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INTRODUCCION.

Las instituciones publicas, en las cuales la toma de decisiones juega un papel
muy importante para el desempefo y la pertinencia de las mismas, de cara a una
sociedad globalizada que cada vez exige servicios de calidad, necesitan contar con
insumos adecuados resultantes de cada uno de sus procesos, a fin de no dar pasos

en falso en la busqueda del cumplimiento de su mision.

La Universidad de El Salvador tiene la misién de formar profesionales altamente
cualificados, capaces de impulsar el desarrollo del pais, convirtiéendose en agentes
de cambio social y econdmico; para ello la universidad necesita implementar una
filosofia de excelencia en todas sus actividades, las cuales repercuten directamente

en el usuario (los estudiantes) y en la sociedad.

Una educacion con calidad no solo implica una correcta generacion de
conocimientos, sino también debe incluir todas aquellas actividades y procesos
administrativos que inciden directa o indirectamente en la calidad de sus servicios,
procesos que van desde que el estudiante ingresa a la universidad hasta que se
gradua; por tal motivo debe estudiarse y desarrollarse las acciones capaces de
construir un verdadero orden administrativo, privilegiando la calidad en la atencion y

servicios al usuario (los estudiantes).



El presente trabajo es la “Propuesta de un plan de ordenamiento para la mejora
de los procesos en las unidades administrativas de la Facultad Multidisciplinaria
Oriental; en donde se presenta el planteamiento del problema; la justificacion, en la
cual se establece la motivacién y el por que .de la investigacion. Seguidamente se
presenta la delimitacion espacial y temporal, luego se presentan los objetivos que
buscan resolver el problema y solucionar los problemas especificos derivados del
mismo; ademas, se establece el tipo de investigacion y a continuacion se determina

el sistema de hipotesis.

Posteriormente se presenta la fundamentacion tedrica en la cual se establecen
los antecedentes de la Facultad Multidisciplinaria Oriental y los antecedentes del
ordenamiento administrativo para la mejora de calidad en los procesos, también se
establece la poblacion, muestra y el procedimiento para la recoleccion de datos, asi
como el modelo matematico estadistico utilizado para la validacion de hipotesis.
Seguidamente se muestran los resultados de la investigacion y luego se establecen
las conclusiones, recomendaciones y se finaliza con la propuesta del plan de
ordenamiento para la mejora en calidad de los procesos de las Unidades

Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1. Planteamiento del Problema.

La sociedad moderna demanda de procesos &giles y con calidad
independientemente de la naturaleza de las instituciones, sin importar si son
publicas o privadas, sino que respondan a sus necesidades e intereses de acuerdo

a sus estilos de vida.

Todas las instituciones deben elaborar planes como una herramienta para la
toma de decisiones, estableciendo en ellos las diferentes actividades que les
permita desarrollarse en el campo donde se desenvuelven, con objetivos y una

vision claramente definida.

La Universidad de El Salvador y la Facultad Multidisciplinaria Oriental como
institucion autonoma de caracter publico esta supeditada a un presupuesto del
gobierno central para su funcionamiento, el cual no responde a las necesidades
reales de la universidad y con ello solamente se contribuye a la filosofia que se
tiene de las instituciones publicas caracterizadas por la cultura de burocracia,
gue al final repercute en todo el que hacer universitario, donde no existe una

revision continua de los procesos.

En la Facultad Multidisciplinaria Oriental (F.M.O.), no existe agilidad en los



procesos administrativos, es decir que no existe pertinencia, una identificacién
clara a quien o quienes corresponden determinadas actividades o procesos que
se llevan a cabo y quien debe responder por los mismos, ademas no hay un control
de los recursos cualificados de acuerdo a las unidades donde se necesitan o donde
deben estar para el desempefio efectivo de las actividades o procesos de acuerdo a
las caracteristicas 0 capacidades de los mismos, no se tiene un objetivo de
redisefio de las unidades administrativas que establezca la adecuacion de acuerdo

a las necesidades de la institucion.

Por todo lo anterior, se debe elaborar un diagnoéstico de los procesos, que
incluyen la revision de los procesos administrativos actuales, su actualizacion y
mejora, contribuyendo con ello a determinar la pertinencia de los procesos y de las
unidades responsables de su ejecucion; debe hacerse una revisiéon minuciosa del
uso de los recursos en el desarrollo de los procesos actuales para poder
identificarlos y optimizarlos en la medida de lo posible tratando de ser objetivos
en su uso de acuerdo a las necesidades basados en prioridades que respondan a
los objetivos de la institucion: el establecimiento de la funcionalidad de las
estructuras de las unidades administrativas permitira identificar si las unidades
existentes son las necesarias para que la facultad se desempefie 0 si existe la
necesidad de nuevas unidades tomando en cuenta que lo que se persigue es la

funcionalidad de las mismas.

En la Facultad Multidisciplinaria Oriental (F.M.O.), no existe efectividad de los



procesos en las unidades administrativas, no hay acceso oportuno a la
informacion de los procesos que permita la toma de decisiones; no hay una
coordinacion e interrelacion eficaz entre las unidades administrativas que facilite el
conocimiento de la situacion de los procesos, no existe estandarizacion y
cualificacion de los procesos para volverlos mas expeditos, y con calidad; para ello
debe elaborarse un plan de ordenamiento administrativo en la Facultad
Multidisciplinaria Oriental que contenga un analisis de mejora de los procesos
dandoles un valor intrinseco que contenga resultados confiables, deben
establecerse claramente los procedimientos para la mejora de los procesos que
ayuden a ser mas agiles evitando cuellos de botella, pero sobre todo deben ser con

calidad.

La implementacion del plan de ordenamiento administrativo es de mucha
importancia por ser este el que facilitara un mejor desempeiio en las actividades de
la facultad, deberan establecerse los tiempos, los responsables de la ejecucion y los
parametros de medicion, etc. Para poder ponerlo en marcha y poder obtener los

resultados esperados.

Por todo lo anteriormente planteado surge la pregunta de investigacion: ¢En
gué medida contribuiré la propuesta de un plan de ordenamiento a la mejora en
la calidad de los procesos de las unidades administrativas en la Facultad

Multidisciplinaria Oriental de la Universidad de EIl Salvador?



1.2 Justificaciéon

En un mundo con grandes avances tecnoldgicos, las instituciones pubticas y
privadas deben enfrentar los retos de tal forma que les permitan crecer dentro de
una sociedad cada dia mas exigente, que espera eficiencia y eficacia en ios

procesos que se adecuen a sus estilos de vida.

La Universidad de El Salvador como rectora de la educacion superior en un
momento en que la creciente competitividad, las necesidades cambiantes de la
sociedad y los retos del futuro exigen una atencion especial en los procesos, es por
ello que la Universidad debe responder o esta obligada a responder al mejoramiento
de sus procesos, no solo por ser la Gnica universidad publica de El Salvador, si no

por ser generadora de conocimientos.

La Facultad Multidisciplinaria Oriental como parte de la Universidad de El
Salvador y como unico centro publico de estudios superiores de la zéna oriental
debe contribuir al desarrollo, para ello debe tener una vision clara del contexto que
se desenvuelve la institucion, que implica una gran responsabilidad en la formacién
de profesionales como entes de cambio en la sociedad, pero esa responsabilidad no
sélo radica en la transmisién de conocimientos, sino que lleva implicito una serie
de procesos a los cuales los estudiantes y demas miembros de la comunidad
universitaria hacen uso y que deben tomarse como parte de la formacién integral

de los estudiantes y de la institucion.



Con el presente trabajo de investigacion que consiste en una "Propuesta de un
plan de ordenamiento para la mejora de los procesos en las unidades
administrativas de la FMO - UES" se pretende dotar a la facultad de un
instrumento que le permita identificar, corregir y mejorar los procesos a fin de

garantizar una mejor atencion a los usuarios de la comunidad universitaria.

Es importante que la Facultad en sus diversos &mbitos, estructuras y niveles de
responsabilidad se dé cuenta de la necesidad y la oportunidad de mejorar sus
procesos en las unidades administrativas, como motores del desarrollo de la

institucion, con incidencias directas e indirectas en la sociedad.

Al dotar a la FMO - UES de la propuesta del plan de ordenamiento administrativo
no solo sirve a esta como una herramienta de toma de decisiones en el futuro, sino
gue servird como material de referencia para estudiantes de la Carrera de
Administracion de Empresas y demas personas interesadas en el mejoramiento de
los procesos. Concluida la investigacion la Facultad se beneficiara con un
documento que contendra resultados que le permitan oportunidades en la toma
de decisiones y al investigador la experiencia y nuevos conocimientos referentes al

tema, facilitando su desarrollo profesional.

La propuesta de investigacion se considera viable, dado que se cuenta con los

recursos necesarios para realizarla.



1.3 Delimitaciones.

1.3.1 Delimitacion espacial.
La investigacion se desarrollara en la Facultad Multidisciplinaria Oriental de la
Universidad de El Salvador, ubicada en el Canton el Jute Km 144%; salida al

Cuco, Ciudad de San Miguel, departamento de SanMiguel.

1.3.2 Delimitacién temporal.
La investigacion se desarrollara en el periodo comprendido en los meses de
junio de 2005 a julio de 2006, los resultados de la propuesta podran ser

aplicados a partir del arfio 2007 en adelante.

1.4 Objetivos de La Investigacion.
Elaborar un diagnéstico sobre la funcionalidad de las Unidades Administrativas

en el manejo de los procesos.

Estandarizar y cualificar el manejo de los procesos en las Unidades

Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

Disefiar mecanismos de control para asegurar la calidad en los procesos

administrativos de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.



+  Definir &reas de capacitacion en materia de calidad para el personal que labora

en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

1.5 Tipo de Investigacion

1.5.1 Complejidad
. El tipo de investigacion que se realizard; segun el nivel de complejidad es
variada, dada la relacién entre dos variables en estudio lo cual implica vincular
dichas variables en funcion de su comportamiento ante las variantes consideradas

en el estudio.

1.5.2 Rigurosidad
. El nivel de rigurosidad de la propuesta de investigacion que se aplicara es de
tipo correlacional porque trata de medir la relacion entre la propuesta de un plan de
ordenamiento administrativo y la mejora de los procesos en las unidades
administrativas de la FMO-UES con el propdésito de lograr una mejora real en estos,
en beneficio de todos aquellos que se ven involucrados directa o indirectamente con

su desarrollo.



1.6 Sistema de Hipo6tesis

1.6.1 Hipotesis General
H1= La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo permitira el
mejoramiento de la calidad de los procesos en las Unidades Administrativas de la

Facultad Multidisciplinaria Oriental.

1.6.2 Hipotesis Especificas

H1l= La estandarizacion en el manejo de los procesos en las Unidades

Administrativas permitira cualificar los resultados de los mismos.

H2= EIl disefio de mecanismos de control permitira asegurar la efectividad en el
desarrollo de los procesos de las Unidades Administrativas de la Facultad

Multidisciplinaria Oriental.

1.6.3 Hipotesis de Nulidad

1.6.3.1 Hipodtesis General Nula
Ho= La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo no permitira el
mejoramiento de la calidad de los procesos en las Unidades Administrativas de la

Facultad Multidisciplinaria Oriental.



1.6.3.2 Hipotesis Especificas Nulas

Hipotesis especifica nula # 1
Ho= La estandarizacion en el manejo de los procesos en las Unidades

Administrativas no permitira cualificar los resultados de los mismos.

Hipotesis especifica nula # 2.
Ho= El disefio de mecanismos de control no permitira asegurar la efectividad en el
desarrollo de los procesos de las Unidades Administrativas de la Facultad

Multidisciplinaria Oriental.



CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA.
2.1.Generalidades de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

2.1.1. Antecedentes.

El 17 de junio de 1966, en sesién 304, el Consejo Superior Universitario fundé el
Centro Universitario de Oriente (C.U.O) en la Ciudad de San Miguel, como una
extension de los estudios universitarios de la Universidad de El Salvador hacia el

oriente del pais.

En abril de 1967 se adquirio un terreno de 108 manzanas por gestiones del
doctor Angel Gochez Marin, en el Canton el Jute Km 144%: salida al Cuco, donde se

pretendia construir el campus universitario.

Las actividades académicas se iniciaron el 17 de mayo de 1969, 128 afos
después de la fundacion de la Universidad de El Salvador en 1841, comenzando
sus actividades académicas en dos locales alquilados en el centro de la ciudad
iniciando con 91 alumnos, el nidmero de docentes con que inicio el centro

universitario no se pudo establecer por no existir registros.

El primer director fue el Dr. José Enrique Vinnatea, y las actividades académicas

se iniciaron a través de tres departamentos que impartirian servicios de areas

comunes, los departamentos eran:
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e Departamentos de Fisica y Matematica.
e Departamento de Ciencias Bioldgicas y Quimicas.

e Departamento de Ciencias Sociales, Filosofia y Letras.

Fue hasta el afio de 1984 que dicho Centro se traslado al terreno antes
mencionado; cuando contaba con infraestructura adecuada, personal idéneo y

docentes con capacidad profesional.

En 1988 el Consejo Superior Universitario aprob6 el Reglamento de Gobierno de
los Centros Regionales, el cual establece una nueva cultura académica
administrativa que permitiria ampliar su capacidad de servicio; creandose los
departamentos homélogos o las facultades, exceptuandose odontologia y
permitiéndole crecer de manera espontanea las diferentes carreras que hoy se

tienen.

El Centro Universitario de Oriente se denomind “Facultad Multidisciplinaria
Oriental®, el 4 de Junio de 1992 segun acuerdo 39-91-95-1X del Consejo Superior

Universitario, con todas las atribuciones y deberes del resto de facultades.

La Facultad Multidisciplinaria Oriental es una unidad regional de la Universidad

de El Salvador creada para extender los servicios de los docentes de investigacion y

extension universitaria en la zona oriental.

11



Dicha Facultad esta organizada académicamente en los siguientes
departamentos:

e Departamento de Medicina.

e Departamento de Ciencias Agronomicas.

e Departamento de Ciencias Juridicas.

e Departamento de Ciencias Econdmicas.

e Departamento de Quimicay Farmacia.

e Departamento de Ciencias Naturales y Matematica.

e Departamento de Ciencias y Humanidades.

e Departamento de Ingenieria y Arquitectura.

Ademas de los departamentos de la facultad cuenta con las siguiente Unidades
Administrativas:

e Administracion General.

e Administracion Financiera.

e Administracion Académica.

e Unidad de Proyeccion Social.

e Unidad de Planificacion.

e Unidad Bibliotecaria

12



Los Organos Directrices de esta facultad son:
1 - Organos de gobierno: Junta Directiva y Decano.
2 - Funcionarios ejecutivos: El Vicedecano.
3 - Organismos Asesores: La Asamblea del Personal Académico, el comité
técnico asesor y los contemplados en el reglamento de cada Facultad.

4 - Funcionarios Auxiliares: Secretario de la Facultad.

2.1.2. Misiony Vision.

Mision de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

“Formar profesionales capacitados integralmente para interactuar en la sociedad
salvadorefia mediante la investigacion, la proyeccion social y la docencia, con objeto
de contribuir a la solucion de los problemas que atafien a su desarrollo como libre,

popular, democratica y humanistica™

Vision de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

“La Facultad Multidisciplinaria Oriental aspira a convertirse en el ente rector de la
educacion superior en la region oriental, incidir eficazmente en el desarrollo nacional
y regional; asimismo, propiciar el rescate de la identidad cultural, de sus normas y

valores, a fin de alcanzar una sociedad mas justa”2

! Autoestudio Institucional 2002-2004 Péag. 10
2 jdem.
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2.1.3. Marco Legal.

El marco legal de la Facultad Multidisciplinaria Oriental esta conformado por:

Ley de Educacion Superior.

Ley Organica de La Universidad de El Salvador.

Reglamento General de la Ley Orgéanica de la Universidad de El Salvador.
Reglamento Disciplinario de la Universidad de El Salvador.

Reglamento de la Administracion Académica de la Universidad de El
Salvador.

Reglamento de Ila Carrera del Personal Académico y Administrativo de la
Universidad de El Salvador.

Reglamento General de Procesos de Graduacion.

Reglamento de Becas de la Universidad de El Salvador.

Reglamento de Unidades Valorativas.

Reglamento de Auxiliares de Catedra.

Reglamento de Servicio social.

Lo no previsto en los reglamentos anteriores se rige por las normas del Derecho

Comun.
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2.1.4. Estructura Organizativa de La Facultad Multidisciplinaria Oriental.

Junta Directiva Comité Téenice
Asesor
|
Decanato
Vice-Decanato
Secretaria
I | ] | | ]
Administracién Unidad de Proy. Administracién T Unidades Sistema Bienestar
General Social Académica. Planificacion y Académicas Bibliotecanio Universitaric
Asesong
Servicios Departamento Area de Area de Archivo Depto. de CCNN Depto. CC. Asistencia Unidad Médica
Generale Personal. Recreacion y Registros y Matem. Agrondmicas Sotioecondmica
Area de Repistros y Area de cémpato Depto. CC: Depto. de Ing, y
Secc, Secc. Elaboracign de Notas Econdmicas Arquitectura Recreacion y
Intend tmpr. Deportes
Y
Vigi., Depto. de Depto. de CC.
Ceniro de Juridicas
computo . i
Secc.. Depto, de Depto. CC ¥
Matto — Quimica y Farm, Humanidades
Depto, Financicro
Contable
Contabilidad Feado Circulante
Colecturia Almacén

Sumimnistros




2.2 El Ordenamiento Administrativo.

El ordenamiento administrativo como tal no es una teoria o un concepto claro,
mas bien es el resultado de la aplicacion de varias técnicas tendientes a mejorar la

efectividad y productividad de las organizaciones.

Indiscutiblemente, las primeras teorias clasicas y las modernas promulgan
por un orden administrativo que funcione como el verdadero motivador de las
organizaciones, sean publicas o privadas. Ahora bien, una definicién basica de lo

gue es Ordenamiento Administrativo seria:

“Conjunto de herramientas 0 mecanismos que se interrelacionan de forma
dinamica tenientes a formalizar el normal desarrollo de una organizacion, elevando
notoriamente su calidad, competitividad y preparando a la organizacion para mejorar
y agilizar el desarrollo de los procesos inherentes a sus procesos productivos y a la

prestacién de servicios”.?

Indudablemente de este concepto- premisa, se desprenden los objetivos o

metas fundamentales del ordenamiento administrativo, los cuales son:

® Osvaldo Orllau, Ordenamiento y Gestion de Procesos en las Instituciones Publicas, Editorial Siglo
XXI Buenos Aires, Argentina.
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1. Formalizar el normal desarrollo de las actividades de la organizacion.
Este objetivo implica primordialmente el implantar un sistema ordenado,
limpio y agradable de tareas, es decir trasciende la normal definicion de
ambiente laboral va mas alla; no solo admite la necesidad de la armonia
laboral sino que establece que el ser humano es el centro y fin de los
procesos y por lo tanto cualquier esfuerzo tendiente a mejorar o
estabilizar la funcibn administrativa debe comenzar y finalizar en el ser
humano, no solo como “recurso” de la organizacién, sino como principio y

fin de la misma.

2. Elevar la competitividad de la Organizacion. Indudablemente en el
mundo empresarial y organizacional de hoy, las instituciones que cuenten
con una ventaja competitiva, les resulta mucho mas facil abrirse camino y
triunfar en la rama empresarial a la que se dediquen. El crear y fortalecer
un ordenamiento administrativo constituye una ventaja tal que permitira

aumentar la productividad y por ende favorecer a la organizacion.

3. Mejoramiento continuo de los procesos. Este es un aspecto
fundamental del ordenamiento administrativo y porqué no decirlo,
constituye el principal baluarte del ordenamiento administrativo y merece
mucha atencién, ya que de esto depende agilizar y mejorar el tramite de

los procesos administrativos.
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2.2.1 Elementos Fundamentales del Ordenamiento Administrativo

e Formalizaciéon de las funciones administrativas

e Gestion de la calidad

e Gestion y reingenieria de procesos

Estos son los elementos basicos a tomar en cuenta a la hora de planificar un
ordenamiento, ya que de su interrelacion, especial manejo y adaptacion depende el

éxito o fracaso de los esfuerzos tendientes a mejorar el orden organizacional.

2.2.2 Origenes del Ordenamiento Administrativo

Hablar de ordenamiento administrativo como teoria es hablar de épocas
relativamente recientes, de hecho el orden administrativo ha sido en muchas
ocasiones, el motivador para el surgimiento de nuevas teorias administrativas. Sin
embargo descubriremos que los dos principales ejes del ordenamiento
administrativo son:

e La gestidn de la calidad

e Lareingenieria de procesos

Por lo tanto para que exista ecuanimidad con el planteamiento inicial y exactitud
en el rigor metodologico, se hablara de los origenes y evolucion de estas dos
corrientes del pensamiento empresarial que promulgan o constituyen el camino para

un verdadero orden administrativo.

18



2.2.2.1 Origenes y evolucién de la Calidad y la Reingenieria de Procesos.

Previo a la conformaciéon de los primeros nucleos humanos organizados de
importancia, las personas tenian pocas opciones para elegir lo que habrian de
comer, vestir, en donde vivir y como vivir, todo dependia de sus habilidades en la
caceria y en el manejo de herramientas, asi como de su fuerza y voluntad, el
usuario y el primitivo fabricante eran, regularmente, el mismo individuo. La calidad
era posible definirla como todo aquello que contribuyera a mejorar las precarias
condiciones de vida de la época prehistorica, es decir, las cosas eran valiosas por el

uso que se les daba, lo que era acentuado por la dificultad de poseerlas.

Conforme el ser humano evoluciona culturalmente y se dinamiza el crecimiento
de los asentamientos humanos, la técnica mejora y comienzan a darse los primeros
esbozos de manufactura; se da una separacion importante entre usuario o cliente y
el fabricante o proveedor. La calidad se determinaba a través del contacto entre los
compradores y lo vendedores, las buenas relaciones mejoraban la posibilidad de
hacerse de una mejor mercancia, sin embargo, no existian garantias ni

especificaciones, el cliente escogia dentro de las existencias disponibles.

Conforme la técnica se perfecciona y las poblaciones se transforman poco a

poco en pueblos y luego en ciudades de tamafio considerable, aparecen los talleres

de artesanos dedicados a la fabricacibn de gran variedad de utensilios y
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mercancias, cada taller se dedicaba a la elaboracion de un producto, eran
especialistas en ello y basaban su prestigio en la alta calidad de sus hechuras, las
gue correspondian a las necesidades particulares de sus clientes, estas
especificaciones eran transmitidas directamente por estos, es decir, se trabajaba a
la medida; en muchos sentidos se trataba de obras de arte. En esta etapa surge el

comerciante, sirviendo de intermediario entre el cliente y el fabricante.

Con el advenimiento de la era industrial, se llega a la especializacion y
produccion masiva de mercancias, los talleres ceden su lugar preponderante como
proveedores de mercancias a las grandes fabricas mecanizadas de la época.
Empero, dada la complejidad de estas nuevas industrias se requirieron
procedimientos especificos para controlar la calidad de los productos fabricados,
estos a su vez, han cambiado y mejorado para elevar el rendimiento de las

empresas.

Los japoneses fueron los pioneros en el estudio de la calidad. La Il Guerra
Mundial dej6 la economia nipona en una situacion catastrofica, con unos productos
poco competitivos que no tenian cabida en los mercados internacionales; los
japoneses no tardaron en reaccionar: se lanzaron al mercado gracias a la adopcién
de los sistemas de calidad. Los resultados fueron que Japon registr6 un

espectacular crecimiento.
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La iniciativa nipona pronto se transmitio a otras zonas del planeta. Europa tardo
algo mas, pero también fueron los afios 80 los del impulso definitivo. En 1988 nace
la European Foundation for Quality Managment (EFQM), organizacion que apuesta
por los modelos de gestion de calidad total (GTC o TQM), estrategias encaminadas
a optimizar los recursos, reducir costes y mejorar los resultados, con el objetivo de

perfeccionar constantemente el proceso productivo.

La implantacion de la calidad total es un proceso largo y complicado, supone
cambiar la filosofia de la empresa y los modos de gestion de sus responsables; se
debe elegir un problema concreto, y analizar el punto en donde esté fallando la

empresa.

2.3 Principales Técnicas Aplicadas para lograr el Ordenamiento

Administrativo.

2.3.1 La Gestion de La Calidad.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer

negocios y esta enfocado hacia el cliente. La calidad total no solo se refiere al

producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto

organizacional, gerencial; tomando una organizacibn como una maquina gigantesca,
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donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel

jerarquico esta comprometido con los objetivos organizacionales.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los
valores morales béasicos de la sociedad y es aqui, donde la direccién de la
organizacion juega un papel fundamental, empezando por la educacién previa de
sus trabajadores para conseguir una poblacion laboral méas predispuesta, con mejor
capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir
cambios en provecho de la calidad, con mejor capacidad de analisis y observacion

del proceso de manufactura en caso de productos y poder enmendar errores.

El uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como ejemplos las
siguientes:

- Potencialmente alcanzable si hay decision del mas alto nivel.

- Mejora la relacion del recurso humano con la direccién.

- Reduce los costos aumentando la productividad.

La reingenieria junto con la calidad total puede llevar a la organizacion a
vincularse electrénicamente con sus clientes y asi convertirse en una organizacion
ampliada. Una de las estructuras mas interesantes que se estan presentando hoy
en dia es la formacion de redes, que es una forma de expandir a una organizacion y

gue esta demostrando su potencial con creces.
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La calidad total es un sistema de gestion de calidad que abarca a todas las
actividades y a todas las realizaciones de la empresa, poniendo especial énfasis en

el cliente interno y en la mejora continua.

2.3.1.1 Partes integrantes de un Sistema de Gestién de Calidad.

La base de un Sistema de Calidad se compone de dos documentos,
denominados Manuales de Aseguramiento de la Calidad, que definen por un lado el
conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
geneéricos que una organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad
(Manual de Calidad), y por otro lado, la definicion especifica de todos los
procedimientos que aseguren la calidad del producto final (Manual de
Procedimientos). El Manual de Calidad nos dice ¢Qué? y ¢Quién?, y el Manual de
Procedimientos, ¢Como? y ¢Cuando? Dentro de la infraestructura del Sistema
existe un tercer pilar que es el de los Documentos Operativos, es decir, el conjunto

de documentos que reflejan la actuacion diaria de la empresa.

2.3.1.2 Manual de Calidad.

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacion necesaria para

conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda
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la empresa. En él se describen la politica de calidad de la empresa, la estructura

organizacional, la misioén de todo elemento involucrado en el logro de la Calidad, etc.

El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:

e Sirve como Unica referencia oficial.

e Unifica comportamientos decisionales y operativos.

e Clasifica la estructura de responsabilidades.

e Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

e Es un instrumento para la Formacion y la Planificacion de la Calidad.

e Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

2.3.1.3 Manual de Procedimientos.

El Manual de Procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin
ambigiedades los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo detallado
la forma de actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacion
dentro del marco del Sistema de Calidad de la organizacion y dependiendo del

grado de involucracion en la consecucion de la Calidad del producto final.
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2.3.1.4 Planificacion Estratégica y Despliegue de la Calidad.

La Planificacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa
define su razén de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla
los objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se
refiere, en esencia, al proceso de preparacién necesario para alcanzar los objetivos
de la calidad. Los objetivos perseguidos con la Planificacion Estratégica de la
Calidad son:

e Proporcionar un enfoque sistematico.
e Fijar objetivos de calidad.

e Conseguir los objetivos de calidad.

e Orientar a toda la organizacion.

e Lograr validez para cualquier periodo de tiempo.

La Planificacién Estratégica requiere una participacion considerable del Equipo
Directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organizacion para, en
primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en
tercer lugar, asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones. Los

beneficios derivados del proceso de planificacién son éstos:
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e Fortalece &reas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de
los clientes, el valor del accionista y la calidad lo que a su vez genera una
disminucion de los costos.

e Fomenta la cooperacion entre departamentos.

e Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados.

e Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

Los principales elementos dentro de la Planificacién Estratégica de la Calidad

son:

e La Mision, cuya declaracion clarifica el fin, proposito o razon de ser de
una organizacion y explica claramente en qué negocio se encuentra.

e La Vision, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y
sirve de linea de referencia para todas las actividades de la organizacion.

e Las Estrategias Clave, principales opciones o lineas de actuacion para el

futuro que la organizacion define para el logro de la vision.

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso de mejora
de calidad. En el equipo, cada uno de los componentes aporta distintas
experiencias, habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los temas que

abordan diariamente.
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Una anica persona intentando eliminar un problema o un defecto raras veces
conseguird dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios mas
significativos en calidad, normalmente, los logran los equipos: grupos de individuos
gue unen su talento y la experiencia que han desarrollado trabajando en distintas

etapas del proceso que comparten.

Los equipos de mejora consiguen resultados duraderos porque pueden abordar
aspectos mayores que una persona sola, pueden comprender completamente el
proceso, tienen acceso inmediato a los conocimientos y habilidades técnicas de
todos los miembros del equipo, y finalmente pueden confiar en el apoyo mutuo y en

la cooperacion que surge entre los componentes del grupo.

Un equipo es un conjunto de personas comprometidas con un proposito comun
y del que todos se sienten responsables. Dado que los componentes del equipo
representan a varias funciones y departamentos, se obtiene una profunda
comprension del problema, permitiendo a la organizacién resolver los problemas
gue afectan a varios departamentos y funciones. Para mejorar la eficacia del trabajo

en equipo, es necesario dominar una serie de habilidades:

e Toma de decisiones, mediante tres pasos: Inputs (recogida vy

presentacion de informacion relevante), Proceso del equipo (lograr una

comprensién comuan de los hechos y un acuerdo sobre las opiniones e
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ideas de los componentes del equipo mediante técnicas de comunicacion
eficaces) y Resultados (donde se decide sobre las acciones apropiadas).

e Recoleccion y transmision de informacion. La comunicaciéon efectiva
en cuanto a como se recoge la informacién es esencial en el proceso,
desarrollando técnicas como la capacidad de escucha o la capacidad de
preguntar.

e Celebracion de reuniones, las cuales proporcionan la base comunicativa
del equipo y que hay que establecer, planificar, dirigir, evaluar y preparar.

e Relaciones interpersonales. Las distintas personalidades, actitudes y
necesidades de cada uno de los componentes pueden crear barreras que
interfieran en las interacciones del equipo. La plena participacion de todos
los miembros implica el conocimiento de estas posibles barreras y la

forma de superarlas y solucionarlas.

2.3.1.5 Trabajo en Equipo.

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que

se han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el

desemperiio arménico de su labor.

Los componentes del equipo deben ser capaces de: gestionar su tiempo para

llevar a cabo su trabajo diario ademas de participar en las actividades del equipo;
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alternar facilmente entre varios procesos de pensamiento para tomar decisiones y
resolver problemas, y comprender el proceso de toma de decisiones

comunicandose eficazmente para negociar las diferencias individuales.

2.3.1.6 El Proceso de Mejora Continua.

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en
productos, servicios o0 procesos, utilizandose también para mejorar los resultados
gue no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad

de mejora.

Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de
mejora) que se define y para cuya resolucién se establece un programa. Como todo
programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y
unos plazos de trabajo. La Mejora de la Calidad se logra proyecto a proyecto, paso
a paso, siguiendo un proceso estructurado como el que se cita a continuacion:

e Verificar la mision.
e Diagnosticar la causa raiz.
e Solucionar la causa raiz.

e Mantener los resultados.
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En un primer momento, se desarrolla una definicién del problema exacto que hay
gue abordar, es decir, se proporciona una misién clara: el equipo necesita verificar

gue comprende la mision y que tiene una medida de la mejora que hay que realizar.

Las misiones procederan de la identificacion de oportunidades de mejora en
cualquier ambito de la organizacion, desde el Plan estratégico de la empresa hasta
las opiniones de los clientes o de los empleados. Eso si, la mision debe ser

especifica, medible y observable.

Los principios de gestion de la calidad total son sencillos de entender, pero
complicados de asimilar:
e El sistema parte de la busqueda de la satisfaccion del cliente, en todos
sus aspectos.
e Un primer paso es la busqueda de la calidad de los productos/servicios.
e Pero habra que tener en claro que el producto/servicio ya no sera el

punto principal de calidad.

2.3.1.7 Los Principios Elementales de la Gestion de Calidad.

1. De poco sirve imponer de forma autoritaria la mejora en cada puesto de

trabajo.
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2. La calidad la produce el ultimo eslabén que termina el producto 6 que
esta en contacto con el cliente pero nunca el director general.

3. Eldirectivo tiene que estar convencido de la necesidad de la calidad.

2.3.1.8 Progreso del Significado de la Gestion de Calidad Total

La transformacion de las organizaciones y la globalizacion de las economias,
han ocasionado un sinnUmero de problemas y dificultades en los gobiernos de
América Latina. Explicar como analizar el hecho, de que la clave del éxito de la
fuerza del afio 2000, dentro de la organizacion es la Calidad Total en las
organizaciones, para dar a conocer a la comunidad el porqué sé realiza esta

transformacion, es una accion complicada.

Se ha definido al Mejoramiento del personal como una forma de lograr la calidad
total, y como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las
organizaciones de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto al mundo competitivo y desarrollado.

Para mejorar un proceso Y llegar a la calidad total, y ser en consecuencia mas

competitivos, es necesario cambiar dicho proceso, para hacerlo mas efectivo,

eficiente y adaptable. Qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico
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del empresario y del proceso. La clave del éxito es la Calidad Total de mantener
sistematicamente ventajas que le permitan alcanzar determinada posicion en el

entorno socioecondmico.

La ventaja comparativa de una empresa estaria en su habilidad, recursos,
conocimientos y atributos, que dispone, los mismos de los que carecen sus
competidores 0 que estos tienen en menor medida, que hace posible la obtencion

de unos rendimientos superiores a los de aquellos.

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno y
una actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las pequefias,
en las de reciente creacion o en las maduras y en general en cualquier clase de

organizacion.

Por otra parte, el concepto de éxito nos hace pensar en la idea "excelencia”, o

sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

2.3.1.9 Como Realizar la Gestion de Calidad.

El primer paso es tomar una capacitacion para entender un amplio espectro de

ideas y de lenguaje que debe aprender la organizacion desde la direccion hasta el

ultimo empleado. Hay que entender y manejar el significado de términos tales como
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calidad, mejora continua, medicién, control de procesos, retroalimentacion del
cliente, mejora del sistema, auditoria de calidad, producto no conforme, falla, plan de
accion, procedimiento, verificacion, validacion, revision, en fin una variedad de ideas
gue trabajando en conjunto permiten a la organizacién ir modelando la nueva cultura

organizacional.

La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los
cambios que se generan al adherirse a la norma, a realizar los procesos de manera
mas eficiente, permite sensibilizar a la organizacion para crear un sistema gerencial
moderno, que sea capaz de adaptase rapidamente al requerimiento de cliente;
luego se desarrolla un proceso de documentacion del sistema de gestion, el cual se
lleva a la practica de modo de que el trabajo se organiza apropiadamente para

lograr el estandar definido en cada proceso.

La Gerencia, entre tanto, trabaja con elementos de la planificacion estratégica, y
debera estar permanentemente monitoreando el proceso de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Los documentos y registros se organizan, las
actividades se planifican, los compromisos asumidos se cumplen. La organizacion

progresa estructu radamente.
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2.3.2 La Reingenieria de Procesos.

2.3.2.1 Que es la Reingenieria de Procesos.

La reingenieria de procesos es una técnica en virtud de la cual se analiza en
profundidad el funcionamiento de uno o varios procesos dentro de una empresa u

organizacion, con el fin de redisefiarlos por completo y mejorar radicalmente.

La reingenieria de procesos surge como respuesta a las ineficiencias propias de
la organizacién funcional en las organizaciones y sigue un método estructurado

consistente en:

Identificar los procesos clave de la organizacion.

e Asignar responsabilidad sobre dichos procesos a un "propietario”.

e Definir los limites del proceso.

e Medir el funcionamiento del proceso.

e Redisefar el proceso para mejorar su funcionamiento.

Un proceso es un conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin,
desde la produccién de un objeto o prestacién de un servicio hasta la realizacién de

cualquier actividad interna. Los objetivos clave del negocio dependen de procesos
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de negocio interfuncionales eficaces, y, sin embargo, estos procesos no se

gestionan.

El resultado es que los procesos de negocio se convierten en ineficaces e
ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de gestiobn por procesos.
Durante muchos afos, casi todas las organizaciones empresariales se han

organizado verticalmente, por funciones.

Actualmente, la organizacion por procesos permite prestar mas atencion a la
satisfaccion del cliente, mediante una gestion integral eficaz y eficiente: se produce
la transicion del sistema de gestion funcional al sistema de gestion por procesos. La
gestion por procesos se desarrolla en tres fases, después de identificar los procesos

clave y asignar las responsabilidades (propietarios y equipos).

La Reingenieria de Procesos no consiste en una simple reestructuracion, sino en
un cambio radical en la estructura de los procesos, entendidos éstos como una
secuencia de actividades que crean valor para los usuarios. Esto es posible de 3
formas distintas: redisefio de las etapas del proceso, cambio de la secuencia
l6gica y temporal, o cambio de otras caracteristicas del proceso, siendo para
ello basico el respaldo de las Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones;

es necesario un profundo estudio de los usuarios y sus necesidades.
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Caracteristicas comunes:

Orientacion al proceso

- Orientacién al cliente o usuario.

- Definicibn de procesos de negocio o servicios (ordenacion especifica de

actividades, con entradas y salidas)

- Asuncién de responsabilidad de los procesos por parte de la alta direccion

- Vision global de los procesos.

2.3.2.5 Instrumentos y Técnicas de la Reingenieria de Procesos.

El objetivo fundamental de todo programa de Reingenieria es la mejora radical

de procesos. Sus técnicas incluyen:

Visualizacion de procesos.

e Investigacion operativa.

e Tecnologia de la Informacion.
e Gestion del cambio.

e Benchmarking.

e Enfoque al cliente o usuario.
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2.3.2.6 Principios de la Reingenieria de Procesos.

Los principios clave en los que se basa la reingenieria son 12:

1. Apoyo de la gerencia de primer nivel.

2. La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de

reingenieria.

3. El objetivo ultimo es crear valor para el cliente o usuario.

4. Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones.

5. Son necesarios equipos de trabajo responsables.

6. Retroalimentacion.

7. Flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan = planes de actuacion

modificables.

8. No se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.

9. Correctos sistemas (con el tiempo) de medicion del grado de

cumplimiento de los objetivos.

10.Preocupacion por la dimensién humana del cambio.

11.Proceso continuo.
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12.La comunicacién es esencial.

2.3.2.4 Caracteristicas de la Reingenieria de Procesos.

Caracteristicas comunes en todo proceso de Reingenieria de Procesos:

Unificacion de tareas.

- Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones.

- Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos.

- Realizacion de diferentes versiones de un mismo producto (clientizacién).

- Reduccion de las comprobaciones y controles (se flexibiliza la estructura

organizativa).

- El responsable de proceso es el Unico punto de contacto.

- Operaciones hibridas centralizadas/descentralizadas.

2.3.2.5 Metodologia de la Reingenieria de Procesos.

Un programa de reingenieria normalmente consta de 10 pasos, agrupados en 2

etapas:
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Etapa 1: Descubrimiento.

1. Identificacién de objetivos y resultados (no tareas) esperados

2. Anadlisis del proceso tal y como se desarrolla en la actualidad

3. Redescubrimiento y redefinicién de reglas

4. Consideracion de posibles alternativas en la realizacion del trabajo

5. Observacion del proceso a través de los ojos del cliente

6. Discusion de ideas y sugerencias recibidas

Etapa 2: Alternativas.

7. Integracion de las mismas y objetivos de la unidad en un marco mas amplio

8. Redisefnio del proceso dentro del contexto de una nueva mision y de las

Tecnologias de la Informacion con que cuenta la organizacion.

9. Busqueda de posibles defectos mediante la ejecucion de diferentes pruebas

10.Revision del nuevo proceso resultante de la reingenieria por parte del

responsable de la unidad.
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Los factores claves del éxito son: visibn, compromiso, dedicacion, liderazgo,

comunicacion y la aportacion de las tecnologias de la informacion.

2.3.2.6 La Tecnologia de la Informacion en la Reingenieria de

Procesos.

Las tecnologias de la informacion ayudan a la empresa a alcanzar su principal

objetivo: crear valor para los clientes o usuarios.

- Haciendo las mismas cosas mas rapidamente (con menos costo)

- Haciendo cosas que la competencia no puede o no sabe hacer

El paso de un pensamiento deductivo a uno inductivo es fundamental (reconocer
una solucién y después buscar los problemas que puede resolver, problemas que a

lo mejor la organizacion no sabe que tiene).

2.3.2.7 Errores Comunes en la Reingenieria de Procesos.

Tratar de mejorar un proceso en vez de cambiarlo, no concentrarse en los
procesos de la empresa, ignorar todo excepto el redisefio del proceso, no considerar

los valores y creencias de la gente.
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La reingenieria Unicamente debe ocuparse de como hacer las cosas, no de qué
cosas hacer, que es un tema propio de la estrategia: reingenieria y estrategia son

dos instrumentos complementarios y perfectamente compatibles.

2.3.2.8 Reingenieria de Procesos y Gestion de Calidad.

Ambas estrategias se centran en los procesos de negocio y ademas:

- Confian en la responsabilidad de los empleados.

- Miden el resultado desde el punto de vista del cliente o usuario.

- Requieren la participacion de la Gerencia de alto nivel, pero la diferencia
basica es que, mientras la Reingenieria persigue la realizacion de cambios
drasticos y radicales en los procesos, con elevados riesgos y resultados a
medio y largo plazo (12 -18 meses), la Gestion de Calidad Total se centra en
la obtencion de mejoras incrementales, graduales y continuas, obteniendo

resultados a mas corto plazo y con menores riesgos.

2.3.2.9 El Papel de la Gerencia.

En primer lugar, se debe elegir a un responsable adecuado, que reluna

condiciones de dinamismo e innovacion. Se trata de un reto a causa de:

- Lafalta de experiencia en la reingenieria.
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- Larotura de las reglas tradicionales.
- Se deben gestionar simultaneamente cambios a distintos niveles.

El gerente debe emplear entre el 10% y el 30% de su tiempo en tareas
relacionadas con la reingenieria y, ademas de sus roles tradicionales, asumir

algunos nuevos asi como mantener elevada la moral.

2.4 La Gestiéon de la Calidad aplicada al mejoramiento de la Universidad

de El Salvador, Facultad Multidisciplinaria Oriental.

La gestion de la calidad puede ser definida como una accion determinada para el
propdsito de mejoramiento (en este caso) de los servicios que se prestan en la casa
de la educacion superior. Por supuesto que las acciones se dirigiran hacia algunos
componentes del sistema, los cuales interactian con otros de manera de buscar

mejores resultados en los ambitos académicos y administrativos.

2.4.1 El concepto de Calidad y la Universidad.

Tradicionalmente hemos dicho que la "calidad es lo que nadie puede definir, pero

en lo que todos estamos de acuerdo”.

Efectivamente el concepto no es facil de definir y los intentos de hacerlo resultan
muy abstractos, por ejemplo si decimos: “Calidad es la suma de las caracteristicas y

cualidades de un producto de acuerdo con el estado de la técnica y de las
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expectativas de los clientes...”, vemos que en este caso la referencia es a la calidad
de un bien; sin embargo, en el caso de las funciones y rendimientos universitarios la
definicibn es mucho mas complicada pues necesariamente deben establecerse
parametros e indicadores que permitan comparar con lo deseado o lo mejor. Esto

por supuesto que es un gran desafio.

Todos estdn de acuerdo que la calidad de una universidad se basa
fundamentalmente en que la institucion tenga una capacidad de rendimiento, como
si fuera una empresa. La calidad institucional se refiere al perfil, la estrategia, la
organizacion, las estructuras de gestion y de decision, la administracion, los

recursos y la infraestructura que posibilitan un buen rendimiento.

Dentro de las instituciones publicas, especificamente la Universidad, la calidad
no se puede definir de forma absoluta, sino de manera relativa, a saber:
e En relacion con las expectativas e intereses de "los clientes".
e En relacion con el precio y los costos (beneficio-costo para los clientes o
usuarios).
e En relacién con los competidores, que ofrecen las mismas o parecidas

prestaciones con sus precios y costos.

La calidad también depende del contexto en que se ubica la institucion

universitaria, de su misién y vision. Por ejemplo para una universidad en un pais (en

43



vias de desarrollo como el nuestro) puede ser mas importante tener una formacion
amplia con poca investigacion, que una formacion elitista con mucha investigacion.
Por esto siempre debemos ubicar la calidad de acuerdo a las condiciones de
rendimiento relativo y del entorno en la cual se inserta la universidad. La

Universidad de El Salvador tiene un fin muy distinto al de otras instituciones.

Por otra parte la calidad de los rendimientos académicos no se puede evaluar
solamente por el criterio de la orientacion hacia los clientes y el mercado, maxime si
se trata de una universidad donde la formacion de la persona y su incidencia en la

sociedad es parte intrinseca de su mision.

2.4.2 La Gestion de Calidad y la Universidad.

Ahora bien, cuando hablamos de gestidn de la calidad estamos incluyendo todos
los posibles instrumentos para el aseguramiento 0 mejoramiento de la calidad y ello
implica necesariamente cambios para lograrlo. Calidad y cambio van juntos en dos
sentidos: La calidad exige nuevas decisiones y cambios, mientras que los
cambios exigen nuevas decisiones para garantizar la calidad y su

mejoramiento continuo.

Gestidbn es mas que administracion y también se entiende como liderazgo, a

pesar de que se puede establecer una diferencia entre los dos conceptos.
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La gestion de la calidad como sistema implica un continuo cuestionamiento y
revision de todo para comprobar si es posible, donde y como, obtener el resultado
maximo con menos gastos y mejor rendimiento. No solo hay que comprobar si se

hace "todo acertadamente" sino también si "lo acertado" se hace.

La gestion de calidad exige a los involucrados en todos los procesos (docentes,
administrativos, estudiantes) hacer bien lo que les toca hacer. Sin embargo hacer
bien lo que les toca hacer es un concepto que a veces resulta discutible, pues lo que
es bueno para uno puede parecer malo para otro, de alli que convenga recurrir a

varios principios de la calidad:

1. Calidad implica buscar y mantener la completa satisfaccion del cliente o
usuario de los servicios que se brindan. Ello significa conocer a fondo las
expectativas de las personas que tratan con la institucion, en este caso de la

sociedad.

El "cliente" es cualquier persona que tiene trato con la institucion y por lo tanto
espera algo de ella; es el que paga por los servicios, el compafiero de trabajo, el
colega profesor, el alumno que recibe las ensefianzas, el administrativo que le

atiende.

2. La gestion de la calidad implica mejoramiento continuo y esto significa

desarrollar una mentalidad preventiva y dispuesta al cambio.
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3. La prevencion es el proceso de asegurar de antemano que lo que se hara,
va a dar los resultados esperados y comprende los pasos de planeacion,
organizacion y asignacion de responsabilidades. Este tercer principio expresa
la gran recomendacion de "tomar providencias para evitar la repeticién de

los errores”.

Mantener una actualizada y adecuada base de informacion y conocimiento
sistematizado de todo lo que se hace. Al trabajar en una Universidad debe
conocérsele a fondo y mantener una buena fuente de informacion, actualizada y de
acceso rapido. Esto sugiere la necesidad de realizar multiples investigaciones sobre
el quehacer en educacion superior. Mucho se ha criticado que la Universidad ha
tardado demasiado tiempo en darse cuenta que no se ha auto estudiado lo

suficiente.

La gestion de la calidad empieza por gestionar la calidad como personas, con el

proyecto de vida, con la familia, con la institucidén y con la sociedad que nos rodea.

La gestién de calidad es participativa. Cada una de las personas involucradas

debe estar abierta y dispuesta a involucrarse y participar de los proyectos de

mejoramiento que se emprendan.
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Por supuesto que la gestion de calidad en una universidad necesita que se tenga
en mente los recursos fundamentales e ideas claras sobre como gestionarlos. Los
recursos mas importantes de una institucion moderna son sus miembros 0 sSus
colaboradores, que al mismo tiempo pueden ser llamados "clientes internos". Los
recursos no personales y mas visibles son los bienes financieros y los bienes
materiales. Sin embargo hoy dia, en las modernas sociedades pareciera que estos
recursos pierden valor en relacién con la informacién y el conocimiento sobre la

propia institucion y su entorno competitivo.

En este sentido el modelo simple de procesos no es suficiente para gestionar
una organizacion tan compleja, dada la gran interdependencia de los elementos y

subsistemas en una universidad.

Uno de los modelos comprensibles y que al mismo tiempo se acerca a la
realidad de una gestion compleja como lo es el de la Universidad, es el modelo
EFQM (European Foundation for Quality Model). Este modelo consta de nueve
criterios distribuidos en "agentes facilitadores" y "criterios de resultados” y contiene
la idea principal de gestion de cambio con su circulo de "innovacion y aprendizaje”.
Esto significa el monitoreo o la evaluacion continua de cada criterio para detectar

fortalezas o deficiencias y mejorar permanentemente.
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Se trata de un modelo no normativo cuyo concepto fundamental es la auto-
evaluacién basada en un andlisis detallado del funcionamiento del sistema de
gestion de la organizacion. Este modelo no supone una contraposicion a otros
enfoques, como por ejemplo las normativas 1SO, ciertas técnicas de gestion o
normas industriales, sino que mas bien las integra en un esquema mas amplio y

completo de gestion.

