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INTRODUCCION

La aplicacion de acciones estrategias es de gran importancia en la gestion
administrativa para el logro efectivo de los objetivos y metas, sin embargo, es un tema
poco desarrollado y al que se le da poca importancia en las instituciones publicas.
Partiendo de lo anterior se lleva a cabo el presente estudio en la administracion
académica; siendo una de las unidades claves dentro de los procesos Administrativos-
Académicos de la Facultad, el cual se denomina: “PROPUESTA DE ESTRATEGIAS
DE MEJORA EN LOS PROCESOS DE ADMINISTRACION ACADEMICA EN LA
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE".

Este documento consta de cinco capitulos, en el capitulo | se presenta el
planteamiento del problema, los objetivos que guiaran la investigacion, la justificacidon

y la cobertura y alcance de esta.

El capitulo Il presenta el Marco tedrico de referencia que retoma aquellos
aspectos relacionados con el Proceso Administrativo. Incluye los antecedentes del

problema, teorias y conceptos basicos y el marco juridico.

En el capitulo Il se define el tipo de investigacion y el alcance de esta, asi como

la metodologia para la recoleccion y el analisis de los datos.

En el capitulo IV se constituye el diagndstico de la situacién actual de la

Académica en funcién de las variables definidas.

El capitulo V presenta los distintos tipos de estrategias necesarias para la mejora

de los procesos administrativos, a partir de un analisis FODA.

Finalmente se presentan las principales conclusiones y recomendaciones
producto de la investigacién y los anexos donde se describe y se detallan los

instrumentos de investigacidon y resultados obtenidos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1. Delimitacion del problema

La realidad sociocultural y econdmica mundial puede caracterizarse de
dinamica y compleja, debido, principalmente a los rapidos avances de la comunicacién
y la tecnologia. Estos cambios hacen que las competencias necesarias para
incorporarse al proceso de modernizacién se centren en el protagonismo del talento

humano de las organizaciones y en su formacion.

Es por tanto necesario que, en esta era de la globalizacion, las instituciones
sean objeto de analisis constantes en términos de gestion administrativa y cuenten
con los con insumos que normen y regularicen las funciones de las actividades de los

funcionarios.

El andlisis de la gestion administrativa y sus procesos es un tema poco
desarrollado en las instituciones publicas, muchos de los colaboradores no tienen bien
definidas sus tareas, y estas no han sido disefiadas en funcion de una visidn
estratégica; lo que incide directamente en la baja produccion y calidad de los servicios
que se proporcionan a los usuarios, lo que ha ocasionado que, a lo largo de los afios,

se les tilde como lentas, burocraticas y tramitadoras.

En la actualidad, cambiar esa percepcion negativa es un aspecto que cobra
gran relevancia en el marco de la aplicacion de politicas gubernamentales de
austeridad, transparencia, eficiencia en los procesos y uso adecuado de recursos, con

la creacién instituciones encargadas de velar que se cumplan dichas politicas.

En este sentido, la Universidad de El Salvador, aunque se rige por su Ley
Organica (1999) y el respectivo reglamento, debe también responder a las exigencias
que le impone la legislacion nacional como la Ley de Acceso a la Informacién Publica
(2010), la Ley de Procedimientos Administrativos (2018), la Ley de Etica
Gubernamental, entre otras; de tal manera que las actividades dentro de sus funciones
pueden verse afectadas con el fin de cumplir con las actuaciones que imponen las

leyes en sus procedimientos.
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Por otra parte, los acontecimientos sociales que han afectado a la humanidad,
como la pandemia por COVID-19 durante el 2020, obligan a las instituciones de toda
indole a buscar alternativas para acelerar la modernizacion y adaptacion de sus
respectivos procesos administrativos, con el fin de hacer frente a las nuevas
exigencias en su ejecucion. Esto no se logra si las personas encargadas de ejecutarlos
en una nueva modalidad carecen de una formacion apropiada y de la redefinicion de
sus funciones a partir de un analisis de sus funciones y de su carga laboral, asi como

de mecanismos de control apropiadas para guiar a la eficiencia administrativa.

1.1.1 Delimitacion teérica

El presente proyecto de investigacion trata de analizar la problematica de la
Administracion académica de Facultad Multidisciplinaria de Occidente de la
Universidad de El Salvador (Académica UES-FMOCC), en lo referente al grado de
definicion y ejecucion del proceso administrativo efectuado por el Administrador
Académico y sus efectos sobre la distribucion de la carga laboral y el conocimiento
de las funciones especificas que los colaboradores de la unidad deben tener, la
eficiencia y eficacia del equipo de trabajo, que inciden en la calidad de los servicios y

en la imagen como unidad frente a los usuarios que los solicitan.

Para lograrlo, se pretende identificar si las actividades estan basadas en
estrategias a corto y largo plazo y alineadas con la misién y visidbn que tanto la
Universidad de El Salvador como la Secretaria de Asuntos Académicos, que es la
unidad que coordina las acciones académicas a nivel central. Se pretende analizar los
procesos existentes, asi como proponer acciones estratégicas que propicien un
mejoramiento continuo que dé respuesta a las necesidades y expectativas de los
usuarios internos y externos y contribuya asi al logro eficiente de los objetivos

institucionales.

1.1.2. Delimitaciéon temporal

La investigacion se realizé durante los meses de junio a noviembre de 2020.
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1.1.3. Delimitacién espacial

La investigacion se realizé en la oficina de la Administracion Académica de la

Facultad Multidisciplinaria de Occidente de la Universidad de El Salvador.

1.2. Preguntas de investigacion

Al tomar en cuenta lo planteado anteriormente, surge la pregunta que guia la
investigacion: ;Como implementar acciones estratégicas de mejora del proceso
administrativo de la Académica UES-FMOCC, a fin de reflejar un mejor servicio a sus

usuarios?

Preguntas especificas:

¢, Como esta estructurada la Académica en la actualidad y su nivel de
definicion?

¢ Como se desarrollan actualmente el proceso administrativo dentro de la
Académica UES-FMOCC?

¢ Como estan definidas las funciones y la carga laboral de cada puesto de

trabajo?

¢, Como se evidencian los mecanismos de control que permitan medir la eficiencia

de los colaboradores?

¢ Que tipo de estrategias de mejora se pueden aplicar a la gestion administrativa,

que permita el logro de objetivos?

16



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Proponer acciones estratégicas para mejorar el proceso administrativo de la
Administracion Académica de la Facultad Multidisciplinaria de Occidente, que permitan

optimizar el desempeno del personal y una atencion de calidad a sus usuarios.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. ldentificar la estructura organizativa y los procesos administrativos que se
realizan en la Académica UES-FMOCC.

2. Realizar un diagnostico de cémo se desarrolla actualmente el proceso
administrativo en la Académica UES-FMOCC desde la actuaciéon del administrador

académico de la Facultad y sus repercusiones en el trabajo de los colaboradores.

