara a mejorar la atencién de los
servicios que se prestan en esta Unidad, la cual estara estructurada de la
siguiente manera: Primeramente, se plantean las consideraciones generales, el
desarrollo del Sistema de Control de Calidad y el Costo de Implementacién de

este.

A. CONSIDERACIONES GENERALES

El presente literal contiene las consideraciones generales que se deben
establecer para que la aplicacién del sistema de control de calidad sea
efectivo, garantizando que la atencion que se brinda a los demandantes del

servicio satisfaga las expectativas de estos.

1. OBJETIVOS

Las finalidades que se persiguen con la implementacion del Sistema de

Control de Calidad para la Administracion Académica son los siguientes:
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GENERAL
Proporcionar a la Administracién Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de una herramienta técnica que permita lograr la eficiencia

en la atencion que se brinda al cliente interno y externo.

ESPECIFICOS

e Establecer los aspectos generales que normaran y orientaran a los

gue proporcionan los servicios en la Administracién Académica.

e Facilitar los criterios necesarios para evaluar la calidad del servicio

gue se proporciona al sector estudiantil.

e Definir el compromiso de calidad por parte de las Autoridades
Superiores de la Facultad, asi como del personal de la Administracion

Académica a través de un marco administrativo.

IMPORTANCIA

La importancia que tiene el Sistema de Control de Calidad que se
formula para la Administraciéon Académica de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, consiste en que a través de éste se contara con un
instrumento técnico que coadyuvara a promover cambios en la atencion
gue se brinda al cliente externo en la institucién, considerando para esto,

gue la presente iniciativa representa un desafio que requiere del firme
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propésito de adoptar una nueva forma de ofrecer un servicio que sea

eficiente por parte de cada sector de la Facultad.

Para ello es primordial establecer las condiciones esenciales que daran

la pauta para el desarrollo de la propuesta.

POLITICAS

Las politicas generales que orientaran la aplicacién de la propuesta son

las siguientes:

Contar con el apoyo real de las Autoridades Superiores de la Facultad

a efectos de implementar la propuesta.

e Establecer un clima organizacional adecuado que restablezca las

relaciones personales entre los que operativizan el servicio.

e Mantener una comunicacién respetuosa y cordial entre el personal de

la Administracion Académica y el sector estudiantil.

¢ Implementar programas de capacitacion relacionados con aspectos
de calidad total que les permitan adquirir nuevos conocimientos y

poder asi ofrecer un servicio adecuado.

e Dotar a la Administracion Académica de los recursos necesarios y en

forma oportuna para que se realice el trabajo eficientemente.
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4. ESTRATEGIAS

Entre las estrategias que deberan implementarse para mejorar la

atencion del cliente interno y externo, se encuentran:

e Concientizar a las autoridades y personal que labora en la
Administracion Académica de la importancia que representa el ofrecer

un servicio de calidad.

e Comprometer a las autoridades de la Facultad a adoptar una cultura
de calidad que motive a desafios y logros méas altos en el personal
gue labora en dicha Unidad, garantizando que la atencion brindada al

sector estudiantil sea la mas adecuada.

e Proporcionar valores que deben fomentarse para ofrecer servicios

efectivos y eficientes.

5. REQUISITOS BASICOS

Para que la propuesta sea exitosa se debera tener ciertos requisitos

necesarios:

e Dotar a la Administracion Académica de los recursos necesarios para

el buen funcionamiento de sus actividades.
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e Actualizar los conocimientos técnicos y practicos del personal que
labora en la Administracion Académica que permitan el desarrollo

personal de estos y un mejor desempeiio de su trabajo.

e Impartir cursos de capacitacion de Relaciones Humanas para mejorar

el clima organizacional existente.

6. ALCANCESY LIMITACIONES

Los alcances que se pretenden lograr con la implementacion de la
Propuesta y las limitantes que podrian presentarse en su ejecucion son

las siguientes:

ALCANCES

e El| establecimiento de un marco normativo contendrd los

requerimientos necesarios para desarrollar el sistema.

e Determinar el marco administrativo que oriente el compromiso de los

sectores involucrados.

e Disefar un Sistema de Control de Calidad que sirva de modelo para
las demas Administraciones Académicas de la Universidad de El

Salvador.

e Proporcionar medios de comunicacion efectivos que permitan mejor

fluidez de informacion.
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LIMITACIONES

¢ No se cuentan con los recursos financieros disponibles de inmediato
gue permitan implementar el Sistema de Control de Calidad en la
Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Economicas de

la Universidad de El Salvador a corto plazo.

e La poca importancia que las Autoridades Superiores de la Facultad
otorgan a dicha Unidad, siendo ésta uno de los ndcleos estratégicos

dentro de la Facultad.

e Actualmente no se cuenta con personal capacitado en la atencion al

cliente externo en la Administracion Académica.

B. SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD DE LA ADMINISTRACION
ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Este literal contiene la estructura del disefio del Sistema de Control de
Calidad para la Administracion Académica de la Facultad de Ciencias
Economicas de la Universidad de El Salvador, el cual estéa fundamentado en
los aspectos normativos, administrativos y operacionales que orientaran la

forma en que se debe brindar la atencion al cliente.

1. MARCO NORMATIVO DEL SISTEMA

El presente numeral detalla el marco normativo que debera aplicarse

para que la atencién al cliente sea eficiente. En este apartado se
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establecen los lineamientos generales que orientaran el requerimiento y

evaluacioén del sistema.

1.1. DECLARACION DE VISION, MISION, VALORES Y OBJETIVOS
INSTITUCIONALES ORIENTADOS A LA CALIDAD
El propésito de satisfacer las necesidades de los clientes, debera
estar enfocada en los principios de calidad que se requieren para
ofrecer un buen servicio. Para lo cual es indispensable que la vision,
mision, valores y objetivos permitan dar claridad y sobre todo guiar

la realizacion de los fines que se pretenden alcanzar.

e VISION
Ser una institucion eficiente capaz de satisfacer las necesidades
y expectativas administrativas de los miembros que conforman la

Comunidad Universitaria de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

e MISION
Ofrecer servicios administrativos de calidad que satisfagan
plenamente las expectativas de cada uno de los sectores que

integran la Facultad de Ciencias Econdmicas.

e VALORES
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Responsabilidad, para asumir el compromiso de mejorar los
servicios que se proporcionan en la Administracion
Académica por parte de las Autoridades Superiores asi como

de los empleados.

Respeto y dignidad entre los miembros que conforman la

Comunidad Universitaria de la Facultad.

Participacion en las decisiones, se debe informar e incluir a

los sectores involucrados para aportar mejores decisiones.

Autorrealizacion, permitir que los empleados mejoren

personalmente y se sientan realizados.

Seguridad financiera para cada uno de los empleados que

conforman la Facultad.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Brindar mayor atencién al recurso humano en cuanto a la
satisfaccion de sus necesidades personales y laborales se

refiere.

Delimitar claramente las responsabilidades que le competen
al sector administrativo, docente y estudiantil, en cuanto a la
creacion y permanencia de un sistema de calidad en los

servicios académicos.
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Establecer politicas que orienten la ejecucién de actividades
de manera eficiente y eficaz, monitoreando constantemente

su aplicacion.

Creacion de un criterio de evaluacion del trabajo basado en la

innovacion, calidad, creatividad y cambio.

Fomentar valores que sirvan de base para construir una

cultura de calidad.

Desarrollar y mantener una organizacién orientada y

enfocada a brindar un servicio de calidad al cliente externo.

Constituirse en ejemplo permanente de organizacion
eficiente, obteniendo logros que permitan demostrar los
beneficios de un trabajo serio y responsable apegados a los

principios de honestidad, lealtad y eficiencia.

1.2. DEFINICION DE POLITICAS ORIENTADAS A LA ATENCION DEL
CLIENTE

A continuacion se detallan las politicas que orientaran a la

institucion en la atencion al cliente interno y externo.

CLIENTE INTERNO
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e Proporcionar los recursos necesarios que requiere el personal
que labora en la Administracibn Académica para que éstos

puedan desempefiar su trabajo en forma eficiente.

e Estimular e incentivar a los trabajadores de la Administracion

Académica para que éstos ofrezcan lo mejor de ellos.

e Dotar de los criterios con los cuales se evaluara el desempefio

de los trabajadores de la Unidad.

e Concientizar a los empleados de la Administracién Académica

del significado de ofrecer un servicio de calidad.

CLIENTE EXTERNO

¢ Reduccion de tiempo de espera en los tramites académicos-

administrativos que realizan.

e Uso de tecnologia adecuada que tienda a agilizar los

procedimientos académicos-administrativos.

e Establecer una comunicaciéon de trabajo respetuosa y cordial
entre el personal de la Administracion Académica y el cliente

externo.

e Disminuir la burocracia, facilitando los tramites académicos-

administrativos que se realizan en la Unidad.
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1.3. ELEMENTOS QUE VIABILIZAN LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Es indispensable proporcionar los elementos necesarios que
contribuiran a viabilizar la calidad de los servicios que se
proporciona en la Administracion Académica, a continuacion se

enuncia cada uno de ellos:

1.3.1. LA ATENCION A LA CALIDAD

Las autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas
tienen que definir el nivel de la calidad del servicio que se
debe ofrecer a los usuarios. Para ello es necesario que las
autoridades y los empleados de la Administracion Académica
identifiquen quien es su cliente y las expectativas que éstos
tienen, esto se puede lograr a través de reuniones
participativas con los sectores involucrados y la puesta en
marcha de los circulos de calidad que den como resultado el
establecimiento de los objetivos que guiaran a los
encargados de normar y regular el quehacer académico
administrativo asi como a los que laboran en la Unidad, ya

gue tendran una visién clara de lo que se espera de ellos.

1.3.2. LA ATENCION AL CLIENTE



1.3.3.

1

Identificar quién es su cliente y la importancia que éste
representa es esencial para que los empleados que laboran
en la Administracion Académica se sientan comprometidos
en ofrecer una atenciébn esmerada y eficiente. Para lograr
esto se debe de mantener un contacto constante con el
sector estudiantil, conocer cuales son sus necesidades y
mantener una comunicacion adecuada con el fin de obtener
informacion que servira para tener una idea justa de lo que
piensan y poder ofrecerles una respuesta inmediata a sus

expectativas.

LA ATENCION AL PERSONAL DE CONTACTO

Para asegurar la calidad en los servicios administrativos que
se ofrecen al cliente externo es necesario dotar a las
personas que laboran en la Administracion Académica de los
recursos indispensables que les permitan lograr un desarrollo
eficiente en las funciones que realizan, contribuyendo asi a
gue el personal de contacto reciba la importancia que
requiere, motivandoles asi a brindar una atencién de calidad

a los estudiantes.

1.3.4. LA ATENCION A LA COMUNICACION



78

Se debe de transmitir un mensaje positivo a los demandantes
del servicio en donde éstos pueden captar que satisfacer sus
necesidades es lo mas importante dentro de la Unidad, una
forma de demostrarles el interés que se tiene en ofrecerles
una atencibn esmerada es mantener una buena
comunicaciéon con ellos, proporcionarles la informacién
adecuada y oportuna, atenderlos con amabilidad y cortesia,
lo que permitird a la vez una retroalimentacion y poder asi
mejorar en aquellos aspectos en que se requiere una mayor

atencion.

1.3.5. LA ATENCION PARA CUESTIONAR LA CALIDAD

Las autoridades de la Facultad son las encargadas de
promover la calidad de servicios que se pretende ofrecer en
la Administracion Académica por lo que se debe adquirir
mayor responsabilidad y una participacion mas activa,
ademas de garantizar que los programas que se ejecutaran
dentro de la Unidad cumplan con el propdsito de mejorar la
atenciébn que se proporciona a los estudiantes como se

habian planificado.

1.4. CAPACIDADES DESEABLES EN LOS TRABAJADORES
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Dentro de las capacidades bdasicas que se requieren para que un

trabajador desempefie sus funciones con eficiencia estan:

Aptitud para el aprendizaje

Cada empleado en la Unidad debe tener la disposicion y la
voluntad de adquirir nuevos conocimientos enfocados a la
calidad que le permita afrontar las eventualidades que se
presentaran por lo que el aprendizaje deberd ser continuo
permitiéndoles asi actualizarse y desarrollar un trabajo de alta

calidad.

Comunicativo
Los empleados que Ilaboran en la Unidad deben ser
comunicativos, con capacidad para poder expresar sus ideas y

saber escuchar a los demas.

Autogestivo

Las personas que laboran en la Administracion Académica
deben poseer la capacidad de valorar su potencial y fijarse
objetivos personales que les permitan lograr un desarrollo

integral en su trabajo.

Adaptabilidad
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Se refiere a poseer una aptitud positiva y una disposicion para
asumir responsabilidades en la solucion de los problemas que se

les presentaran.

e Efectividad grupal
Los empleados que laboran en la Unidad deben desarrollar un
trabajo en equipo que unifique los esfuerzos de cada uno de
ellos y de esta manera ofrecer una atencibn esmerada a sus

clientes, a través de un trato interpersonal adecuado.

1.5. RESPONSABILIDAD INSTITUCIONAL

Para que el desarrollo del sistema de control de calidad tenga éxito
es necesario que las autoridades de la Instituciéon asuman un papel
protagdénico y una mayor responsabilidad en la planificacion de las

actividades a ejecutar.

1.5.1. PLANIFICACION DEL SISTEMA

El presente numeral, contiene los aspectos que se deberan
tomar en cuenta al momento de desarrollar la funcion
administrativa de planificacion con el fin de establecer los

pasos a seguir por la Administracion Académica en la
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realizacion de las actividades que les compete ejecutar, e

incluye los siguientes elementos:

Coordinacion de esfuerzos

Debera estar enfocada en funcion de organizar el trabajo
de los individuos a través de la elaboracion de un plan
que coordine los esfuerzos de todos con el proposito de
alcanzar las metas y objetivos planeados, tanto de la

Facultad como de la Unidad.