En el modelo hay dos grupos de criterios: Los agentes que son aspectos
(causas) del sistema de gestion de la organizacion y los resultados que
representan lo que la organizacion consigue para cada uno de sus actores (Clientes,

personas de la organizacion, sociedad y el rendimiento final de la organizacion).

2.4.3 Ventajas de la Gestion de Calidad para la Universidad.

La introduccion de la gestion de la calidad de una manera adaptada a la cultura

propia de la institucion universitaria produce las siguientes ventajas:

» Mejoramiento de la calidad de los servicios

Calidad comprobable y medible
» Base para comparar el rendimiento con otras instituciones y empresas
* Clara orientacion de los servicios hacia los clientes (Estudiantes,

Académicos y Administrativos)
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+ Transparencia de los servicios

Instrumento para el mejoramiento continuo

Generacion de informacion sistemética

Aumento de la investigacion.

2.4.4 Principales Obstaculos Para la Implementacion de la Gestion

de Calidad en los Procesos Administrativos de la Universidad.

Pero la introduccion de la gestion de la calidad y del cambio demuestra también
gue siempre hay una resistencia grande al cambio. Los argumentos son muy
similares ya sea en empresas o0 en una Universidad:

» No se puede comparar la Universidad con industrias.

+ jLa Universidad no es una fabrica de papel!

* No se puede medir los servicios de la Universidad como se mide la calidad de

un automovil.

* Por la naturaleza de la Universidad no existen "clientes”.

» En la Universidad todos son expertos; los clientes no valoran bien los servicios.

» Un sistema de gestién de calidad aumenta la burocracia.

» Todo va a quedar en papel. Solo sera un lindo ejercicio.

 El sistema propio funciona bien.

» Siempre se ha hecho asi. Para que cambiar.

* Lo unico que buscan con es privatizar la Universidad.
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En una organizacion universitaria se encuentran muchos parecidos a estos
ultimos argumentos, que simplemente apuntan hacia el estatus quo, muchas veces

por temor y otras por conveniencia en el actuar.

Aparte de las muchas maneras de iniciar un proceso de gestion de la calidad en
una universidad un buen inicio es partir de un proceso de evaluacion, sea de la
universidad, de una facultad o de un programa. La experiencia ha demostrado que
lo mas acertado es iniciar con la evaluacion de programas. En este sentido La
Universidad, la Facultad o la Escuela (dependiendo de a qué nivel se realice la
evaluacion) tienen que tomar decisiones directamente después de haber recibido el

informe de evaluacion y realizar un analisis objetivo a manera de identificar:

* Que se considera un malentendido o una opinion falsa que se va a
descartar.

* Qué critica es cierta, pero no se esta en condiciones de cambiar.

» Cual es un buen diagnéstico sin recomendaciones o con recomendaciones
engafosas.

» Donde se debe considerar los proximos pasos para el mejoramiento.

» Cuales son las buenas propuestas de cambio.
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2.4.5 Pasos Previos ala aplicacion de la Gestion de Calidad.

1 Planear: esto significa planificar las actividades individuales o colectivas
considerando el rumbo, los pasos individuales, la extension, y los

requerimientos de recursos humanos y materiales.

2 Realizar/analizar: significa ejecutar la actividad, detectar lo que ha ocurrido
y como se ha desarrollado y comprobar como éste resultado se correlaciona

con la idea original de lo que fue deseado.

3 Documentar: registrar todos los aspectos que aportan al conocimiento y los
resultados requeridos para el trabajo futuro. Aunque los resultados no los

consideremos buenos.

4 Sacar consecuencias: comprobar y decidir si cada actividad, proceso o
estructura puede mantenerse asi porque el resultado es aceptado o si

tienen que cambiar para producir mejores resultados.

En este pequefio modelo la revision y el trabajo sobre las consecuencias son

permanentes, pues Unicamente de esta forma es posible reaccionar a los nuevos

desafios y adaptarlos activamente. Esto lleva implicito un proceso de recolectar
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datos continuamente para comparar los resultados de actividades, o procesos

concretos con lo deseado.

Esta demas decir que el desarrollo y el manejo de la gestion de la calidad en
sentido amplio, significa ademas aplicar la gestion de calidad a todas las actividades

gue se ejecuta dentro de la institucion.

2.4.6 Necesidad de Mejorar la Calidad dentro de las Universidades

Publicas.

La humanidad ha entrado en un proceso acelerado de cambios que se
manifiesta profundamente en la educacion superior. La sociedad que esta
emergiendo suele ser llamada "sociedad del conocimiento” y que otros prefieren
llamarla "sociedad de la informacion”. Hay quienes afirman que es mejor llamarla
"sociedad del aprendizaje" por el papel clave que el aprendizaje permanente esta

llamado a desempefar en la sociedad del proximo siglo.

Este fenobmeno va acompafiado dentro de un gran proceso mundial conocido
como globalizacién, en donde hay globalizadores y globalizados, puesto que este
proceso no esta generando un incremento uniforme de progreso ni desarrollo.
Algunas cifras dadas por Naciones Unidas indican que del producto interno bruto

mundial el 80% corresponde a los llamados paises industrializados y solo el 20% a
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los paises en desarrollo, a pesar de que en estos ultimos vive el 80% de la
poblacion mundial. Frente a este proceso de globalizacion, se hace necesario elevar
la calidad de los sistemas educativos pues hay que ser "mas competitivo" y ello
implica conocimiento, manejo de la tecnologia y de competencias para trabajar en

un mercado laboral mas especializado y sin fronteras.

A partir de los afios sesenta se han producido importantes modificaciones a los
procesos politicos, econdmicos, sociales y tecnologicos de los diferentes paises que
ha incidido profundamente en los sistemas educativos y particularmente en la
educacion superior. Ya habiamos mencionado la crisis de legitimacion, y los efectos

de la autonomia. Las tendencias han sido las siguientes:

2.4.6.1 Incremento en la matricula.

En primer lugar aparece el incremento en la matricula estudiantil. Segun datos

del Programa de las Naciones Unidas para la Educacion, entre 1970 y el 2000 el

namero de estudiantes inscritos en las instituciones de educacion superior de

América Latina se multiplico por 12.

En nuestro pais los datos muestran un incremento en mas de 145% entre 1990 y

2003 segun cifras de la Direccion de Estadistica y Censo, registrdandose mayores
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incrementos de la matricula de instituciones particulares en el mismo periodo

(320.8%, frente a 183.1% de las oficiales).

La participacion de la matricula oficial pasé de 88.9% en el 90 a 80.9 % en el
2003. Por otra parte la cobertura del sistema terciario de educacion estd por el
orden del 32%, una de las mayores de Centro América después Costa Rica
(34.5%). Otra caracteristica de la matricula es que mayoritariamente es femenina.

En el 2003 la matricula femenina represent6 el 60.6% de la matricula total.

2.4.6.2 Incremento en el NUmero de Universidades.

Se calcula que el numero de instituciones de ensefianza superior en Ameérica
Latina pas6 de 100 (la mayoria universidades) en 1950 a 6,000 en 1994, lo cual es
un aumento exorbitante con predominio absoluto de instituciones privadas con
caracter lucrativo. Este aumento no ha sido acompafiado de un incremento

concordante en el numero total de docentes que solo se multiplicé por 28.

Sin embargo, se sefiala que este incremento se produjo sin un aumento
simultaneo de la capacidad de formacion de los profesores y como consecuencia un
porcentaje de menos del 20% tienen formacion de postgrado. Otro elemento a
considerar es que la mayoria de los docentes son de tiempo parcial, reduciendo de

esta manera a niveles minimos la posibilidad de efectuar investigacion.
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2.4.6.3 Desconocimiento de la Calidad y Pertinencia Institucional en la

Universidad.

La multiplicacién de las Instituciones de Educacion Superior (IES) se bas6 en un
desarrollo sin precedentes de instituciones privadas. Durante la década de los
noventa se crearon muchas de estas instituciones y ademas comenzaron a
instalarse cursos, programas o filiales de IES de fuera de la region. Sin embargo
esta proliferaciéon de instituciones no fue acompafada por la instrumentacion de
mecanismos de evaluacion, acreditacion ni regulacion, razon por la cual se
desconoce la capacidad académica y la pertinencia social de gran parte de tales

instituciones.

2.4.6.4 Disminucion Real de la Inversion Publica en Educacion

Superior.

El explosivo aumento del nimero de estudiantes, docentes e instituciones de
educacion superior estatal no fue acompafnado de un incremento equivalente de los
fondos publicos destinados a la educacion, salvo notables excepciones como los

casos de Costa Rica y Cuba.

En el caso de nuestro pais, aparentemente ha habido un incremento en el

presupuesto para educacion, lo cierto es que las medidas econdomicas siguen
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limitando el desarrollo de la universidad, ya que solo se esta invirtiendo muy poco de
lo que realmente se necesita para fortalecer la educacién superior en la UES y

transformarla en un eje de desarrollo social y econdmico para El Salvador.

2.4.6.5 Globalizacién de la Educacion superior.

Se ha dejado esta tendencia para el final de este apartado, porque en la
actualidad es el factor de mayor impacto en la educacion superior. En el informe de
la (UNESCO,2003) sobre tendencias de cambio en la educacion superior este
describe la mundializacion como "la corriente de tecnologia, economia,
conocimiento, personas, valores e ideas que se incorporan a un pais a traves de las

fronteras".

La globalizacion plantea nuevas dificultades en que el estado -nacién ya no son
los Unicos proveedores de la educacion superior y la comunidad académica ya no
conserva el monopolio de la adopcion de decisiones en materia educativa. Estas
dificultades estan relacionadas no solo con cuestiones relativas al acceso, la
equidad, la financiacion y la calidad, sino que también abarcan la soberania

nacional, la diversidad cultural, la pobreza y el desarrollo sostenible.

También se sefiala que la aparicion de la educacién superior transfronteriza y del

comercio de servicios educativos que incorporan la educacion superior a la esfera
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del mercado, influye considerablemente en la capacidad del estado para regular la

educacion como politica publica.

Por otra parte se habla de internacionalizacién que se interpreta como una de
las formas en que la educacién superior reacciona a las posibilidades y desafios de
la mundializacion. Esta incluye un amplio conjunto de elementos como los
programas de estudio, la ensefianza y el aprendizaje, la investigacion, los acuerdos
institucionales, la movilidad de estudiantes y profesores y la promocion de la
cooperacion. Se ha sefialado que los cuatro elementos fundamentales de la

mundializacion y que hoy se debaten son:

» La importancia creciente de la sociedad del conocimiento y la economia del
saber.

» El establecimiento de nuevos acuerdos comerciales que incluyen el comercio
de los servicios educativos en los cuales la educacion se ha incluido como uno
de los servicios principales contemplados.

 Las innovaciones relacionadas con las técnicas de informacién vy
comunicacion.

» La importancia atribuida a la funcion del mercado y a la economia de mercado.

Los elementos sefialados han impulsado nuevos cambios en la educacion superior

gue incluyen:
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1) La apariciébn de nuevos proveedores de educacion como las empresas
multinacionales, las universidades corporativas y empresas de medios de
comunicacion

2) Nuevas formas de proporcionar educacién, entre ellas la educacién a
distancia y la educacion virtual.

3) Una mayor diversificacion de los diplomas y los titulos universitarios.

4) Un incremento en la movilidad de estudiantes, los programas conjuntos,
los proveedores de educacion y los proyectos a través de fronteras
nacionales.

5) Un mayor hincapié en la ensefianza permanente (educacion continuada) y
6) El incremento de la inversion privada en el suministro de educacion

superior, la gran mayoria con fines de lucro.

Esta demas sefialar que estos cambios tienen importantes repercusiones en lo
gue respecta a calidad, acceso, diversidad y financiamiento de la educacion
superior. Una de la preocupacion mas discutida es que nuestro pais esta expuesto a
transformarse en mercado no regulado con respecto a los exportadores de la
educacion superior debido a la insuficiente capacidad de reglamentacion y de leyes

de educacion superior.

También se vislumbra la posibilidad de que la reduccién de la financiacion estatal
a la educacién superior se intensificara aiun mas provocando una mayor inequidad

en el acceso a la poblacién mas pobre.
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A esto se agrega el debate sobre la calidad de ciertas instituciones para proteger
al consumidor frente a las llamadas "fabricas de diplomas" numerosas y poco

confiables.

Por supuesto que frente a la mundializacién hay posiciones a favor y en contra,
particularmente los que cuestionan severamente que la educacion superior no
puede considerase como un servicio objeto de comercio y aquellos que piensan que
el aumento de la competencia es un estimulo a la innovacion y al cambio.

En este sentido la mundializacion aporta las siguientes oportunidades:

1) Aumento de la oferta y el mayor acceso a los estudiantes.
2) Apoyo a la economia del saber.

3) Establecimiento de titulos conjuntos.

4) Aumento de la comparabilidad de titulos.

5) Beneficios econdmicos a proveedores.

6) Diversificacion y generacion de nuevos entornos académicos.

Los desafios potenciales de la mundializacion se refieren a:
1) Preocupacion por la calidad y la prestacion del servicio.
2) Desigualdad del acceso.
3) Fuga de cerebros fisica y virtual a lo largo del eje pais desarrollado-pais en

desarrollo.
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4) Pérdida de la cultura.

5) Debilitamiento del Estado como regulador de la educacion.

Bajo esta perspectiva lo que para un pais puede ser una oportunidad, para otro
puede ser un desafio o un riesgo. Y como podemos observar las amenazas reales
superan por mucho las supuestas ventajas, razon de mas par mejorar la calidad de

la Universidad y hacerle frente a este fenébmeno.

En la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacién (diciembre de 2002) se

destacaron tres desafios principales que plantea a la sociedad del conocimiento:

1) Reducir la brecha digital que acentuara las disparidades en el desarrollo.

2) Garantizar el libre intercambio de datos, informacidén, practicas vy
conocimientos y su acceso equitativo.

3) establecer un consenso internacional sobre las normas y los principios que se

requieran para reducir la brecha digital.

En esta nueva era cientifica calificada como "era de las posibilidades o
probabilidades" se debe reconocer los riesgos que conlleva la globalizacién para los
paises y de lo incierto de los desafios para la educacion superior. "La globalizacion
del conocimiento, proceso que involucra a las universidades, estd generando un

nuevo "ethos académico” por el mayor control de los resultados de la investigacion
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por parte de las empresas. En este sentido los objetivos primarios de los cientificos
se transforma en otro distinto a la busqueda desinteresada de la verdad,

erosionandose asi la naturaleza de la investigacion desinteresada".

La tendencia a acentuar los fines practicos en la generacion de nuevos

conocimientos genera cuatro consecuencias para el futuro:

1) Muchos de los avances de la tecnologia estan ligados al auge de las
investigaciones patrocinadas por quienes pueden obtener lucro, por lo tanto el
interés econdmico pasé a ser factor predominante en el ejercicio cientifico y

educativo.

2) La sociedad del conocimiento esta produciendo cambios radicales de

paradigmas que antes se consideraron validos.

3) La revolucibn gque actualmente se da en la forma de comunicar el
conocimiento a la sociedad y que circula en una cantidad y una velocidad nunca

antes imaginada.

4) La super especializacion del saber ya que el conocimiento crece
aceleradamente pero de manera fragmentada. Esta fragmentacion se torna
preocupante cuando ya no solo es el conocimiento lo que se fragmenta, sino el

hombre y su cultura.
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La Declaracion Mundial sobre la Educacion Superior en el siglo XXI: Vision y
Accion, incluyo los siguientes conceptos en relacion a la pertinencia de la educacion

superior:

1. La pertinencia de la educacion superior debe evaluarse en funcion de la
adecuacion entre lo que la sociedad espera de las instituciones y lo que estas
hacen. Ello requiere de capacidad critica y una mejor articulacion con los
problemas de la sociedad y del mundo del trabajo. Se requiere una educacion
amplia y centrada en las competencias y aptitudes, pues ambas preparan al

individuo para vivir en situaciones diversas y enfrentarse a los cambios.

2. La educacion superior debe reforzar sus funciones de servicio a la sociedad y
mas concretamente sus actividades encaminadas a erradicar la pobreza, la
intolerancia, la violencia, el analfabetismo, el hambre y el deterioro del medio
ambiente y las enfermedades principalmente mediante un planteamiento
interdisciplinario y transdiciplinario para analizar los problemas de la

sociedad.

Ante tales escenarios resulta urgente desarrollar una "globalizacién alternativa
desde América Latina". Ello significa asumir la globalizacion criticamente, es decir,
gue la globalizacién tiene que constituirse en un punto prioritario de la agenda de

reflexiones e investigaciones de las Universidades.
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En este sentido propone el estudio de los siguientes aspectos como una agenda de

la globalizacion alternativa:

* El impacto de la globalizacién y de la constitucion de amplios espacios
econémicos en los sistemas de educacion superior y cientifico -tecnoldgico

de los paises en desarrollo, sus desafios y potencialidades.

» Los riesgos y desafios que presenta para la educacion superior de la region
la decision de la Organizacion Mundial del Comercio de catalogar como
industria educativa a la educacion superior. Esto sugiere plantearnos si
estamos preparados para competir con éxito en un escenario de tal
naturaleza o correriamos el riesgo de ser suplantados por sucursales de los

sistemas de educacion superior de las paises mas avanzados.

» Estudios sobre la organizaciéon y funcionamiento de los sistemas de

educacion superior y cientifico-tecnologica.

» El desafio del redisefio curricular a nivel de educacién superior que atienda
ademas de la preocupacion por la pertinencia y calidad de los programas, la
adopcién de nuevos enfoques sobre los procesos de ensefanza-

aprendizajes.
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+ La adopcion de un modelo contructivista de calidad en la educacién superior
y su impacto en el rol del profesor universitario de suerte que se estimulen el
autoaprendizaje, el pensamiento critico y autbnomo de los estudiantes, su

imaginacion y creatividad.

* Identificar los caminos mas recomendables para el arraigo en la educacion

superior de wuna cultura de investigacion y de como fortalecerla

institucionalmente.

» El tema de la equidad de acceso a la educacion superior a nivel nacional.

» La forma en que se definen las politicas en educacion superior.

* Los caminos mas expeditos y aconsejables para insertar a la academia

cientifica en la academia mundial y, finalmente.

» El tema de fuga y éxodo del talento cientifico y las maneras de recuperarlo,

de manera de vincular a los cientificos establecidos en el exterior con la

comunidad académica del pais de origen, via Internet o por otros medios.
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2.4.7 Herramientas que Brindara el Manejo de la Calidad para la

Universidad.

A partir de las tendencias observadas se plantean entonces algunas ideas macro
sobre como debe la educacion superior enfrentar estos retos futuros, mejorando la

calidad de todos los procesos que desarrolla. Estas ideas se resumen en:

1. Mejorar la formacion del estudiante. Mediante un redisefio curricular que
responda a las exigencias del mercado laboral e incorporar a los curriculos la

formacion de competencias y el trabajo de apoyo a la sociedad.

2. Mejorar la gestion de calidad. Mediante la incorporaciéon de cambios en los
procesos académicos y administrativos, como resultado de una evaluacion

seria de sus componentes y de los resultados que reclama la sociedad.

3. Aumentar la formacién del profesorado. Que sean capaces de crear,
apropiarse, adaptar y transferir conocimientos y tecnologias, ser facilitadores
del aprendizaje y utlizar eficientemente las nuevas tecnologias de

informacion y comunicacion.

4. Incorporacion de nuevas tecnologias a los procesos de ensefanza-

aprendizaje.
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5. Establecimiento de sistemas de informacion. Las universidades deben
incorporar sistemas confiables de informacion, no solo de aspectos de
gestion y académicos sino de estudios sobre la propia institucion, del

mercado laboral, seguimiento de egresados, métodos pedagodgicos y otros.

6. Aumento de coberturay democratizacién del acceso para los estudiantes,

pensar seriamente en opciones particularmente para los mas pobres.

7. Organizacion y regulacion del sistema de educacion superior, a través
de la elaboraciéon de leyes que regulen el funcionamiento de instituciones de

educacion superior.

8. Creacion de sistemas de evaluacion y acreditacion nacionales y

regionales.

©

Homologacion de sistemas de titulos, diplomas y créditos a nivel regional.

10. Reorientacién de la cooperacidn internacional procurando aprovechar al
maximo los recursos humanos, materiales y financieros y promoviendo la
creacion de asociaciones, y redes que generen masas criticas de

investigadores y optimicen el uso de la tecnologia.

Estos lineamientos contrastan con las perspectivas que plantea el Concejo

Superior de Universidades de Centro América, como nuevas areas de trabajo para

los préximos afios y que buscan promover la excelencia en la calidad de los
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servicios que como Universidad publica la UES esta obligada a brindar a la sociedad

salvadoreia.

Lo sefialado anteriormente permite meditar sobre como la Universidad debe
enfrentar el futuro y cuales deberian ser las prioridades estratégicas de la Alta
Direccion universitaria para fortalecer la Institucion, lo cual indiscutiblemente lleva a
plantear el hecho crudo y real: Se necesita con urgencia elevar la calidad de la
Universidad de El Salvador en todas sus actividades formativas, administrativas y

sociales.
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3. COLECTA Y TRATAMIENTO DE DATOS

3.1 Poblacién y Muestra

3.1.1 Poblacién

La poblacién en estudio esta constituida por todos los integrantes de la
comunidad universitaria, es decir los miembros de organismos colegiados, las
autoridades, los funcionarios, el personal académico, el personal administrativo, y

los estudiantes de la facultad.

El personal académico son todos los profesionales que estan contratados
para ejercer la labor docente distribuidos en los departamentos académicos de la
facultad los cuales son: Departamento de Ciencias Econdmicas, Ciencias Juridicas,
Ciencias y Humanidades, Ciencias Agronomicas, Ciencias Naturales vy
Matematica, Ingenieria y Arquitectura, Quimica y Farmacia, Medicina; ademas
corresponde a estos, todos los docentes que desempefan cargos administrativos y

de direccion.

Los estudiantes son todos aquellos matriculados en la facultad en las
distintas carreras que esta sirve y son administradas por los diferentes
departamentos que comprende desde el primer afio de estudio hasta los

egresados.
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El personal administrativo comprende el personal de oficina incluidas
secretarias, técnicos, ademas los asistentes de laboratorio, personal de campo,

ordenanzas vigilantes, jardineros y personal de mantenimiento.

41/2

La ubicacion de la poblacién en estudio es: Km. 144~ carretera al Cuco, Canton

el Jute, San Miguel. El total de la poblacion la constituyen 4980 personas.

3.1.2 Muestra.

Como la poblacion en estudio supera a los 35 elementos se hace necesaria
la utilizacion de una muestra que represente la poblacion para realizar el

estudio planteado.

La poblacion esta compuesta por:

Descripcion Cantidad %
Personal Académico 224 4.5%
Personal Administrativo 106 2.13%
Poblacion Estudiantil 4,650 93.37%
Total 4,980 100%

La formula para calcular la muestra a utilizar es la siguiente:

n= Z2PgN
(N-1) e? + 72Pq
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Donde:
Z = Nivel de Confianza
P = Probabilidad
g = Probabilidad Negativa
e = Error
N = Poblacion
Definiendo valores:
Datos:

Z=1.96
P =0.50
q - 0.50
e=0.05
N = 4980

Sustituyendo en la formula:

n=_1.96)2 (0.5X0.5X4980)

(4980X0.05)2 + (1.96)2 (0.5X0.5)
n= 4780.792
13.4079

n= 356.71 = 357

Después de obtenido la muestra es necesario hacer la distribucién por estratos

la que se hara de acuerdo a la representabilidad de cada estrato en la poblacién.
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En donde:

Académicos: 16 encuestas
Estudiantes: 333 encuestas

Administrativos: 8 encuestas

Total: 357 encuestas

3.2 Técnicas Para la Recoleccion de Datos.

La investigacion sera desarrollada en el campus de la facultad multidisciplinaria
de la UES, y se utilizara la encuesta, la cual se pasara a los seleccionados de
acuerdo a cada estrato segun corresponde, ademas se realizaran documentos
gue contengan elementos o informacion que ayude a tener una mejor referencia

de lo que se esta investigando.

3.3 Instrumento de Recoleccion de Datos.

El instrumento que se utilizara en la investigacion sera el cuestionario que
contendra 30 preguntas que permitan obtener un mejor resultado en la
informacién de variables que se estan investigando. Las primeras 14 preguntas son

de sondeo para el diagnostico y el resto para la prueba de hipétesis. (Ver Anexo 1)
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3.4 Procesamiento de Datos.

Teniendo los datos recolectados se elaborara una matriz de doble entrada
describiendo las alternativas y la frecuencia con que se de cada evento, se
construird un gréafico que permita hacer un andlisis e interpretacion respectiva de los
datos obtenidos. La ji-cuadrado sera el modelo estadistico que se empleara para la

comprobacién de las hipotesis que permita determinar la relacion entre las variables.