3. Determinar las areas de mejora en el proceso administrativo y las condiciones
para ser implementadas las estrategias propuestas, a partir de los resultados

obtenidos en el diagnostico.
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1.4. Justificacién de la investigacion

La actualizacién y estandarizacion de los procesos, en funcion de los constantes
avances tecnologicos y de los requerimientos de atencién a los usuarios en el marco
de las condiciones impuestas por las repercusiones del COVID-19, las exigencias de
los usuarios que tienen una creciente participacion en las redes sociales, la aprobacion
de legislacion referente al manejo de la administracion publica representa un
importante reto a la Académica UES-FMOCC.

Para lograr la eficiencia esperada es de suma importancia iniciar con el analisis
y mejora del proceso administrativo que actualmente ejecuta el administrador
académico y que afecta directamente a las personas colaboradoras dentro de la
unidad, sus funciones y sus acciones, regidas por la planificacion, la organizacion, la
direccién y el control de todo el quehacer interno que sustenta la iniciativa de un
proceso de reforma y modernizacion en la busqueda de la mejora continua en funcién

de la satisfaccion de sus usuarios.

La definicion y el analisis de los elementos que conforman el proceso
administrativo que se realiza en la unidad en estudio permitira identificar cuales son
sus caracteristicas relevantes, en relacion con la creacion de valor para el usuario, de
tal forma que permita definir las acciones estratégicas de mejora para favorecer el

trabajo de los encargados de ejecutarlos y la satisfaccion de los usuarios.

Se pretende que los colaboradores que conforman el equipo de trabajo de la
Administracion Académica, se beneficien, tanto por el andlisis de su trabajo en
cumplimiento de sus funciones y la ejecucion de los procedimientos establecidos,
como por las propuestas de mejora en ellos, ya que las recomendaciones estaran
orientadas a la puesta en marcha de acciones que permitan desarrollar de la mejor
manera su trabajo, de desarrollarse profesional y personalmente como trabajadores
esenciales de la unidad y brindar servicios integrales a los usuarios, que contribuyan

a la creacion de una excelente imagen institucional.
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La incorporacion de las estrategias de mejora propuestas permitira que los
usuarios reciban a atencidén que se merecen, con una considerable disminucién en los
tiempos de respuesta a las solicitudes y con una mejor calidad en los servicios, que
podran otorgarse por diferentes medios, segun lo establecido en la legislaciéon

competente.
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1.5. Alcance y Limitaciones

1.5.1. Alcance

El analisis se enfoca en el proceso administrativo que se ejecuta internamente
en la Administracion Académica de la Facultad Multidisciplinaria de Occidente,
mediante el estudio de las funciones y actividades que desarrolla el encargado de la
gerencia de la unidad, el administrador académico, y cada uno de los colaboradores

que integran la unidad.

La investigacidon no esta dirigida a los procesos académicos orientados a la
atencién de los estudiantes, que estan definidos en el Reglamento de Gestion

Académica y Administrativa de la Universidad de El Salvador (2013).

1.5.2. Limitaciones

Se cuenta con muy poca informacién, no documentada en muchos casos, sobre
la creacion y funcionamiento de la Académica, por lo que no se puede establecer un

antecedente que sirva de contexto a la investigacion.

La disponibilidad de tiempo del administrador académico fue limitada, para

brindar la informacién necesaria en el diagnéstico.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO DE REFERENCIA
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2.1. Antecedentes del problema

2.1.1. La Facultad Multidisciplinaria de Occidente

El Centro Universitario fue creado por acuerdo No. 46 de la sesiéon No. 278 del
Consejo Superior Universitario, el dia 16 de julio de 1965 (Lopez, Enero- Junio de
2015).

Para 1976 laboraban 102 profesores, se impartian ya cuatro carreras completas:
Licenciatura en Administracion de Empresas, la Licenciatura en Quimica, el
Profesorado en Quimica y la Licenciatura en Idioma Inglés. La mayoria de las carreras
sélo se servian hasta el segundo afio. En el caso de las Ciencias Juridicas, ya estaba

a nivel de tercer ano.

La conversion del Centro Universitario de Occidente en Facultad se dio el 4 de
junio de 1992. El Consejo Superior Universitario acuerda convertir el Centro en
Facultad bajo el Decreto No 39-61-95-IX. Este acto de conversion, en la segunda

gestiéon como rector del Dr. Fabio Castillo Figueroa.

Esto permitié que la Facultad adquiriera cierto grado de autonomia académica y
administrativa y pudiera ejecutar eficientemente los planes y programas propuestos y

proyectados.

2.1.2. La Administracion Académica de la Facultad

Desde la creacion del CUO, la Administracion Académica fue dirigida desde un
principio por el Sr. Carlos Olivares, en quien se centraban las decisiones y era muy
exigente. Don Carlos Olivares fue sustituido por un tiempo en la jefatura de

administrador Académico por la sefiora Vicky de Ortega.

La estructura académica del CUO se componia de un Departamento de Ciencias

Sociales, Filosofia y Letras. Este Departamento fue integrado con diversas secciones
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generales: Filosofia, Letras, Artes, Ciencias de la Educacion, Ciencias Sociales y
todas aquellas que sean necesarias para impartir la docencia basica de las carreras

con que cuenta la Universidad”. (p.16)

En el afo de 1991, el Ing. Luis Arturo Uzquiano, de origen vasco, quien se
desempefiaba como administrativo, a titulo personal, impulsé y desarrollé el primer
curso de computacion en el CUO. Sdélo contaba con una computadora, que estaba

instalada donde se ubicaba en esa época la Administracion Académica.

El actual Reglamento de la Gestion Académico- Administrativo establece que la
Administracion Académica de Facultad velara por la aplicacion de las disposiciones
especificas sobre procedimientos, medidas y resoluciones académicas contenidas en
la Ley Organica, en este Reglamento y demas Reglamentos pertinentes. Mantendra
estrecha relacion con la Secretaria de Asuntos Académicos a través de la
Administracion Académica Central. Sera Responsable de la comunicacion entre la
Facultad y la Secretaria de Asuntos Académicos en lo concerniente a los aspectos

académicos administrativos.

La Administracion Académica de Facultad, sera dirigida por un Administrador
Académico. Dependera jerarquicamente del Vicedecano y sera nombrado por el

Decano.

El Administrador Académico de Facultad durara en sus funciones el mismo
periodo del Decano, pudiendo ser nombrado un periodo mas y continuara en su cargo
hasta el nombramiento y toma de posesion de la persona que deba sustituirlo.
(Reglamento General del Sistema de Escalafon del Personal de la Universidad de El
Salvador, 2003. Art. 7)

A partir de los establecido en el articulo anterior, se puede inferir que el

Organigrama de la Administracion Académica actual es el siguiente:
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Vicedecano

Administrador
Académico

1
| | [ |
Encargado de . Encargado de Encargado de
Secretaria . )
Carrera Ventanilla Sistemas

Figura 2.1. Organigrama de la Administraciéon Académica de la Facultad.

Elaboracion propia segun la revision de la legislacion y entrevista al administrador

académico.