Preparacién para el cambio

Conlleva las consideraciones que deberan tomarse ante
posibles contingencias por lo que se debera estar
preparados con planes adicionales para contrarrestar las
eventualidades que puedan surgir entre lo planeado y el

objetivo que se desea alcanzar.

Elaboracion de parametros de medicion

Constituiran las pautas fundamentales sobre los cuales
se sustentaron las actividades a realizar por cada uno de
los empleados que laboran en la Unidad de modo que
estas tengan el rendimiento esperado. Estos parametros

deberan estar fundamentados en lo que se ha planificado
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y sobre una evaluacion de las expectativas que el cliente

externo posea.

e Participacion de sectores involucrados
Esto conlleva la participacion tanto de los gestores,
guienes tienen a su cargo la funcion de planificar
basandose en los objetivos y metas por alcanzar asi
como los empleados, los que se encargaran de

operativizar lo antes planificado.

1.5.2. FORMACION DEL COMITE DE LOS GESTORES Y
DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
Esta parte contiene la forma en que deberd estar
estructurada la participacibn de las personas

involucradas en el desarrollo del sistema.

e Formacién del comité de los gestores
Este debera estar representado por miembros de
los diferentes sectores involucrados, los cuales
tendran a su cargo la funcion de planificar y verificar
gue lo establecido este encaminado a lograr los
objetivos que se deseen alcanzar. El cual estara

conformado de la siguiente manera:
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e Dos representantes de Junta Directiva

e Tres representantes de las Administracion
Académica (el jefe de la Unidad y dos

empleados)

e Dos representantes de los estudiantes

e Formacion de los circulos de calidad
Es el instrumento que deberd utilizar el
Administrador Académico, con el fin de identificar y
resolver los problemas relacionados con el trabajo y
llevar a la practica las soluciones oportunas con la
colaboracion de un pequefio grupo de empleados
gue posean capacidad creativa y participativa. Los
circulos de calidad estaran conformados de la

siguiente forma:

e Por el jefe de la Unidad
e Por el Encargado de Tramites de Egresados
e Por el Encargado de Atencion a Ventanilla

e Por el Encargado de Tramites de Graduacion

1.5.3. ASIGNACION DE RECURSOS
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Los recursos que se requeriran para que la Administracion
Académica cumpla con el trabajo que le corresponde
desarrollar deberan ser: humanos, materiales, tecnolégicos,

técnicos y de condiciones fisico ambientales.

e Humanos
El recurso humano que se necesitara para el efectivo
cumplimiento de la funcion administrativa, debera contar

con el siguiente personal:

e Jefe de la Administracion Académica

e Una Secretaria de la Administracion Académica

e Un Encargado del proceso de nuevo ingreso y
seguimiento de antiguo ingreso.

e Un Encargado de atencion a ventanilla

e Un Encargado de tramites para egresados.

e Un Encargado de tramites de graduacion.

e Un Encargado del sistema de archivo.

e Un ordenanza.

El Jefe de la Administracion Académica tendr4d a su
cargo la planeacion, organizacién, direccion y control del

trabajo que se ejecuta en la Unidad y contara con la
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colaboracion de wuna Secretaria responsable del
guehacer académico—administrativo. Por otra parte, los
diferentes encargados realizaran las funciones que les
competen de acuerdo a un Manual de Descripcion de
Puestos que se deberéa elaborar para la Unidad, con el

fin de que no exista sobrecargo de trabajo.

Cabe sefialar que el recurso humano anteriormente
propuesto ya esta contratado y que sélo se requiere de
una redistribucion del personal actual y capacitacion en
areas técnicas y tecnolégicas que les permita

desempefiar sus labores de una manera agil y eficiente.

Materiales

Para la efectiva aplicacion del sistema administrativo
sera indispensable dotar a la Unidad de ciertos recursos,
tales como mobiliario y equipo, papeleria y utiles

esenciales en el proceso de ejecucion de las actividades.

¢ Mobiliario y Equipo
Para operar en forma eficiente la Unidad debera
contar con archiveros, escritorios para cada puesto

de trabajo, sillas ergonémicas, computadoras
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personales con sus respectivos impresores, teléfono

para extensiones del personal.

e Papeleriay Utiles
Entre la papeleria y Utiles se requerira engrapadoras,
perforadoras, papel de los diferentes tamafos,
papelera para escritorio, carpetas para elaborar
expedientes, fastener, papeleria en general vy
accesorios adicionales tales como lapices, boligrafos,

entre otros.

Tecnolbgicos

Para mejorar la agilidad de los procesos académicos
administrativos se debera implementar en esta Unidad el
uso de computadoras y sistemas computarizados que
coadyuven a tener un mayor control y registro de los
tramites que se efectdan, asi como también que colabore

a disminuir la carga laboral existente.

Técnicos
Los recursos técnicos detallaran en forma sistematica
una serie de elementos administrativos propios de la

Administracion Académica que orientaran el desarrollo
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eficiente de la funcion, los cuales son: Manual de
Descripcidbn de Puestos, Manual de Procedimientos

Principales y Manual de Organizacién, Plan de Trabajo.

e Condiciones fisico ambientales
Se debera disponer de un espacio adecuado en el cual
los empleados puedan desarrollar sus actividades con
eficiencia. Esta area debe poseer las condiciones
adecuadas tales como: aire acondicionado, iluminacién

apropiada, ventilacion de la oficina, ornato y limpieza.

Para poder contar con los recursos antes mencionados
se requiere de la captacion de fondos propios, ya que los
destinados por Junta Directiva son demasiado limitados
para todas las necesidades que existen en esta Unidad.
Es necesario mencionar que la Administracion
Académica es generadora de recursos financieros para
la Facultad a través de la realizacion de algunos
procesos académicos como lo son la elaboracion de los
diferentes tipos de constancias, resimenes de notas y de

venta de acuerdos, entre otros.

1.5.4. SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION DEL
SISTEMA
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Los responsables del monitoreo y evaluacion del
sistema deberan ser tanto los Miembros de Junta
Directiva, ya que ellos seran los que elaboren el marco
normativo y verificaran que dichas normas se cumplan,
asi como también, el Comité conformado por los
representantes de los diferentes sectores involucrados,
los cuales se encargardn de monitorear que se esté

cumpliendo con los objetivos trazados.

La evaluacion se aplicara a los resultados, programas,
politicas y al desempefio ejecutado en la Administracion
Académica, y se basara en la informacién obtenida en
los registros y estadisticas que se llevaran a cabo sobre
el desarrollo de la funcién administrativa que en esta
Unidad se esté realizando, asi como de la atencion que

se le brinda al cliente externo.

2. MARCO ADMINISTRATIVO DEL SISTEMA

Este numeral comprende todos aquellas actividades administrativas que
serviran de base para la realizacion del sistema de control de calidad, el
cual encierra los siguientes aspectos: definicion del compromiso de

calidad por parte de las Autoridades Superiores, asi como del cliente
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interno y externo; formulacion de la Misidn, Vision y de los Objetivos de la
Administracion Académica orientados a la calidad, Declaratoria de
Valores Compartidos y para finalizar el establecimiento de las

estrategias, Indicadores y Medidas Orientadas a la Calidad.

2.1. DEFINICION DEL COMPROMISO DE CALIDAD

Debera ser un convenio que conlleve en si la mezcla de buena
voluntad, obligaciones y responsabilidades por parte de las
Autoridades Superiores, asi como del personal administrativo y del
sector estudiantil con el propdsito de mejorar la calidad de los

servicios que en esta Unidad se prestan.

2.1.1.DE LAS AUTORIDADES SUPERIORES DE LA FACULTAD

La participacion de las autoridades de la Facultad de
Ciencias Econdémicas en cuanto a mejorar los servicios que
se proporcionan en la Administracion Académica es
indispensable y se requerird del compromiso formal que
implica un alto grado de responsabilidad de cada una de
éstas, mediante la creacion de una estructura administrativa
la cual asegure una colaboracion continua a los principios de

calidad, al mismo tiempo que promueva una motivacion
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permanente y el entrenamiento especifico donde sea
necesario. Es importante mencionar que son los niveles de
decision los que tendrdn a su cargo la dificil tarea de
institucionalizar los cambios que promuevan al mejoramiento

de los servicios en la Unidad.

2.1.2.DEL CLIENTE INTERNO (PERSONAL DE LA
ADMINISTRACION ACADEMICA)
Para incrementar el nivel de conciencia de los empleados en
cuanto a calidad respecta, se deberan realizar innovaciones
en la cultura organizacional mediante la puesta en préactica de
herramientas, tales como el trabajo en equipo y circulos de
calidad que permitiran que el personal se responsabilice de
una manera real a los cambios que se presentan, asi como de
la aportacion de ideas que coadyuven a proporcionar un

servicio eficiente.

2.1.3.DEL CLIENTE EXTERNO (SECTOR ESTUDIANTIL)

El sector estudianti debera comprometerse con las
normativas institucionalizadas por Junta Directiva de una
forma més participativa aportando sugerencias que

coadyuvardn a que se les brinde una atencion adecuada ya
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gque de ésta forma podran corregirse las deficiencias que

aconteceran.

2.2. FORMULACION DE LA VISION, MISION Y DE LOS OBJETIVOS
DE LA ADMINISTRACION ACADEMICA ORIENTADOS A LA
CALIDAD
A continuacion se establece los fundamentos de la vision, mision y
los objetivos que deben orientar la forma que se brinda la atencién a

los demandantes de los servicios que proporciona la Administracion

Académica.

e Vision
Ofrecer servicios agiles a través de la incorporacion de
tecnologia adecuada, con recurso humano capacitado, motivado
y con un alto grado de responsabilidad y poder de esta forma

satisfacer las expectativas de nuestros clientes.

e Misidn
Brindar un servicio de calidad ofreciendo una atencion
esmerada, eficiente y eficaz a todos los sectores que conforman

la Facultad de Ciencias Econémicas.

e Objetivos

= Satisfacer las demandas de los clientes en forma eficiente.
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= Garantizar que los procesos académicos administrativos se

efectlen en forma correcta.

= Mejorar el sistema de comunicacidén que permita ofrecer una

informacion oportuna a los estudiantes.

= Utilizar mecanismos de control que determinen la satisfaccion
del cliente externo, asi como también del personal que labora

en la Unidad.

= Promover mecanismos para incentivar y motivar al personal

para que ofrezca una mejor atencion al cliente externo.

» Capacitar al personal en temas relacionados con calidad total

que les permita adquirir nuevos conocimientos.

» Promover cambios y mejoras en relacion con la calidad de
servicios y que ofrezcan una mayor credibilidad dentro del

sector estudiantil.

2.3. DECLARATORIA DE LOS VALORES

Para construir una cultura de calidad que promueva un compromiso
en ofrecer servicios que cumplan con las expectativas de los
clientes es necesario basarse en principios sélidos que fomenten la

responsabilidad de los empleados.



93

Entre los valores que deben adquirirse en la Administracion

Académica estan:

e Responsabilidad
Se refiere a que cada miembro en la Unidad se sienta
responsable de la labor que desempefia cumpliendo con las

tareas y obligaciones asignadas.

e Igualdad de oportunidades
La igualdad en el trato y oportunidades permitira que cada una
de las personas que laboran en la Administracion Académica

den lo mejor de si.

e Comunicacioén sinceray honesta

Se debe de fomentar una comunicacion adecuada que mejore

las relaciones personales entre los miembros de la Unidad.

e Deseo por el trabajo
El personal debe de estar consciente que la funcidon que realiza
repercute en lo que recibe el cliente y que debe brindar la mejor
calidad, ya que la razén de ser una organizacion es satisfacer la

demanda de los usuarios.

e Efectividad de grupo
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Trabajar en una forma integrada propicia una buena
comunicacién y ayuda a crear un ambiente de trabajo mas
agradable para todos, ademas de que el apoyo que se brindan
unos a otros dentro de la Unidad hace necesario para superar

obstaculos que individualmente seria dificil de realizar.

e Pertenencia
Cada miembro en la Unidad debe tener un interés en la misma
ya que se comparte los riesgos asi como las recompensas

durante el tiempo que se labora para la empresa.

e Deseo de superacion
Para introducir cambios en los servicios que se proporcionan en
la Administracién Académica requiere que los empleados tengan
el deseo de adquirir nuevos conocimientos y el anhelo de ser

mejores.

e Respeto
Para lograr una convivencia pacifica es necesario que las
personas que laboran en la Unidad demuestren comprensién

para con los demas.

2.4. ESTABLECIMIENTO DE LAS ESTRATEGIAS, INDICADORES Y
MEDIDAS ORIENTADAS A LA CALIDAD
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El presente numeral contiene las estrategias, indicadores y medidas

gue se deberan tomar en cuenta para poder obtener resultados de

calidad.

e ESTRATEGIAS

Entre las estrategias que se deberan aplicar para el buen

funcionamiento del sistema se encuentran:

Proporcionar una atencién inmediata de reclamos

Esto permitira que los errores que se presentan al momento
de brindar el servicio no se vuelvan a repetir sin necesidad de
hacer ningan otro esfuerzo adicional por corregir esta
situacion, lo que permitirA cumplir con las expectativas del

cliente externo.

Uso de tecnologia adecuada
Esto conllevara a que los procesos académicos
administrativos que se proporcionan en la Administracion

Académica se realicen de una manera agil y eficiente.

Adoptar una cultura de calidad
Esta parte considerara un modelo de infraestructura que
apoye y sostenga la vision y valores que se deberan

adoptarse dentro de la Administracién Académica.
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Capacitacién al personal de la Administraciéon Académica
Contribuira a que el personal que labora en la Unidad
adquiera los conocimientos necesarios que les permita lograr
un mejor desarrollo técnico y tecnoldgico en la ejecucion de

su trabajo y asi mismo una mayor autoestima.

Autoevaluacion

Permitird conocer la disposicion que tienen las personas
involucradas en el desarrollo del sistema de control de
calidad, por mejorar los servicios que se ofrecen en la

Administracion Académica.

INDICADORES

Dentro de los indicadores que se deben aplicar para medir la

efectividad y eficiencia de los servicios se tienen:

Satisfaccion del cliente.