3.5 Modelo Matematico Estadistico.

El modelo matematico estadistico que se utilizé para comprobar las hipotesis fue
el Ji-cuadrado, pues este se usa frecuentemente para analizar aspectos importantes
de los datos investigados, y permite determinar si dos variables categodricas se

relacionan entre si.
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3.6 Presentacion, Analisis e Interpretaciéon de los Datos Obtenidos.

e Estudiantes

1. ¢Conoce cuales son las Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los estudiantes conocen las Unidades Administrativas que

funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 300 90%
No. 33 10%
Total. 333 100%
25.00%

BS
O No

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 90% de los encuestados conocen las
Unidades Administrativas que funcionan en la Facultad, mientras que 10%
respondioé lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la

Facultad.
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2. ¢Sabe cuales son los servicios que prestan a los estudiantes las diferentes

Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los estudiantes conocen los servicios que prestan las

Unidades Administrativas que funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 275 64.5%
No. 58 35.5%
Total. 333 100%
36%
O Si
O No
64%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 64.5% de los encuestados conocen los
servicios que prestan a los estudiantes las diferentes Unidades Administrativas,
mientras que 35. 50% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen los servicios que prestan a los estudiantes las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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3. ¢A cuales de las siguientes Unidades Administrativas ha solicitado algun
servicio (puede marcar varias)?
Objetivo: Conocer cuales de las Unidades Administrativas son las més visitadas por

los estudiantes

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Biblioteca 295 88.5%
Académica 333 100%

Proyeccion Social 10 3%
Financiera (Colecturia) 333 100%
Administracion General 156 46.85%

Planificacion 5 1.5%

350 7 2905 353 333
300 1 —
250 A -
200 - 156 O Biblioteca
150 - 0O Academica
100 - B Proy. Social
58 ’ 2 5 B Financiera
> Ier '\ Ifz» '\ Io " |m Adm. Gral
& © 0(',\'2’ & T B Planificacion
o o S & . sy
S £y N & &
<O N
@ v QJ\O 3 v Q\(é\

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados ha solicitado
algun servicio a la académica y a Financiera, el 88.5% a la Biblioteca, el 46.85% a la
Administracion General, el 3% a Proyeccion Social y el .5% a Planificacion.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la administracion
académica, la Financiera y la Biblioteca, son las unidades con mas demanda de los

estudiantes.
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4. ¢Cbomo considera la atencidén que recibi6é a la hora de solicitar el servicio (de
acuerdo a su respuesta anterior)?
Obijetivo: Conocer cémo califican los estudiantes la atencion recibida cuando han

solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 75 22.5%
Deficiente 258 77.5%
Total. 333 100%
22.50%
B Buena
O Deficiente
77.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 22.5% de los encuestados consideran
gue la atencion recibida a la hora de solicitar un servicio fue buena, mientras que el
77.5% respondio lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensan que la atencion que prestan a los estudiantes las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad es Deficiente.
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5. ¢Cdmo considera la agilidad con la que se le brindé el servicio?
Obijetivo: Conocer como califican los estudiantes la agilidad con la que se les

atendié cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la

Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 18 5.4%
Mala 315 94.6%
Total. 333 100%
5.40%
O Buena
O Mala
94.60%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 5.4% de los encuestados piensa que
los servicios se realizan de forma agil, mientras que el 94.6% de los estudiantes
encuestados respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensa que no existe agilidad en los servicios que prestan a los

estudiantes las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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6. ¢Como considera la calidad con la que se le brindé el servicio?
Objetivo: Conocer cdmo califican los estudiantes la calidad con la que se les atendi6

cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 80 24%
Mala 243 76%
Total. 333 100%

B Buena
O Mala

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 24% de los encuestados piensa que
se le brindo buena calidad en el servicio solicitado en las diferentes Unidades
Administrativas, mientras que el 76% respondié lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensa que le brindan mala calidad en los servicios que prestan a los

estudiantes las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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7. ¢Considera usted que en las Unidades Administrativas de la Facultad se
esmeran por servirle con calidad?
Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que las Unidades

Administrativas de la Facultad se esmeran por brindarles un servicio de calidad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 0 0%
No. 333 100%
Total. 333 100%
0%
| Si
0O No
100%

Analisis: Los datos anteriores indican que el ninguno de los encuestados considera
gue las Unidades Administrativas se esmeran por brindarles un servicio de calidad,
mientras que 100% respondidé lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
encuestados consideran que las Unidades Administrativas no se esmeran por

brindarles un servicio de calidad
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8. ¢Cree usted que los tiempos de espera para que le brinden un servicio o
resolucion a una peticién en las Unidades Administrativas es el adecuado?

Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que el tiempo de espera para la

resolucion de una peticion o servicio en las Unidades Administrativas de la Facultad

es el adecuado.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 32 10%
No. 301 90%
Total. 333 100%
10%
@ Sj
B No

100%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 10% de los encuestados consideran
gue el tiempo de espera para la resolucién de una peticion o servicio es el adecuado
mientras que 90% respondié que el tiempo de espera no es el adecuado.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que el tiempo de espera en la resolucion de una peticién o

servicio en las Unidades Administrativas no es el adecuado.
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9. ¢Cree usted que las Unidades Administrativas de la Facultad cuenta con el
personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen?
Objetivo: Conocer si los encuestados consideran las Unidades Administrativas

cuentan con personal capacitado para brindar los servicios que ofrecen

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 33 10%
No. 300 90%
Total. 333 100%
10%
@ Si
0O No

90%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 10% de los encuestados consideran
gue las Unidades Administrativas cuentan con el personal capacitado para brindar
con calidad los servicios que ofrecen, mientras que 90% respondio no.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que las Unidades Administrativas no cuentan con el

personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen.
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10.¢ Considera que existe interés de parte de las autoridades de la Universidad

por mejorar

la calidad de los servicios que prestan las Unidades

Administrativas a los estudiantes?

Obijetivo: Conocer si los encuestados consideran que existe un interés real de las

autoridades de la Universidad por mejorar la calidad de los servicios que prestan las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 40 12%
No. 293 88%
Total. 333 100%
12%
O Si
B No

88%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 12% de los encuestados consideran

gue existe un interés real por parte de las autoridades de la universidad por mejorar

la calidad de los servicios prestados por las Unidades Administrativas, mientras que

88% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los

encuestados consideran que no existe un interés real por parte de las autoridades

de la universidad por mejorar la calidad de los servicios prestados por las Unidades

Administrativas.
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11.¢;Cual considera usted que es el mayor problema de las Unidades
Administrativas?
Obijetivo: Conocer cual es el mayor problema que consideran los encuestados que

tienen las Unidades Administrativas.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Falta de Recursos 10 3%
Falta de Apoyo Institucional 5 2%
Falta de Capacitaciéon 18 5%
Falta de Motivacion e Interés por Mejorar 10 3%
Desorden Administrativo 290 87%
Total 333 100%
3% 2% 59 g,

O Falta de Recursos

B Falta de Apoyo Inst.

B Falta de Capacitacion

O Falta de Motivacion

O Desorden Administrativo

87%

Andlisis: Los datos obtenidos indican que el 3% de los encuestados consideran que
el mayor problema que tienen las Unidades Administrativas es la Falta de Recursos,
el 2% considera que es la Falta de Apoyo Institucional, el 5% considera que es la
Falta de Capacitacion, el 3% considera que es la Falta de Motivacion e Interés de
Mejorar, mientras que 87% respondi6 que el mayor problema es el Desorden

Administrativo.
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Interpretacién: Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de los
encuestados consideran que el mayor problema que tienen las Unidades

Administrativas es el Desorden Administrativo.

12.A su juicio, ¢cudl es la Unidad Administrativa que le ha brindado los servicios
con mejor calidad?
Objetivo: Determinar cuél es la Unidad Administrativa que segun los encuestados

les ha brindado los servicios con mejor calidad.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 290 87%
Académica 0 0%
Proyeccion Social 10 3%
Financiera (Colecturia) 30 9%
Administracion General 5 0.5%
Planificacion 5 0.5%
Total 333 100%

B Biblioteca

B Academica

O Proyec. Social
B Financiera

8 Admon. Gral
B Planificacion

Analisis: Los datos anteriores indican que el 87% de los encuestados consideran

gue la Unidad Administrativa que les ha brindado los servicios con mejor calidad es
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la Biblioteca, el 0% considera que es la Académica, el 3% considera que es
Proyeccion Social, el 9% considera que es la Financiera (Colecturia), el 0.5%
considera que es Administracion General, mientras que el 0.5% considera que es
Planificacion.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que la Unidad Administrativa que les ha brindado los

servicios con mejor calidad es la Biblioteca.

13. ¢Cual considera que es la Unidad Administrativa con la mas deficiente

calidad en la prestacion de los servicios a los estudiantes?

Objetivo: Determinar cual es la Unidad Administrativa que segun los encuestados

tiene la mas deficiente calidad en la prestacion de sus servicios a los estudiantes.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 0 0%
Académica 302 91%
Proyecciéon Social 10 3%
Financiera (Colecturia) 15 5%
Administracion General 3 0.5%
Planificacion 3 0.5%
Total 333 100%
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O Biblioteca

B Academica

O Proyec. Social
B Financiera

8 Admon. Gral
B Planificacion

Analisis: Los datos anteriores indican que el 0% de los encuestados consideran
gue la Unidad Administrativa que tiene la mas deficiente calidad en la prestacion de
sus servicios a los estudiantes es la Biblioteca, el 91% considera que es Académica,
el 3% considera que es Proyeccion Social, el 5% considera que es Financiera
(Colecturia), el 0.5% considera que es Administracion General, mientras que el
0.5% considera que es Planificacion.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que la Unidad Administrativa que tiene la mas deficiente
calidad en la prestacion de sus servicios a los Estudiantes es la Administracion

Académica.
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14.¢;Considera usted que actualmente existe un desorden administrativo en las
Unidades Administrativas de la Facultad?
Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que actualmente existe un

desorden administrativo en las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 313 94%
No. 20 6%
Total. 333 100%

6%

O Si
O No

94%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 94% de los encuestados consideran
gue actualmente existe un desorden administrativo en las Unidades Administrativas
de la Facultad, mientras que 6% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que actualmente existe un desorden administrativo en las

Unidades Administrativas de la Facultad.
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15.¢Considera usted que es necesario estandarizar el manejo de los procesos
en las unidades administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es favorable desarrollar la estandarizacién de procesos

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 309 92.8%
No. 24 7.2%
Total. 33 100%
7.20%
O si
B No
92.80%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 92.8% de los encuestados consideran
gue es necesario estandarizar el manejo de los procesos en las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 7.2% considerd lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario estandarizar el manejo de los procesos

en las Unidades Administrativas de la FMO
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16.¢Cree usted que es conveniente disefiar mecanismos de control para todos
los procesos administrativos de la FMO?
Objetivo: Conocer si resulta necesario disefiar mecanismos de control de calidad

para los procesos de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 317 95.2%
No. 16 4.8%
Total. 333 100%
4.80%
O si
B No

95.20%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 95.2% de los encuestados consideran
gue es conveniente diseflar mecanismos de control para todos los procesos
administrativos de la FMO, mientras que el 4.8% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente disefiar mecanismos de control para

todos los procesos administrativos.
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17.¢Le gustaria a usted que se agilicen los procesos administrativos en la

Facultad?

Obijetivo: Conocer si le agradaria al puablico que se agilizaran los procesos.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 333 100%
No. 0 0%
Total. 333 100%
0.00%
asi
O No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 100% de los encuestados les gustaria
gue se agilicen los procesos administrativos en la Facultad, mientras que el 0%
considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a todos los encuestados

les gustaria que se agilicen los procesos administrativos en la Facultad.
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18.¢Considera usted que es posible aumentar la efectividad en el desarrollo de

los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Medir si es factible aumentar la efectividad en las Unidades

Administrativas.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 290 87%
No. 43 13%
Total. 333 100%
13.00%
B Si
B No
87.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 87% de los encuestados consideran
gue es factible aumentar la efectividad en las Unidades Administrativas, mientras
gue el 13% considero que no es factible aumentar la efectividad en dichas unidades.
Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es factible aumentar la efectividad en las Unidades

Administrativas de la Facultad.
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19.¢Cree que es necesario hacer una revision integral de los procesos que se
desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorarlos?

Obijetivo: Medir si resulta necesario realizar una revision integral de los Procesos de

la Facultad
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 307 92.2%
No. 26 7.8%
Total. 333 100%
7.80%
osi
B No
92.20%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 92.2% de los encuestados consideran
necesario hacer una revision integral de los procesos que se desarrollan en las
Unidades Administrativas a fin de mejorarlos, mientras que el 7.8% consider6 lo
contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario hacer una revision integral de los
procesos que se desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorar dichos

procesos.
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20.¢Cree usted que es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos

Administrativos en la FMO?

Objetivo: Descubrir si resulta necesario elevar la pertinencia de los procesos de las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 327 98.2%
No. 6 1.8%
Total. 333 100%
1.80%
osi
B No
98.20%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 98.2% de los encuestados consideran
gue es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos administrativos de la
FMO, mientras que el 1.8% considerd que no es indispensable.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es indispensable mejorar la pertinencia de los

procesos administrativos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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21.¢;Considera usted que es urgente verificar la forma en que se estan usando

los recursos en el desarrollo de los procesos en la FMO?

Obijetivo: Medir la urgencia de la verificacion del uso de los recursos en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 333 100%
No. 0 0%
Total. 333 100%
0.00%
BSi
O No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue es urgente verificar la forma en que se estan usando los recursos en el
desarrollo de los procesos de la FMO, mientras que el nadie considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
encuestados consideran que es urgente verificar la forma en la que actualmente se
estan usando los recursos para el desarrollo de los procesos administrativos en las

Unidades Administrativas de la FMO.
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22.¢Cree usted que es necesario capacitar al personal administrativo en materia

de calidad?

Objetivo: Medir el efecto de capacitar al personal administrativo de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 323 96.9%
No. 10 3.1%
Total. 333 100%
3.10%
osi
@ No
96.90%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 96.9% de los encuestados consideran
gue es necesario capacitar al personal administrativo en materia de calidad,
mientras que el 3.1% consider6 que no es necesario capacitar al personal
administrativo en materia de calidad

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario capacitar al personal administrativo en

materia de calidad.
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23.¢Para usted, es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades

Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es necesario realizar un diagnéstico sobre la funcionalidad de

las Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 311 93.4%
No. 22 6.6%
Total. 333 100%
6.60%
BS
@ No
93.40%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 93.4% de los encuestados consideran
gue es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades Administrativas de la
FMO, mientras que el 6.6% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente analizar la funcionalidad de las

Unidades Administrativas de la FMO.

96



24.¢Cree usted que es necesario redisefar algunas unidades administrativas

deficientes en la FMO?

Objetivo: Medir la pertinencia de modificar algunas Unidades Administrativas en la

Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 275 82.6%
No. 58 17.4%
Total. 333 100%
17.40%
osSi
B No
82.60%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 82.6% de los encuestados consideran
gue es necesario redisefiar algunas Unidades Administrativas deficientes en la
FMO, mientras que el 17.4% considerd lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario redisefiar algunas Unidades

Administrativas de la FMO.
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25.¢Cree usted que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan

actualmente los procesos en las Unidades Administrativas en la FMO?

Objetivo: Medir si es conveniente mejorar el manejo de los procesos en las

Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 295 88.6%
No. 38 11.4%
Total. 333 100%
11.40%
osSi
B No
88.60%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 88.6% de los encuestados consideran
gue es urgente mejorar la forma en que se desarrollan los procesos en las
Unidades Administrativas de la FMO, mientras que el 11.4% consider6 lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan y

manejan los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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26.¢,Cree que seria conveniente mejorar el acceso a la informacién en las

Unidades Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Medir factibilidad de fortalecer el acceso a la informacion en las Unidades

Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 275 82.6%
No. 58 17.4%
Total. 333 100%
17.40%
osSi
B No
82.60%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 82.6% de los encuestados consideran
gue es conveniente mejorar el acceso a la informacion en las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 17.4% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente mejorar el acceso a la informacion en

las Unidades Administrativas de la FMO.
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27..Cree usted que se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Analizar las interrelaciones entre las diferentes Unidades Administrativas

de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 302 90.7%
No. 31 9.3%
Total. 333 100%
9.30%
osi
B No
90.70%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 90.7% de los encuestados consideran
gue se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes Unidades Administrativas
de la FMO, mientras que el 9.3% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que se debe mejorar la interrelacién entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO.
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28. ¢ Le gustaria a usted que se mejore la calidad en la atencion que brindan las

Unidades Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Medir el interés existentes de que se mejore la calidad en la atencion de

las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 330 99%
No. 3 1%
Total. 333 100%
1.00%
osi
B No
99.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 99% de los encuestados le gustaria
gue se mejore la calidad en la atencién que brindan las Unidades Administrativas de
la FMO, mientras que el 1% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a la mayoria de los
encuestados les gustaria que se mejore la calidad en la atencion que brindan las

Unidades Administrativas de la FMO.
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29. ¢ Cree usted que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativos?

Objetivo: Conocer la conveniencia de disefar sistemas de control para los procesos

de las Unidades Administrativas

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 308 92.5%
No. 25 7.5%
Total. 333 100%
7.50%
osSi
B No
92.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 92.5% de los encuestados cree que es
necesario establecer sistemas de control de calidad para los procesos
administrativos, mientras que el 7.5% consideré lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados cree que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativo en la Facultad.
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30.¢ Considera usted necesario que se desarrolle

administrativo en la FMO?

Objetivo: Medir la efectividad

un plan de ordenamiento

Alternativa.

Frecuencia. Porcentaje.
Si. 333 100%
No. 0 0%
Total. 333 100%
0.00%
@ Si
O No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados considera

necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento administrativo en la FMO,

mientras que el nadie considero lo contrario.

Interpretacion: El total de los encuestados considera que es necesario el desarrollo

de un plan de ordenamiento administrativo en la Facultad.
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e Académicos

1. ¢Conoce cuales son las Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los Docentes conocen las Unidades Administrativas que

funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 15 94%
No. 1 6%
Total. 16 100%

6%

B Si
O No

94%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 94% de los encuestados conocen las
Unidades Administrativas que funcionan en la Facultad, mientras que 6% respondi6
lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la

Facultad.
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2. ¢Sabe cuales son los servicios que prestan a los docentes las diferentes

Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los docentes conocen los servicios que prestan las Unidades

Administrativas que funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 15 94%
No. 1 6%
Total. 16 100%

6%

BSj
O No

94%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 94% de los encuestados conocen los
servicios que prestan a los docentes las diferentes Unidades Administrativas,
mientras que 6% respondié lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen los servicios que prestan a los docentes las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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3. ¢A cuales de las siguientes Unidades Administrativas ha solicitado algun

servicio? (puede marcar varias)

Objetivo: Conocer cuales de las Unidades Administrativas son las mas visitadas por

los docentes.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Biblioteca 14 87.5%
Académica 16 100%
Proyeccion Social 5 31.25%
Financiera (Colecturia) 16 100%
Administracion General 16 100%
Planificacion 5 31.25%
18 - 16 16 16
161 14
15 ]
] ="
16 1 B|b||otec.a
g ’ 5 5 O Academica
4 @ Proy. Social
(2) ’ l O Financiera
> > > > > o B Adm. Gral
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Q v <O < v Q\fzﬁ\

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados ha solicitado
algun servicio a la Administracion Académica, Admoén. Gral. y a Financiera, el 87.5%
a la Biblioteca, el 46.85, el 31.25% a Proyeccion Social y a Planificacion.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la Administracion
Académica, la Financiera y la Admon. Gral., son las unidades con mas demanda de

los docentes.
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4. ¢Cbomo considera la atencidn que recibio a la hora de solicitar el servicio? (de

acuerdo a su respuesta anterior)

Objetivo: Conocer como califican los docentes la atencién recibida cuando han

solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 0 0%
Deficiente 16 100%
Total. 16 100%

0%

O Buena
B Deficiente

100%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados admiten que
existe mala atencion en los servicios que prestan a los docentes las diferentes
Unidades Administrativas, mientras que el 0 % respondio lo contrario.

Interpretacidon: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
piensan que existe una mala atencion en las Unidades Administrativas que

actualmente funcionan en la Facultad.
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5. ¢Cdmo considera la agilidad con la que se le brindé el servicio?

Objetivo: Conocer como califican los docentes la agilidad con la que se les atendio

cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 2 12.5%
Mala 14 87.5%
Total. 16 100%
12.50%
B Buena
@ Mala

78.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 12.5% de los encuestados piensa que
los servicios se realizan de forma agil, mientras que el 78.5% de los docentes
encuestados respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensa que no existe agilidad en los servicios que prestan a los

docentes las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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6. ¢Como considera la calidad con la que se le brindé el servicio?

Objetivo: Conocer como califican los docentes la calidad con la que se les atendio

cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 1 6.25%
Mala 15 93.75%
Total. 16 100%
6.25%
B Buena
O Mala
93.75%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 6.25% de los encuestados dice que la
calidad obtenida en los servicios que prestan a los estudiantes las diferentes
Unidades Administrativas es buena, mientras que el 93.75% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen los servicios que prestan a los docentes las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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7. ¢Considera usted que en las Unidades Administrativas de la Facultad se

esmeran por servirle con calidad?

Objetivo: Determinar

Si

los encuestados consideran

gque las Unidades

Administrativas de la Facultad se esmeran por brindarles un servicio de calidad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 0 0%
No. 333 100%
Total. 16 100%
0%
O Si
O No
100%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 0% de los encuestados consideran

gue las Unidades Administrativas se esmeran por brindarles un servicio de calidad,

mientras que 100% respondidé lo contrario.

Interpretacidon: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados

consideran que las Unidades Administrativas no se esmeran por brindarles un

servicio de calidad
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8. ¢Cree usted que los tiempos de espera para que le brinden un servicio o

resolucion a una peticidon en las Unidades Administrativas es el adecuado?

Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que el tiempo de espera para la
resolucion de una peticion o servicio en las Unidades Administrativas de la Facultad

es el adecuado.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 37%
No. 10 63%
Total. 16 100%
37%
o sSi
O No

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 37% de los encuestados consideran
gue el tiempo de espera para la resolucién de una peticién o servicio es el adecuado
mientras que 63% respondié que el tiempo de espera no es el adecuado.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que el tiempo de espera en la resolucion de una peticion o servicio en

las Unidades Administrativas no es el adecuado.
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9. ¢Cree usted que las Unidades Administrativas de la Facultad cuenta con el

personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen?

Objetivo: Conocer si los encuestados consideran que las Unidades Administrativas

cuentan con personal capacitado para brindar los servicios que ofrecen

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 3 19%
No. 13 81%
Total. 16 100%

19%
osi
0O No
81%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 19% de los encuestados consideran
gue las Unidades Administrativas cuentan con el personal capacitado para brindar
con calidad los servicios que ofrecen, mientras que 13% respondi6é no

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que las Unidades Administrativas no cuentan con el

personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen.
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10.¢ Considera que existe interés de parte de las autoridades de la Universidad

por mejorar

la calidad de los servicios que prestan las Unidades

Administrativas a los docentes?

Obijetivo: Conocer si los encuestados consideran que existe un interés real de las

autoridades de la Universidad por mejorar la calidad de los servicios que prestan las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 2 12%
No. 14 88%
Total. 16 100%
12%
O Si
B No

88%
Andlisis: Los datos anteriores indican que el 12% de los encuestados consideran

gue existe un interés real por parte de las autoridades de la universidad por mejorar

la calidad de los servicios prestados por las Unidades Administrativas, mientras que

88% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los

encuestados consideran que no existe un interés real por parte de las autoridades

de la universidad por mejorar la calidad de los servicios prestados por las Unidades

Administrativas.
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11.¢Cual considera usted que es el mayor problema de las Unidades

Administrativas?

Obijetivo: Conocer cual es el mayor problema que consideran los encuestados que

tienen las Unidades Administrativas.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Falta de Recursos 1 6%
Falta de Apoyo Institucional - 0%
Falta de Capacitaciéon 1 6%
Falta de Motivacion e Interés por Mejorar 1 6%
Desorden Administrativo 13 82%
Total 0% 16 100%

O Falta de Recursos

B Falta de Apoyo Inst.

B Falta de Capacitacion

O Falta de Motivacion

O Desorden Administrativo

82%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 6% de los encuestados consideran
gue el mayor problema que tienen las Unidades Administrativas es la Falta de
Recursos, ningun encuestado considera que es la Falta de Apoyo Institucional, el
6% considera que es la Falta de Capacitacion, el 6% considera que es la Falta de
Motivacion e Interés de Mejorar, mientras que 82% respondid que el mayor
problema es el Desorden Administrativo

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que el mayor problema que tienen las Unidades

Administrativas es el Desorden Administrativo.

114



12.A su juicio, ¢cudl es la Unidad Administrativa que le ha brindado los servicios

con mejor calidad?