2.1.3. Investigaciones realizadas sobre el proceso administrativo en Ila

Académica

Desde la 6ptica de las diferentes disciplinas se han realizado investigaciones
académicas, en forma de trabajos de grado, en la Académica de la Facultad; sin
embargo, se han enfocado en los procesos académicos que se relacionan
directamente con la atencion a los estudiantes, con propuestas relacionadas a la
estandarizacién. Todos ellos son estudios de pregrado, por lo que no se les ha dado

una perspectiva de consultoria empresarial.

Un estudio previo se encontr6 en la Facultad de Economia de la Universidad de
El Salvador, donde se propone un modelo de gestion administrativa en la Académica
de dicha facultad sobre la base de un diagndstico del proceso administrativo pero
enfocado en la mejora de los procesos académicos y atencién al usuario. (Del Cid

Guevara, Elias Avalos, & Mejia Garay, 2012)

2.2. Teorias y conceptos basicos

2.2.1. Administracion
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Al analizar el proceso administrativo, es necesario partir de la concepcion de
administracion como tal para luego desglosar sus elementos. El concepto de
administracion aun esta inacabado; sin embargo, los diferentes autores aciertan con

elementos en comun que permiten lograr una definicion comunmente aceptada.

Stoner (1996) plantea que la administracion es la principal actividad que marca
una diferencia en el grado que las organizaciones les sirven a las personas que afectan
(p.9). Al partir de la definicion tradicional que data de finales del siglo XIX, se define la
administracion en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes o
administradores: la planificacion, la organizacién, la direccion y el control. Por lo que
la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el proposito de alcanzar las metas establecidas para

la organizacion (p.11).

Por su parte, Robbins (2010) plantea que la administracion involucra la
coordinacion y la supervision de las actividades de otros, de tal forma que éstas se
lleven a cabo de forma eficiente y eficaz (p.6) y explica que fue Henry Fayol, quien
propuso por primera vez que los gerentes ejecutan cinco funciones: planear, organizar,
mandar, coordinar y controlar, pero que en la actualidad se han resumido a cuatro:

planeacién, organizacién, direccion y control (p.8).

2.2.2. Proceso

Al investigar el proceso administrativo, cabe definir que un proceso es una forma
sistematica de hacer las cosas (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr., 1996), de igual manera
puede entenderse como un conjunto de actividades estructuradas que tienen por
objeto crear un producto especifico para un cliente determinado, ese cliente no
necesariamente es externo a la empresa, puede ser un cliente interno (Chiavenato,
2009).
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2.2.3. Enfoque sistematico del proceso administrativo

Llamado también enfoque operacional, conjunta el conocimiento pertinente de la
administracion al relacionarlo con el puesto gerencia (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr.,
1996).

2.2.4. Etapas del proceso administrativo

La planificacion se define como el proceso para establecer metas y un curso de

accion adecuado para alcanzarlas (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr., 1996).

La planeacion es el proceso sistematico y estructurado para utilizar la inteligencia
de la organizacion en la busqueda de respuestas a preguntas vitales para su disefio,
estructura, direccion y control, que considera la dinamica del cambio social tanto en el

entorno actual como en un escenario futuro (Franklin, 2009).

Stoner (1996) sostiene que la organizacion es el proceso para comprometer a
dos 0 mas personas para que trabajen juntas de manera estructurada, con el propésito
de alcanzar una meta o una serie de metas especificas; aqui se ordena y distribuye el
trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de la organizacion para el logro

de las metas.

Por su parte, Franklin (2009) expone que la organizacion se refiere al proceso
que parte de la especializacién y division del trabajo para agrupar y asignar funciones
a unidades especificas e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacién y
jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos de comunicaciones a un grupo

de personas.

La direccion es el proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros
de un grupo o una organizacién entera con respecto a una tarea (Stoner, Freeman, &

Gilbert Jr., 1996). Es el proceso de guiar y proveer de soporte necesario a las personas
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para que contribuyan con efectividad al logro de las metas de la organizacion (Franklin,
2009).

El control, segun Stoner (1996) es el proceso para asegurar que las actividades
reales se ajustan a las actividades planificadas. Por su parte, Franklin (2009) lo define
como el proceso que utiliza una persona, un grupo o una organizacion para regular
sus acciones y hacerlas congruentes con las expectativas definidas en los planes, en

las metas y en los estandares de desempefio.

La planeacién trata de crear ¢l futuro Organizacién: consiste en combinar ¢l
descado  decidiendo con  anterioridad trabajo que los individuos o equipos
qué. cdmo. cuiando donde. quién y con deben desarrollar con los  recursos
qué se va hacer. necesarnios

Direccion: orienta ¢l trabajo de los
miembros de la organizacion hacia el
logro cficiente de los objetivos, mediante
una comunicacion efectiva, motivacion y
liderazgo

Control: consiste en comprobar que las
actividades y programas sc ¢jecuten
conforme a lo planificado, determinar ¢l
grado de cumplimiento de los objetivos y
tomar acciones correctivas en caso de
desviaciones

Figura 2.2. El proceso administrativo
Fuente: ( GestioPolis.com Experto, 2019)
2.2.5. Niveles organizacionales

Stoner plantea que todos los gerentes (ejecutivos, administradores vy
supervisores) realizan funciones gerenciales; sin embargo. diferencia el tiempo que se

dedica a las funciones con relacion al nivel gerencial. De tal forma que los gerentes de
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alto nivel dedican mas tiempo a planear y organizar que los de menor nivel. Los
gerentes de primera linea dedicarian mas tiempo a la funcién de direccion, mas que a

las otras.

De igual manera, el mismo autor hace referencia a Katz quien identifico tres tipos
de habilidades de los administradores: técnicas, humanas y conceptuales, incluso
puede haber una cuarta que es la de disefiar soluciones (Stoner, Freeman, & Gilbert
Jr., 1996, pag 6).

Al hacer la distincidn del desarrollo de estas habilidades segun el nivel gerencial,
expone que las habilidades gerenciales requeridas en la gerencia de primera linea
son, en su mayoria, habilidades técnicas y habilidades humanas, con muy poco uso
de las habilidades conceptuales y de disefio. Contrariamente, la alta gerencia requiere

mucha mas aplicacién de habilidades conceptuales y menos de técnicas.

2.2.6. Andlisis organizacional multiple

Es una técnica propuesta que permite analizar a la organizacion, con una visién
de 360 grados, es decir desde varias perspectivas (Franklin, 2009). Se compone de

distintos analisis, tales como:

Analisis multietapa. Con esto se trata de relacionar el desempefio de la
organizacion con las etapas del proceso administrativo, especificando los

componentes asociados con el analisis.

Analisis multinivel, en donde se analizan los niveles de la organizacion con

relacion al logro de una ventaja competitiva.