Quejas de los clientes.

Tiempo de espera en resoluciones.

Capacidad de respuesta a los problemas que se presentan.
Disposicion de recursos.

Habilidad para manejar futuras y cambiantes expectativas de

los clientes.
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MEDIDAS
El establecimiento de mediciones permitird a la Administracion
Académica determinar si en realidad se esta cumpliendo con las

expectativas que el cliente externo requiere.

Es importante sefialar que éstas representaran una guia que
ayudara a mejorar en los aspectos deficientes, ademas que
proporcionara una retroalimentacion para el personal en las

funciones que desempeian.

Algunas de las consideraciones que se deben de tomar en

cuenta para llevar a cabo las mediciones son:

»= Analizar cada una de las necesidades que requiere el cliente

externo que demanda los servicios.

= Identificar aquellas actividades que tengan un impacto

significativo con la efectividad y eficiencia de los procesos.

» Revisar el nivel de satisfaccion del cliente interno en cuanto a
las actividades que no les satisfagan y que no les permiten

dar lo mejor de si.

e Medir el desempefio de cada uno de los empleados que

laboran en la Unidad.



98

Dentro de los métodos que se pueden utilizar para evaluar el grado

de satisfaccion de los clientes se tiene:

e Encuesta de usuarios
A través de los resultados obtenidos en los cuestionarios se
determinara si el servicio que se proporciona en la

Administracion Académica es satisfactorio o no.

e Buzdn de sugerencias
Esto permitird considerar en forma oportuna las diferentes
opiniones que el cliente externo exprese con respecto a la

atencién que se les proporciona en la Unidad.

e Indicador de irregularidades
Mediran las irregularidades de los procesos por sus niveles de

defecto, errores y de rechazos.

3. MARCO OPERACIONAL DEL SISTEMA

La Administracion Académica de la Facultad de Ciencias Economicas es
la encargada de llevar a cabo todos los tramites académicos
administrativos de los estudiantes, y a su vez proporciona informacién a

todas las Unidades organicas que se relacionan.
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Sin embargo, a partir de una investigacibn se pudo constatar la

existencia de una serie de problemas que inciden en la atencién que se

le brinda al cliente externo de la Unidad.

El objetivo que se persigue con la implementacién del marco operacional

es contribuir a solucionar las dificultades que afronta actualmente, la cual

es mejorar los servicios de una forma agil y eficiente.

3.1.

3.2.

GENERACION DE CULTURA ORGANIZACIONAL DOMINANTE

Para que se produzcan cambios en la Administracion Académica es
fundamental que los miembros de la Unidad se orienten bajo
principios solidos que influyan en su conducta y que los motive a
lograr una superacion profesional, estos valores (expuestos en
pagina 96) deben ser compartidos y practicados por la mayoria de
los empleados garantizando que estos adquieran el compromiso de
proporcionar al cliente una atencion en una forma eficaz, oportuna y

con amabilidad.

CAPACITACION CONTINUA AL PERSONAL DE LA
ADMINISTRACION ACADEMICA

La capacitacion es esencial para que exista un mejoramiento en los

procesos académicos-administrativos y el incremento de la moral
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del grupo, ésta debe estar enfocada al aprendizaje del uso de
herramientas, procedimientos de analisis de problemas, y a la
comprensidon de los conceptos basicos de relaciones humanas que
sirvan para disminuir los conflictos que se presentan, ademas de
mejorar las habilidades de comunicacién oral y escrita de los
empleados, asi como de adquirir conceptos generales de calidad
total relacionados con la satisfaccién del cliente y el mejoramiento
continuo, asi mismo, se tendra que dar continuidad a los programas
de capacitacibn que se impartirAn, ademas de evaluar los

resultados obtenidos en el desarrollo del trabajo.

MEJORA FISICA Y AMBIENTAL

Para motivar a que se de un cambio en la personalidad de los
trabajadores que laboran en la Administracion Académica, es
necesario una transformacion del medio ambiente, que coadyuve al

mejoramiento de los servicios que se proporcionan en la Unidad.

3.3.1. DISTRIBUCION DEL ESPACIO FiSICO

El objetivo de lograr una mejor distribucion del espacio es el
disponer de una estructura fisica que facilite mejor la
eficiencia en las actividades que se ejecutan y que también

sea atractiva para empleados y clientes, se debe realizar una
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evaluacion del area que se requerira para el desenvolvimiento
de las tareas y ubicacion de herramientas y equipos, asi como

del espacio que se destinara para atencion de los estudiantes.

3.3.2. AMBIENTACION Y DECORACION

Esto se refiere al ornato y orden que debe predominar en la
Unidad para que exista armonia y motivacion en los
empleados, el area en que esté ubicada la Administracion
Académica debe contar con suficiente iluminacion y
ventilacion, asi como de una decoracién que sea agradable

para los que laboran en la Unidad y al cliente externo.

3.4. ESTABLECIMIENTO DE REDES DE APOYO

Para el buen desarrollo del sistema de control de calidad sera
necesario plasmar una estructura de apoyo entre las personas que
laboran en la Administracion Académica asi como de ésta con las
demas Unidades de la Facultad. Debe de existir una coordinacion
de las actividades académicas-administrativas entre las Unidades
gue mantienen una relacion directa con la funcion que se realiza, de
igual manera con el Centro de Computo asi como con la Secretaria
de Junta Directiva, de igual manera con cada una de las Escuelas

gue conforman la Facultad de Ciencias Econémicas.
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3.5. MEJORA DE PROCESOS DE TRABAJO ACADEMICOS
ADMINISTRATIVOS

Un mejoramiento de los procesos académicos administrativos
requiere de un compromiso de las autoridades de la Facultad y del
personal que labora en la Administracion Académica y poder asi

ofrecer un servicio eficiente.

3.5.1. MANUALES

Se debe de analizar cada uno de los pasos que se realizan en
los diferentes procesos académicos-administrativos el fin de
obviar aquellas actividades innecesarias que permiten agilizar
los servicios y proporcionar una respuesta inmediata a
quienes lo solicitan, ademas, con ellos se obtendra una
disminucién de la carga de trabajo en el personal, y una
simplificacion en los procedimientos que ejecuta el cliente

externo.

Para poder lograr lo anterior se requerira de la
implementacion de organizacién y métodos tales como flujo
de procedimientos, los cuales eliminaran aquellos pasos de
los cuales se puede prescindir en el desarrollo de las
actividades, técnicas y programas, para el mejoramiento de

calidad como el diagrama de flechas, el cual es una
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herramienta que programa una tarea compleja lo mas pronto
posible controlando el progreso de esta y el diagrama de
relaciones, el cual contribuye a percibir la relacion logica que
existe entre una serie de problemas y departamentos

encadenados como causas y efectos.

3.5.2. MECANIZADOS

Para cumplir con las exigencias de trabajo que actualmente
tiene la Administracion Académica, se requerira del uso de
tecnologia adecuada, asi como de la capacitacion del

personal que labora en esta Unidad.

Entre la maquinaria que se debe adquirir se encuentra las
computadoras, contometros, el uso de lector 6ptico que
facilitara que los servicios se proporcionen en forma agil y asi
mismo la implementacién de sistemas computarizados que
mejoren los procesos que se llevan a cabo. A continuacion se

detallan algunos de los sistemas y su aplicacion:

e Graphi Star
Coordina los procesos a través de sistemas estadisticos de

los tiempos y la jerarquia de éstos.
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e Heapsort (ordenamiento de cabezas)
Ordena los niveles de los procesos en base a la asignacion

de cargos.

3.6. MEDIOS DE COMUNICACION EFECTIVOS

En el siguiente apartado se presentan los medios que enlazaran al
personal que labora en la Unidad con el proposito de alcanzar los
objetivos de ésta, tales como: la comunicacion oral, escrita y

electrénica.

3.6.1. ORAL

Para que el flujo de comunicacion a través de canales orales
sea efectivo es necesario incluir: instrucciones, juntas,

ordenes y reuniones de trabajo, etc.

3.6.2. ESCRITO

Entre los medios escritos que mejoraran la fluidez de
informacion se tendran: memorandums, cartas, manuales,
panfletos, tableros de boletines, planteamiento de politicas y

procedimientos, entre otros.
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3.6.3. ELECTRONICOS

Dentro de los instrumentos electrénicos que abordaran de
una mejor manera el problema de la comunicacion se
encuentran: uso de teléfono, altavoces, computadoras y

correo de voz.

Cada uno de los medios de comunicacién anteriormente
mencionados son indispensables para que la informacion se

transmita en forma eficiente y efectiva.

3.7. PAUTAS DE ACCION APLICADAS

En este apartado se presentan los siguientes tipos de control de
calidad que se deberan tomar en cuenta en el desarrollo de las
distintas etapas que se ejecutan en la Administracion Académica,
siendo estos los siguientes: control preliminar, concurrente y

retroalimentacion.

3.7.1. CONTROL PRELIMINAR

Este incluird todas las actividades encaminadas a acrecentar
la probabilidad de que los resultados obtenidos se comparen
favorablemente con lo planeado, para lo cual es necesario

contar con los recursos humanos, materiales, financieros,



3.7.2.

3.7.3.
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técnicos y tecnologicos indispensables para que lo anterior se
lleve a cabo, ademas el establecimiento de objetivos,
politicas y estrategias que han de guiar las acciones futuras

deberan ser comprendidas por los empleados.

CONTROL CONCURRENTE

Este deberd aplicarse cuando se esté ejecutando las
actividades planeadas, estard fundamentado en Ila
informacion proporcionada por los mismos empleados
durante el transcurso de sus funciones, contribuyendo a la
solucién de problemas a través de la puesta en marcha de
planes contingenciales antes de que se logre el fin que se

desea alcanzar.

CONTROL DE RETROALIMENTACION

La informacién obtenida a través de la aplicacion de los
métodos de evaluacion permitird identificar y analizar
problemas al final de los procesos desarrollados,
emprendiendo correcciones necesarias a traves de
programas de acciones correctivas y de la puesta en practica
de estos. Entre estos controles se tienen el ajuste de

actividades y la redefinicion de objetivos y politicas que
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contribuirdn a lograr el objetivo final que es mejorar los
servicios que se proporcionan en la Administracion

Académica.

3.8. CRITERIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Dentro de los criterios que se utilizaran para evaluar la calidad de

los servicios se tiene:

Satisfaccion de los usuarios de los servicios
De esta manera se conocera si los servicios ofrecidos cumplen
con las expectativas y requerimientos solicitados por los

estudiantes de la Facultad de Ciencias Econémicas.

Ausencia de quejas y reclamos
Contribuira a medir el grado de satisfaccion que el cliente
externo esta experimentando al momento de ser atendido por

los trabajadores de la Administracion Académica.

Buen clima organizacional existente

Revelara la manera en que se estan dando las relaciones
internas de trabajo entre las personas que laboran en la Unidad,
asi como la motivacion que éstos tienen para desarrollar sus

funciones.
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e Participacion e interés de los diferentes gestores
Permitird identificar el interés de cada uno de los sectores
involucrados en mejorar la calidad de los servicios que se

proporcionan en la Administracion Académica.

e Prontitud de respuesta
Mostrara la voluntad que se tiene por ayudar a los estudiantes
en la resolucion inmediata de sus problemas y de prestar un

servicio oportuno.

e Confiabilidad en el servicio
Manifestard la capacidad que se tiene en prestar los servicios

prometidos con exactitud y seriedad.

e Empatia
Denotard la capacidad del personal de ponerse en el lugar de
los que demandan el servicio, a mayor comprension por los

problemas presentados mas satisfactoria sera la resolucion.

3.9. REPRESENTACION GRAFICA DEL SISTEMA

En el disefio planteado se daran a conocer los lineamientos
generales de que constara el sistema propuesto. Iniciando con la

planeacion de éste, el cual conllevard objetivos, politicas,
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importancia y estrategias. Posteriormente el desarrollo del sistema

estara conformado por el

marco normativo, administrativo y

operacional, asi como por los costos de implementacion, dando esto

como resultado la satisfaccion del cliente.

PLANEACION

Objetivos
Politicas
Estrategias

A 4

DESARROLLO

Marco Normativo

Marco Administrativo
Marco Operacional
Costo de Implementacion

A

A 4

SATISFACCION
DEL
CLIENTE

3.10.GLOSARIO DE TERMINOS

e CIRCULOS DE CALIDAD: Son un tipo especial de trabajo en

equipo,

cuyo propésito es identificar,

analizar y resolver
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problemas relacionados con el trabajo de los miembros del

equipo, con el objeto de mejorar su productividad y calidad.

CULTURA ORGANIZACIONAL DOMINANTE: Son los valores
esenciales de la organizacién que son compartidos por la mayor

parte de los empleados.

CULTURA DE CALIDAD: Es el conjunto de valores y habitos
que complementados con el uso de practicas y herramientas de

calidad en el actuar diario.

EQUIPOS DE TRABAJO: Grupo pequefio de personas con
habilidades complementarias que aportan colaboracion mutua,

comprometidos con una causa y meta comunes..

GESTORES: Son los encargados de la planificacion vy

conduccion dentro de una organizacion.

PARAMETROS DE MEDICION: Son los criterios que se

utilizaran para medir la calidad de los servicios.

PERSONAL DE CONTACTO: Se refiere al personal que esta en

contacto con el cliente.
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C. COSTO DE IMPLEMENTAQION DEL SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD
PARA LA ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

ECONOMICAS

e RECURSOS

¢ HUMANO
e Capacitacion
e Propuesta de contratacion de 1 elemento adicional

e Programa de estimulos

e MATERIALES
e Mobiliario y equipo

e Papeleriay utiles

e TECNICOS

e Desarrollo de manuales

e TECNOLOGICOS

e Sistemas computarizados

e CONDICIONES FISICAS Y AMBIENTALES

e Ambientacion y decoracién

TOTAL

¢25,000
¢ 4,332
¢ 6,000

¢63,000
¢10,000

¢10,000

¢45,000

¢12,500

¢175,832
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ANEXOS



TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

A. SOBRE LOS QUE NORMAN Y REGULAN EL FUNCIONAMIENTO DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD DE EL
SALVADOR

PREGUNTA N° 1. ¢/Qué objetivos persiguen como Junta Directiva de la Facultad de
Ciencias Econ6émicas?