Objetivo: Determinar cuél es la Unidad Administrativa que segun los encuestados

les ha brindado los servicios con mejor calidad.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 9 56%
Académica 0 0%
Proyeccion Social 2 13%
Financiera 3 19%
Administracion General 1 6%
Planificacion 1 6%

Total 16 %
B Biblioteca

B Academica
O Proy. Social
B Financiera
8 Admon Gral
B Planificacion

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 56% de los encuestados consideran
gue la Unidad Administrativa que les ha brindado los servicios con mejor calidad es
la Biblioteca, el 0% considera que es la Académica, el 13% considera que es
Proyeccién Social, el 19% considera que es la Financiera, el 6% considera que es
Administracion General, mientras que el 6% considera que es Planificacion.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que la Unidad Administrativa que les ha brindado los

servicios con mejor calidad es la Biblioteca.
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13. ¢Cual considera que es la Unidad Administrativa con la mas deficiente

calidad en la prestacion de los servicios a los docentes?

Objetivo: Determinar cuél es la Unidad Administrativa que segun los encuestados

tiene la mas deficiente calidad en la prestacién de sus servicios a los docentes

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 0 0%
Académica 11 69%
Proyeccion Social 2 13%
Financiera 1 6%
Administracion General 1 6%
Planificacion 1 6%
Total 16 100%
B Biblioteca

O Academica
O Proy. Social
B Financiera
8 Admon Gral
B Planificacion

Andlisis: Los datos indican que ninguno de los encuestados considera que la
Biblioteca es la Unidad Administrativa que tiene la mas deficiente calidad en la
prestacion de sus servicios, el 69% considera que es Académica, el 13% considera
gue es Proyeccion Social, el 6% considera que es Financiera, el 6% considera que
es Administracion General, mientras que el 6% considera que es Planificacion.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que la Unidad Administrativa que tiene la mas deficiente

calidad en la prestacién de sus servicios a los docentes es la Académica.

116



14.¢Considera usted que actualmente existe un desorden administrativo en las

Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que actualmente existe un

desorden administrativo en las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 10 63%
No. 6 37%
Total. 16 100%

B Sj
O NO

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 63% de los encuestados consideran
gue actualmente existe un desorden administrativo en las Unidades Administrativas
de la Facultad, mientras que 37% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que Actualmente existe un desorden administrativo en las

Unidades Administrativas de la Facultad,
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15.¢Considera usted que es necesario estandarizar el manejo de los procesos

en las unidades administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es favorable desarrollar la estandarizacién de procesos

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 15 93.75%
No. 1 6.25%
Total. 16 100%
6.25%
B Si
B No
93.75%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 93.75% de los encuestados
consideran que es necesario estandarizar el manejo de los procesos en las
Unidades Administrativas de la FMO, mientras que el 6.25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
docentes consideran que es necesario estandarizar el manejo de los procesos en

las Unidades Administrativas de la FMO
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16.¢Cree usted que es conveniente diseflar mecanismos de control para todos

los procesos administrativos de la FMO?

Objetivo: Conocer si resulta necesario disefiar mecanismos de control de calidad

para los procesos de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.

Si. 16 100%

No. 0 0%
Total. 16 100%

0.00%
O Si
O No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue es conveniente diseflar mecanismos de control para todos los procesos
administrativos de la F.M.O., mientras que nadie considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que es conveniente disefiar mecanismos de control para todos los

procesos administrativos.
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17.¢Le gustaria a usted que se agilicen los procesos administrativos en la

Facultad?

Obijetivo: Conocer si le agradaria al puablico que se agilizaran los procesos

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
B Si
O No

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 100% de los encuestados les gustaria
gue se agilicen los procesos administrativos en la Facultad, mientras que ninguno
opind lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a la mayoria de los
encuestados les gustaria que se agilicen los procesos administrativos en la

Facultad.
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18.¢Considera usted que es posible aumentar la efectividad en el desarrollo de

los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Medir si es factible aumentar la efectividad en las Unidades

Administrativas.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 12 75%
No. 4 25%
Total. 16 100%
25.00%
B Si
= No

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es factible aumentar la efectividad en las Unidades Administrativas, mientras
gue el 25% considero que no es factible aumentar la efectividad en dichas unidades.
Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es factible aumentar la efectividad en las Unidades

Administrativas de la Facultad.
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19.¢Cree que es necesario hacer una revision integral de los procesos que se

desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorarlos?

Obijetivo: Medir si resulta necesario realizar una revision integral de los Procesos de

la Facultad
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
B Si
O No

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
necesario hacer una revision integral de los procesos que se desarrollan en las
Unidades Administrativas a fin de mejorarlos, mientras que el nadie consideré lo
contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que es necesario hacer una revision integral de los procesos gque se

desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorar dichos procesos.
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20.¢Cree usted que es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos

Administrativos en la FMO?

Objetivo: Descubrir si resulta necesario elevar la pertinencia en los procesos de las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 13 81.25%
No. 3 18.75%
Total. 0 100%
18.75%
B Si
O No

81.25%
Andlisis: Los datos anteriores indican que el 81.25% de los encuestados
consideran que es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos
administrativos de la FMO, mientras que el 18.75% consider6 que no es
indispensable.
Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es indispensable mejorar la pertinencia de los

procesos administrativos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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21.¢;Considera usted que es urgente verificar la forma en que se estan usando

los recursos en el desarrollo de los procesos en la FMO?

Obijetivo: Medir la urgencia de la verificacion del uso de los recursos en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
@ Si
O No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue es urgente verificar la forma en que se estan usando los recursos en el
desarrollo de los procesos de la FMO, mientras que nadie consideré lo contrario

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que es urgente verificar la forma en la que actualmente se estan usando
los recursos para el desarrollo de los procesos administrativos en las Unidades

Administrativas de la FMO.
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22.¢Cree usted que es necesario capacitar al personal administrativo en materia

de calidad?

Objetivo: Medir el efecto de capacitar al personal administrativo de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
O Si
@ No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue es necesario capacitar al personal administrativo en materia de calidad,
mientras que ninguno considerd que no es nhecesario capacitar al personal
administrativo en materia de calidad

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que es necesario capacitar al personal administrativo en materia de

calidad.
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23.¢Para usted, es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades

Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es necesario realizar un diagnéstico sobre la funcionalidad de

las Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 11 68.75%
No. 5 31.25%
Total. 16 100%
31.25%
B S
B No
68.75%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 68.75% de los encuestados
consideran que es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 31.25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente analizar la funcionalidad de las

Unidades Administrativas de la FMO.
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24.¢:Cree usted que es necesario redisefiar algunas unidades administrativas

deficientes en la FMO?

Objetivo: Medir la pertinencia de modificar algunas Unidades Administrativas en la

Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 9 56.25%
No. 7 43.75%
Total. 16 100%

0
43.75% O si

56.25% B No

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 56.25% de los encuestados
consideran que es necesario rediseflar algunas Unidades Administrativas
deficientes en la FMO, mientras que el 43.75% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario redisefiar algunas Unidades

Administrativas de la FMO.
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25.¢Cree usted que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan

actualmente los procesos en las Unidades Administrativas en la FMO?

Objetivo: Medir si es conveniente mejorar el manejo de los procesos en las

Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 15 93.75%
No. 1 6.25%
Total. 16 100%
6.25%
o Si
O No
93.75%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 93.75% de los encuestados
consideran que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan los procesos en
las Unidades Administrativas de la FMO, mientras que el 6.25% consider6 lo
contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan y

manejan los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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26.¢,Cree que seria conveniente mejorar el acceso a la informacién en las

Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Medir la factibilidad de fortalecer el acceso a la informacién en las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 12 75%
No. 4 25%
Total. 16 100%
25.00%
osSi
O No
75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es conveniente mejorar el acceso a la informacion en las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 25% considerdé lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente mejorar el acceso a la informacion en

las Unidades Administrativas de la FMO.
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27..Cree usted que se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Analizar las interrelaciones entre las diferentes Unidades Administrativas

de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
B Si
ONo

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes Unidades Administrativas
de la FMO, mientras que nadie considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
encuestados consideran que se debe mejorar la interrelacién entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO.
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28.¢ Le gustaria a usted que se mejore la calidad en la atencion que brindan las

Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Medir el interés existentes de que se mejore la calidad en la atencion de

las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
E Si
O No

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 100% de los encuestados le gustaria
gue se mejore la calidad en la atencién que brindan las Unidades Administrativas de
la FMO, mientras que nadie considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a todos los encuestados
les gustaria que se mejore la calidad en la atencion que brindan las Unidades

Administrativas de la FMO.
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29. ¢ Cree usted que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativos?

Objetivo: Conocer la conveniencia de disefar sistemas de control para los procesos

de las Unidades Administrativas

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 15 93.75%
No. 1 6.25%
Total. 16 100%
6.25%
B Si
B No

93.75%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 93.25% de los encuestados cree que
es necesario establecer sistemas de control de calidad para los procesos
administrativos, mientras que el 6.25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados cree que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativo en la Facultad.
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30.¢Considera usted necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento

administrativo en la FMO?

Objetivo: Medir la efectividad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 16 100%
No. 0 0%
Total. 16 100%
0.00%
B Si
O No

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados considera
necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento administrativo en la FMO,
mientras que ninguno considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados
consideran que es necesario el desarrollo de un plan de ordenamiento

administrativo en la Facultad.
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e Administrativos.
1. ¢Conoce cuales son las Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los Administrativos conocen las Unidades Administrativas

gue funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 8 100%
No. 0 0%
Total. 8 100%

0%

osi
O No

100%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados conocen las
Unidades Administrativas que funcionan en la Facultad, mientras que ninguno
respondio lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
encuestados conocen las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la

Facultad.
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2. ¢Sabe cudles son los servicios que prestan a los administrativos las

diferentes Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los administrativos conocen los servicios que prestan las

Unidades Administrativas que funcionan en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 88%
No. 1 12%
Total. 8 100%
12.00%
| Si
O No
88.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 88% de los encuestados conocen los
servicios que prestan a los administrativos las diferentes Unidades Administrativas,
mientras que 12% respondio lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados conocen los servicios que prestan a los administrativos las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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3. ¢A cuales de las siguientes Unidades Administrativas ha solicitado algun

servicio? (puede marcar varias)

Objetivo: Conocer cuales de las Unidades Administrativas son las mas utilizadas por

los administrativos.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Biblioteca 0 0%
Académica 0 0%
Proyeccion Social 0 0%
Financiera (Colecturia) 8 100%
Administracion General 8 100%
Planificacion 0 0%
9 - 8 8
8 - —
7 -
g i O Biblioteca
4 1 0O Academica
3 i B Proy. Social
é 1 0 . 0 . 0 . . . 0 . O Financiera
> > N > N N @ Adm. Gral
& oo\(b é’\e* RS B Planificacion
Q\\o & @ 2 & &L
> © J\oﬁ <<\° v Q\,b(\\

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los administrativos
encuestados ha solicitado algun servicio a la Financiera y a la Administracion
general, al resto de unidades no les demandan servicios.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la Administracion

General y la Financiera, son las unidades con mas demanda de los administrativos.
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4. ¢Cbomo considera la atencidn que recibio a la hora de solicitar el servicio? (de

acuerdo a su respuesta anterior)

Obijetivo: Conocer como califican los administrativos la atencion recibida cuando han

solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 1 12.5%
Deficiente 7 87.5%
Total. 8 100%
12.50%
B Buena
O Deficiente
87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 12.5% de los encuestados consideran
gue la atencion recibida a la hora de solicitar un servicio fue buena, mientras que el
87.5% respondio lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensan que la atencion que prestan a los administrativos las Unidades

Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad es Deficiente.
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5. ¢Cdmo considera la agilidad con la que se le brindé el servicio?

Objetivo: Conocer como califican los trabajadores administrativos la agilidad con la
gue se les atendié cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas

de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 0 0%
Mala 8 100%
Total. 8 100%
O Buena
O Mala

Andlisis: Los datos anteriores indican que ninguno de los encuestados piensa que
los servicios se realizan de forma agil, mientras que el 100% de los administrativos
encuestados respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
administrativos encuestados piensa que no existe agilidad en los servicios que

prestan las Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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6. ¢Como considera la calidad con la que se le brindé el servicio?
Objetivo: Conocer como califican los administrativos la calidad con la que se les

atendié cuando han solicitado un servicio a las Unidades Administrativas de la

Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Buena 3 38%
Mala 5 62%
Total. 8 100%

B Buena
O Mala

62%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 38% de los encuestados piensa que
se le brindo buena calidad en el servicio solicitado en las diferentes Unidades
Administrativas, mientras que el 62% respondio lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados piensa que le brindan mala calidad en los servicios que prestan las

Unidades Administrativas que actualmente funcionan en la Facultad.
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7. ¢Considera usted que en las Unidades Administrativas de la Facultad se

esmeran por servirle con calidad?

Objetivo:

Determinar

Si

los encuestados consideran que

las Unidades

Administrativas de la Facultad se esmeran por brindarles un servicio de calidad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 0 0%
No. 8 100%
Total. 8 100%
0%
O Si
O No
100%

Analisis: Los datos anteriores indican que ninguno de los encuestados consideran

gue las Unidades Administrativas se esmeran por brindarles un servicio de calidad,

mientras que 100% respondidé lo contrario.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los

encuestados consideran que las Unidades Administrativas no se esmeran por

brindarles un servicio de calidad.
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8. ¢Cree usted que los tiempos de espera para que le brinden un servicio o

resolucion a una peticidon en las Unidades Administrativas es el adecuado?

Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que el tiempo de espera para la

resolucion de una peticion o servicio en las Unidades Administrativas de la Facultad

es el adecuado.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 0 0%
No. 8 100%
Total. 8 100%
0.00%
O Si
O No

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el nadie de los encuestados consideran

gue el tiempo de espera para la resolucién de una peticion o servicio es el adecuado

mientras que 100% respondid que el tiempo de espera no es el adecuado.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que todos los encuestados

consideran que el tiempo de espera en la resolucion de una peticion o servicio en

las Unidades Administrativas no es el adecuado.
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9. ¢Cree usted que las Unidades Administrativas de la Facultad cuenta con el

personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen?

Objetivo: Conocer si los encuestados consideran que las Unidades Administrativas

cuentan con personal capacitado para brindar los servicios que ofrecen

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.

Si. 3 37%

No. 5 63%
Total. 8 100%

37.00%
O Si
@ No
63.00%

Analisis: Los datos anteriores indican que el 37% de los encuestados consideran
gue las Unidades Administrativas cuentan con el personal capacitado para brindar
con calidad los servicios que ofrecen, mientras que 63% respondioé que no.

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que las Unidades Administrativas no cuentan con el

personal capacitado para brindar con calidad los servicios que ofrecen.
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10.¢ Considera que existe interés de parte de las autoridades de la Universidad
por mejorar la calidad de los servicios que prestan las Unidades

Administrativas a los Administrativos?

Obijetivo: Conocer si los encuestados consideran que existe un interés real de las
autoridades de la Universidad por mejorar la calidad de los servicios que prestan las

Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 1 12%
No. 7 88%
Total. 8 100%
12.00%
B Si
B No

88.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 12% de los encuestados consideran
gue existe un interés real por parte de las autoridades de la universidad por mejorar
la calidad de los servicios prestados por las Unidades Administrativas, mientras que
88% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que no existe un interés real por parte de las autoridades
de la universidad por mejorar la calidad de los servicios prestados por las Unidades

Administrativas.
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11.¢Cual considera usted que es el mayor problema de las Unidades

Administrativas?

Obijetivo: Conocer cual es el mayor problema que consideran los encuestados que

tienen las Unidades Administrativas.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Falta de Recursos 0 0%
Falta de Apoyo Institucional 1 12.5%
Falta de Capacitaciéon 1 12.5%
Falta de Motivacion e Interés por Mejorar 0 0%
Desorden Administrativo 6 75%
Total 8 100%

0.00%  12.50%

O Falta de Recursos

B Falta de Apoyo Inst.

B Falta de Capacitacion
0.00% O Falta de Motivacion

O Desorden Administrativo

12.50%

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que ninguno de los encuestados consideran
gue el mayor problema que tienen las Unidades Administrativas es la Falta de
Recursos, el 12.5% considera que es la Falta de Apoyo Institucional, el 12.5%
considera que es la Falta de Capacitacion, el 0% considera que es la Falta de
Motivacion e Interés de Mejorar, mientras que 75% respondié que el mayor
problema es el Desorden Administrativo

Interpretacién: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que el mayor problema que tienen las Unidades

Administrativas es el Desorden Administrativo.
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12.A su juicio, ¢cudl es la Unidad Administrativa que le ha brindado los servicios

con mejor calidad?

Objetivo: Determinar cuél es la Unidad Administrativa que segun los encuestados

les ha brindado los servicios con mejor calidad.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 0 0%
Académica 0 0%
Proyeccion Social 0 0%
Financiera (Colecturia) 3 25%
Administracion General 5 75%
Planificacion 0 0%
Total 8 100%

H Biblioteca
B Academica
O Proy. Social
B Fnanciera
8 Admon Gral

B Planificacion

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 25% de los encuestados consideran
gue la Unidad Administrativa que les ha brindado los servicios con mejor calidad es
la Financiera, ningun encuestado considera que es la Académica, Proyeccion
Social, Planificacion y Biblioteca; el 75% considera que es Administracion General.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que la Unidad Administrativa que les ha brindado los

servicios con mejor calidad es la Administracion General.
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13. ¢Cual considera que es la Unidad Administrativa con la mas deficiente

calidad en la prestacién de los servicios a los Administrativos?

Obijetivo: Determinar cudl es la Unidad Administrativa que segun los encuestados
tiene la mas deficiente calidad en la prestacion de sus servicios a los

Administrativos.

Alternativa. Frecuencia. | Porcentaje.
Biblioteca 0 0%
Académica 0 0%
Proyeccion Social 0 0%
Financiera (Colecturia) 0 0%
Administracion General 0 0%
Planificacion 0 0%
Total 0 0%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 0% de los encuestados respondio esta
pregunta, por lo cual no se puede asignar valor a ninguna categoria.

Interpretacion: De los resultados obtenidos se puede inferir que por el mismo
hecho de que son del Sector administrativo los encuestados nadie respondio esta

pregunta.
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14.¢;Considera usted que actualmente existe un desorden administrativo en las

Unidades Administrativas de la Facultad?

Objetivo: Determinar si los encuestados consideran que actualmente existe un

desorden administrativo en las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 88%
No. 1 12%
Total. 8 100%
12.00%
BSi
O No
88.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 88% de los encuestados consideran
gue actualmente existe un desorden administrativo en las Unidades Administrativas
de la Facultad, mientras que 12% respondio lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que actualmente existe un desorden administrativo en las

Unidades Administrativas de la Facultad.
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15.¢Considera usted que es necesario estandarizar el manejo de los procesos

en las unidades administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es favorable desarrollar la estandarizacién de procesos

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
O Si
0 No

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es necesario estandarizar el manejo de los procesos en las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario estandarizar el manejo de los procesos

en las Unidades Administrativas de la FMO.
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16.¢Cree usted que es conveniente disefiar mecanismos de control para todos

los procesos administrativos de la FMO?

Objetivo: Conocer si resulta necesario disefiar mecanismos de control de calidad

para los procesos de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 87.5%
No. 1 12.5%
Total. 8 100%
12.50%
B Si
O No

87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 87.5% de los encuestados consideran
gue es conveniente diseflar mecanismos de control para todos los procesos
administrativos de la FMO, mientras que el 12.5% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente disefiar mecanismos de control para

todos los procesos administrativos.

149



17.¢Le gustaria a usted que se agilicen los procesos administrativos en la

Facultad?

Objetivo: Conocer si le agradaria al sector administrativo que se agilizaran los

procesos.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 87.5%
No. 1 12.5%
Total. 8 100%
12.50%
B Si
O No

87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 87.5% de los encuestados les gustaria
gue se agilicen los procesos administrativos en la Facultad, mientras que el 12.5%
considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a la mayoria de los

encuestados les gustaria que se agilicen los procesos administrativos en la

Facultad.
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18. ¢ Considera usted que es posible aumentar la efectividad en el desarrollo de

los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Medir si es factible aumentar la efectividad en las Unidades
Administrativas.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 5 62.5%
No. 3 37.5%
Total. 8 100%
37.50%
B Si
O No

62.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 62.5% de los encuestados consideran

gue es factible aumentar la efectividad en las Unidades Administrativas, mientras

que el 37.5% consider6 que no es factible aumentar la efectividad en dichas

unidades.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los

encuestados consideran que es factible aumentar la efectividad en las Unidades

Administrativas de la Facultad.
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19.¢Cree que es necesario hacer una revision integral de los procesos que se

desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorarlos?

Obijetivo: Medir si resulta necesario realizar una revision integral de los Procesos de

la Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
o Si
O No
75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
necesario hacer una revision integral de los procesos que se desarrollan en las
Unidades Administrativas a fin de mejorarlos, mientras que el 25% consider6 lo
contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario hacer una revision integral de los
procesos que se desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorar dichos

procesos.
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20.¢Cree usted que es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos

Administrativos en la FMO?

Objetivo: Descubrir si resulta necesario elevar la pertinencia de en los procesos de

las Unidades Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 87.5%
No. 1 12.5%
Total. 8 100%
12.50%
B Si
O No

87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 87.5 % de los encuestados consideran
gue es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos administrativos de la
FMO, mientras que el 12.5% consider6 que no es indispensable.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es indispensable mejorar la pertinencia de los

procesos administrativos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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21.¢;Considera usted que es urgente verificar la forma en que se estan usando

los recursos en el desarrollo de los procesos en la FMO?

Obijetivo: Medir la urgencia de la verificacion del uso de los recursos en la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
BSi
8 No
75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es urgente verificar la forma en que se estan usando los recursos en el
desarrollo de los procesos de la FMO, mientras que el 25% considero lo contrario

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es urgente verificar la forma en la que actualmente se
estan usando los recursos para el desarrollo de los procesos administrativos en las

Unidades Administrativas de la FMO.
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22.¢Cree usted que es necesario capacitar al personal administrativo en materia

de calidad?

Objetivo: Medir el efecto de capacitar al personal administrativo de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 8 100%
No. 0 0%
Total. 0 100%
0.00%
@sSi
= No
100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 100% de los encuestados consideran
gue es necesario capacitar al personal administrativo en materia de calidad,
mientras que nadie consider6 que no es necesario capacitar al personal
administrativo en materia de calidad

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la totalidad de los
encuestados consideran que es necesario capacitar al personal administrativo en

materia de calidad.
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23.¢Para usted, es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades

Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Conocer si es necesario realizar un diagnéstico sobre la funcionalidad de

las Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 5 62.5%
No. 3 37.5%
Total. 8 100%
37.50%
@sSi
B No

62.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 62.5% de los encuestados consideran
gue es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades Administrativas de la
FMO, mientras que el 37.5% considerd lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente analizar la funcionalidad de las

Unidades Administrativas de la FMO.
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24.¢:Cree usted que es necesario redisefiar algunas unidades administrativas

deficientes en la FMO?

Objetivo: Medir la pertinencia de modificar algunas Unidades Administrativas en la

Facultad.
Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
B Si
ONo

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es necesario redisefiar algunas Unidades Administrativas deficientes en la
FMO, mientras que el 25% considerd lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es necesario redisefiar algunas Unidades

Administrativas de la FMO.
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25.¢Cree usted que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan

actualmente los procesos en las Unidades Administrativas en la FMO?

Objetivo: Medir si es conveniente mejorar el manejo de los procesos en las

Unidades Administrativas de la FMO.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 87.5%
No. 1 12.5%
Total. 8 100%
12.50%
B Si
ONo

87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 87.5% de los encuestados consideran
gue es urgente mejorar la forma en que se desarrollan los procesos en las
Unidades Administrativas de la FMO, mientras que el 12.5% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan y

manejan los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO.
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26.¢,Cree que seria conveniente mejorar el acceso a la informacién en las

Unidades Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Medir factibilidad de fortalecer el acceso a la informacion en las Unidades

Administrativas de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
B Si
B No

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue es conveniente mejorar el acceso a la informacion en las Unidades
Administrativas de la FMO, mientras que el 25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que es conveniente mejorar el acceso a la informacién en

las Unidades Administrativas de la FMO.
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27..Cree usted que se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO?

Objetivo: Analizar las interrelaciones entre las diferentes Unidades Administrativas

de la Facultad.

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
mSi
O No

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 75% de los encuestados consideran
gue se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes Unidades Administrativas
de la FMO, mientras que el 25% considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados consideran que se debe mejorar la interrelacién entre las diferentes

Unidades Administrativas de la FMO.
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28. ¢ Le gustaria a usted que se mejore la calidad en la atencién que brindan las

Unidades Administrativas de la FMO?