Analisis de supuestos, que permite revisar los supuestos o reglas del juego no
escritas pero que pueden explicar los comportamientos de la organizacion cuando

debe dar respuestas a los requerimientos de su entorno.
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Analisis de la red de variables estratégicas, es decir, aquellas que integran los

aspectos criticos que inciden en el logro de un desempefio superior

2.2.7. Analisis Multietapa (Franklin, 2009)

Para detectar los puntos en que la organizacion debe mejorar, es fundamental el
primer elemento que se constituye en el analisis multietapa. El uso de esta técnica

permite analizar cada una de las cuatro etapas del proceso administrativo.

Etapa 1. Planeacion. En esta etapa se estudian los siguientes elementos:

Vision. Declaracion fundamental de valores, logro de aspiraciones comunes,

nivel de compromiso y espiritu de equipo.

Mision. Enunciado que se constituye en guia de actuacién que enlaza lo deseado

con lo posible.

Metas. Unidades de medida que relacionan recursos y acciones con objetivos.

Estrategias. Conjunto de compromisos y acciones integrados y coordinados

disefiados para explotar las competencias centrales y lograr una ventaja competitiva.

Procesos. Conjunto ordenado de etapas que sistematizan e imprimen cohesién
a las acciones de la organizacion para transformar insumos de productos y servicios

de calidad.

Politicas. Guias basicas de caracter general que orientan las acciones para

normar la gestién de una organizacion.

Procedimientos. Técnica que incorpora informacién sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entres i para cumplir con una

funcién, actividad o tarea.
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Programas. Agrupacién de diversas actividades a las que se asigna tiempo y

recursos para su realizacion.

Enfoques. Forma de visualizar areas de influencia que relaciona procesos con
funciones. Niveles. Definicion del area de responsabilidad en funcién de la cadena

escalar de autoridad.

Horizonte. Recurso para definir la espacialidad y temporalidad de las acciones

de una organizacion.

Etapa 2. Organizacion. En esta etapa se estudian los siguientes elementos:

Estructura organizacional. Composicién organica de una entidad.

Division y distribucion de funciones. Delegacion de autoridad y responsabilidad

en un individuo, grupo o unidad administrativa.

Cultura organizacional. Conjunto de valores, actitudes, habitos y supuestos que

definen a una organizacion.

Recursos humanos. Elemento mas valioso de una organizacion.

Cambio organizacional. Capacidad de emprender acciones con otra éptica para

innovar valor.

Estudios administrativos. Iniciativas para mejorar la dindmica organizacional.

Instrumentos técnicos de apoyo. Recursos que coadyuvan a la correcta

realizacion de las acciones y al aprovechamiento racional de los recursos.

Etapa 3. Direccion. Implica el analisis de los elementos siguientes:
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Liderazgo, comunicacién, motivacion, grupos y equipos de trabajo, manejo de
estrés, el conflicto y la crisis, tecnologia de informacién, toma de decisiones,
creatividad e innovacion.

Etapa 4. Control. En esta etapa se debe analizar lo siguiente:

Naturaleza. Técnica para regular las acciones de una organizacion de acuerdo

con las normas de desempeno establecidas.

Sistemas. Término de ejecucion de los controles de acuerdo con los sistemas de

trabajo.
Niveles. Manejo de controles en los distintos estratos jerarquicos.
Proceso. Aplicacion de las normas de actuacion para medir el desempenio.

Areas de aplicacion. Nivel de delegacién de controles en funcién de su area de

influencia.
Herramientas. Técnica que la organizacion utiliza para implementar los controles.

Calidad. Sistema para gestionar el logro de procesos, productos y servicios de

calidad.
2.2.7. La matriz FODA

La matriz FODA se utiliza para analizar la situacion competitiva de una compafiia
que lleve al desarrollo de cuatro series de alternativas estratégicas distintas. Ofrece
un marco conceptual para un analisis sistematico que facilita la comparacion de
amenazas y oportunidades externas respecto a las fortalezas y debilidades internas

de la organizacién (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr., 1996).
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La estrategia DA busca minimizar debilidades y amenazas, y se conoce como

estrategia mini- mini (por minimizar- minimizar).

La estrategia DO intenta minimizar las debilidades y maximizar las

oportunidades.

La estrategia FA utiliza las fortalezas de la organizacion para ocuparse de las
amenazas en el ambiente. La meta es maximizar a las primeras y minimizar a las

segundas.

La estrategia FO, que capitaliza las fortalezas de una compafia para aprovechar
las oportunidades, es la mas deseable; de hecho, la meta de las empresas es moverse
desde otras posiciones en la matriz hacia ésta. Si tienen debilidades buscaran
superarlas para convertirlas en fortalezas; si enfrentan amenazas lidiaran con ellas

para poder enfocarse en las oportunidades.

Tabla 2.1. Estructura matriz FODA

Factores internos | Fortalezas internas (F) | Debilidades internas (D)
Factores externos
Oportunidades externas | Estrategia FO Estrategia DO
(O)
maxi- maxi mini- maxi
Amenazas externas (A) | Estrategia FA Estrategia DA
maxi mini mini- mini

Fuente: (Stoner, Freeman, & Gilbert Jr., 1996)

2.3. Marco Juridico

Dentro del marco juridico que regula al personal de la Académica-UESFMOCC

se encuentra:
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2.3.1. Legislacion universitaria

La Ley Organica de la Universidad de El Salvador y su Reglamento. Que rige

todo el funcionamiento de la institucion (1999).

Reglamento General del Sistema de Escalafon del Personal de la Universidad de
El Salvador (2003), que regula las relaciones laborales de la Universidad y también
define que el personal administrativo no docente de la Universidad son los
trabajadores que desarrollan labores de gestion, servicios y apoyo a las actividades

académicas.

El Reglamento de la Gestion Académico-Administrativa de la Universidad de El

Salvador, que rige los procesos académicos relacionados con los estudiantes (2013).
2.3.2. Legislacién nacional

Ley del Servicio Civil, que regula las relaciones laborales para el personal

permanente, contratado bajo esta Ley (1961).

El Codigo de Trabajo de El Salvador, que regula las relaciones laborales para el

personal contratado por diferentes figuras distintas a la Ley de Salarios (1972).

Ley de Acceso a la Informacion, que regula el manejo de la informacion en

instituciones publicas (2010).

Ley de Etica Gubernamental, regula el actuar de colaboradores y funcionarios
publicos (2011).

Ley de Procedimientos Administrativos, establece procedimientos de trabajo

para instituciones publicas (2018).
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2.4. Contextualizacion

En la Académica UES- FMOCC se aplican las disposiciones especificas sobre
procedimientos, medidas y resoluciones académicas, contenidas en la Ley Organica
de la Universidad y en el Reglamento de la Gestién Académico- Administrativa de la

Universidad de El Salvador.

En el articulo 29 del Reglamento mencionado, se establecen las atribuciones y
deberes de la Administracion Académica de la Facultad; para el cabal cumplimiento
de ellas se hace necesario contar con el personal adecuado tanto en numero como en
conocimientos y experiencia, capaz de realizar sus funciones con eficiencia y eficacia

para el logro de los objetivos.