OBJETIVO: Determinar los objetivos que persiguen como Junta Directiva.
ALTERNATIVA F %

Que la Facultad forme profesionales con gran rendimiento académico y 1 14.29
humano

Administrar la Facultad para su desarrollo 1 14.29
Mejorar la calidad académica de la Facultad 1 14.29
Velar por el mejoramiento de la planta docente 1 14.29
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, un 14.29% manifestd que uno de los objetivos que persiguen
como Junta Directiva es formar profesionales con gran rendimiento académico,
asi mismo un 14.29% mencion0 que otro objetivo es administrar la Facultad
para su desarrollo, de igual forma un 14.29% manifest6 que es mejorar la
calidad académica y el 14.29% restante opino que es velar por el mejoramiento
de la planta docente.

INTERPRETACION:
Los miembros de la Junta Directiva estan conscientes de lo que se persigue
desde sus puestos a través de sus funciones y dictaminando acuerdos de
reglamento.

PREGUNTA N° 2: Mencione los objetivos que persigue la Administracién
Académica

OBJETIVO: Determinar si los miembros de la Junta Directiva conocen los objetivos
gue persigue la Administracion Académica.



ALTERNATIVA F %
Prestar un servicio eficiente en tramites académicos 3 42.86
Tecnologia en los procesos 1 14.29
Administrar las actividades académicas en los diferentes procesos que 1 14.29
se ejecutan
Abstenciones 2 28.57

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifestd que uno de los objetivos que persigue la Administracion Académica
es prestar un servicio eficiente, asi mismo un 28.57% de los sujetos se abstuvo
de contestar, mientras un 14.29% manifesté que uno de los objetivos es la
innovacion de tecnologia en los procesos, el restante 14.29% que uno de los
objetivos es administrar las actividades académicas.

INTERPRETACION:
Los miembros de la Junta Directiva conocen algunos de los objetivos que se
deberian alcanzar para mejorar los servicios que presta la Administracion
Académica.

PREGUNTA N° 3: ¢Se cumplen los objetivos que persiguen para la Administracién
Académica?

OBJETIVO: Conocer si se cumplen los objetivos que persigue la Administracion
Académica
ALTERNATIVA PORQUE F %
Totalmente Se cumplen con las funciones que se tienen 2 28.57
Existe demasiada burocracia y desconocimiento de
tramites
Parcialmente 2 28.57

El marco legal que rige a la Administracion Académica
no esta acorde a la realidad

w

Abstenciones Abstenciones 42.86

\l

TOTAL 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, el 28.57% mencion6 que los objetivos que persigue la
Administracion Académica se cumplen totalmente, mientras un 28.57% que se
cumplen parcialmente.



INTERPRETACION:

Hay desconocimiento de los objetivos que persigue

Académica para que se cumplan en su totalidad.

la Administracion

PREGUNTA N° 4: Mencione cuales son los objetivos del servicio que persigue la

Administracion Académica de la Facultad

OBJETIVO: Determinar si el personal de Junta Directiva conoce los objetivos de
servicio que la Administracion Académica brinda al estudiante al
atenderle.

ALTERNATIVA F %

Administrar los procesos de forma eficiente 1 10.00

Brindar un servicio a los estudiantes 2 20.00

Planificar el afilo académico 1 10.00

Realizar tramites de graduacién e inscripcion de asignaturas 4 40.00

Realizar tramites de matricula 2 20.00

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, en el 40% de las alternativas se
manifesté que uno de los objetivos del servicio que persigue la Administracion
Académica es realizar tramites de graduacion e inscripcion de asignaturas, de
igual manera un 20% que otro objetivo es realizar tramites de matricula, un 20%
gue es brindar un servicio a los estudiantes, mientras que un 10% que es
administrar los procesos y un restante 10% que uno de los objetivos es

planificar el afio académico.

INTERPRETACION:

La mayoria de los miembros de Junta Directiva, consideran que uno de los
objetivos de servicio que persigue la Administracion Académica es el de realizar
tramites de graduacion e inscripcion de asignaturas, asi como los diferentes

tramites que se efectian en la Unidad.

PREGUNTA N°5: ¢Se cumplen los objetivos del servicio en la Administracion

Académica?

OBJETIVO: Determinar si se cumplen los objetivos de servicio en la Administracion

Académica de la Facultad.




ALTERNATIVA PORQUE F %
Parcialmente Se necesita de apoyo tecnoldgico y mas recurso 2 28.57
humano capacitado
Totalmente Se cumple respetando los plazos asignados 2 28.57
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar y el 28.57% creen que los objetivos de servicio de la
Administracion Académica se cumplen parcialmente y el restante 28.57% que
se cumplen totalmente.

INTERPRETACION:

Existen objetivos de la Administracion Académica que no se cumplen en su
totalidad o al menos no en el tiempo que se espera, puesto que falta mas
recursos tecnolégicos y recurso humano con capacidad. Ademas la burocracia
al interior retrasa la ejecucion de algunos de los tramites.

PREGUNTA N° 6: ¢Qué politicas han definido para la atencién del cliente interno y

externo de la Administracién Académica de la Facultad?

OBJETIVO: Determinar la politica implementada para la atencion del cliente.

CLIENTE INTERNO

ALTERNATIVA F %
No estan definidas 3 42.86
- Reordenamiento organizacional
- Apoyo con recurso econémico y tecnoldgico 1 14.29
- Implementacion de programas de supervision y control
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que son 7,en el 42.86% de las alternativas se
manifesté que las politicas enfocadas a la atencion del cliente interno no estan
definidas, y un 42.86% de los sujetos se abstuvo de contestar, asi mismo, un
14.29% que una de las politicas es reordenamiento organizacional, apoyo
econdmico, tecnoldgico e implementacion de programas.

INTERPRETACION:




Las politicas enfocadas para la atencion del cliente interno no estan definidas lo
que demuestra el poco interés que las autoridades tienen en satisfacer las
necesidades de los trabajadores.

CLIENTE EXTERNO

ALTERNATIVA F %
No estan definidas 2 28.57
Eliminacion de procesos burocraticos 1 14.29
Atencion de estudiantes en ventanilla 1 14.29
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, un 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, un 28.57% menciond que las politicas para el cliente externo no
estan definidas, asimismo otro 14.29% que una de las politicas es la eliminacién
de procesos burocraticos y el restante 14.29% que es la atencion de
estudiantes en ventanilla.

INTERPRETACION:
El porcentaje de conocimiento de politicas al cliente externo es bajo, esto
confirma el desconocimiento y aplicacion por parte de la Administracion
Académica, ofreciendo servicios deficientes a los estudiantes, asi como también
la burocracia misma entorpece una verdadera aplicacion de éstas.

PREGUNTA N° 7: ¢Existen estrategias orientadas al mejoramiento de los servicios
gue proporciona la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar si existen estrategias para el mejoramiento de los servicios
gue ofrece la Administracién Académica.

ALTERNATIVA PORQUE F %

Si Se adoptan nuevos mecanismos de servicio para cumplir| 2 28.57
con los objetivos

No No hay un diagnostico del funcionamiento de la 2 28.57
Administracion Académica

Abstenciones | Abstenciones 3 42.86

TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, un 28.57% manifestd que si existen estrategias orientadas a los
servicios que proporciona la Unidad y el restante 28.57% manifesté que no
existen estrategias orientadas a los servicios.



INTERPRETACION:
Actualmente las estrategias orientadas al mejoramiento de los servicios no
satisfacen la demanda de esté, no existe un diagnostico sobre la problemética
que sirva de base para su aplicacion.

PREGUNTA N° 8: Si contesto afirmativamente podria mencionar las estrategias

OBJETIVO: Determinar las estrategias para el mejoramiento de los servicios que
ofrece la Administracién Académica.
ALTERNATIVA F %
Automatizacion de las operaciones en la Administracion Académica 2 28.57
Hace falta recurso humano y econémico para cumplir con las estrategias 2 28.57
Prioridad a la atencion de los tramites académicos 2 28.57
Abstenciones 1 14.29

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, en el 28.57% de las alternativas se
manifesté que una de las estrategias para el mejoramiento de los servicios es la
automatizacion de los servicios, de igual manera un 28.57% que una de las
estrategias es la prioridad en la atencidén de los tramites y un restante 28.57%
que las estrategias no se cumplen por falta de recurso humano y econémico, y
un 14.29% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Aln cuando existen estrategias y muy pocas, hace falta el recurso humano con
capacidad para aplicarlas y concretizarlas.

PREGUNTA N° 9: Dotan ala Administracién Académica de los recursos necesarios

OBJETIVO: Determinar si dotan recursos a la Administracion Académica.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Para que puedan desempenfar sus funciones 1 14.29
No Falta apoyo econdémico, tecnolégico y humano con 3 42.86
capacidad y voluntad
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:




Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifesté que la Administracion Académica no es dotada de los recursos
necesarios, para desempeniar bien sus funciones, un 42.86% de los sujetos se
abstuvo de contestar y un 14.29% que si se dotan de los recursos necesarios a

la Administraciéon Académica.

INTERPRETACION:

En la Administracion Académica existe escasez de recurso humano con
voluntad y capacidad de hacer el trabajo, asi como también se necesita mas

recurso tecnolégico y econémico.

PREGUNTA N° 10: ¢Qué tipo de recursos

Académica?

le asignan a la Administracién

OBJETIVO: Determinar que recursos se asignan a la Administraciéon Académica.
ALTERNATIVA F %
Humanos 3 42.86
Materiales 2 28.57
Tecnolégicos 1 14.29
Financieros 1 14.29
TOTAL 7 100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifest6 que el mayor recurso que se le asigna a la Administracion
Académica es el humano, asimismo un 28.57% que el recurso que se le asigna
es el material, un 14.29% que es el tecnoldgico, un 14.29% que es el financiero.

INTERPRETACION:

Si se tiene el mas valioso recurso, que es el

humano; entonces hay que

dotarlos del recurso faltante y capacitarlos para el buen manejo y administracion

de ese recurso.

PREGUNTA N° 11: ¢La asignacion de los recursos mencionados anteriormente esta
acorde a los requerimientos que ha establecido la Administracion

Académica?

OBJETIVO: Determinar si el recurso solicitado y asignado a la Administracion
Académica es acorde a los requerimientos.




ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Se pide lo necesario y lo entregan si lo tienen 1 14.29
No Se esta sujeto a un presupuesto asignado 3 42.86
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42-86% de las alternativas se
manifesto que la asignacion de los recursos no esta acorde a los requerimientos
que ha establecido la Administracibn Académica ya que estos estan
condicionados al presupuesto, y el 42.86% de los sujetos se abstuvo de
contestar y solo el 14.29% opind que la asignacién de recursos si esta acorde a
los requerimientos.

INTERPRETACION:

El recurso que solicitan debe estar ajustado al presupuesto asignado, de lo
contrario no se logra obtener el recurso demandado. Incluso les proporcionan
lista del recurso que se dispone y el personal solo se limita a elegir lo que le
ofrecen y no lo que en verdad necesita o0 al menos que se encuentre en la lista.

PREGUNTA N° 12: ¢;Considera usted que el recurso humano con el que cuenta la

Administraciéon Académica esta capacitado para la atencién del
cliente externo?

OBJETIVO: Determinar con la capacidad con que cuenta el personal que labora en
la Administracion Académica.

ALTERNATIVA PORQUE F %

Si Cuentan con la experiencia en tramites académicos 2 28.57

No Les falta capacitacion en muchas areas y ademas hay 2 28.57

desconocimiento

Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar y un 28.57% opino que el recurso humano si esta capacitado para
la atencion del cliente externo y el restante 28.57% manifestd que el recurso
humano no esta capacitado.




INTERPRETACION:
Con la experiencia del personal no basta para dar una calidad de atencion a los
gue solicitan los tramites académicos, pues hace falta recurso y la experiencia
Nno es un recurso sino una capacidad humana que se puede aprovechar
dandole el recurso material, tecnolégico, econémico para prestar un servicio
con calidad y eficiencia.

PREGUNTA N° 13: ¢Estan claramente delimitadas las responsabilidades del
demandante del servicio que presta la Administracion
Académica?

OBJETIVO: Determinar la delimitacibn de las responsabilidades de los
demandantes del servicio que presta la Administracion Académica.

ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Existe un reglamento para ello 2 28.57
No Pocas veces se sabe de los requerimientos y hay 2 28.57
desconocimiento
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar y un 28.57% manifestd que las responsabilidades si estan
delimitadas y el 28.57% de que no estan delimitadas las responsabilidades.

INTERPRETACION:
Alun cuando existe un reglamento de requerimientos, no se cumple en su
mayoria muchas veces por el desconocimiento de los que demandan los
servicios y del poco interés que se tiene por conocerlos.

PREGUNTA N° 14: ¢Estan claramente delimitadas las responsabilidades de los
oferentes del servicio que presta la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar la delimitacion de las responsabilidades de los oferentes
del servicio que presta la Administracion Académica.

ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Existe un reglamento para ello 2 28.57
No No se conocen en su totalidad las funciones 2 28.57
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 100.00




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, asimismo un 28.57% manifestdé que si estan delimitadas las
responsabilidades de los oferentes del servicio y el restante 28.57% manifesto
gue las responsabilidades no estan delimitadas.

INTERPRETACION:
Se demuestra que aun cuando existe un reglamento de requerimientos, no se
cumple en su mayoria y que por lo tanto esto afecta al servicio y se manifiesta
la burocracia, la responsabilidad es evadida muchas veces.

PREGUNTA N° 15: Mencione los procesos académicos que se ejecutan en la
Administracion Académica

OBJETIVO: Determinar cuales son los procesos que conocen los miembros de la
Junta Directiva que se ejecutan en la Administracion Académica.