Obijetivo: Medir el interés existentes de que se mejore la calidad en la atencion de

las Unidades Administrativas de la Facultad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 8 100%
No. 0 0%
Total. 0 100%
0.00%
B Si
ONo

100.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 100% de los encuestados le gustaria
gue se mejore la calidad en la atencién que brindan las Unidades Administrativas de
la FMO, mientras que el ninguno considero lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que a la totalidad de los
encuestados les gustaria que se mejore la calidad en la atencion que brindan las

Unidades Administrativas de la FMO.
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29. ¢ Cree usted gque es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativos?

Objetivo: Conocer la conveniencia de disefar sistemas de control para los procesos

de las Unidades Administrativas

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 6 75%
No. 2 25%
Total. 8 100%
25.00%
B Si
ONo

75.00%

Andlisis: Los datos anteriores indican que al 75% de los encuestados cree que es
necesario establecer sistemas de control de calidad para los procesos
administrativos, mientras que el 25% consideré lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados cree que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativo en la Facultad.
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30.¢Considera usted necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento

administrativo en la FMO?

Objetivo: Medir la efectividad

Alternativa. Frecuencia. Porcentaje.
Si. 7 87.5%
No. 1 12.5%
Total. 8 100%
12.50%
O Si
@ No

87.50%

Andlisis: Los datos anteriores indican que el 87.5% de los encuestados considera
necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento administrativo en la FMO,
mientras que el 12.5% consideré lo contrario.

Interpretacion: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
encuestados considera que es necesario el desarrollo de un plan de ordenamiento

administrativo en la Facultad.
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3.7 Prueba de Hipotesis.

Hip6tesis General.

TABULACION POR VARIABLE

H1: La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo permitira el mejoramiento de la calidad de los
procesos en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

V (I): Plan de Ordenamiento.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Si NO
F % F %
15 330 92.44% 27 7.56%
16 340 95.24% 17 4.76%
Plan de Ordenamiento.
PROMEDIO 335 93.84% 22 6.16%
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Hi: La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo permitird el mejoramiento de la calidad de los
procesos en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
V (D): Mejoramiento de la calidad.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Sl NO
F % F %
17 356 91% 1 9%
Mejoramiento de la calidad. 18 307 99% 50 1%
PROMEDIO 331.5 95% 25.5 5%
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H;: La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo permitira el mejoramiento de la calidad de los
procesos en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
Ho:: La elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo no permitir4 el mejoramiento de la calidad de los

procesos en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

VARIABLE Sl NO
V(Xi): Plan de Ordenamiento. 335 22
V(Yi): Mejoramiento de la calidad. 331.5 25.5
V(Xi) SI NO TOTAL
V(Yi)
SI 666.5 353.5
1020
733.57 286.43
NO 360.5 47.5
408
293.43 114.57
TOTAL 1027 401 1428
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CALCULO DE LA CHI CUADRADA.

Oi Ei (Oi - Ei) (Oi — Ei)? > (Oi - Ei)?
El
666.5 733.57 -67.07 4498.4 6.13
353.5 286.43 67.07 4498.4 15.70
360.5 293.43 67.07 4498.4 15.33
475 114.57 -67.07 4498.4 39.26
X°c= 76.42

i

1

|
Zona de /-[_\4 Zona de rechazo de la
aceptacion de la - | ) Hipotesis Nula
Hipotesis Nula :

|

9.49 76.42
X2 t X?c
Como X?c es mayor que X*t entonces la hipGtesis nula (Ho1) Se rechaza, y la hipétesis alterna (H:) se acepta, por

lo tanto se puede afirmar que la elaboracion de un plan de ordenamiento administrativo permitira el mejoramiento

de la calidad de los procesos en las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
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. Hip6tesis Especifica 1.

TABULACION POR VARIABLE

HE1: La estandarizacién en el manejo de los procesos en las Unidades Administrativas permitira cualificar los

resultados de los mismos.

V (I): Estandarizacién de los procesos.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Si NO
F % F %
19 327 91.6% 30 8.4%
21 355 99.4% 2 0.6%
Estandarizacion de los procesos. 23 327 91.6% 30 8 4%

PROMEDIO

336.33 94.2%

20.67 5.8%
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HE;: La estandarizacién en el manejo de los procesos en las Unidades Administrativas permitira cualificar los

resultados de los mismos.
V (D): Cualificacion de los Resultados.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Sl NO
F % F %
20 347 97.2% 10 2.8%
Cualificacion de los Resultados. 22 347 97.2% 10 2.8%
24 288 80.7% 69 19.3%
PROMEDIO 327.33 91.7% 29.67 8.3%
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HE1;: La estandarizacion en el manejo de los procesos en las Unidades Administrativas permitira cualificar los

resultados de los mismos.
HEo;: La estandarizacién en el manejo de los procesos en las Unidades Administrativas no permitira cualificar los

resultados de los mismos.

VARIABLE Si NO
V(Xi): Estandarizacion de los procesos. 336.33 20.67
V(Yi): Cualificacion de los Resultados. 327.33 29.67
V(Xi) SI NO TOTAL
V(Yi)
SI 663.66 348
1011.66
729.46 282.2
NO 366 50.34
416.34
300.2 116.14
TOTAL
1029.66 398.34 1428
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CALCULO DE LA CHI CUADRADA.

Oi Ei (Oi - Ei) (Oi — Ei)? > (Oi - Ei)?
El
663.66 729.46 -65.8 4329.64 5.93
348 282.2 65.8 4329.64 15.34
366 300.2 65.8 4329.64 14.42
50.34 116.14 -65.8 4329.64 37.28
X°c= 72.97

1
Zona de /-Er\ Zona de rechazo de la
aceptacion de la - | ) Hipotesis Nula
Hipotesis Nula :

|

9.49 72.97
X2 t X?c
Como X? ¢ es mayor que X?t entonces la hipétesis especifica 1 nula (HE1l.) se rechaza, y la hipétesis alterna

(HE1,) se acepta, por lo tanto se puede afirmar que la estandarizacion en el manejo de los procesos en las

Unidades Administrativas permitira cualificar los resultados de los mismos.

171




Hip6tesis Especifica 2.
TABULACION POR VARIABLE
HEZ2,: El disefio de mecanismos de control permitira asegurar la efectividad en el desarrollo de los procesos de las

Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
V (1): Disefio de mecanismos de control.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Si NO
F % F %
25 317 88.8% 40 11.2%
29 329 92.16% 28 7.84%
Diseflo de mecanismos de control. 30 356 99 7% 1 0.3%
PROMEDIO 334 93.6% 23 6.4%
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HEZ2;: El disefio de mecanismos de control permitira asegurar la efectividad en el desarrollo de los procesos de las
Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
V (D): Efectividad en el desarrollo de los procesos.

VARIABLE PREGUNTA ALTERNATIVAS
Sl NO
F % F %
26 293 82% 64 18%
Efectividad en el desarrollo de los procesos. 27 324 90.75% 33 9.25%
28 354 99.15% 3 0.85%
PROMEDIO 323.67 90.7% 33.33 9.3%
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HEZ2,: El disefio de mecanismos de control permitir4 asegurar la efectividad en el desarrollo de los procesos de las
Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
HEZ2o0,: El disefio de mecanismos de control no permitira asegurar la efectividad en el desarrollo de los procesos de

las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.

VARIABLE Si NO
V(Xi): Disefio de mecanismos de control. 334 23
V(Yi): Efectividad en el desarrollo de los procesos. 323.67 33.33
V(Xi) SI NO TOTAL
V(Yi)
SI 657.67 346.67
1004.34
720.90 283.44
NO 367.33 56.33
423.66
304.09 119.57
TOTAL
1025 403 1428
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CALCULO DE LA CHI CUADRADA.

Oi Ei (Oi - Ei) (Oi — Ei)? > (Oi - Ei)?
El
657.67 720.90 -63.23 3998.03 5.54
346.67 283.44 63.23 3998.03 14.10
367.33 304.09 63.23 3998.03 13.14
56.33 119.57 -63.23 3998.03 33.43
X°c= 66.21

i

1

1
Zona de A Zona de rechazo de la
aceptacion de la - | ) Hipdtesis Nula
Hipotesis Nula :

|

9.49 66.21
X2 t X?c
Como X? ¢ es mayor que X?t entonces la hipétesis especifica 2 nula (HE2.;) se rechaza, y la hipétesis alterna

(HE2,) se acepta, por lo tanto se puede afirmar que el disefio de mecanismos de control permitira asegurar la

efectividad en el desarrollo de los procesos de las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria
Oriental.
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3.8 Diagnostico de la Funcionalidad de las Unidades Administrativas
De la FMO.

3.8.1 Funciones de cada Unidad Administrativa de la Facultad
Multidisciplinaria Oriental.

A raiz de la falta de control en la calidad de los procesos y de una eficiente labor
de los 6rganos directivos, no existe con claridad la determinacion de las funciones
relativas a cada unidad administrativa, quedando a discreciéon de cada unidad la
definicion de sus funciones para luego presentarlas a la Junta Directiva a fin de ser
aprobadas, lejos de parecer un buen procedimiento para el ordenamiento
administrativo la realidad es que al no haber mayor control, seguimiento y mejora de
las funciones administrativas, esto no es mas que un esfuerzo de tipo “cosmético”

prescindiendo de la significancia y relevancia necesarias.

No obstante algunas unidades administrativas han puesto todo su empefio para
ordenar sus funciones estableciéndolas claramente y tratando de estandarizar sus

procesos, siendo la unidad bibliotecaria la que mas ha impulsado este esfuerzo.

A continuacion se presentan las funciones de cada unidad a partir de la
informacion que sus jefes brindaron, las limitantes que la informacion puede
presentar en algunas unidades quedan como precedente del mal manejo
administrativo que se infiere a partir del desconocimiento de sus propias funciones

administrativas.
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Funciones de la Unidad Bibliotecaria.
Funciones Bésicas:

1. Posibilitar la transformacion de la informacion en conocimiento.

2. Propiciar el acceso y provision de servicios informaticos.

3. Gestionar procesos de transferencia de informacion y conocimiento al interior
de la corporacién universitaria.

4. Facilitar a los miembros de la comunidad condiciones para la ensefianza y el
aprendizaje mediante la interaccion con el material bibliografico, personas y
tecnologias.

5. Programar el crecimiento de las distintas colecciones bibliograficas asi como
la integracion de otros materiales, colecciones y actividades vinculadas tanto
con los soportes tradicionales como los recursos electronicos vy

experimentales.

Servicio que presta a los Estudiantes:
1. Puesta a disposicion de una sala de Lectura Colectiva con capacidad para
218 usuarios/as.
2. Puesta a disposicion de una sala de Lectura Individual con capacidad para 70
usuarios/as.
3. Préstamo (interno y domiciliario) de Libros, Tesis y Material de Referencia.

4. Préstamo de material Hemerografico y Cartografico.
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5. Préstamo de material no procesado, el cual se encuentra en el Departamento
de Desarrollo de Colecciones.

6. Busquedas Automatizadas en Sistemas de Informacion en Linea.

7. Estaciones de consulta para el Uso del “Catalogo Colectivo de Acceso
Publico” OPAC (Sistema GLIFOS 6.0) el cual posee 4,330 registros
bibliogréficos.

8. Puesta a disposicion de la Sala de Conferencias No. 1 con capacidad para
150 usuarios/as.

9. Puesta a disposicion de la Sala de Conferencias No. 2 con capacidad para 50
usuarios/as.

10.Puesta a disposicion de la Sala de Conferencias No. 3 con capacidad para 40
usuarios/as.

11. Préstamo de equipo multimedia y soporte técnico para su uso (Proyector de

Canon, DVD, VHS, Laptop, Equipo de Sonido).

Servicio que presta a los Docentes:
1. Apoyo en el area impresion grafica (Disefio y Edicion de Posters, Afiches,
Tripticos, Avisos, Diplomas y otros).
2. Reparacion y mantenimiento de las computadoras e impresoras asignadas a
las Unidades Académicas.
3. Soporte técnico para el uso de softwares y mantenimiento preventivo de

computadoras.
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4.

5.

Elaboracién de puntos de conexion a Internet.

Asistencia técnica en el manejo del equipo de cémputo y acceso a Internet.

Servicio que presta a los Administrativos:

1.

Puesta a disposicion de una sala de Lectura Colectiva con capacidad para
218 usuarios/as.

Puesta a disposicion de una sala de Lectura Individual con capacidad para 70
usuarios/as.

Préstamo (interno y domiciliario) de Libros, Tesis y material de Referencia.
Préstamo de material Hemerografico y Cartografico.

Préstamo de material no procesado, el cual se encuentra en el Departamento
de Desarrollo de Colecciones.

Busquedas Automatizadas en Sistemas de Informacion en Linea.

Seis estaciones de consulta para el Uso del “Catalogo Colectivo de Acceso
Publico” OPAC (Sistema GLIFOS 6.0) el cual posee 4,330 registros
bibliograficos.

Puesta a disposicion de la Sala de Conferencias N° 1 con capacidad para 150
usuarios/as.

Puesta a disposiciéon de la Sala de Conferencias N° 2 con capacidad para 50

usuarios/as.

10.Puesta a disposicion de la Sala de Conferencias N° 3 con capacidad para 40

usuarios/as
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11.Préstamo de equipo multimedia y soporte técnico para su uso (Proyector de

Cafién, DVD, VHS, Laptop, Equipo de Sonido).

Servicio que presta a las otras Unidades Administrativas:

1.

2.

Impresiones graficas.

Préstamo de Locales.

Cooperacion en el planeamiento y ejecucion de actividades académicas y
eventos en general.

Cooperacion en el planteamiento y ejecucion de tareas de tipo administrativo.
Préstamo de mobiliario.

Reparacion y mantenimiento de equipo informatico

Soporte técnico en el manejo de software y mantenimiento de equipo de

computo.

Funciones de la Unidad de Planificacion

Funciones Béasicas:

1.

Elaborar planes, programas y proyectos de gestion y de desarrollo
institucional.

Gestionar fondos para financiar proyectos institucionales.

Darle seguimiento al Plan de Desarrollo Institucional.

Elaborar el presupuesto.

Facilitadora de la planificacién en la institucion.
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6. Desarrollo del personal universitario.

7. Elaboracién de indices de gestion universitaria.

Servicio que presta a los Estudiantes:
1. Servicios de asesoria, apoyo Yy asistencia técnica en proyectos de

fortalecimiento académico.

Servicio que presta a los Docentes:
1. Servicios de asesoria, apoyo Yy asistencia técnica en proyectos de desarrollo

acadéemico.

Servicio que presta a los Administrativos:
1. Servicios de asesoria, apoyo Yy asistencia técnica en proyectos de

actualizacion y desarrollo técnico.

Servicio que presta a las otras Unidades Administrativas:

1. Servicios de asesoria, apoyo Yy asistencia técnica en proyectos de desarrollo

institucional.
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Funciones de la Unidad de Proyeccién Social

Funciones Bésicas:

1.

2.

Establecer vinculo entre la FMO-UES y la Sociedad de la Zona Oriental.
Coordinar al Servicio Social de los estudiantes de las diferentes carreras de
la FMO.

Elaborar el Plan de Trabajo Anual.

Elaborar la Memoria de Actividades anuales.

Servicio que presta a los Estudiantes:

1.

Administrarles su Servicio Social.

Servicio que presta alos Docentes:

1.

Colaborarles en el establecimiento de cartas de entendimientos con ONG’s
y/o comunidades, etc., a fin de crear espacios para que desarrollen diversos
proyectos, ya sean estos de investigacion de docencia o proyeccion social.
Potenciar la integracién de la inversion, la docencia y la proyeccién social.
Apoyar con estudiantes en servicio social para que estos desarrollen

proyectos de ayudantias en las asignaturas que lo demandan.

Servicio que presta a los Administrativos:

1.

Apoyarles en la resolucion de problemas o necesidades institucionales, lo

cual se hace facilitandoles estudiantes en Servicio Social.
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Funciones de la Administracién General
Funciones Basicas:
1. Administrar los Departamentos de Servicios Generales y Recursos Humanos.
2. Coordinar las actividades de la Administracién Financiera con el Jefe del
Departamento.
3. Elaborar el Plan de Trabajo de la Administracion General.
4. Planificar los presupuestos de compras de las necesidades de la Facultad.
5. Desarrollar la Unidad de Recursos Humanos.
6. Atencion de peticiones de los Departamentos Académicos y Administrativos.
(compras, reparaciones, mantenimiento, limpieza, vigilancia, requerimientos,

etc.).

Servicio que presta a los Estudiantes:
1. Financieros:

- Venta de Talonarios.
- Pagos de Derechos de Laboratorios.
- Reposicién de Talonarios.
- Estado de Cuentas.
- Solvencias.
- Control de pago (para incorporaciones).
- Venta de productos.

- Pago de Dietas.
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- Pago de viéticos.
- Entrega de cheques a becarios.
2. Servicios Generales:

- Préstamo de herramientas para actividades de los Departamentos.

- Atencion a peticiones de servicios, limpieza, jardineria o propio de
mantenimiento.

- Atencion a peticiones protocolarias (necesidad de sonido, mesas,
sillas, oasis en el auditorium).

- Limpieza General.

- Vigilancia General.

- Ornato General.

- Autorizacion de ingreso en tiempo no laboral.

Servicio que presta a los Docentes:
1. Recursos Humanos:

- Extender constancias de salario.
- Extender constancias de tiempo de servicio.
- Tramite de acuerdo de incapacidad.
- Asesoria de tramite de prestaciones.
- Asesoria de Beneficios.
- Entrega de certificados del ISSS.

- Extender constancias de retencién de renta.
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- Informacion sobre procesos de pago (planillas).
- Informacion sobre tramite de contratacion.
3. Financiera:
- Vidticos, hospedaje de misiones oficiales.
- Efectuar compras de peticiones varias al contado y al crédito.
- Tramite de pago.
- Informacién sobre aplicaciones, descuentos.
- Entrega de paquetes didacticos.
- Autorizacion de fotocopias, requisiciones, reproducciones.
- Entrega de materiales.
- Entrega de combustibles.
4. Servicios Generales:
- Atencion de peticiones de servicios en limpieza, jardineria, vigencia y
protocolarios.
- Atencion de peticiones de servicio de mantenimiento en el area de
carpinteria, fontaneria, albafileria, estructuras metalicas y eléctricas.
- Atencion de reparaciones de mobiliario y equipo.
- Atencion de peticiones de trabajo a realizar.
- Sacar fotocopias, reproduccion de esténcil.

Autorizacién de ingreso en tiempo no laboral.
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Servicio que presta a los Administrativos:
1. Recursos Humanos:
- Uniformes del personal en coordinacion con Sub-Gerencia de Personal
en la Unidad Central.

- Extension de constancias de salario.
- Extension de constancias de servicio.
- Entrega de certificados del ISSS.
- Informacion sobre prestaciones.
- Informacioén sobre saldos pendientes (planillas).
- Informacion sobre tramites de contratacion.
- Extension de constancias de renta.
- Recepcion de permiso, incapacidades.

- Control de asistencia.

2. Financiera:
- Viaticos, hospedajes.
- Informacidén sobre aplicaciones en planillas, descuentos.
- Entrega de materiales.
- Entrega de paquete de limpieza.

- Gestion de campos de necesidades.
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3. Servicios Generales:

- Atencion de peticiones varias del personal administrativo.

Servicio que presta a las otras Unidades Administrativas:
1. Suministros de materiales necesarios para laborar.
2. Suministros de consumibles de oficina.
3. Atencion de emergencias eléctricas, reparacion de equipos, mantenimiento
correctivo, etc.
4. Atencion de peticiones de mejoras de las unidades.
5. Atencion de peticiones compras urgentes.
6. Atencion de peticiones de compras autorizadas por Decanato o Junta

Directiva.

Funciones de la Administracion Financiera
Funciones Basicas:

1. Proporcionar a la Facultad los elementos necesarios para su funcionamiento
mediante el registro y control de los ingresos, tanto de los que proporciona el
estado como el que se percibe de las actividades propias generales dentro de
la Facultad, con los cuales se adquieren materiales y equipos que e€s

distribuido tanto a nivel académico como administrativo.
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Servicio que presta a los Estudiantes:

1.

Atencion en la colecturia para el pago de tramites necesarios para su
legalizacion de su actividad escolar.

Atencion en la entrega de talonarios de pago, estados de cuenta de cuotas
de escolaridad, solvencias y otros servicios para comprobacién de su estado
legal dentro de la Facultad.

Atencion de actividades académicas como el de proporcionarles materiales

para el uso de alguna asignatura.

Servicio que presta a los Docentes:

1.

2.

Preparacion de la informacion del pago de su respectivo salario mensual.
Proporcionarles su paquete didactico y demas materiales.

Darles el servicio de fotocopias y todo material impreso.

Proporcionarles constancia de salarios, constancias de renta (pago anual de
impuestos.

Mantener al corriente del proceso administrativo financiero de la Facultad.

Servicio que presta a los Administrativos:

1.

2.

Preparacion de la informacién del pago de su respectivo salario mensual.

Darles el servicio de fotocopias y todo material impreso.

Proporcionarles constancia de salarios, constancias de renta (pago anual de

Impuestos.
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4.

Mantener al corriente del proceso administrativo financiero de la Facultad.

Servicio que presta a las otras Unidades Administrativas:

1.

El servicio prestado a las otras unidades administrativas es similar a las
anteriores, siempre es el de proporcionarles las herramientas necesarias que
estén bajo la administracién para que puedan brindar un mejor servicio a la

comunidad universitaria.

Funciones de la Administracion Académica

Funciones Basicas:

1.

Planificar, programar y coordinar los diferentes servicios académicos
administrativos en base al lineamiento del Concejo Superior Universitario.
Prestar servicio de orientacion a los estudiantes que demanden tramites
académicos administrativos.

Disefiar, programar y coordinar la asesoria a los estudiantes sobre
seguimiento al plan de estudio.

Recibir y tramitar las solicitudes de indole académico administrativo,
presentadas por los estudiantes.

Llevar expediente académico actualizado de la poblacion activa estudiantil
de la Facultad.

Inscripcidn ciclo a ciclo de asignaturas.

Aperturar expediente de graduacion.
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8. Llevar registro estadistico de todos los movimientos académicos

administrativos que se realizan.

Servicio que presta a los Estudiantes:
1. Tramite de ingreso (UES).
2. Inscripcion de asignaturas.
3. Constancias de estudiantes.
4. Asesoria sobre problemas académicos administrativos.
5. Cartas de egreso.
6. Certificaciones de notas.
7. Cambios de carrera.
8. Equivalencias.
9. Permiso para diferentes situaciones académicas administrativas.
10. Traslados.
11.Reingreso.
12.Pedido de talonarios.
13. Modificaciones de datos (cambios de apellidos o0 nombres).

14.Modificaciones de notas (ante J.D), etc.
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Servicio que presta a los Docentes:
1. Elaboracién de colectores de nota, para reporte de notas oficiales.
2. Informacion sobre grupos de clases inscritos.
3. Otros que solicitan.

4. Tramite de ingreso para ellos o sus hijos.

Servicio que presta a los Administrativos:

1. Tramite de ingreso para ellos o sus hijos.

Servicio que presta a las otras Unidades Administrativas

1. Base de datos sobre talonarios (Administracion Financiera).
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3.8.2 Diagnostico.

Como premisa fundamental se parte en un inicio de la tesis acerca de las
deficiencias en la prestacion de los servicios en la Unidades Administrativas de la
Facultad, asi mismo surge la inaplazable necesidad de mejorar la calidad de la UES
como medida para volverla no solo mas competitiva, sino también como indiscutible
herramienta para el mejor ejercicio de su misién y para alcanzar la visiéon social que

la poblacion espera.

A modo general se vislumbra que las Unidades Administrativas en la Facultad se
encuentran como parte de una estructura “funcional” en papel, puesto que en la
realidad hace falta mucho para que trabajen de forma coordinada y su interrelacion
sea una ventaja para el buen funcionamiento. Ahora si bien falta ain mucho mas
para que llegue a tener un verdadero sistema de calidad en los servicios y procesos
de las Unidades Administrativas de la Facultad. Los problemas detectados con

mayor frecuencia son:

e Desorden en el manejo de procesos

e Tardanza excesiva en el manejo de los procesos

e Mala calidad en la atencién y en el resultado.
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Este diagnéstico se desarrollé en dos etapas:
1. Encuestas de sondeo con los Jefes y miembros de las Unidades

Administrativas (Anexo 2).

2. Encuesta a los diferentes sectores de la Corporacion Universitaria

(Anexo 1 preg. 1-14).

Con estos insumos mas la observacion y estudio directo se logra sintetizar y
categorizar los principales problemas de las Unidades Administrativas de la
Facultad. Se parte de la primera fase, para dejar clara la imparcialidad de los

hechos, se anexa integra la respuesta de los encuestados.

Fase |: Sondeo a las Unidades Administrativas de la Facultad.