Sin embargo, en los ultimos afos, el incremento acelerado de estudiantes
matriculados en la Facultad, la promulgacién de nuevas leyes que competen a la
administracion publica, la adopcién de sistemas informaticos para el proceso y manejo
de la informacion y la creacion del expediente académico en linea, son algunos de los
factores que han modificado la forma de hacer las cosas, lo que lleva a considerar el
analisis del proceso administrativo y su aplicacién por parte del Administrador
Académico, para garantizar que la Académica se adapte y sea capaz de ofrecer sus

servicios a los usuarios con un alto valor para ellos.

Muchos de los procesos académicos que se desarrollaban de manera presencial,
con los avances en la tecnologia, han sido incorporados a los sistemas informaticos
de la Universidad. Entre los tramites, que hoy dia pueden realizar los estudiantes, a
través del sistema de procesos académicos, estan: activaciones, retiros de
asignaturas, retiro oficial de alumno, pagos de certificaciones, pagos de gastos de
graduacion, etc. Todo esto con el objetivo de disminuir la necesidad de que el
estudiante esté presente para poder realizar un tramite académico administrativo. Sin
embargo, la alimentacion de la informacion al sistema depende de trabajo de todos los

colaboradores que ejercen sus funciones en la Académica UES- FMOCC.
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Estas situaciones provocan que las funciones de los colaboradores se vean
afectadas por la sobrecarga de trabajo, al no contar con la actualizacién pertinente, lo
que ocasiona una afectacidén a la eficiencia y eficacia del equipo de trabajo, y por
consecuencia, a la calidad de los servicios que brinda a la comunidad universitaria;
con lo que se genera una deficiente imagen frente a los usuarios que solicitan los

diferentes tramites académicos.

Por lo tanto, se requiere que sus funciones y actuaciones sean acordes a los
cambios, de tal manera que los colaboradores puedan aportar soluciones a los
problemas que presentan los estudiantes, como usuarios, realizando sus funciones de
forma eficiente y cumpliendo con las atribuciones y deberes que le demanda el
Reglamento de la Gestion Académico- Administrativa de la Universidad de El Salvador
(2013).
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION
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3.1. Tipo de investigacion realizada

La investigacién se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, en funcién de la
naturaleza de la informacion a recolectar, que requerira un analisis numeérico y
estadistico, pero identificando las opiniones y percepciones de los involucrados en los

procesos que se realizan.

3.1.1. Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion es descriptivo, puesto que a través de esta
metodologia se describe la problematica actual. Ademas, la recoleccion y analisis de
datos busca especificar medidas necesarias para la soluciéon de la problematica

planteada.

3.1.2. Diseio de recoleccion

Con el propdsito de responder a las preguntas planteadas y a cumplir con los
objetivos definidos, el plan o estrategia para obtener la informacion tiene un disefio de

investigacion no experimental, pues no se manipulan las variables en estudio.

3.1.3. Tiempo de busqueda de la informacién

El tiempo de busqueda de la informacion fue del tipo retrospectivo, pues se

enfoca en sucesos ya acontecidos.

3.1.4. Contexto de busqueda de la informacion

La busqueda de la informacion se realizé tanto en el contexto bibliografico, como
de campo por medio de entrevistas y encuestas al personal y usuarios de la

Administracion Académica.
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3.2. Poblacion en estudio

3.2.1. Poblacion

La poblacion en estudio esta compuesta por 10 trabajadores de la Administraciéon
Académica (5 hombres y 5 mujeres) y por los 8,395 estudiantes activos de la Facultad

Multidisciplinaria de Occidente en el afio 2020.

Tabla 3.1. Colaboradores de la Administracion Académica

TITULO DEL PUESTO Cantidad de personal
Administrador Académico 1

Encargado de Carrera 4

Secretaria 1

Encargado de Sistema 1

Encargado de Ventanilla 3

TOTAL 10
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Tabla 3.2. Detalle Estudiantes Activos en la UES-FMOCC en el aino 2020

Departamento Inscritos
Medicina 803
Ciencias Juridicas 722
Ciencias Sociales Filosofia y Letras 1499
Ciencias Econémicas 1818
Biologia 192
Ciencias Fisicas 107
Matematica 195
Idiomas 901
Ingenieria 1900
Ciencias Quimicas 258
TOTAL 8395
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3.2.2. Muestra estudiantil

Se utiliza el muestreo aleatorio simple para seleccionar a los participantes entre
el sector estudiantil de la Facultad. La formula para el calculo del muestreo es la

siguiente:

3 Z%6%N
"~ e2(N —1) + Z2¢?2

n

En donde:
n = es el tamafo de la muestra poblacional a obtener.
N = 3,895 total de estudiantes activos en la facultad

o = desviacidén estandar de la poblacion. Se utilizara un valor constante que

equivale a 0.5

Z = es el valor obtenido mediante niveles de confianza. Se utilizara el valor

minimo aceptado en una investigacion 95% que equivale a (1.96).

e = limite aceptable de error muestral (Del Cid Guevara, Elias Avalos, & Mejia

Garay, 2012) se utilizara valor estandar usado en las investigaciones, siendo 5% (0.05)
sustituyendo en la ecuacion

B (1.962)(0.52)(3895)
~0.052(3895 — 1) + (1.962)(0.52)

n

~ (1.96%)(0.5%)(3895)
= 0.052(3895 — 1) + (1.962)(0.52)
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_ 3.8416  0.25 * (3895)
~0.052(3895 — 1) + (3.8416 * 0.25)

n

_ 0.9604 * (3895)
~0.052(3895 — 1) + 0.9604

n

374076
" =70.6954
n = 349.75

n ~ 350 estudiantes de la Facultad, pues los servicios que se prestan son los

mismos para todas las carreras que se ofertan.

3.2.3. Fuentes de informacion

Las principales fuentes para la obtencién de la informacion fueron:

3.2.3.1. Fuentes Primarias

Informacién obtenida de la muestra tanto de trabajadores como de estudiantes.

3.2.3.2. Fuentes secundarias

Revision documental: consulta de libros, tesis, documentos propios de la
Facultad, sitios de internet, etc. con el fin de sustentar los conocimientos teoricos
relacionados al tema de investigacion. Asi como la revision de la legislacion que rige

el funcionamiento de la Administracion Académica.
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3.3. Visualizacion de variables

Tabla 3.3. Visualizacion de variables.

Objetivo Proponer acciones estratégicas para mejorar los procesos administrativos de la Administracion Académica UES-
General FMOCC, que permita optimizar el desemperfio del personal y una atencién de calidad a sus usuarios.

Objetivo Variables Definicidn Definicién Dimension Indicador Instrumento
especifico conceptual operacional

Identificar la Implica la Aplicacion de Planificacion: Planes y Guia de
estructura interrelacion y cuestionarios a programas entrevista dirigida
organizativay | proceso continuidad de colaboradores. Analisis de Politicas al administrador
los procesos | ggministrativo | actividades, y reglamentos y Objetivos y

S que se
realizan en la
Administracio
n Académica
de la
Facultad.