ALTERNATIVA F %
Inscripcion de materias 4 15.38
Cambio de carrera 4 15.38
Retiro de materias 4 15.38
Tercera matricula 4 15.38
Proceso de graduacion 3 11.54
Autorizacién de la carga académica 1 3.85
Asesoria sobre tramites académicos 1 3.85
Reingreso 1 3.85
Matricula 1 3.85
Equivalencias 1 3.85
Reserva de matricula 1 3.85
Recoleccion de colectores de notas 1 3.85

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 7, en el 15.38% de las alternativas se
manifestd que uno de los procesos que se ejecutan en la Administracion
Académica es la inscripcion de materias, asimismo, un 15.38% que otro de los
procesos que se ejecutan es el cambio de carrera, de igual manera un 15.38%
gue es el retiro de materias, un 15.38% que otro de los procesos es tercera
matricula, un 11.54% que es proceso de graduacion, asimismo, el 3.85%
autorizacion de la carga académica, un 3.85% asesoria sobre tramites
académicos, un 3.85% que otro de los procesos es reingreso, un 3.85%
matricula, un 3.85% equivalencias, un 3.85% reserva de matricula y un restante
3.85% recoleccion de colectores de notas.



INTERPRETACION:
La mayoria de procesos que se ejecutan en la Administracion Académica son
conocidos por los miembros de Junta Directiva.

PREGUNTA N° 16: Se evalluan los procesos que se ejecutan en la Administracién

Académica
OBJETIVO: Determinar si se evallan los procesos que se ejecutan en la
Administracion Académica.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Si es necesario hacerlo; pero no es objetiva y se informa 3 42.86
a Junta Directiva
No No se conoce en su totalidad sobre que evaluar 1 14.29
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 1100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, mientras que un 42.86% manifestd que los procesos que se
ejecutan en la Unidad si son evaluados y un 14.29% que los procesos no son
evaluados.

INTERPRETACION:
Los diferentes procesos que se ejecutan en la Unidad son evaluados, pero no
en forma objetiva, que determine si éstos deben ser mejorados y en qué
aspectos.

PREGUNTA N° 17: ¢Qué opina usted sobre la atencion brindada al cliente externo
(sector estudiantil) de la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar si la atencién brindada por la Administracion Académica a
los estudiantes es aceptable.

ALTERNATIVA F %
Es deficiente y no acorde a la necesidad de los estudiantes 3 42.86
No. Desconozco como es 1 14.29
Abstenciones 3 42.86




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifesté que los miembros de Junta Directiva opinan que la atencién brindada
al cliente externo es deficiente, mientras que un 42.86% de los sujetos se
abstuvo de contestar, un restante 14.28% manifestd que se desconoce como se
da la atencion al cliente externo.

INTERPRETACION:
La atencion hacia el sector estudiantil por parte de la Administracion Académica
es deficiente, ya que no es acorde a la realidad y las necesidades de éstos aun
cuando esta atencion se les brinde.

PREGUNTA N° 18: ¢Considera usted que la forma en que se atiende al cliente
interno es la adecuada?

OBJETIVO: Determinar si la atencion al cliente interno es la adecuada o no.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Se tiene la experiencia necesaria para darla 1 14.29
No No se conocen en su totalidad sobre que evaluar 3 42.86
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifesté que la forma en que se atiende al cliente interno no es la adecuada,
mientras que un 42.86% de los sujetos se abstuvo de contestar, un 14.29% que
la forma en que se atiende al cliente interno es la adecuada.

INTERPRETACION:
Las personas que laboran en la Administracion Académica no reciben la
atencion adecuada por parte de las autoridades de la institucion, lo que provoca
un descontento entre ellos y poca motivacion por realizar un mejor desempefio
en sus funciones.

PREGUNTA N° 19: ¢;(De qué manera Junta Directiva influye en que se cumplan las
metas de trabajo de la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar la influencia de Junta Directiva para se cumplan las metas
de trabajo de la Administraciéon Académica.



ALTERNATIVA F %
Por medio de informes y verificacion del cumplimiento del reglamento 2 28.57
A través de dicthimenes y acuerdos 1 14.29
Realizando un monitoreo constante 1 14.29
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, un 28.57% manifestd6 que Junta Directiva influye en el
cumplimiento de las metas a través de informes, un 14.29% que se influye a
través de dictamenes y un restante 14.29% por medio de un monitoreo
constante.

INTERPRETACION:
Existe una gran influencia de parte de Junta Directiva en el cumplimiento de las
metas que se desarrollan en la Administracion Académica; sin embargo,
delegan responsabilidades a Decanato y no existe una mayor influencia de
parte del Decanato en el cumplimiento de las metas.

PREGUNTA N° 20: ¢ Considera que la comunicaciéon que existe entre Junta Directiva
y la Administraciéon Académica es la més adecuada?

OBJETIVO: Determinar si la comunicacién entre la Junta Directiva y la
Administracion Académica es adecuada.

ALTERNATIVA F %
Si ha habido bastante comunicacion 3 42.86
La comunicacion no es muy armoniosa 1 14.29
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, en el 42.86% de las alternativas se
manifestdé que la comunicacion entre Junta Directiva y la Administracion
Académica es adecuada, mientras que un 42.86% de los sujetos se abstuvo de
contestar, y un 14.29% manifesto que la comunicacién no es muy armoniosa.

INTERPRETACION:
Aun cuando existe comunicacion entre Junta Directiva y Administracion
Académica, esta se da en forma poco armoniosa y con buena informacion.



PREGUNTA N° 21: ¢(Qué medios de comunicacién utiliza Junta Directiva para
transferir informaciéon a la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar si la comunicacion entre la Junta Directiva y la
Administracion Académica es adecuada.

ALTERNATIVA F %
Acuerdos de Junta Directiva 4 57.14
Oral 1 14.29
Abstenciones 2 28.57

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, en el 57.14% de las alternativas se
manifestd que la informacion se transfiere a través de los acuerdos que se
dictan en Junta Directiva, un 28.57% de los sujetos se abstuvo de contestar,
mientras que un 14.29% que el medio de comunicacion es oral.

INTERPRETACION:
La comunicacién de Junta Directiva hacia Administracion Académica, esta en
una sola via, y solo cuando es oral se da en las dos vias. Es decir se recibe y
se transmite.

PREGUNTA N° 22: ¢;Dentro de las politicas existentes de Junta se encuentra alguna
destinada al mejoramiento y control de los servicios que
proporciona la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar las politicas de mejoramientos existentes para la
Administracion Académica por parte de la Junta Directiva.

ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Es la unidad que mas relacién tiene con los estudiantes 2 28.57
y Se necesita
No No estan definidas las que existen 2 28,57
Abstenciones | Abstenciones 3 42.86
TOTAL 7 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, mientras que un 28.57% manifestdé que no existen politicas
definidas para el mejoramiento y control de los servicios que proporciona la
Administracion Académica y un restante 28.57% considera que si existen
politicas de mejoramiento.



INTERPRETACION:
Se carece de politicas definidas para el mejoramiento de la Administracion
Académica y si las hay no estan definidas o no las conocen, puesto que no las
mencionan.

PREGUNTA N° 23: ¢(Qué mecanismos existen para controlar y evaluar los servicios
gue proporciona la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar los mecanismos que existen para evaluacién y control de
los servicios que proporciona la Administracion Académica.
ALTERNATIVA F %
Desconozco 2 28.57
Encuestas 1 14.29
Informes escritos 1 14.29
Abstenciones 3 42.86

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 7, el 42.86% de los sujetos se abstuvo
de contestar, mientras que un 28.57% mencion6 que desconocen los
mecanismos para controlar y evaluar los servicios, de igual manera un 14.29%
menciono que una forma de evaluar es a través de encuestas y un 14.29% que
se da por informes escritos.

INTERPRETACION:
La mayoria de los miembros de Junta Directiva desconocen los mecanismos de
evaluacion y control de los servicios que proporciona la Administracion
Académica.



B. SOBRE LOS QUE OPERATIVIZAN EL SERVICIO QUE SE OFRECE EN LA
ADMINISTRACION ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

PREGUNTA N°1: ¢Conoce usted cual es laimportancia que tiene la Administracién
Académica en la Facultad de Ciencias EconGmicas?

OBJETIVO: Determinar si el personal conoce la importancia que tiene la
Administracion Académica en la Facultad.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Aqui se atienden multiples tramites 4 66.67
No Desconozco 1 16.67
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que el personal que labora en la Administracion Académica si conoce
la importancia de ésta dentro del quehacer de la Facultad, asimismo, un 16.67%
no conoce la importancia de esta, y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de
contestar.

INTERPRETACION:
Existe una parte representativa que conoce cual es la importancia que tiene la
Unidad dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas, pero es evidente la poca
motivacion que se tiene por mejorar los servicios que se ofrecen.

PREGUNTA N° 2: Si contesto afirmativamente, mencidnela:

OBJETIVO: Determinar si los trabajadores conocen cual es la importancia de la
Administracion Académica.

ALTERNATIVA F %
Atender al estudiante en sus tramites académicos 4 30.76
Planificar, coordinar, programas los diferentes servicios que se brinda 2 15.38
Entregar y recopilar los colectores de notas 2 15.38
Realizar procesos de nuevos ingreso, graduacion, inscripcion de 3 23.08
materias y otros
Ordenar y regular los procesos de graduacion 2 15.38




ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 30.76% de las alternativas se
manifestd que la importancia que tiene la Administracion Académica es para
atender al estudiante en sus tramites académicos, un 23.08% que su
importancia es la de realizar diferentes procesos, de igual manera un 15.38%
que la importancia es ordenar y regular los procesos de graduacion, asimismo,
un 15.38% que es entregar y recopilar los colectores de notas, un 15.38%
porque planifica, coordina y programa los diferentes servicios.

INTERPRETACION:

Los trabajadores de la Administracion Académica conocen los procesos que a
ellos les toca realizar segun sus funciones.

PREGUNTA N° 3: Mencione las leyes, reglamentos y otros documentos legales y

normativos que regulan el funcionamiento de la Administracion
Académica:

OBJETIVO: Conocer cuales son los reglamentos o normativas que los de

Administracion Académica utilizan:

ALTERNATIVA F %
Reglamento de Administracion Académica 4 40.00
Reglamento de Graduacion 1 10.00
Reglamento MINED 1 10.00
Ley Organica, de estatutos y del nombre 1 10.00
Ley de Educacion Superior y de Proyeccion Social 3 30.00

ANALISIS

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 40% de las alternativas se
manifestd que una de las leyes que regulan la Administracion Académica es el
Reglamento de la Administracion Académica, asimismo un 30% que otro es la
Ley de Educacion Superior y de Proyeccion Social, un 10% el Reglamento de
Graduacion, un 10% el Reglamento de MINED, y un 10% la Ley Organica de
Estatutos y del Nombre.

INTERPRETACION:

El reglamento que mas conocen es de la Administracion Académica, y de las
demas alternativas, solo aquel que tiene relacién con sus labores y funciones;
solamente en funcion el jefe, es quién conoce todos los reglamentos por su
cargo.




PREGUNTA N° 4. Detalle a continuacion los objetivos que persigue la
Administracién Académica:

OBJETIVO: Determinar si el personal de la Administracion Académica conoce los
objetivos que se persiguen.

ALTERNATIVA F %

|

Prestar servicio a los estudiantes de los diversos procesos que realiza la 16.67
Administracion Académica

Planificar, programar y coordinar los distintos servicios en base a 1 16.67
lineamientos del Consejo Superior

|

Normar cada uno de los procesos académicos 16.67

Abstenciones 3 50.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 50% de los sujetos se abstuvo de
contestar. Un 16.67% manifesté que los objetivos son prestar un servicio a los
estudiantes, un 16.67% que es planificar, programar y coordinar actividades y
servicios en base a los lineamientos y un 16.67% que es normar cada uno de
los procesos académicos.

INTERPRETACION:
En la Administracion Académica la mayoria de trabajadores no conocen, ni
tienen bien definidos los objetivos que orienten la realizacion de su trabajo.

PREGUNTA N° 5: ¢Se cumplen los objetivos asignados a su Unidad?

OBJETIVO: Determinar si se cumplen los objetivos de Unidad en la Administracion
Académica de la Facultad.

ALTERNATIVA PORQUE F %

Parcialmente - Se necesita el apoyo tecnoldgico y recurso humano
capacitado

- Faltan acuerdos de Junta Directiva

- No se da capacitacion

- El jefe ordena que se hagan los tramites después de 3 50.00

la fecha limite

Infraestructura inadecuada

Imposicion de los estudiantes

H

No se cumplen 16.57

N

Abstenciones Abstenciones 33.33

TOTAL 6 1100.00




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que los objetivos asignados a la Administracion Académica se
cumplen parcialmente, un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar,
mientras que el 16.67% manifestd que los objetivos no se cumplen.

INTERPRETACION:
Los objetivos asignados a la Administracion Académica se cumplen
parcialmente, existe mucha burocracia al interior de la Unidad y un
desconocimiento de éstos por la mayoria de los empleados.

ALTERNATIVA F %
Humanos 2 25.00
Materiales 2 25.00
Financieros 2 25.00
Técnicos 2 25.00
TOTAL 8 100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 25% de las alternativas se
manifesté que una de las causas por la que no se cumplen los objetivos es la
limitacion de recurso humano; asimismo un 25% manifestd que otra de las
causas es la falta de recursos materiales, un 25% recurso financiero y un 25%
el recurso técnico.

INTERPRETACION:
Existe una gran escasez de recursos lo que dificulta que los objetivos no sean
alcanzados en el tiempo que se han planificado.

PREGUNTA N° 6: Mencione qué politicas generales tiene la Unidad

OBJETIVO: Determinar la politica implementada en la Unidad.
ALTERNATIVA F %

Brindar informacion adecuada 2 16.67
Trabajar en base al reglamento 2 16.67
Mantener el registro confiable 2 16.67
Capacitar al personal en operaciones estratégicas 2 16.67
Mejorar el sistema de registro 2 16.67
Apertura para todos los estudiantes 2 16.67




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 16.67% de las alternativas se
manifestd que una de las politicas que tiene la Unidad es la de brindar
informacién, asimismo un 16.67% que otra de las politicas es trabajar en base
al reglamento, un 16.67% que otra politica es mantener los registros, un 16.67%
gue es capacitar al personal, otro 16.67% que mejorar el sistema de registro, y
un 16.67% la apertura a todos los estudiantes.