Los objetivos de este sondeo fueron verificar si existe pertenencia de las
Unidades Administrativas a la mision de la Universidad, asi como también el medir
el nivel de conciencia y esfuerzo que representan en aras de fortalecer la calidad en
los servicios que cuenta y conocer el grado de compromiso que tienen con la

busqueda de la calidad y la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados han sido categorizados, todas las Unidades Administrativas
deben redoblar esfuerzos en la busqueda de la excelencia de la calidad, sin

embargo se puede clasificar los “esfuerzos” actuales asi:
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Sobresaliente:

Unidad Bibliotecaria: Presenta una clara vision acerca del compromiso y
mision institucional que les compete. Se han hecho grandes avances en
cuanto a la formalizacion de los procesos, cualificacion de los recursos y
atencion al usuario. Pero lo mas importante a resaltar es el hecho de que
tienen una vision compartida y muy clara de hacia donde quiere llegar, cual

es su naturaleza y cémo pretenden lograr la excelencia.

Buena:

Administracion General, Administracion Financiera, Planificacion:
Tienen clara cual es la misién que les compete, estan trabajando por
formalizar los procesos, pero aun tienen muchas limitantes, siendo la principal
la falta de apoyo en cuanto a recursos. Les hace falta disefiar e implementar
mecanismos que les permita asegurar la calidad en sus procesos y por ende

se traduzca en satisfaccion de los usuarios.

Deficiente:

Proyeccion Social y Administracién Académica: En cuanto a Proyeccion
Social pareciese segun los resultados, que no tiene idea clara de cuales son
sus funciones ni su misién para contribuir a la vision institucional, se muestra
un claro desinterés por buscar la calidad, de hecho se infiere que espera que

otros “lo hagan” para ellos poder aplicarlos, la unidad como tal presenta un
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notorio desorden en el manejo y tiempos de respuesta de los procesos, por lo

cual se hace urgente mejorar la calidad de esta unidad.

En lo referente a la Administracion Académica el caso es muy particular, ya que
los usuarios directos de esta unidad son los mas de 4,000 estudiantes de la
Facultad y el problema fundamental detectado es la deficiente atencién al publico,
muchos consideran que pareciere que la atencion brindada esta en relacion directa
del humor de la persona que atiende en el momento y no en relacion a la calidad

gue se espera deban tener en funcion de la mision institucional.

Se puede inferir que sus procesos son desorganizados y se rigen en normas

muchas veces mal comprendidas, sin embargo debe hacerse notar que carecen de

recursos y capacitacion necesaria.

Fase Il: Encuesta Publica.

Los resultados de la encuesta publica son muy concisos y se resumen de la

siguiente forma:

En cuanto a los servicios que prestan las Unidades Administrativas:

Las mas usadas por los estudiantes son: Administracién Académica,

Administraciéon Financieray Biblioteca.
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Los principales problemas segun los encuestados son:

e Deficiente calidad en la atencion y los servicios.

e No existe agilidad en los procesos.

e Consideran que el mayor problema es el desorden administrativo.

e Falta de esmero por la calidad y los resultados.

e Se necesita capacitar al personal administrativo.

e Hay muy poco interés de parte de las Unidades Administrativas por cambiar.

e Se necesitan mejorar mucho los procesos administrativos.

Como nota sobresaliente resalta el hecho que el 98% de los encuestados
calificé a la Unidad Bibliotecaria como la unidad que brinda con mayor calidad los
servicios. Asi mismo el 99% de los encuestados calificO a la Administracion
Académica como la unidad mas deficiente en materia de atencion, calidad y

agilidad.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1 Conclusiones.

Después de haber realizado la investigacion se llego a las siguientes conclusiones.

e El sector estudiantil, administrativo y docente de la Facultad Multidisciplinaria
Oriental, consideran que se hace necesario la implementacion y desarrollo
de un plan de ordenamiento administrativo dentro de la facultad, que
permita aumentar la agilidad y efectividad en el desarrollo de los procesos

administrativos.

e La mayor parte de los alumnos, docentes y administrativos consideran que
debe haber una revision integral de los procesos que se desarrollan en las
Unidades Administrativas de la Facultad, analizando la funcionalidad de

estas unidades y redisefiando aquellas que se encuentren deficientes.

e El sector docente, estudiantii y administrativo consideran que deben
disefiarse mecanismos de control para todos los procesos administrativos,
ya que es indispensable mejorar la pertinencia y la estandarizacién de

dichos procesos.
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e Consideran ademas que es urgente verificar la forma en que se estan usando
actualmente los recursos en el desarrollo de los procesos, puesto que de la
utilizacién que cada Unidad Administrativa le esté dando a dichos recursos
dependera la eficiencia y calidad de los servicios que cada una de ellas

preste.

e El sector estudiantil, docente y administrativo, considera que se hace
necesario establecer sistemas de control de calidad para los procesos
administrativos, mejorando la forma en que se desarrollan actualmente,
mejorando ademas la calidad en la atencion que brindan las Unidades
Administrativas, capacitando al personal administrativo de cada unidad en

materia de calidad.

4.2. Recomendaciones.

Después de haber realizado la investigacion se llego a las siguientes

recomendaciones:

e Es necesario que los organismos de direccion implementen y desarrollen un

plan de ordenamiento administrativo para agilizar y hacer mas efectivos el

desarrollo de los procesos administrativos.
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e Mejorar la funcionalidad de las Unidades Administrativas.

¢ Redisefiar las Unidades Administrativas que se encuentren deficientes en el

desarrollo de los procesos.

e Establecer sistemas de control para los procesos administrativos.

e Se debe mejorar la calidad de atencion que brindan las Unidades

Administrativas.

e Capacitar al personal administrativo de cada Unidad en materia de calidad y

atencion al cliente.

e La institucion debe aprovechar las técnicas que favorezcan la participacion y

desarrollo del personal administrativo y docentes.

e Ejecutar el plan de ordenamiento administrativo propuesto.
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CAPITULO V.

PROPUESTA DE PLAN DE ORDANAMIENTO PARA LA MEJORA DE LOS
PROCESOS EN LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA FACULTAD
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INTRODUCCION.

En un mundo de recursos escasos y multiples necesidades, se hace imperioso el
uso 6ptimo de los mismos. Dado que la economia se define como la administracion
de los escasos recursos para la satisfaccion de un nimero infinito de necesidades,
es necesario lograr dentro de ese marco el aprovechamiento pleno de todos y cada
uno de esos recursos, mas aun como en el caso de la Universidad que subsiste por
los aportes de el Estado y estos son cada vez menores, considerando que como
institucion publica su principal razén de ser es lograr el bienestar social y el

desarrollo humano mediante la formacion académica de calidad.

Por tal motivo se hace imprescindible establecer un plan de ordenamiento
administrativo que permita garantizar el mejoramiento de la calidad de los procesos
administrativos en la Facultad Multidisciplinaria Oriental, con lo cual se lograra hacer

un uso mas efectivo de los recursos y mejorar la atencion a los usuarios.

En el presente plan de ordenamiento administrativo se plantea una guia
metodoldgica mediante formatos para la revision, estandarizacion y mejora en la
calidad de los procesos administrativos, asi como los mecanismos necesarios para
el aseguramiento y la difusion de una cultura de calidad en las dependencias

administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental.
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. Objetivos del Plan.

1.1 Objetivo General.

Establecer y especificar de forma detallada una guia y estructura metodolégica

para lograr el ordenamiento administrativo en la FMO, logrando implantar una

cultura de calidad en todas las dependencias administrativas.

1.2 Objetivos Especificos.

Estandarizar los procesos administrativos en la FMO.

Mejorar la calidad en la atencién y en los resultados de los procesos de las

unidades administrativas de la FMO.

Elevar la calidad en la atencion a los usuarios de las dependencias

administrativas de la FMO.

Proporcionar una guia paso a paso para lograr una cultura de calidad en las

dependencias administrativas de la FMO.
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2. Creacién del Equipo Ejecutivo.
2.1 Integracion del Equipo Ejecutivo de Calidad de la UES-FMO.
El equipo ejecutivo de calidad y encargado de echar a andar el plan de
ordenamiento estara integrado de la siguiente forma:
1 El Decano de la FMO.
2 El Vice Decano como enlace con las unidades administrativas.
3 El Jefe de Recursos Humanos.
4 El Jefe de Planificacion.
5 El Administrador General.
6 Los dos estudiantes de la Junta Directiva.
7 Un asesor en materia de calidad (Ing. Industrial preferentemente).
2.2Funciones del Equipo Ejecutivo
1 Desarrollar el Plan de Ordenamiento.
2 Aprobar los formatos para estandarizacion de los procesos y someterlos a
aprobacion de la Junta Directiva.
3 Realizar la revision de los procesos administrativos.
4 Disefar y coordinar los Grupos de Calidad para estandarizar los procesos.
5 Formalizar los mecanismos de control de calidad.
6 Reestructurar los procesos.
7 Difundir los instrumentos de mejora de calidad.
8 Liderar la implantacion de una cultura de calidad en las dependencias y procesos

administrativos de la F.M.O.
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3. Programa de Ordenamiento y mejora de los Procesos de las Unidades
Administrativas de la Facultad

3.1 Revision de los Procesos Administrativos.

La revision de los procesos es el paso previo al analisis de los mismos y es el
punto de partida para el mejoramiento de la calidad. Se hace necesario partir del
elemento clave a fin de recavar la informacion necesaria y significativa para realizar
la estandarizacion y mejora de los procesos de las unidades administrativas de la

UES- FMO.

El usuario es el mejor indicador de como se estan desarrollando los procesos en
una unidad determinada, ya que el nivel de satisfaccion que presenten sera el mejor
mecanismo para medir y verificar el nivel de compromiso de dicha unidad con la
calidad, la satisfaccion del usuario y la busqueda por la excelencia en el servicio en

base al cumplimiento de la misidn social de la Universidad.

3.1.1 Encuestas de Satisfaccion de Calidad.

La mejor forma de iniciar y realizar la revision de los procesos es mediante las

encuestas a los usuarios externos (estudiantes, y docentes) y a los usuarios

internos (demas Unidades Administrativas) para tal efecto se proponen los

siguientes instrumentos:
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Universidad de El Salvador-Facultad Multidisciplinaria Oriental.

: ‘ Encuesta a Usuarios.
&&=

Usted es el elemento fundamental de la facultad y se le debe atender cada dia
mejor. Por ello se le solicita que responda las siguientes preguntas, lo que
permitird brindarle un mejor servicio. Marque con una "X" el inciso que

considere pertinente. Gracias por su cooperacion.

Tipo de tramite, servicio o informacion solicitada:

(fecha [/ / )

1. ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para que algun servidor lo atendiera?
a) Menos de 10 minutos.

b) 10-15 minutos.

¢) 16-25 minutos.

d) Mas de 26 minutos.

2. ¢, Cuantas personas lo atendieron antes de darle el servicio o la informacion
solicitada?

a) Una.

b) Dos.

c) Tres.

d) Mas de tres.
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3. ¢, Como fue la atencion que recibio por parte de los servidores?
a) Excelente.

b) Buena.

c) Regular.

d) Mala.

4. La informacion que recibié sobre los documentos necesarios y los tramites
por realizar fue:

a) Completa.

b) Incompleta.

¢) Nula.

d) Otra

5. ¢ Como calificaria el procedimiento que llevé a cabo para realizar su tramite o
solicitar el servicio deseado?

a) Facil.

b) Dificil.

¢) Confuso.

6. ¢ COmo considera el costo que pago por el servicio?
a) Adecuado.

b) Excesivo.

c) Bajo.

d) Otro
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7. En general, ¢ como calificaria el servicio que se le proporciono?
a) Excelente.

b) Bueno.

c) Regular.

d) Malo.

8. Cuando necesita algun servicio de las unidades administrativas:
a) Es facil conocer el procedimiento.

b) Tiene que acudir a preguntar a las oficinas administrativas.

¢) No sabe donde obtener la informacion necesaria.

d) Ni en la misma unidad saben informarle qué hacer.

9. Si fuera posible no acudir a esta dependencia, ¢ qué medio se le facilitaria mas para
realizar sus tramites o solicitar servicios?

a) Internet

b) Correo

c) Teléfono

d) Otro

10. ¢ Tiene usted alguna sugerencia que hacerle a esta unidad administrativa?
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Universidad de El Salvador-Facultad Multidisciplinaria Oriental.

8 P Encuesta a usuarios internos
_ [Pexmecm )3
S

Unidad Administrativa: .Fecha: [ [/

Se solicita que subrayen la respuesta que, segln su experiencia, corresponda a las

siguientes preguntas:

1. La capacitacién y adiestramiento que has tenido respecto de los procesos

existentes en su area de trabajo ha sido:

Excelente Buena Regular Mala Nula
2. Lainformacién con la que cuenta para realizar su trabajo es:
Excelente Buena Regular Mala Nula
3. En cuanto a claridad y contenido, los flujos del o los procesos en los que
participa, son:
Excelentes Buenos Regulares Malos Nulos
4. Los formatos que le ayudan a realizar su trabajo son:
Excelentes Buenos Regulares  Malos Nulos
5. Las herramientas con las que cuenta para realizar su trabajo son:
Excelentes Buenas Regulares  Malas Nulas
6. La informacién que recibe cuando existe algin cambio en los procesos es:

Excelente Buena Regular Mala Nula
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. Los tiempos establecidos en los procesos para la entrega y recepcion de tareas

correspondientes a su actividad son:

Excelentes Buenos Regulares  Malos Nulos

. La cooperacion, apoyo y ayuda que recibe de otras areas para la culminacion de

su trabajo es:

Excelente  Buena Regular Mala Nula.

. La oportunidad que tiene para participar en las mejoras a los procesos y el trabajo

en equipo es:

Excelente Buena Regular Mala Nula.

10. Los procesos establecidos contribuyen a que su trabajo sea desarrollado de

manera:

Excelente Buena Regular Mala Nula.
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3.1.2 Analisis de los procesos de las Unidades Administrativas de la Facultad

Para desarrollar el andlisis y mejora de procesos, se deben realizar los
siguientes pasos:

e Identificacién de los procesos de la F.M.O.

e Elaboracién de los Mapas de Procesos.

e Confeccion de las Graficas de Procesos

e Anadlisis de los procesos

e Propuesta de mejora.

3.1.2.1 Identificacion de los procesos de la organizacion.

La identificacion de los procesos de la F.M.O. tiene la finalidad de definir o
precisar cuales son los procesos que determinan la razon de ser de la entidad, es
decir, sefialar aquellos procesos que soportan la Misidén de la universidad. Para dar
cumplimiento a este primer paso se hace imprescindible la participacion del Equipo
Ejecutivo, de especialistas de la facultad y de algunos de los empleados que

conozcan en profundidad la institucion.

Se debe elaborar un listado de los procesos de cada Unidad Administrativa de la

Facultad. Estos procesos son los que se deben de reflejar en el Mapa de Procesos

de la organizacion.
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3.1.2.2 Elaboracion del Mapa de Procesos de la Entidad

La conformacién del Mapa de Procesos es una actividad compleja y requiere la

implicacion del grupo de personas que se involucraron en el paso anterior.

Una de las formas mas préacticas para elaborar el mapa de proceso consiste en ir
realizando el mismo sobre un rétulo o pizarra acrilica e ir pidiendo a los participantes
gue vayan observando lo que se hace y que manifiesten sus criterios de

conformidad o no con relacion a lo que se esta conformando.

Como se puede suponer el Mapa comienza con los usuarios, los que tienen
expectativas con relacion a la institucion y termina con los usuarios, pues estos
esperan satisfacer sus necesidades una vez que reciban el producto o servicio que

brinda la unidad administrativa.

La simbologia utilizada en la confeccion del Mapa de procesos debe ser solo la
de rectangulos y flechas direccionales, pues con ello se facilita comprender y

entender, a simple vista el contenido de este valioso documento.

El Mapa de Procesos debe ser compartido por todos los miembros de la

organizacion. Esto compromete a todos los integrantes de la entidad con el

cumplimiento de la razén de ser de la misma. Es muy importante que la facultad
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establezca las vias necesarias o disefie los medios para obtener la informacion de
retroalimentacion que le permita conocer cuales son las expectativas que tiene los
clientes con relacién a la calidad con que se desarrollan los procesos, para ello
podra disefar encuestas, entrevistas y otros medios que le permitan monitorear tal

propésito.

Por todo lo sefialado hasta aqui, se debe comprender que la elaboracién del

Mapa de Procesos mas que tarea de algunos, es responsabilidad de todos.

El paso culminante con relacion a la elaboracion del Mapa de Procesos consiste
en la presentacion y aprobacion del mismo por parte de las autoridades de la

facultad.

3.1.2.3 Confeccion de las Graficas de Procesos.

Una grafica de proceso es una forma organizada de registrar y representar

todas las actividades que realiza una persona en una estacion o area de trabajo,

mientras elabora un producto o brinda un servicio a un cliente.

Las actividades en cuestion se suelen agrupar en seis categorias, a saber:

e Operacion: Representa una tarea o actividad que crea, modifica o agrega

algo.
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e Transporte: Mueve, desplaza o traslada el objeto o cliente de un lugar a otro.

Inspeccién: Revisa o verifica algo, pero no realiza ningun cambio.

e Retraso: Se presenta cuando el objeto se queda detenido en espera de una

accion posterior.

e Almacén: Ocurre cuando algo es apartado para usarse después.

e Combinacién: Cuando se presenta la union de dos o mas actividades.

La informacion que resulta de desarrollar las graficas de procesos suele

resumirse en una tabla cuyo formato tipico es el que se muestra a continuacion:

Actividad | Tiempo | Distancia | Operacion | Transporte | Inspeccién | Demora | Almacén | Descripcién
NUmero Minutos (Pies) del Paso o

Actividad
Totales

Al igual que en el caso de la elaboracion del Mapa de proceso, las graficas

requieren del consenso y la participacion de las personas que trabajan directamente

en el proceso que sea objeto de estudio.

3.1.2.4 Analisis de los Procesos.

Una vez que se han elaborado las gréficas de procesos de cada uno de los

subprocesos que conforman los procesos claves de la organizacién, se procede al

analisis de los mismos con el propdsito de identificar las posibles areas de mejora.
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3.1.2.5 Metodologia para el Analisis y Mejora de los Procesos

Organizacionales.

La metodologia disefiada consiste en dar respuesta a la siguiente lista de

interrogantes:

e ¢ Todos los pasos del proceso estan organizados en una secuencia légica?

e ¢Todos los pasos agregan valor?

e ¢ Pueden eliminarse algunos de los pasos a fin de mejorar la calidad?

e ¢ Deben afiadirse algunos pasos a fin de mejorar la calidad?

e ¢ Algunos pasos deberian reordenarse?

e (Existe proporcionalidad entre cada uno de los pasos que conforman el
proceso?

e ¢ Qué habilidades, equipos y herramientas se requieren en cada uno de los
pasos del proceso?

e ¢ Deberan mecanizarse o automatizarse algunos pasos del proceso?

e ¢ En qué punto debe medirse o controlarse la calidad?

e ¢ En qué punto del proceso pueden ocurrir los errores mas frecuentes?

Como se puede apreciar, las preguntas son claras, sencillas y muy légicas. Para

poder aplicar la metodologia y obtener resultados efectivos se requiere, que una vez

gue se haya elaborado la grafica del proceso que se vaya a analizar, se relna a
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todos los trabajadores que estén involucrados en el desarrollo del mismo y que se
procesa, de conjunto con estos, a realizar cada una de las preguntas que conforman
la metodologia. De aqui se infiere que este es y tiene que ser un trabajo de equipo
donde el trabajador directo o el empleado juegan un papel trascendental. La
respuesta a cada interrogante debe obtenerse, sino por consenso de si por amplia

mayoria.

3.1.2.6 Propuesta de Mejora de los Procesos.

Posterior al andlisis de los procesos se procede a presentar las propuestas de
mejora en materia de tiempo, uso de recursos, agilidad e interrelacion con las
demas unidades, se debe fortalecer la pertenencia de los procesos ya que estas
propuestas de mejora son las que se reflejaran en los formatos en los cuales se

estandaricen los procesos.

3.2 Estandarizacién y Cualificacidon de los Procesos Administrativos

3.2.1 Formalizacién de los Procesos.

Los procesos en las unidades administrativas se formalizardn mediante la
realizacion de una ficha suscrita por el jefe de la unidad respectiva, el Decano y un
miembro del Equipo Ejecutivo de Calidad como facilitador metodoldgico del proceso.

La ficha de formalizacion de cada proceso contendra la siguiente informacién:
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA
ORIENTAL.

FORMATO DE FORMALIZACION
DE LOS PROCESOS DE LAS
UNIDADES ADMINISTRATIVAS
DE LA UES - FMO.
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FICHA DE FORMALIZACION DE PROCESOS

UES-FMO. |1. NOMBRE DEL PROCESO Cadigo:

UNIDAD:

Pag. De

2. DEPENDENCIA COORDINADORA

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

4. FECHA DE FORMALIZACION

5. FECHA ULTIMA REVISION

6. ELABORADO POR:

Formalizado por: 7. Nombres y apellidos 8. Firmas

Decano:

Jefe de Unidad Administrativa:

Miembro del EE de Calidad:

3.2.2. Estandarizacion y Cualificacion de los procesos.

La definicion de un estandar es la mejor manera de realizar el trabajo. Si un
estandar significa la mejor manera, de aqui se deriva que el empleado debe
adherirse al mismo estandar de la misma manera, todo el tiempo. Si los empleados
no siguen estandares en un trabajo competitivo, el resultado variara, llevando a
fluctuaciones en la calidad. Los 6rganos de direccién deben especificar con claridad
los estdndares de los empleados, como la Unica manera de garantizar la

satisfaccion del usuario.
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3.2.2.1 Formato de Estandarizaciéon de los Procesos.

GUIA PARA LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS EN LAS

UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA UES - FMO.

UNIDAD ADMINISTRATIVA:

PROCESO

Nombre del Proceso.
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FORMATO PARA LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS:

Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:
Oriental.

NOMBRE DEL PROCESO:

Centro de Gestion:

Proceso:

Responsables:

OROIO

Procedimiento:

O

Equipo Ejecutivo de Fecha:
Calidad UES - FMO. Aprobado:
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Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:
Oriental.

OBJETIVO

ALCANCE

INSUMOS REQUERIDOS Y SUS PROVEEDORES

RESULTADOS Y USUARIOS

Equipo Ejecutivo de Fecha:
Calidad UES - FMO. Aprobado:
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Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:
{ Oriental.

INE
o R,

PROCESOS RELACIONADOS

MARCO LEGAL

DESCRIPCION DEL PROCESO

Equipo Ejecutivo de Fecha:
Calidad UES - FMO. Aprobado:
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Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:
Oriental.

PUNTOS DE CONTROL

ACTIVIDAD CONTROL

(=) ()
\_/

Equipo Ejecutivo de Fecha:
Calidad UES - FMO. Aprobado:
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Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:

Oriental.
POLITICAS
1.
2.
3.
4,
Equipo Ejecutivo de Fecha:

Calidad UES - FMO. Aprobado:
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Universidad de El Salvador. Unidad:
Facultad Multidisciplinaria Jefe:
Oriental.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

INICIO

QUIEN HACE LA
ACTIVIDAD2Y 3

QUIEN HACE LA
ACTIVIDAD 1 AGTIVIDAD 1

ACTIVIDAD 2

QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD
4

ACTIVIDAD 3

Y

ACTIVIDAD 4

QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD
5

QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD
6

ACTIVIDAD 7 QUIEN HACE
4——| LAACTIVIDAD
7

=

ACTI\!IDAD ACTIVIDAD &
]

Equipo Ejecutivo de
Calidad UES - FMO.

Fecha:
Aprobado:
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3.2.2.2 Explicacion del Formato de Estandarizacion de los Procesos.

Se representa una descripcion secuencial de cada una de las variables que
contiene el formato para la estandarizacion de los procesos administrativos. Por lo
tanto cada proceso de las Unidades Administrativas de la UES-FMO debera utilizar

el siguiente formato:

Paso . Centro de Gestion.

Se refiere a las unidades administrativas de la facultad, donde se implementara y
gestionara el proceso. Las unidades son: Administracion Académica,
Administracion Financiera, Planificacion, Administracion General, Proyeccion Social

y Biblioteca.

Paso . Proceso.

Colocar el nombre del proceso. El nombre debe ser conciso y coherente con el
proceso que se va a describir. EI nombre debe coincidir con el nombre colocado en
los encabezados de las paginas del proceso. Se trata de definir en forma clara y

practica el proceso a través de sus funciones e interrelacién con el tema.

Paso . Responsables.

Persona o Unidad cuya actividad esta relacionada directamente con el desarrollo

del proceso: es el responsable de la gestion sistematica del proceso y de la mejora
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continua del mismo. Se refiere a los Jefes de Unidad o area del respectivo Centro

de Gestion responsables por el proceso.