Realizar un
diagnostico
de cdmo se
ejecutan

herramienta de

vital importancia
para el logro de
los objetivos

organizacionales.

Revision
Documental de
leyes,
reglamentos,
manuales y
politicas.

Organizacion:

Analisis de la
estructura y
funcionamiento

Direccion:

Mision y vision

Estructura
organizacional

Funciones y
procedimiento
s

Encuesta dirigida
a colaboradores

Revision
documental
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actualmente Andlisis de la Liderazgo
los procesos percepcion de
en Ia_ _ y liderazgo Motivacion
Administracio
n Académica ,
de Ia Autoridad
Facultad
Control:
Analisis de la
evaluacion del trabajo | Mecanismos

de evaluacion

del

desempefo
Determinar Area de Conjunto de Aplicacion de Funciones gerenciales | Funciones Guias de
las areas de | Mejora aspectos de la cuestionarios a definidas entrevista
mejora en los organizacion, de | colaboradores y
procesos y la actividad y sus | usuarios Necesidades Cuestionario
las interrelaciones d

. ) i el puesto
condiciones que no funciona o Fulnf)loneds de los
para ser funciona de colaboradores Nivel d
implementad manera e 'te .,
as las inefectiva; es Percepcion de la capacitacion
estrategias decir, no es calidad del servicio.
propuestas. eficaz y/ono es Nivel de
eficiente. atencion a los
usuarios
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3.4. Técnicas e instrumentos para la investigacion
Las técnicas de investigacion utilizadas fueron:

Entrevista: realizada al administrador académico, con el fin de obtener la mayor

informacion posible, de los procesos que actualmente son ejecutados por la jefatura.

Encuesta dirigida a los colaboradores de la Administracién Académica, con el fin

de indagar sobre el desempefio de sus funciones y el acompanamiento de la jefatura.

Encuestas: a 350 estudiantes de todas las carreras que se sirven en la Facultad,
quienes son los usuarios de la Administracion Académica, para conocer su percepcion

sobre el grado de eficiencia, eficacia y calidad del servicio recibido.

Revision documental de los Reglamentos e instructivos que rigen el trabajo de la

Académica.
3.5. Estrategias de recoleccién, procesamiento y analisis de la informacién.

Para la entrevista dirigida al jefe de la Unidad de Administracién Académica se
utilizd una guia de entrevista tomando aspectos de planeacién, organizacion,
direccién, control y evaluacién, estandarizacion de procesos y mejora, con el objetivo

de conocer los procesos que son ejecutados por la unidad. (Ver Anexo 2)

Para la encuesta dirigida al personal de la Unidad de Administracién Académica,
se creod un cuestionario tomando los aspectos planeacién y direccidn, para identificar

con mas detalle los procesos que se desarrollan dentro de la Unidad. (Ver Anexo 3)

Para la encuesta dirigida a los estudiantes se tomaron aspectos relacionados al
grado de eficiencia, eficacia y calidad percibida por los estudiantes cuando realizan
tramites de indole académico-administrativos cuando requieren los servicios de

Unidad de la Administracion Académica. (Ver Anexo 4)
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La informacion recolectada se ha procesado y analizado con la ayuda de la

estadistica descriptiva y el uso del programa informatico Excel.

3.6. Consideraciones éticas

La dimension ética se plantea desde tres enfoques diferentes, la proteccion
informacion sin procesar, la identidad de los informantes y la publicacion de los

hallazgos.

3.7. Proteccion de la informacion

Se tomaran en cuenta, todos los mecanismos de proteccidon de datos personales
que pudieran ser obtenidos mediante los procesos de entrevista y de encuesta en
funcién de la legislacién aplicable, asi mismo se ocultaran los datos proporcionados
por los informantes, tales como nombres propios, cargos u otros que se consideren

pertinentes.

3.8. La identidad de los informantes

A fin de obtener informacion mas detallada y veraz, durante el proceso de
recoleccion de datos y posterior publicacion de hallazgos, se ocultaran las identidades
de los informantes, tales como, nombre completo, cargo etc. a fin de que puedan
responder con mas comodidad y sefialar informacién especifica sobre lo consultado

en los instrumentos.

3.9. La publicacién de los hallazgos

Durante la fase de redaccion de los hallazgos de la investigacion, la redaccién
de la informacion de los procesos, los informantes, cargos y demas informacion
sensible sera expuesta del mismo modo que se obtuvo en los instrumentos, bajo los
mismos pseudonimos y medidas de proteccion cuando sea aplicable, procurando que

la informacién no pierda su sentido ni esencia.
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL
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Introduccioén

El diagndstico de la situacion actual de Académica UES-FMOCC se llevé a cabo
en funcién de las variables previamente visualizadas: Procesos administrativos y areas
de mejora, para lo cual se analizé el desarrollo de las funciones gerenciales que le
corresponden al administrador académico, como gerente del area. Luego se
identificaron los efectos de dicha gestion en el personal y sus funciones y, por ultimo,
el reflejo de dichos resultados en la percepcidén de los estudiantes usuarios de la

Académica.

4.1. Procesos administrativos

Para el diagnostico de cada una de las etapas del proceso administrativo se
utilizé el analisis multietapa propuesto por Franklin (2009), en el cual se analiza la
situacion actual de la planeacion, la organizacion, la direccion y el control que se lleva
a cabo en la Académica, desde la perspectiva de la jefatura (el administrador
académico), los colaboradores y los usuarios (estudiantes), complementando con la

observacion del trabajo realizado dentro de las oficinas y la revision documental.

4.1.1. El rol del Administrador Académico

4.1.1.1. Nivel Jerarquico

El Reglamento de la Gestion Académico- Administrativa de la Universidad de El
Salvador establece que la Administracién Académica de Facultad, sera dirigida por un
Administrador Académico quien dependera jerarquicamente del Vicedecano y sera
nombrado por el Decano. (Reglamento de la Gestion Académico- Administrativa de la
Universidad de El Salvador, Art. 27 inciso 2°).

Segun los niveles organizacionales planteados por Stoner (1996), el
Administrador Académico de la Facultad podria considerarse un gerente de primera

linea, pues tiene a su cargo a personal administrativo que atiende directamente al
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usuario y carecen de responsabilidad gerencial. Por tal razon se analizan las variables

correspondientes a las funciones gerenciales desempefiadas.

4.1.2. Hallazgos en la funcién de Planeacién

4.1.2.1. Existencia de planes y programas

El Administrador Académico como encargado de la Académica funge como
gerente de primera linea, segun lo cual deberia participar en la Planificacidon
Estratégica de la Facultad. Sin embargo, desconoce si la unidad que dirige esta
incluida en el Plan de Facultad y si tiene algun nivel de importancia en tal documento.
Las actividades se desarrollan segun la funcién y el nombramiento que da la
Legislacion Universitaria y las responsabilidades que corresponden en el que hacer
Académico-Administrativo de la Facultad. En el caso especifico de la administracion
académica no se cuenta con ningun plan que responda a aspectos de plan estratégico
(Anexo 2. Entrevista dirigida al administrador académico). La revision documental
demostré que existe un Plan Estratégico Institucional y un plan Operativo Anual de
Facultad, sin embargo, el Administrador Académico desconoce la existencia de ambos

y como consecuencia no se elabora un plan operativo para la unidad.