INTERPRETACION:
No existen politicas claras bajo el conocimiento de todo el personal que labora
en la Administraciébn que guien al mejoramiento de las funciones que ahi se
desempenan.

PREGUNTA N° 7: ¢Dentro de las politicas con las que cuenta la Administracion
Académica existe una orientada a la atencion del cliente?

OBJETIVO: Determinar si existen politicas orientadas a la atencion del cliente.
ALTERNATIVA F %
Si 1 16.67
No 4 66.67
Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que no existen politicas orientadas a la atencion del cliente,
asimismo, un 16.67% manifestd que si existen politicas orientadas a la
atencion del cliente y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

CLIENTE INTERNO

ALTERNATIVA F %
Planificacién, proteccion social y financiera 1 16.67
Abstenciones 5 83.33

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 83.33% de los sujetos se abstuvo
de contestar, mientras que el 16.67% manifestd que una de las politicas
orientadas al cliente interno es la planificacion social y financiera.

INTERPRETACION:




Existe desconocimiento de las politicas orientadas al cliente interno por parte de
las personas que laboran en la Administracion Académica y poco interés por
parte de las autoridades por satisfacer las necesidades de éstos.

CLIENTE EXTERNO

ALTERNATIVA

m

%

»

Abstenciones 100.00

ANALISIS:
El 100% de los sujetos encuestados, que son 6 se abstuvieron de contestar.

INTERPRETACION:
La mayoria de los que laboran en la Administracion Académica, desconocen de
las politicas orientadas al cliente externo lo que demuestra la poca importancia
que se da al mejoramiento de los servicios que proporciona la Unidad.

PREGUNTA N° 8: Mencione los principales planes de trabajo que se ejecutan en la
Administracién Académica:

OBJETIVO: Conocer los planes con los que opera la Administracion Académica.

ALTERNATIVA F %
Ninguno 1 16.67
Abstenciones 5 83.33
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, el 83.33% de los sujetos se abstuvo
de contestar ya que no conocen los planes con los que opera la Administracion
Académica, y un 16.67% manifestd que no existen planes de trabajo ya que
s6lo Junta Directiva es la que planifica el trabajo.

INTERPRETACION:
No existen planes de trabajo, por lo que Administracion Académica trabaja
segun acuerdos o dictamenes de la Junta Directiva. Deben existir lineamientos
claros que guien la obtencién de los objetivos planteados.

PREGUNTA N° 9: ¢Qué proyecciones a corto y largo plazo tiene la Administracion
Académica de la Facultad?



OBJETIVO: Determinar las proyecciones que tiene la Administraciéon Académica.

CORTO PLAZO

ALTERNATIVA F %
Capacitacion del personal 2 33.33
Tecnologia adecuada 1 16.67
Adquisicion de linea telefénica directa 1 16.67
Construccion de infraestructura adecuada 1 16.67
Abstenciones 1 16.67

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 33.33% de las alternativas se
manifestd que se necesita capacitacion del personal, asimismo, un 16.67%
tecnologia, un 16.67% linea telefénica, un 16.67% una infraestructura
adecuada y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
La Administracion Académica necesita a corto plazo la capacitacion de todo el
personal, asi como también una infraestructura adecuada y la implementacion
de nueva tecnologia.

LARGO PLAZO

ALTERNATIVA F %
Crear un archivo de microfilms y adquisicién de Internet 1 16.67
Comunicacion entre diferentes Administraciones Académicas de la UES 1 16.67
Abstenciones 4 66.67

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 66.67% de los sujetos se abstuvo
de contestar, un 16.67% manifestd que necesitan crear un archivo de microfilm
y conexion con Internet, asimismo, un 16.67% que exista buena comunicacion
entre las diferentes Administraciones Académicas de la Universidad de El
Salvador.

INTERPRETACION:
Todas las proyecciones planteadas a largo plazo estan a la expectativa de
Junta Directiva y dependen del presupuesto asignado y de la aprobacion de las
Autoridades Institucionales.

PREGUNTA N° 10: ¢Con qué frecuencia se rednen para interactuar los asuntos de
trabajo?



OBJETIVO: Determinar con que frecuencia se reune el personal de la
Administracion Académica.

ALTERNATIVA F %
Nunca 5 83.33
Abstenciones 1 10.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 83.33% de las alternativas se
manifesté que el personal que labora en la Unidad nunca se rednen, mientras
gue un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Las personas realizan su trabajo en base a la experiencia, puesto que no existe
ninguna reuniéon de trabajo entre ellos, en las que se puedan expresar sus
puntos de vista y buscar soluciones mas favorables dentro de la Unidad.

PREGUNTA N° 11: ¢ Cémo esta estructurada la Unidad?

OBJETIVO: Determinar la estructura de la Administraciéon Académica.

ALTERNATIVA F %

Jefatura de Administracion Académica, Secciéon de Archivos, Auxiliares,
Seccion de Atencién al Publico a través de ventanilla, Secciéon de 2 33.33
Auxiliares, Seccion de Certificacion de Notas y Planes de Estudio,
Seccion de Graduacion, Seccion Técnica, Secretaria

Abstenciones 4 66.67

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 66.67% de los sujetos se abstuvo
de contestar y solamente un 33.33% conoce la estructura de la Administracion
Académica.

INTERPRETACION:
Quienes conocen la estructura de la Unidad son el Jefe y un subalterno, los
demas no la conocen, ya que no han sido informados de ésta por sus
superiores.

PREGUNTA N° 12: ¢ Por qué medios conoce la estructura organizativa de la Unidad?



OBJETIVO: Determinar el medio por el cual conocen la estructura de organizacion
de la Administracion Académica.

ALTERNATIVA F %
Otros medios: Informacién proporciona por el Administrador anterior. 2 33.33
No conozco 3 50.00
Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd6 que el personal desconoce la estructura organizativa de la
Administracion Académica y un 33.33% manifestd que la conocen por
informacion proporcionada por el administrador anterior y 16.67% de los sujetos
se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Los subalternos no conocen la estructura organizativa de la Administracion
Académica.

PREGUNTA N° 13: ¢Considera usted que la actual estructura organizativa de la
Administracion Académica es adecuada para el logro de sus
objetivos?

OBJETIVO: Determinar si la estructura organizativa de la Administracion
Académica es la mas adecuada para lograr los objetivos.

ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Abstenciones 2 33.33
No - Hace falta una seccién de estadistica y censo 3 50.00
- Predomina la antigiedad
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que la estructura con que cuenta actualmente la Unidad no es
adecuada, asimismo un 33.33% manifesté que la estructura con que se cuenta
si es la adecuada, mientras que un 16.67% de los sujetos se abstuvo de
contestar.

INTERPRETACION:



La estructura organizativa actual que se tiene en la Administracion Académica
no cumple con sus funciones y objetivos.

PREGUNTA N° 14: Existe coordinacion de actividades y funciones entre el jefe de
Administracion Académica y las personas que laboran en la

Unidad
OBJETIVO: Determinar la coordinacién de actividades, y funciones entre el jefe de
la Administracion Académica y los subalternos.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Parcial Existen problemas de relacion personal 1 16.67
No Jefe centraliza la informacion, hay falta de comunicacion, | 4 66.67
no se comparte nada
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que no hay coordinacion de actividades, falta comunicacion y la
informacion esta centralizada y un 16.67% que la coordinacion es parcial y un
16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Se manifestd que no existe coordinacion de funciones por falta de comunicacién
entre el jefe y los subalternos. Muchas veces los empleados desconocen cierta
informacion.

PREGUNTA N° 15: Mencione las relaciones de coordinacién que se dan en la

Unidad:
OBJETIVO: Determinar cuales son las relaciones de coordinacion en la Unidad:
ALTERNATIVA F %
A nivel interno: No existen 3 50.00
A nivel externo: Con Secretaria de Asuntos Académicos, Secretario de 2 33.33

Junta Directiva, con el resto de las otras Administraciones Académicas y
otras Escuelas

Abstenciones 1 16.67




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que no existen relaciones de coordinacion a nivel interno, mientras
que un 33.33% que existen relaciones de coordinacion con la Secretaria de
Asuntos Académicos, Junta Directiva y con las otras Administraciones
Académicas y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
No existe una buena comunicacién de parte del jefe con los subalternos y por
ende no existen relaciones de coordinacién interna, sino que solo con las otras
dependencias.

PREGUNTA N° 16: ¢ Tienen bien definidas las funciones que le competen a su

cargo?

OBJETIVO: Determinar si las funciones de cada cargo estan bien definidas.

ALTERNATIVA PORQUE F %

Si Las he aprendido por experiencia y ademas estan 3 50.00

escritas en el reglamento

No No se conocen 2 33.33

Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifest6 que los trabajadores desarrollan sus funciones adquiridas por
experiencia propia, y un 33.33% no conocen sus funciones y un 16.67% se
abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Los trabajadores no tienen definidas las funciones que les competen desarrollar
ya que se han basado en la experiencia adquirida en los afios que tienen de
laborar en la Universidad.

PREGUNTA N° 17: ¢En qué forma les son comunicadas las funciones a las personas
gue laboran en la Unidad?

OBJETIVO: Determinar la forma de comunicacion de funciones al personal de la
Unidad.



ALTERNATIVA F %
Oral 2 33.33
Otros: de ninguna forma 3 50.00
Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifesté que el personal que labora en la Unidad no recibe ninguna
comunicacién de funciones, mientras que un 33.33% que las funciones son
comunicadas en forma oral y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
El personal que labora en la Unidad manifiesta que las funciones no le han sido
informadas por ninguna via de comunicacion.

PREGUNTA N° 18: ¢Cuenta la Administracibn Académica con documentos
administrativos que orienten a la ejecucion de sus actividades?

OBJETIVO: Conocer si la Administracion Académica cuenta con documentos
administrativos.

ALTERNATIVA MENCIONE F %
Si Plan General de Trabajo 1 16.67
No Manual de organizacién, normas y procedimientos y 4 66.67
evaluacion y clasificacion de puestos
Otros Trabaja a base de calendario académico 1 16.67
TOTAL 6 [100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que la Unidad no cuenta con documentos administrativos como
manual de organizaciones, normas de procedimientos y evaluaciones y
clasificacion de puestos, asimismo, un 16.67% manifestd que si existen
documentos administrativos como el plan general de trabajo, un 16.67% que se
trabaja a base de calendario.

INTERPRETACION:
El personal de Administracion Académica se limita a trabajar con el plan general
del calendario que proporciona la Administracion Académica Central.



PREGUNTA N° 19: ¢(Qué obstaculos afrontan para cumplir con los deberes y

responsabilidades asignhadas?

OBJETIVO: Determinar los obstaculos que afronta el personal de Administracion
Académica.
ALTERNATIVA F %

No se reciben los lineamientos adecuados para la realizacion de las 1 5.88
actividades

Falta de recursos humanos 2 11.76
Falta de recursos materiales 4 23.53
Falta de recursos financieros 4 23.53
Falta de delegacion, autoridad y responsabilidad 2 11.76
No se proporciona el tiempo necesario para la legalizacion de las 2 11.76
actividades

Otros (especifique): Falta de sistemas agiles y electronicos 2 11.76

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 23.53% de las alternativas se
manifesté que uno de los obstaculos que afrontan para cumplir con sus deberes
y responsabilidades es la falta de recursos materiales, asimismo, un 23.53%
manifesté que otro de los obstaculos son los recursos financieros, un 11.76%
los recursos humanos, un 11.76% la falta de delegacion de autoridad, un
11.76% la falta de sistemas &giles y electrénicos, un 5.88% manifesté que no se

reciben los lineamientos adecuados.

INTERPRETACION:

A pesar de la falta de recurso humano y financiero hay un vacio de caracter
administrativo y de organizacién, ya que hace falta lineamientos claros y

delegacién de autoridad.

PREGUNTA N° 20: ¢ Considera que las condiciones fisicas en las que desempefia su

trabajo son las adecuadas?

OBJETIVO: Determinar la adecuacion de condiciones fisicas donde labora el
personal.

ALTERNATIVA PORQUE F %

No La distribucion del espacio no es adecuado, hay mala 4 66.67

distribucion e iluminacion.

Abstenciones | Abstenciones

N

33.33

TOTAL

100.00




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que las condiciones fisicas en las que el personal del a Unidad
desempefia sus funciones no son las adecuadas ya que hay mala distribucién e
iluminacion, mientras un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
El espacio fisico en que se desenvuelve el personal es inadecuado y no
proporciona las condiciones ambientales para un mejor desempefio de labores.

PREGUNTA N° 21:;,Se fomenta en su institucion las buenas relaciones
interpersonales?

OBJETIVO: Determinar el fomento de relaciones interpersonales.
ALTERNATIVA PORQUE F %
No Hay personas que se creen superiores. Hay bandos 4 66.67
contrarios. Falta capacitacion.
Abstenciones | Abstenciones 2 33.33
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que no se fomentan las buenas relaciones interpersonales en la
institucién, mientras un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Existe un gran conflicto de relaciones interpersonales y no existe una buena
comunicacién y armonia, lo que dificulta que se trabaje en equipo.

PREGUNTA N° 22: Escriba a continuacién los deberes y responsabilidades que han
sido asignadas a su cargo:

OBJETIVO: Determinar los deberes y responsabilidades del cargo.
ALTERNATIVA F %

- Elaborar memorandum anual y plan operativo anual

- Proporcionar informacion al Consejo Superior Universitario 1 16.67

- Integrar al Consejo de Administradores

No han sido asignados 1 16.67

Abstenciones 4 66.67




ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 66.67% de los sujetos se abstuvo
de contestar, asimismo, un 16.67% manifestd que entre sus responsabilidades
estan el elaborar el memorandum anual, proporcionar informacién e integrar el
Consejo de Administradores y el restante 16.67% manifesté que éstas no le han
sido asignadas.