El responsable de un proceso debe cumplir los siguientes requisitos basicos:

Saber: conocer la unidad administrativa en profundidad asi como el proceso
gue se va a estudiar; disponer de conocimientos en metodologia de calidad,

gestion de procesos, direccionamiento y normas internas de la Universidad.

Poder: Capacidad para la toma de decisiones y para facilitar al personal
la participacion en la toma de decisiones sobre la gestion y mejora del
proceso, en funcion del grado de responsabilidad delegada a cada uno. En

este sentido es importante la capacidad de liderazgo del responsable.

Querer: Asumir voluntariamente la responsabilidad de la gestién del proceso.

Las funciones del responsable del proceso se resumen en:

Asegurar que el proceso se desarrolle como esta disefiado.

Buscar la participacion y el compromiso de todas las personas que

intervienen en el desarrollo del mismo.
Garantizar en control y la mejora continua del proceso.
Considerar las necesidades de los usuarios.

Asegurar que el producto final satisface las necesidades del usuario.

229



e Adaptarlo a las necesidades cambiantes de la Institucion y desarrollo
organizacional.

e Considerar las necesidades cambiantes de tecnologia.

e Incluir s6lo aquellas actividades que si aportan valor agregado.

e Procurar la participacion de todos los responsables de un Area, asegurando
su responsabilidad y satisfaccion.

e Ser flexibles, para adaptarse a nuevos requerimientos e incorporar mejoras.

Paso . Procedimiento.

Listado de actividades generales que conforman el proceso de manera
secuencial. Debe ser coherente con el diagrama de flujo (punto 15 de este apartado)

y con la descripcion del proceso (punto 11 de este apartado).

Paso . Objetivo.

Colocar el propésito que persigue el proceso. El objetivo debe ser muy conciso y

coincidir con los objetivos de la Unidad Administrativa y de la Universidad.

Paso . Alcance.

Definir el borde que posee el proceso, el inicio, actividades que se van a abordar,

el fin y otros limites del mismo.
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Paso . Insumos Requeridos y sus Proveedores.

Un_iinsumo es aquello que el sistema importa de su entorno, es el factor o medio
requerido para la ejecucion de un proceso. También deben listarse los proveedores
de los insumos. Ejemplo: informacion, un documento, un requerimiento mismo. Un
proveedor es cualquier persona, entidad o proceso que suministra un insumo para
ser procesado. Ejemplo: proveedor de materiales, una dependencia administrativa

de la Facultad, un Departamento, etc.

Paso ° . Resultados y Usuarios.

Un Resultado (bien o servicio) es el resultado del proceso de transformacion de
los insumos; es la salida del proceso hacia su entorno. También deben listarse los
clientes (internos o externos) de los productos. Un Usuario es cualquier persona,
entidad o proceso que recibe y utiliza el producto o servicio (destinatario, personas o

estructuras organizativas).
Paso . Procesos Relacionados.

Colocar los procesos relacionados con el proceso en cuestidn, es decir, aquellos

procesos con los que se interactua.
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Paso : Marco Legal.

Listar los actos administrativos que direccionan y regulan el proceso. Normas
bajo las cuales estd enmarcado el proceso (Reglamentos, Decretos, Normas,

Resoluciones).

Paso : Descripcién del Proceso.

Detallar las actividades relacionadas en el punto 4 (de este apartado)
denominado "procedimiento”. La lista de las actividades explicadas debe ser

secuencial y coherente con el diagrama de flujo (punto 15 de este apartado).

Paso : Actividades.

Relacionar las actividades que tienen nivel de criticidad "momentos que le
generan valor frente al requerimiento del usuario” Ej.: calidad en el servicio o
producto, tiempo de respuesta, o sea algun tipo de control. Las actividades deben
ser coherentes con las relacionadas en el listado del punto 4 (procedimiento) y con

el diagrama de flujo (punto 15 de este apartado).
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Paso : Control.

Describir los controles que se implementan en las actividades relacionadas
anteriormente. Los controles deben dar valor al proceso y ser relevantes. Por
ejemplo una verificacion para una determinada accién: verificar requisitos para los
cuales el control consiste en que si no cumple con algunos de los requisitos
establecidos no puede continuar el proceso.

Definicion de Control:

Control es un conjunto de normas, procedimientos, actividades y técnicas a
través de las cuales se mide y corrige el desempefio para asegurar la consecucion
de objetivos.

Consejos para el disefio de controles.

e Los controles deben dar valor agregado al proceso y asegurar la calidad del

producto del mismo.

e El costo del control debe ser menor que el beneficio que produce.

e El exceso de controles perjudica el desempefio del proceso.

e Los controles no deben generar burocracia.

e Enlo posible, el control no debe afectar (o parar) el desempefio del proceso.

e EIl control debe permitir tomar acciones correctivas y preventivas a tiempo.

e EIl uso de controles debe ser optimizado, de tal forma que por ejemplo un

control cubra varios aspectos a controlar.

e Evitar la duplicidad de controles.

233



Paso : Politicas.

Se refiere a los lineamientos generales dentro de los cuales se deben
desempefiar los procesos. La responsabilidad en la propuesta de politicas recae
sobre las personas listadas en el punto 4 (responsables), y la aprobacion de dichas
politicas es responsabilidad de la jefatura de la unidad, lo que asegura que éstas
estén alineadas con las politicas generales de la facultad. Debe mencionarse que el
proceso debe estar acorde con la normatividad vigente, pero no necesariamente

redactar toda la normatividad (para ello se hace referencia a la misma).

Paso . Diagrama de Flujo del Proceso.

e Corresponde a la representacion grafica y secuencial de las actividades de
un proceso. Incluye entradas, salidas y limites del proceso.

e EIl diagrama de flujo debe ser claro, conciso, de tamafio adecuado, de tal
forma que al revisarlo se comprenda el proceso en conjunto. El grado de
detalle depende del criterio de quien realiza el diagrama (si es muy detallado
se puede perder la comprension general, y si es muy general puede no servir
para la descripciéon misma del proceso).

e Las actividades del diagrama de flujo deben coincidir con las listadas en el
punto 4 (procedimiento) de este apartado.

A continuacion el esquema:
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Diagrama de Flujo del Proceso Estandarizado.

QUIEN HACE LA
ACTIVIDAD 2 Y 3

QUIEN HACE LA
ACTIVIDAD 1 ACTIVIDAD 1

ACTIVIDAD 2
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LA ACTIVIDAD
4

ACTIVIDAD 3

Y

’ ACTIVIDAD 4

QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD
5

QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD
8

ACTIVIDAD 7 QUIEN HACE
LA ACTIVIDAD

7

ACTIVIDAD
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<+ ACTIVIDAD 5

=

235



3.2.3 Medidas de Control de Calidad de los Procesos de las Unidades

Administrativas de la Facultad.

3.2.3.1 Elaboracion de las Gréaficas de Control.
Una vez que se ha mejorado el proceso es imprescindible observar o monitorear
el comportamiento del mismo para lo que se recomienda el uso o empleo de

graficas de control o cartas de control.

Uso de las Cartas de Control.
Las cartas de control son graficas que permiten observar y analizar el
comportamiento sobre el tiempo de un producto, o de un proceso, con el propdsito

de conocer si dicho producto o proceso se encuentra o no bajo control.

La forma tipica de una carta de control viene dada por tres lineas paralelas a
intervalos equidistantes. La linea central (LC) muestra el promedio de la variable
gue se esta analizando; mientras que las otras dos lineas, superior e inferior, a la
linea central, se denomina limite de control superior (LCS) y limite de control inferior

(LCI).

Si en un proceso todos los valores observados, de la variable analizada, estan
dentro de los limites, estadisticamente determinados, entonces se acepta que el

proceso esta bajo control estadistico. Si por el contrario, al menos un punto esta
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fuera de los limites ello constituye una sefal de que el proceso esta fuera del control
estadistico, por lo que es necesario investigar cual es la causa que motivd ese

cambio especial en el proceso.

Un aspecto central a la hora de elaborar una grafica de control lo constituye la
ubicacion de los limites de control; pues si estos son demasiado estrechos (una
desviacion estandar de la media) corre el riesgo de decir que el proceso esta fuera
de control cuando realmente no es asi. Se reacciona ante una causa especial que

en realidad no existe.

Si por el contrario, los limites se ubican demasiado alejados de la linea central
(tres desviaciones estandar de la media) se corre el riesgo de decir que el proceso
esta bajo control cuando realmente ello no ocurre. En este caso, se dejaria de estar

actuando ante una causa especial que en realidad si existe.

Una forma sencilla y usual para establecer los limites de control, es a partir de la

relacion entre la media y la desviacidon estandar de una variable.
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3.2.3.2 Propuesta de Indicadores para medir el Desempefio del Proceso

Mejorado.

Los indicadores para medir el desempefio del proceso mejorado, se definiran en
dependencia del tipo de proceso y de las caracteristicas del bien o del servicio que
se obtenga como resultado de dicho proceso; asi por ejemplo, se pueden definir
indicadores en funcion del ahorro de tiempo o de la disminucién de las unidades o
del volumen de servicios defectuosos. En el caso especifico del proceso de corte la
mejora introducida en el mismo se evalué en funcion de la disminucion de los
niveles de produccioén no conforme que se obtenian antes de introducir las mejoras
al proceso en relacion con los resultados de este indicador una vez introducida las

propuestas de mejora.

3.2.3.2.1 Indicadores de Gestion:

Instrumento de medida utilizado para monitorear los aspectos mas importantes
de las diferentes areas y actividades administrativas y asistenciales; se expresa
generalmente en forma de proporcion. Es una valoracion objetiva de lo que se esta

haciendo.

Utilidades de los Indicadores de Gestion:

e Son expresiones cuantitativas del desempefio.
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e Se comparan con un valor de referencia. Sirven para identificar la necesidad
de emprender acciones preventivas o correctivas.

e Ayudan al mejoramiento continuo.

e Permiten observar tendencias frente al cumplimiento de metas.

e Larecoleccion de datos para calcular los indicadores debe ser continua.

e Los datos utilizados para los indicadores deben ser confiables.

Tipos de Indicadores:

e |Indicadores de Eficacia: Establecen relaciones entre lo programado y lo

realizado. intimamente ligados con el seguimiento de cronogramas.

e Indicadores de Eficiencia: Analizan rendimientos. Evalian el volumen de

produccion con base en el volumen de recursos utilizados.

e Indicadores de Efectividad: Establecen relaciones entre lo realizado y lo que

podria realizarse utilizando totalmente la capacidad instalada. Debe tenerse

en cuenta que en otros ambitos: Efectividad = Eficiencia + Eficacia.

Caracteristicas y Requisitos de los Indicadores:

e Representatividad: Un indicador debe ser lo mas representativo (relevante)
posible de los aspectos que pretende medir.
e Sensibilidad: Debe cambiar de valor de forma apreciable cuando realmente

se altere el resultado de la magnitud en cuestion.
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Prioridad: Estar priorizados de acuerdo a la fuerza de la evidencia y a la
influencia en el resultado.

Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un indicador debe
compensar el esfuerzo de recopilar, calcular y analizar datos.

Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones
objetivas y fiables. Garantizar la reproductibilidad de los resultados cuando el
indicador es utilizado por observadores diferentes.

Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de
manera que sea comparable en el tiempo para poder analizar su evolucién y
tendencias. Por ejemplo tomar el nUmero de reclamaciones y "relativizarla”
dividiéndola por el total de ventas.

Comparabilidad: Posibilidad de establecer comparaciones entre centros que

permitan el "benchmarking".

Seguimiento a Los Indicadores:

Algunos criterios que se deben elaborar en el ambito del seguimiento y la medicién

de resultados con el objetivo de identificar situaciones sobre las que se debe de

intervenir son:

Estandares: Son valores de referencia que pueden ser externos (con base en
la competencia, exigencias del usuario) o internos (comparacioén con las
demas unidades administrativas).

Metas: Son valores a que se deben cumplir durante el desempeio. Se fijan
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durante la planeacion estratégica o durante reuniones para acordar metas
con la jefatura de la unidad, y deben lograrse en un lapso de tiempo

determinado.

e Las metas y los estandares pueden coincidir o ser distintos.
e Las metas y los estdndares pueden ser un valor medio, un punto fijo, una

zona o intervalo, y pueden ser variables en el tiempo.

Es de vital importancia hacer un seguimiento adecuado y peridédico a los
indicadores, con el fin de realizar acciones correctivas, preventivas y de
mejoramiento continuo a tiempo. Por lo cual, se consideran los siguientes

componentes basicos del seguimiento:

e La identificacion, seleccion o construccién de los indicadores que hay que
medir.
e La definicion de un plan de seguimiento, incluyendo como minimo la

periodicidad de las mediciones y el método con el que se van a realizar.

Para monitorear un conjunto de indicadores se requiere la recoleccidon
estandarizada de datos sobre la base de definiciones comunes, datos centralizados,
analisis comparativos, retroalimentaciéon de los resultados v mecanismos que

aseguren la fiabilidad y exactitud de los mismos.
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Esto quiere decir que el periodo de calculo v revision de indicadores debe

permitir tomar acciones en el debido momento.

3.2.3.3 Cuadro de Mando

e El Cuadro de Mando permite hacer un seguimiento operativo de las metas y
estrategias trazadas por la organizacion.

e Aclaray traduce la mision y la estrategia en hechos.

e Comunica los resultados a las diferentes areas.

e Genera retroalimentacion estratégica.

e Contribuye a la definicion y al replanteamiento de las metas.

e Los indicadores que contiene se derivan del planteamiento estratégico de la
organizacion, y por lo tanto, de la vision disefiada para ella.

e El uso y la aceptacion de indicadores constructivamente debe hacer parte de
la cultura organizacional.

e Se requiere de un liderazgo constructivo, de aprendizaje y de mejora
continua.

e Siempre hay que revisar qué hay "detras" de los resultados de un indicador.
Se debe preguntar por qué no se alcanzaron las metas, o por qué si se
alcanzaron, qué efectos tuvo el entorno, revisar si las metas estan demasiado

altas o bajas, etc.
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Disefio de Cuadros de Mando.

Para disefar un cuadro de mando se deben de realizar las siguientes acciones:

e Identificar los factores criticos de éxito (o que esperan los clientes internos o
externos).

e Establecer los indicadores para dichos factores.

e Relacionar los factores criticos de éxito con las estrategias de la organizacion
y con los indicadores, con el objeto de alinear dichos elementos
adecuadamente.

e Comparar los resultados obtenidos en un periodo de tiempo con las metas y
estandares establecidos previamente, y elaborar los planes de mejora
respectivos.

e Las areas pueden tener indicadores internos, pero en el Cuadro de Mando
s6lo deben colocarse los indicadores esenciales que miden los factores

criticos de éxito.
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3.3 Implementacién de la Cultura de Calidad en las Unidades

Administrativas de la F.M.O.

Desarrollar una cultura de calidad en las Unidades Administrativas implicadas
mas que el simple disefio de formato, implica un arduo esfuerzo en materia de
liderazgo y capacitacion, en sintesis, debe haber un compromiso total por parte

de todos los actores de los procesos, de tal forma que exista:

a. Compromiso de las autoridades, se necesita que se vuelvan lideres de
calidad.

b. Compromiso de los trabajadores, por mejorar y elevar la capacidad de los
Sservicios.

c. Reuvision y capacitacion continua.

La formacion y el aprendizaje no son estaticos, por lo cual se requiere que se

logre culturizar el aprendizaje como un habito mas que como una obligacion.

3.3.1 Difusion de los Formatos

Después de estandarizados los procesos se deben difundir las unidades para su

conocimiento y aplicacion.
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Capacitacion.

Para garantizar el correcto desarrollo del plan de ordenamiento se requiere
fortalecer al personal en las siguientes areas:
e Liderazgo y motivacién en el trabajo.
e Excelencia en la Atencion al Cliente.

e Aplicacion y uso de los Formatos de Estandarizacion.

Estas tres grandes areas conllevan una serie de factores como:
e Motivacion.
e Relaciones Humanas.
e Calidad en el Trabajo.
e Productividad vrs Produccion.
e Eficiencia en las Relaciones Publicas.

e Trabajo en Equipo y otros.
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4. Implementacion del Plan de Ordenamiento

4.1 Cronograma de Aplicacion (Desarrollo)

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
ACtiVidad 213|412 |3 213 213 213 213
1 | Conformacion de Equipo Ejecutivo de
Calidad
2 | Organizacion de los Grupos de Calidad
3 | Capacitacion del Equipo Ejecutivo de
Calidad
4 | Revision de los Procesos
Andlisis de los Procesos de las Unidades
Administrativas
6 | Aprobacion de los formatos manuales de
uso
7 | Estandarizacion de los procesos
8 | Distribucion de los formatos para su
revision
9 | Capacitacion del Personal
10 | Prueba Piloto
11 | Implementacién Completa
12 | Revision, Evaluacién y Retroalimentacion.
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ANEXO 1

Encuesta a los diferentes sectores de la UES — FMO.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL.
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.

Dirigido a: Administradores, docentes y alumnos de la Facultad Multidisciplinaria
Oriental de la Universidad.

Objetivo: Recopilar informacién significativa que permita determinar el grado de
utilidad de un plan de ordenamiento administrativo para mejorar la calidad de los
procesos en las Unidades Administrativas de la FMO-UES.

Indicaciones: A continuacion se presenta una serie de preguntas, marque con una
X en el espacio correspondiente dependiendo de su criterio.

1. ¢Conoce cuales son las Unidades Administrativas de la Facultad?
Si No

2. ¢Sabe cuales son los servicios que prestan a los estudiantes las diferentes
Unidades Administrativas de la Facultad?
Si No

3. ¢A cuales de las siguientes Unidades ha solicitado algun servicio? (puede
marcar varias)

Biblioteca

Académica

Proyeccién Social

Financiera (Colecturia)
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Cdmo considera la atencion que recibio a la hora de solicitar el servicio en

Biblioteca Buena Reqgular_ Mala
Académica Buena Regular Mala
Proyeccion Social Buena Regular__ Mala
Financiera Buena Regular__ Mala

Cdmo considera la agilidad con la que se le brindé el servicio en

Biblioteca Buena Regular__ Mala
Académica Buena Regular Mala
Proyeccion Social Buena Regular__ Mala
Financiera Buena Regular__ Mala

Como considera la calidad con la que se le brindo el servicio en

Biblioteca Buena Regular__ Mala
Académica Buena Regular__ Mala
Proyeccion Social Buena Regular__ Mala

Financiera Buena Regular__ Mala

¢ Considera usted que en la unidad en la que ha solicitado algun tipo de
servicio se esmeran por servirle con calidad?
Si No

¢,Cree usted que los tiempos de espera para que le brinden un servicio o
resolucién a una peticion en las unidades administrativas es el adecuado?
Si No

¢,Cree usted que las unidades a las que ha solicitado algun servicio cuenta
con el personal capacitado para tal efecto?
Si No
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10.¢ Considera que existe interés de parte de las autoridades de la Universidad
por mejorar la calidad de los servicios que prestan las Unidades
Administrativas a los estudiantes?
Si No

11.¢;Cual considera que son los mayores problemas de las Unidades
Administrativas? (puede marcar varias)
a)Falta de Recursos
b) Falta de Apoyo institucional
c) Falta de Capacitacion

d) Falta de motivacién e interés por mejorar

12.A su juicio, cual es la Unidad que le ha brindado los servicios con mejor

calidad

13.Cual considera que es la Unidad con la peor calidad en la prestacion de los

servicios a los estudiantes

14. ¢ Considera usted que actualmente existe un desorden administrativo en las
Unidades Administrativas de la Facultad?
Si No

15.¢Considera usted que es necesario estandarizar el manejo de los procesos
en las unidades administrativas de la FMO?

Si No
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16.¢Cree usted que es conveniente disefiar mecanismos de control para todos
los procesos administrativos de la FMO?

Si No

17.¢Le gustaria a usted que se agilicen los procesos administrativos en la
Facultad?

Si No

18.¢Considera usted que es posible aumentar la efectividad en el desarrollo de
los procesos en las Unidades Administrativas de la FMO?

Si No

19.¢:Cree que es necesario hacer una revision integral de los procesos que se
desarrollan en las Unidades Administrativas a fin de mejorarlos?

Si No

20.¢Cree usted que es indispensable mejorar la pertinencia de los procesos
Administrativos en la FMO?

Si No

21.¢Considera usted que es urgente verificar la forma en que se estan usando
los recursos en el desarrollo de los procesos en la FMO?

Si No

22.¢Cree usted que es necesario capacitar al personal administrativo en materia
de calidad?

Si No
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23.¢Para usted, es conveniente analizar la funcionalidad de las Unidades
Administrativas de la FMO?

Si No

24.¢:Cree usted que es necesario redisefiar algunas unidades administrativas
deficientes en la FMO?

Si No

25.¢Cree usted que es urgente mejorar la forma en que se desarrollan
actualmente los procesos en las Unidades Administrativas en la FMO?

Si No

26.¢Cree que seria conveniente mejorar el acceso a la informacion en las
Unidades Administrativas de la FMO?

Si No

27.¢:Cree usted que se debe mejorar la interrelacion entre las diferentes
Unidades Administrativas de la FMO?

Si No

28.¢ Le gustaria a usted que se mejore la calidad en la atencion que brindan las
Unidades Administrativas de la FMO?

Si No

29.¢ Cree usted que es necesario establecer sistemas de control de calidad para

los procesos administrativos? Si No

30.¢ Considera usted necesario que se desarrolle un plan de ordenamiento

administrativo en la FMO? Si No
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ANEXO 2.

Tema: Propuesta de un Plan de Ordenamiento para la Mejora de los Procesos en
las Unidades Administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental de la
Universidad de El Salvador.

VARIABLES

V(x) Plan de Ordenamiento. V(y) Mejoramiento de la calidad de los

procesos de la FMO-UES.

VARIABLES ESPECIFICAS

X1. Estandarizacion de los

Y1. Cualificacion de los Resultados.

procesos.
X2. Disefio de mecanismos de Y2. Efectividad en el desarrollo de los
control. procesos.

INDICADORES DE LAS VARIABLES

X1

Y1

X1.1 Revision de los procesos
administrativos actuales

Y1.1 Pertinencia en los procesos
administrativos

X1.2 Revision de uso de los
recursos en el desarrollo de
los procesos actuales.

Y1.2 Recursos cualificados

X1.3 Funcionalidad de las
estructuras de las Unidades
Administrativas

Y1.3 Redisefo de las Unidades
Administrativas

X2

Y2

X2.1 Redisefo de los Procesos

Y2.1 Formalizacion de los Procesos

X2.2 Liderazgo en Calidad

Y2.2 Acceso a la informacion de los
Procesos

X2.3 Capacitacion Continua

Y2.3 Coordinacion e interrelacion eficaz
en las Unidades Administrativas
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ANEXO 3 1/2

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PREGUNTAS DE SONDEO

Objetivo: Conocer por medio de las preguntas de sondeo como estan constituidas

las unidades administrativas de la Facultad Multidisciplinaria Oriental y las diferentes

actividades que estas realizan.

Indicaciones: Conteste las preguntas de forma clara y precisa.

8.

9.

¢, Cuantas personas trabajan en su unidad?

¢,Cudl es la estructura organizativa de su unidad?

¢,Cudl es la misidon y funciones basicas de su unidad?

¢, Qué servicio presta a los estudiantes?

¢, Qué servicios presta a los docentes?

¢, Qué servicios presta a los administrativos?

¢, Qué servicios presta a otras Unidades Administrativas?

¢, Qué servicios presta a los 6rganos directivos de la facultad?

¢, Como considera el manejo de los procesos en su unidad?

10. ¢ Cudles considera que son los obstaculos mas grandes que enfrenta

su unidad?

11..,Cémo considera el manejo de los tiempos en las respuestas de

procesos solicitados a su unidad?
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12.¢ Considera que las solicitudes y procesos estan estandarizados?
13.¢Como considera la preparacion de los trabajadores en su unidad?
14.¢;Como considera el uso de los recursos en su unidad (recursos

humanos y materiales)?
15.¢Existe la iniciativa en el personal de su unidad para mejorar los
procesos?
16. ¢ Existe alguna forma de evaluacion de procesos en su unidad?
17. ¢ Existe alguna forma de dar seguimiento a los procesos solicitados a

su unidad?
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ANEXO 4.

Ficha Bibliogréfica.

Tema:
Nombre del
autor:

Titulo del libro:

Nombre de la Imprenta

o Editorial:

Lugar de impresion:

Fecha de publicacion:

Numero de paginas del libro:

Principales temas que trata:

258




ANEXO. 5

Presupuesto de costos para la realizacién de la investigacion.

Concepto. Precio total.
Pagos de colegiatura $250.00
Papeleria y utiles. $450.00
Digitaciones en computadora e impresiones. $450.00
Empastado y anillado. $100.00
Informacion de Internet. $250.00
Fotocopias. $200.00
Transporte y viaticos. $500.00
Alimentacion. $500.00
Imprevistos. $100.00
Total. $2,800.00
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