Esto concuerda con la opinidn de los colaboradores, al preguntarles si consideran
que las actividades que se desarrollan en la Académica responden a una adecuada
planificacion, el 78% respondié que no y solo un 22% considera que si (Anexo 3.

Cuestionario dirigido al personal de la Administracién Académica, pregunta 3).

4.1.2.2. Definicion y conocimiento de la mision y vision

La falta de una planeacion estratégica de donde se derive el plan operativo de la
unidad, evidencia que no existe la mision y vision para la Administracion Académica,
no estan definidas y, por lo tanto, no estas redactadas. Esto se evidencia en las
respuestas de los colaboradores sobre el desconocimiento de ellas; sin embargo, un

22% manifiesta que la Académica tiene claramente definidas la misién y visién,
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mientras que el 78% dice que no, en concordancia con lo anteriormente descrito

(Anexo 3. Cuestionario dirigido al personal de la Administracion Académica, pregunta

1).

4.1.2.3. Definicion de objetivos y metas

Al cuestionar a los colaboradores sobre la claridad que tiene de los objetivos y
metas que se persiguen en la Académica, el 56% manifiesta que si y el 44% lo niega
(Anexo 3. Cuestionario dirigido al personal de la Administracion Académica, pregunta
2). Por su parte, el administrador académico expresa que las actividades se
desarrollan segun la funcion y el nombramiento que da la legislacion universitaria, no

sobre objetivos y metas definidas.

Sin embargo, al indagar sobre la participacién de los colaboradores en el disefio
de los planes y programas de la unidad, un 11% respondi6é que siempre participa, un
22% manifestd que a veces participa y un 67% nunca participa. Esto refleja la
existencia de una somera planificacion no documentada, posiblemente una
planificacion diaria sobre lo que se debe realizar, que no queda documentada para su

seguimiento.

Con respecto al papel de la jefatura, el 56% de los colaboradores expresan que
su opinidn es considerada cuando se deben toma de decisiones referentes a su puesto
de trabajo, pero el 44% expresa que no, lo que evidencia que algunos colaboradores

no se sienten tomados en cuenta en la gestion.

Tabla 4.1. Hallazgos en Planificacion y sus efectos.

Hallazgos en Planificacién Efectos
No existen planes ni programas No hay una direccién clara hacia donde
que orienten el trabajo de los se dirige el trabajo de la académica, lo que
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colaboradores, ni la intencion del
administrador de entrar en ese

proceso

lleva al estancamiento de sus labores, que se
van adaptando a las circunstancias cuando se

amerita.

No existe una filosofia
organizacional en la

Administracion Académica

Debido al desconocimiento del Plan
Estratégico Institucional, la académica no se
rige bajo una filosofia organizacional. Sin
embargo, existe la mision y vision de la UES,
objetivos y valores, por lo que puede realizarse
una declaracién de vision, mision, objetivos y
metas con la intencidon de mejorar el trabajo

con una guia concreta de actuacion.

No existe un FODA para
establecer estrategias a corto,

mediano ni largo plazo

No se pueden proponer mejoras que
lleven al logro de los objetivos si no se
reconocen las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades que se tienen en la
actualidad y que lleven a mejorar el trabajo de
la Unidad.

4.1.3. Hallazgos en la funcién de Organizacién

4.1.3.1. Estructura organizacional

La finalidad de la estructura organizacional es establecer un sistema de roles que

han de desempefiar los miembros de ella, para trabajar de forma conjunta y optima en

la consecucion de las metas organizacionales.
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También sirve como guia para los colaboradores, ayudando a la comunicacion y

la armonia en el desarrollo de las actividades.

Con relacién a lo anterior el administrador académico manifesté que existe una
estructura desarrollada con base en las necesidades que se presentan y sobre todo
de acuerdo con el crecimiento que ha tenido la gestion y los tramites que se realizan

en la unidad.

Cuando se solicitd el organigrama de la unidad se confirmé que no esta
estructurado y que los colaboradores solo distinguen las funciones como las ha

establecido el administrador.

Por su parte, el 67% de los colaboradores manifiestan tener conocimiento
respecto de la estructura organizativa de la unidad, posiblemente porque consideran

que la division por areas de trabajo significa dicha estructura.
4.1.3.2. Funciones y procedimientos

El administrador académico ha dividido el trabajo de la académica por areas
funcionales; asi se reconoce el Area de responsable de atencion al publico, area de
responsable de graduaciones, analista, responsable del sistema y colaboradores que
a veces se incorporan a trabajar de manera temporal y a cada uno segun sea
necesario se asignan responsabilidades segun su funcion o cargo. Pero no existe un
manual que guie especificamente estas funciones, se establecen segun cada
responsabilidad del colaborador, de tal manera que las funciones se otorgan segun la

responsabilidad o cargo que se le ha asignado a cada uno.

Los colaboradores manifiestan que sus funciones no estan definidas en un
manual, que no poseen ningun documento que detalle claramente sus funciones y
responsabilidades, lo cual genera que, frecuentemente, se les asignen funciones que
no son propias de sus puestos de trabajo. (Anexo 3, Cuestionario dirigido al personal

de la Administracion Académica, preguntas 6-8)
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A pesar de no poseer o0 no tener conocimiento de un manual que detalle sus
funciones, el conocimiento y experiencia adquirida a través de la practica, en relacion
con sus funciones, ha facilitado la coordinacion entre los colaboradores y con el jefe,
quienes consideran que el nivel de coordinacion es importante para la realizacion de
las distintas actividades y califican la existente de forma positiva (Anexo 3,

Cuestionario dirigido al personal de la Administracién Académica, preguntas 9-11)

La jefatura considera que los colaboradores ocupan los puestos de trabajo segun
sus competencias, conocimientos y habilidades, pero es una opinion subijetiva.
Manifiesta que estan ubicados en sus puestos segun sus competencias, pero estas
mismas se han logrado por la practica que han adquirido, cuando han ingresado a la
unidad no poseen definicion de sus competencias, pero en el trabajo se desarrollan
segun sea necesario. En este aspecto el area de atencion al publico desempefia sus
funciones, graduaciones y asi cada una de las definidas. Todos los comparfieros
poseen sus propias habilidades, que han sido desarrollada por experiencia y exigencia

laboral.

Sin embargo, acepta que algunos puestos de trabajo tienen sobrecarga laboral,
pero lo atribuye a la cantidad de poblacion estudiantil que se esta atendiendo, esto
dificulta algunas veces terminar a tiempo y completar algunos procesos. La facultad
atiende mas de nueve mil estudiantes en diferentes programas de pregrado y
posgrado y existe una sobrecarga en la actividad laboral de cada uno de los

colaboradores en las areas que les corresponde.