INTERPRETACION:
Sélo el Administrador Académico conoce los deberes y responsabilidades que
le han sido asignadas. Los subalternos desarrollan su trabajo por experiencia
adquirida e iniciativa.

PREGUNTA N° 23: ¢;Considera que el recurso humano con el que cuenta la
Administracion Académica es el apropiado en cuanto a cantidad?

OBJETIVO: Determinar si la cantidad de recurso humano es apropiada para
desarrollar las actividades de la Administracion Académica.

ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Hacemos lo que podemos 1 16.67
No Hay mucho trabajo en ventanilla y hacen falta 3 4 66.67
personas mas capacitadas
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que el recurso humano no es el apropiado en cuanto a cantidad,
mientras que un 16.67% manifestd que el recurso humano si es el apropiado, y
un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
El personal de la Unidad es poco con respecto a la demanda de servicios que
la Administracion Académica presta y por lo tanto el personal debe estar
mayormente capacitado y contar con los medios necesarios y la tecnologia para
prestar el servicio.

PREGUNTA N° 24: ¢;Cuenta la Administracion Académica con el mobiliario y equipo
necesario para el desarrollo de las actividades?

OBJETIVO: Determinar cual es el equipo con el que cuenta la Administracion
Académica para el desarrollo de las actividades.



ALTERNATIVA PORQUE F %
No No hay escritorios buenos, faltan computadoras y 4 66.67
software actualizados
Abstenciones | Abstenciones 2 33.33
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifesté que la Unidad no cuenta con mobiliario y equipo necesario para el
desarrollo de las actividades, mientras un 33.33% de los sujetos se abstuvo de
contestar.

INTERPRETACION:
El personal no tiene el equipo y mobiliario adecuado para el desarrollo de las
actividades ya que hace falta recurso material, como accesorios de oficina y la
vida util del mobiliario ya se termino; existe mobiliario obsoleto que dificulta la
movilidad de las personas dentro de la Unidad.

PREGUNTA N° 25: ¢ Qué tipo de recurso le asignan a la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar cual es el recurso que le asignan a la Administracion
Académica para el desarrollo de las actividades.

ALTERNATIVA F %
Humanos 1 16.67
Materiales 2 33.33
Tecnologicos 1 16.67
Financieros 1 16.67
Técnicos 1 16.67
TOTAL 6 100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 33.33% de las alternativas se
manifesto que el tipo de recurso asignado a la Unidad es el material, un 16.67%
gue el recurso asignado es el humano, un 16.67% el recurso tecnoldgico, un
16.67% el recurso financiero y un restante 16.67% que el recurso técnico.

INTERPRETACION:
Hace falta recurso humano capacitado, tecnolégico y financiero para cubrir las
necesidades de la Administracion Académica, y el Unico recurso que
proporcionan es el papel.



PREGUNTA N° 26: ¢La asighacion de los recursos mencionados anteriormente esta
acorde a los requerimientos establecidos por la Unidad?

OBJETIVO: Determinar cual es el recurso que le asignan a la Administracion
Académica para el desarrollo de las actividades.

ALTERNATIVA PORQUE F %

No Falta calidad y cantidad 2 33.33

Abstenciones | Abstenciones 4 66.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, el 66.67% de los sujetos se abstuvo
de contestar y un 33.33% manifesté que la asignacién de recursos no esta
acorde a los requerimientos establecidos.

INTERPRETACION:
Se requiere que los recursos asignados sean de mayor calidad y que ademas le
sean proporcionados en las cantidades necesarias para que la Administracion
Académica desarrolle sus funciones con eficiencia.

PREGUNTA N° 27: ¢Considera usted que la comunicacién que se da dentro de la
Administracién Académica es la mas adecuada?

OBJETIVO: Determinar las relaciones interpersonales y la comunicacion al interior
de la Unidad.
ALTERNATIVA PORQUE F %
No Existen muchos conflictos internos. Este problema ya 4 66.67
lleva muchos afios asi.
Abstenciones | Abstenciones 2 33.33
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifesté que la comunicacion que se da en la Administracion Académica no es
la mas adecuada y un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Existen conflictos interpersonales por lo que no se desarrolla una buena
comunicacién. Hay pequefios grupos o bandos de personas que solo se
intercomunican entre ellos, lo que dificulta que se pueda trabajar en equipo y
proponer mejores soluciones a los problemas que se presentan.



PREGUNTA N° 28: (Qué medios de comunicacion utilizan para transferir
informacion en la Unidad?

OBJETIVO: Determinar los medios de comunicacion que se utilizan al interior de la
unidad
ALTERNATIVA F %
Oral 3 50.00
Escrita 3 50.00
TOTAL 6 100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifesté que el medio de comunicacion que se utiliza es el oral y el otro 50%
que el medio de comunicacién es el escrito.

INTERPRETACION:
La poca comunicacion que existe soélo es entre los grupos que se relacionan, y
con los que no hay relaciones se da mas por escrito.

PREGUNTA N° 29: ¢(Se desarrollan programas de motivacién y capacitacion en la

Unidad?
OBJETIVO: Determinar el desarrollo de la motivacion y capacitacion al interior de
la Unidad.
ALTERNATIVA F %
No 4 66.67
Abstenciones 2 33.33
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestd que en la Unidad no se desarrollan programas de motivacion y
capacitacion y un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
El personal de la Administracion Académica labora sin motivacion y desarrolla
el trabajo por que hay que hacerlo, lo que repercute en la calidad de su
desempeiio.



PREGUNTA N° 30: Si su respuesta es afirmativa mencione los programas que se

desarrollan
OBJETIVO: Determinar los programas de desarrollo motivacional que se ejecutan
al interior de la Unidad.
ALTERNATIVA F %
Abstenciones 6 100

ANALISIS:
El 100% de los sujetos encuestados que son 6, se abstuvieron de contestar.

INTERPRETACION:
No existe por parte de las autoridades competentes un interés para el desarrollo
motivacional del personal que labora al interior de la Unidad.

PREGUNTA N° 31: ¢(Es usted sujeto de estimulos e incentivos de parte de las
autoridades de la institucion?

OBJETIVO: Determinar si existen estimulos por parte de las autoridades al
personal de trabajo en la Unidad.

ALTERNATIVA PORQUE F %

No Lo ignoro 5 83.33

Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 83.33% de las alternativas se
manifestd que no existe ningun estimulo ni incentivo al personal que trabaja en
la Unidad y un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
No existe ningun estimulo de parte de las autoridades competentes al personal
gue labora en la institucion y las personas ignoran el porque. Esto significa que
las autoridades no les interesa el bienestar de sus trabajadores.

PREGUNTA N° 32: Si contesto en forma afirmativa, mencione de que naturaleza son:



OBJETIVO: Determinar el tipo de estimulo o incentivo que se proporciona a los
trabajadores.

ALTERNATIVA

m

%

»

Abstenciones 100.00

ANALISIS:
El 100% de los sujetos encuestados que son 6, se abstuvieron de contestar.

INTERPRETACION:
No existe por parte de las autoridades competentes un interés para el desarrollo
motivacional del personal que labora en la institucion, con lo que se demuestra
la poca importancia que se le brinda a la Unidad y a la busqueda de soluciones
objetivas.

PREGUNTA N° 33: ¢Ha sido usted capacitado por la Institucion en cuanto a la
atencion al cliente?

OBJETIVO: Determinar el tipo de capacitacién que se ha impartido al personal de
la Unidad.
ALTERNATIVA PORQUE F %
No No les importa, aun cuando se ha solicitado hace 2 5 83.33
afos. No nos contestan.
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 83.33% de las alternativas se
manifestd que el personal que labora en la Unidad no ha sido capacitado en
cuanto a la atencion del cliente se refiere y un 16.67% de los sujetos se abstuvo
de contestar.

INTERPRETACION:
Las autoridades no han considerado que es necesario capacitar al personal en
la atencién al publico. No han dado respuesta a la peticion de la Unidad, acerca
de la solicitud de cursos de capacitacion para mejorar las relaciones humanas.

PREGUNTA N° 34::,Se encuentra satisfecho laborando en la Administraciéon
Académica de la Facultad de Ciencias Econémicas?



OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion del personal dentro de las labores

de la Unidad.
ALTERNATIVA PORQUE F %
Si Me gusta ayudar a los estudiantes; pero no nos 1 16.67
proporcionan el recurso.
No Es una Unidad conflictiva. Es una Unidad marginada. No 4 66.67
es facil con enemistad.
Abstenciones | Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifesté que los empleados no estan satisfechos de laborar en la Unidad, solo
un 16.67% se encuentra satisfecho de laborar en la Unidad y un 16.67% de los
sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
Las condiciones en las que se desenvuelven no son satisfactorias, empezando
por las malas relaciones interpersonales de los grupos internos. Ademas se
sienten marginados en cuanto a la falta de recursos que necesitan para el
desempeiio del trabajo.

PREGUNTA N° 35: ¢Se evalta el trabajo que realiza el personal que labora en la
Unidad?

OBJETIVO: Determinar si se evalla el trabajo desempefiado por el personal que
labora en la Unidad.

ALTERNATIVA F %
Nunca 4 66.67
Otros: Una vez se hizo anual; pero predomino la antigiedad y no la 1 16.67
capacidad
Abstenciones 1 16.67
TOTAL 6 100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifestdé que nunca se ha evaluado el trabajo que realiza el personal,
asimismo, un 16.67% manifestd que solo una vez se realiz6 una evaluacion y
un 16.67% de los sujetos se abstuvo de contestar.



INTERPRETACION:
No existe una norma o ley que les obligue a ser evaluados. Y ademas no hay
un instrumento adecuado para ser evaluados y sobre que aspectos hacerlo.
Esto conlleva a que no existe una mejoria en el servicio que brindan al cliente
externo e interno.

PREGUNTA N° 36: Si su respuesta es afirmativa mencione los mecanismos que
utilizan para evaluar el trabajo efectuado:

OBJETIVO: Determinar el mecanismo de evaluacién que se utiliza para el personal
gue labora en la Unidad.

ALTERNATIVA F %

»

100.00

Abstenciones

ANALISIS:
El 100% de los sujetos encuestados que son 6 se abstuvieron de contestar.

INTERPRETACION:
No existe una seccion que rija los mecanismos de evaluacion de las actividades
gue desarrolla el personal. Y tampoco el instrumento de evaluacidn. La Unica
vez que se evalud fue una boleta entregada por la Administracion Financiera.

PREGUNTA N° 37:¢Cuenta la Unidad con los mecanismos de control necesarios
para garantizar que los resultados obtenidos estén acordes con
los objetivos que se persiguen?

OBJETIVO: Determinar si la Unidad cuenta con los mecanismos de control para
garantizar que los resultados obtenidos estén acordes con los
objetivos.

ALTERNATIVA PORQUE F %

No Depende de la decisién de los de Junta Directiva. 4 66.67

Abstenciones | Abstenciones 2 33.33

TOTAL 6 [100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 66.67% de las alternativas se
manifesto que la Unidad no cuenta con los mecanismos de control necesarios y
un 33.33% de los sujetos se abstuvo de contestar.



INTERPRETACION:
La Unidad no cuenta con mecanismos de control para garantizar los resultados
obtenidos, provocando que se desconozcan los aspectos en los que es
fundamental mejorar.

PREGUNTA N° 38: ¢Qué medidas se aplican para el cumplimiento de las actividades
en la Administracion Académica?

OBJETIVO: Determinar las medidas que se aplican en la Unidad para el
cumplimiento de las actividades.
ALTERNATIVA F %
No hay medidas 3 50.00
Abstenciones 3 50.00

ANALISIS:
El 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifesté que no existen medidas que se apliquen para el cumplimiento de las
actividades y un 50% de los sujetos se abstuvo de contestar.

INTERPRETACION:
La Unidad no cuenta con medidas y soélo se basan en el calendario establecido
por la Académica Central; es necesario conocer las causas de los problemas y
buscar soluciones adecuadas que garanticen que las actividades que se
ejecutan alcancen los objetivos deseados.

PREGUNTA N° 39: ¢(Qué significa calidad para usted?

OBJETIVO: Determinar el significado de calidad para los trabajadores de la
Unidad.
ALTERNATIVA F %
Hacer bien el trabajo 3 50.00
Es una condicion de clase y categoria 1 16.67
Desempefio de las instrucciones de la mejor manera 2 33.33

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que para ellos la calidad es hacer bien el trabajo, asimismo, un
33.33% manifestd que es el desempefio de las instituciones y un 16.67% que
es una condicion de clase.



INTERPRETACION:
En alguna medida si tienen un concepto de lo que significa calidad para ellos.
Sin embargo algunos confunden éste concepto.

PREGUNTA N° 40: ¢Qué significa para usted la Atencidn al Cliente?

OBJETIVO: Determinar el significado de atencién al cliente para los trabajadores
de la Unidad.
ALTERNATIVA F %
Es el producto del buen servicio 1 16.67
Dar una mayor informacion con respecto y amabilidad 3 50.00
Dar informacion adecuada 2 33.33

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que la atencion al cliente es el producto del buen servicio, asimismo,
un 33.33% que es dar una mayor informacioén y para un 16.67% que es el
producto del buen servicio.

INTERPRETACION:
Conocen algo acerca de la atencién al cliente; pero en la préactica no lo
desarrollan como se espera.

PREGUNTA N° 41: ¢(Qué medios utiliza la Unidad para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes?

OBJETIVO: Determinar los medios que utiliza la Unidad para medir la satisfaccion
de los clientes.

ALTERNATIVA %

Ninguno 50.00

wiwm

Abstenciones 50.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 6, en el 50% de las alternativas se
manifestd que no existe ningun medio de evaluacion y un 50% de los sujetos se
abstuvo de contestar.



INTERPRETACION:
No existe ningin medio para medir el grado de satisfaccion de los clientes, lo
gue dificulta que conozcan las necesidades y expectativas de estos.



C. SOBRE LOS QUE DEMANDAN EL SERVICO QUE OFRECE LA ADMINISTRACION
ACADEMICA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS CONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD
DE EL SALVADOR

PREGUNTA N° 1. ¢Se encuentra satisfecho con el servicio que le brindaron con
respecto al tramite que realizaba en la Administracién
Académica?

OBJETIVO: Conocer la satisfaccion en los estudiantes por el servicio que recibio al
hacer un tramite en la Administracién Académica.

ALTERNATIVA F %
Si 16 30.77
No 36 69.23
TOTAL 52 ]100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 52, en el 69.23% de las alternativas se
manifestd que los estudiantes no estan satisfechos con el servicio que la
Administracion Académica les brinda, mientras un 30.77% si esta satisfecho
con el servicio que se les brinda.

INTERPRETACION:
La mayoria de la poblacion estudiantil manifestd no estar satisfecha con el
servicio que le brindaron cuando efectuaba los tramites en la Administracion
Académica, ya que ésta no cumplié con sus expectativas.

PREGUNTA N° 2: ;Cémo considera la calidad de los servicios que brinda la
Administracion Académica?

OBJETIVO: Conocer la opinién que tienen los estudiantes sobre la calidad de los
servicios que ofrece la Unidad.

ALTERNATIVA F %
EFICIENTE 10 19.23
DEFICIENTE 42 80.77
TOTAL 52 ]100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 52, en el 80.77% de las alternativas se
manifestd que los estudiantes califican el trabajo que desarrolla el personal de
la Unidad como deficiente y solamente el 19.23% lo califica como eficiente.



INTERPRETACION:
La mayoria de los estudiantes considera que la calidad de los servicios que
presta la Administracion Académica es deficiente, por lo que debe de existir una
mayor responsabilidad por parte de las autoridades en mejorar los servicios que
se ofrecen .

PREGUNTA N° 3: ¢Laresolucion a su demanda de servicio se le proporcion?

OBJETIVO: Conocer si el estudiante obtuvo la resolucion al servicio demandado
en la Administracién Académica en forma adecuada o inadecuada.

ALTERNATIVA F %
En forma adecuada 20 38.46
En forma inadecuada 32 61.54
TOTAL 52 |100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 52, en el 61.54% de las alternativas se
manifestd que los estudiantes obtuvieron su resolucién en forma inadecuada y
solamente el 38.46% la obtuvo en forma inadecuada.

INTERPRETACION:
Para los estudiantes, no importa si obtiene la resolucion en forma adecuada o
inadecuada. Si al final obtiene una resolucion al tramite que realiza. Esto viene
a confirmar que no importa si por eficiencia o deficiencia obtiene la resolucion.

PREGUNTA N° 4. Sefale los aspectos que usted considera que se le brindaron
cuando demando el servicio en la Administracion Académica de
la Facultad de Ciencias Econdmicas.

OBJETIVO: Conocer los aspectos mas importantes que los estudiantes consideran
gue se les brindaron al demandar el servicio.

ALTERNATIVA F %
Amabilidad 9 10.00
Informacion 23 25.56
Claridad 7 7.78
Orientacion 21 23.33
Buena comunicacion 2 2.22
Burocracia 28 31.11




ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 31.11% de las alternativas se
manifestd que los estudiantes se quejan de la burocracia del sistema de la
Unidad, un 25.56% se queja de la poca informacion que se le proporciona, un
23.33% de la poca orientacidon, un 10% manifesté que le brindaron amabilidad,

un 7.78% claridad y un 2.33% una buena comunicacion.

INTERPRETACION:

La mayoria de los estudiantes encuestados se quejan de la burocracia del

sistema que les dificulta obtener informacién en el menor tiempo posible.

PREGUNTA N° 5: ¢Considera usted que el servicio que presta la Administracién
Académica de la Facultad de Ciencias Econdémicas puede ser

mejorado?

OBJETIVO: Determinar si el servicio que presta la Administracion Académica,

puede ser mejorado y en qué aspectos.

ALTERNATIVA F %
Si 51 98.08
No 1 1.92
TOTAL 52 ]100.00
ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 52, en el 98.08% de las alternativas se
manifestd que los estudiantes consideran que el servicio que presta la Unidad si
puede ser mejorado, solamente un 1.92% considera que el servicio no puede
ser mejorado.
ASPECTOS F %
Agilidad 27 15.08
Amabilidad 26 14.53
Atencion 48 26.82
Burocracia 34 18.99
Eficacia 16 8.94
Eficiencia 7 3.91
Tiempo 21 11.73

INTERPRETACION:

Los estudiantes consideran que el servicio que proporciona la Administracion
Académica puede ser mejorado y estan claros en saber identificar lo que se




requiere de la Administracion Académica, y la mayoria demandan atencion de
los servicios que proporciona la Unidad los cuales deben ofrecerse con agilidad
y amabilidad.

PREGUNTA N° 6: Lainformacion que se le proporciono cuando realizaba su tramite

cumplié con las expectativas que usted tenia:

OBJETIVO: Determinar si el estudiante obtuvo la informacion con la expectativa
gue esperaba.
ALTERNATIVA F %
Si 20 38.46
No 32 61.54
TOTAL 52 ]100.00
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 61.54% de las alternativas se
manifesté que los estudiantes consideran que la informacién proporcionada no
cumplié con sus expectativas, solamente un 38.46% considera que si cumplié
con sus expectativas.

ASPECTOS F %

Burocracia 26 15.29
Claridad 18 10.59
Horario que cumplen 9 5.29

Informacion 26 15.29
Orden 22 12.94
Orientacion 22 12.94
Tiempo 23 13.53
Otros 24 14.12

INTERPRETACION:

Los estudiantes consideran que la informacion que se les proporciono en la
Unidad no cumplen con sus expectativas y estan claros en saber identificar lo
gue se requiere de la Administracibn Académica, y es reducir o eliminar la
burocracia, para que se brinde la informacién solicitada en orden y con claridad.
Ademas se quejan que los trabajadores no cumplen con los horarios
establecidos y que las ventanillas permanecen sin ninguna persona que les
brinde el servicio.




PREGUNTA N° 7: ¢Considera usted que las condiciones fisico-ambientales que
proporciona la Institucion son las adecuadas para ofrecer un
servicio de calidad?

OBJETIVO: Determinar si el espacio fisico y el ambiente, conque cuenta la
Facultad es el adecuado.

ALTERNATIVA F %
Si 4 7.69
No 48 92.31
TOTAL 52 1100.00

ANALISIS:
Del 100% de los encuestados que son 52, en el 92.31% de las alternativas se
manifest6 que el espacio fisico con el que cuenta la Facultad no es el adecuado
y solamente un 7.69% considera que si es adecuado.

ASPECTOS F %
Acceso 10 13.89
Aislamiento 11 15.28
Distribucion 13 18.06
Espacio 10 13.89
lluminacion 3 4.17
Limpieza 4 5.56
Orden 11 15.28
Otros 10 13.89

INTERPRETACION:

Los estudiantes consideran que las condiciones fisico-ambientales no son las
adecuadas, ademas visualizan que existe una mala distribucion del espacio y
un aislamiento de las instalaciones a la que todos ellos recurren usualmente; sin
embargo, existe mucho espacio en la Facultad que no se le da utilidad y que
hay que aprovechar. También manifiestan que existe poco acceso a las
instalaciones, ya que hay poco orden y la limpieza es pésima, asi como también
la iluminacion que se tiene.

PREGUNTA N° 8: ¢Considera usted que el personal que labora en la Administracién
Académica esta capacitado para brindar una atencion adecuada
al sector estudiantil?

OBJETIVO: Determinar la capacidad con que atienden a los estudiantes al
brindarles una atencion.



ALTERNATIVA F %
Si 22 42.31
No 30 57.69

TOTAL 52 |100.00

ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 57.69% de las alternativas se
manifestdé que los estudiantes consideran que el personal no esta capacitado
para brindarles una atencion adecuada y solamente un 42.31% considera que si
esta capacitado.

A continuacion se mencionan los aspectos que se deben mejorar para brindar
una mejor atencion.

ASPECTOS F %
Agilidad 12 9.30
Amabilidad 8 6.20
Atencion 9 6.98
Burocracia 28 21.71
Maltrato 21 16.28
Voluntad 6 4.65
Experiencia 30 23.26
Conocimiento 15 11.63

INTERPRETACION:
Los estudiantes consideran que el personal no esta capacitado para brindar una
atencion adecuada y visualizan que existe una serie de aspectos que hay que
aprovechar; pero hay que reducir la burocracia que tienen los tramites que alli
se ejecutan.

PREGUNTA N° 9: ¢/Qué criterios considera que se pueden utilizar para evaluar la
calidad de los servicios que presta la Administracion Académica?
Comente:

OBJETIVO: Determinar criterios que ayuden a mejorar la calidad de los servicios
gue la Administracibn Académica presta a los estudiantes de la
Facultad.



CRITERIO F %

Desempefio Laboral 35 17.16
Amabilidad 31 15.20
Conocimiento 28 13.73
Calidad de servicio 17 8.33
Atencién 14 6.86
Puntualidad 14 6.86
Responsabilidad 14 6.86
Voluntad 14 6.86
Eficiencia 10 4.90
Tiempo de ejecuciéon 10 4.90
Experiencia 7 3.43
Vocacion 7 3.43
Horario (cumplen) 3 1.47
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 17.16% de las alternativas se
manifesté que uno de los criterios que se pueden utilizar para evaluar la calidad
de los servicios es el desempefio laboral, un 15.20% que otro de los criterios
para evaluar es la amabilidad, un 13.73% el conocimiento que poseen los
empleados, un 8.33% la calidad de servicio, un 6.86% la atencion, un 6.86% la
puntualidad, un 6.86% la voluntad, un 6.86% la responsabilidad, un 4.90% la
eficiencia, un 4.90% el tiempo de ejecucion, un 3.43% la experiencia, un 3.42%
la vocacion y por ultimo un 1.47% el horario que cumplen.

INTERPRETACION:
Los estudiantes visualizan que existe la necesidad de medir el desempefio
laboral que los trabajadores, la responsabilidad y voluntad en realizar su
trabajo.

PREGUNTA N° 10: ;,Qué medios deberia utilizarse para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes?

OBJETIVO: Determinar un medio o instrumento de evaluacion y recopilacion de
informacion sobre la calidad de atencién a los clientes.

ALTERNATIVA F %
Encuesta 38 38.38
Buzdn de sugerencias 38 38.38
Hoja de sugerencias 20 20.20
Otros 3 3.03




ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 38.38% de las alternativas se
manifesté que uno de los medios que deberia utilizarse para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes es la encuesta, y un 38.38% que otro de los medios
de evaluacion deberia ser a través de un buzén de sugerencias, un 20.20% la
hoja de sugerencias y un 3.03% que se debera utilizar otros medios.

INTERPRETACION:

El buzén de sugerencias es un medio que necesita de la supervision constante
para la recoleccion y evaluacion de las opiniones hechas por los usuarios. Las
encuestas es un medio eficiente para recolectar informacion mas especifica, en
el caso de las hojas de sugerencias ya estan predefinidos algunos aspectos que
se buscan o se pretenden evaluar.

PREGUNTA N° 11: Mencione los procesos que a su juicio considera urgentes de

atender para mejorar los servicios que presta la Administracién

Académica:
OBJETIVO: Determinar los procesos mas solicitados en la Administracion

Académica:

PROCESOS F %

Inscripcion de materia 14 14.58
Constancia de notas 11 11.46
Proceso de egresado 10 10.42
Resumen de notas 9 9.38
Tramites de graduacion 9 9.38
Actas de junta aprobada 9 9.38
Certificacion de notas 9 9.38
Entrega de nota de parcial 8 8.33
Retiro de materias 6 6.25
Cambio de carrera 5 5.21
Tercera matricula 4 4.17
Otros 2 2.08
ANALISIS:

Del 100% de los encuestados que son 52, en el 14.58% de las alternativas se
manifestd que uno de los procesos que se debe de atender para mejorar los
servicios es la inscripcion de materias, un 11.46% el proceso de solicitar
constancia de notas, un 10.42% el proceso de egresado, un 9.38% el proceso
de resumen de notas, un 9.38% el tramite de graduacién, un 9.38% el proceso
de aprobacion de actas por Junta Directiva, un 9.38% la certificacion de notas,




un 8.33% la entrega de notas parciales, un 6.25% el retiro de materias, un
5.21% cambio de carrera, un 4.17% el proceso de tercera matricula y un 2.08%
otros procesos.

INTERPRETACION:
Se puede analizar que algunos procesos siempre son obvios, tal es la
inscripcién de materias, los resimenes de notas. Sin embargo, es de notar que
existe un grupo de estudiantes que prefieren emigrar de la carrera antes de
someterse a una tercera matricula de asignatura, a esto se debe que existe un
mayor porcentaje de cambios de carrera que a solicitudes de tercera matricula.

Es también notable que el proceso de egresados con el de certificacion de
notas se acerca mucho ya que por lo general o usual, los estudiantes solo
solicitan este tramite ya en vispera del tramite de inscripcion de seminario de
graduacion y no tanto por seguridad en tener una certificacion de notas
globales.

PREGUNTA N° 12: ;Considera usted que deben existir los mecanismos de control
para evaluar los servicios que proporciona la Administracion
Académica?

OBJETIVO: Conocer la opinién de los estudiantes sobre la aplicaciéon de los
mecanismos de control y evaluacién.
ALTERNATIVA F %
Si 52 1100.00
TOTAL 52 ]100.00

ANALISIS:
El 100% de los sujetos encuestados que son 52, consideran que si deben existir
los mecanismos de control y evaluacion de los servicios que proporciona la
Unidad.

INTERPRETACION:
Es claro y obvio que los usuarios de los servicios de la Administracion
Académica, exigen una calidad de servicios, por lo que consideran que deben
existir mecanismos de control y evaluacion que permitan visualizar los aspectos
deficientes en los que se debe de mejorar.
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