No existe un manual de procedimientos para las tareas; sin embargo, el sistema
informatico solventa este proceso. Es necesario, por lo tanto, que los colaboradores

conozcan y puedan manejar bien los procedimientos para su utilizacion.

En lo concerniente a las atribuciones y deberes que impone el Reglamento
(Reglamento de la Gestidn Académico- Administrativa de la Universidad de El
Salvador, 2013, art. 29) se realizd un analisis sobre su distribucién en los
colaboradores. Se observa que la distribucion se basa en la experticia del
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administrador puesto que considera que cada puesto estd ocupado segun las

competencias y la experiencia de cada colaborador. Sin embargo, no existe un estudio

de las competencias de ellos.

Tabla 4.2. Atribuciones y deberes de la Administracion Académica.

Atribuciones y deberes de la
Administracion Académica de Facultad

Responsable de su ejecucién

a) Responsable de la comunicacién
entre la Facultad y la Secretaria de Asuntos
Académicos en lo concerniente a los
aspectos académicos administrativos

Administrador Académico

b) Contribuir a desarrollar las politicas
y lineamientos académicos administrativos

Administrador Académico

c) Planificar, programar y coordinar
con las unidades correspondientes, los
distintos servicios académicos
administrativos

Administrador Académico

d) Proporcionar la informacion general
y estadistica de indole académico
administrativo que le sea solicitada por las
autoridades competentes

Administrador Académico

Encargado de Sistema

e) Integrarse al Consejo de
Administradores Académicos con el fin de
colaborar y desarrollar las politicas y
lineamientos académicos administrativos
del Sistema Académico de la Universidad de
El Salvador

Administrador Académico

f) Programar la asesoria a los
estudiantes, con el fin de garantizar el

Administrador Académico

Encargado de Ventanilla
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adecuado funcionamiento del Sistema de
Registro Académico

g) Orientar a los estudiantes que
demanden los diferentes tramites
académicos administrativos

Administrador Académico

Encargado de Ventanilla

h) Recibir y tramitar las solicitudes de
indole académica administrativa
presentadas por los estudiantes para que
sean resueltas por los Organismos
competentes en el plazo legal
correspondiente, segun articulo 60 de la Ley
Organica de la Universidad de El Salvador

Administrador Académico
Encargado de Ventanilla

Encargado de Carrera

i) Elaborar y declarar la némina de
estudiantes a efecto de cumplir un
Programa Especial de Refuerzo Académico
(PERA); para aquellos estudiantes que no
hayan alcanzado el Coeficiente de Unidades
de Mérito (CUM) de 7.0, establecido en el
articulo 11 del Reglamento del Sistema de
Unidades Valorativas y de Coeficientes de
Unidades de Merito en la UES

Administrador Académico

Encargado de Carrera

j) Mantener el Sistema de Registro
Académico actualizado, funcional y
disponible

Administrador Académico
Encargado de Sistema

Encargado de Carrera

k) Garantizar que en los diferentes
tramites académicos administrativos
solicitados por estudiantes sean de calidad

Administrador Académico
Encargado de Sistema
Encargado de Ventanilla

Encargado de Carrera
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I) Mantener informada en forma clara y
oportuna, a la poblacién universitaria sobre
el sistema de procedimientos académicos
administrativos de la Universidad de ElI
Salvador

Administrador Académico
Encargado de Sistema
Encargado de Ventanilla

Encargado de Carrera

m) Asesorar y dictaminar a los
Organismos correspondientes en lo
concerniente a los procesos Académicos
Administrativos

Administrador Académico

n) Gestionar ante las instancias
competentes las actividades que permitan
mantener actualizado el registro del
expediente académico estudiantil en el
Sistema de Informacion de la
Administracion Académica

Administrador Académico
Encargado de Sistema
Encargado de Ventanilla

Encargado de Carrera

o) Participar en el proceso de ingreso
universitario segun lo establecido en el
presente Reglamento

Administrador Académico

Encargado de Ventanilla

p) Mantener un registro actualizado de
las carreras con sus respectivos planes y
programas de estudios de la Facultad

Administrador Académico
Encargado de Sistema

Encargado de Carrera

q) Colaborar en la administracion de
los planes y programas de estudio de las
carreras de la Facultad

Administrador Académico

Encargado de Sistema
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r) Administrar los expedientes Administrador Académico
académicos de estudiantes

Encargado de Sistema

Encargado de Carrera

s) Estructurar los expedientes de Administrador Académico
graduacion de los estudiantes que han
finalizado el proceso de graduacién y que Encargado de Sistema

cumplen con los requisitos legales
establecidos en el presente reglamento y
remitirlos a la Secretaria de Asuntos
Académicos

Encargado de Ventanilla

t) Emitir constancias y comprobantes Administrador Académico
de indole académico administrativa,
solicitados por estudiantes y graduados en Encargado de Ventanilla

forma expedita

u) Elaborar y presentar la memoria Administrador Académico
anual de labores de la Unidad, con los
estadisticos correspondientes

v) Las demas atribuciones de indole Administrador Académico
académico administrativas que le fueren
asignadas por las autoridades competentes
y la legislacién universitaria

De la tabla anterior se puede observar lo centralizado de las funciones, pues,
aunque sean realizadas por los colaboradores, esta la revision directa del
Administrador y su incidencia completa en ellas. Por observacion se constatd que los
colaboradores se abocan al jefe para consultar por los tramites y esperan la direccién

de él; aunque sean tramites que han realizado en otras ocasiones.
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Tabla 4.3. Hallazgos en organizacion y sus efectos

Hallazgos en Organizacién

Efectos

Aunque la Estructura
organizacional se da por hecho, no
existe un organigrama ni estan
definidos los descriptores de
puesto para cada colaborador.

La sobrecarga de trabajo en
algunos puestos se debe a que no
tienen definidas sus funciones vy
realizan muchas otras que podrian
ser distribuidas en los otros puestos.

No existen manuales de
organizacion, puestos y funciones.

Sin la documentacién de la
organizacion y de las funciones no se
podra orientar adecuadamente a los
actuales colaboradores ni a los
nuevos que puedan ingresar en un
futuro.

Las funciones que se
designan por Reglamento no
obedecen a un analisis previo y
eso lleva a la sobrecarga de trabajo
para algunos puestos.

Los colaboradores realizan las
funciones con la idea de cumplir con
lo que el Reglamento exige para la
Académica de la Facultad, pero sin un
analisis de ellas en relacién con las
habilidades de cada colaborador lleva
a la sobrecarga de trabajo.

Las atribuciones y deberes de
la Académica recaen en el
Administrador Académico, porque
las asume como funciones
operativas de su cargo y no solo de
aprobacion.

El Administrador Académico es
el principal responsable de cumplir
con la Legislacion le manda, pero no
significa que se vuelva operativo,
como gerencia de primera linea tiene
a su cargo a sus colaboradores
quienes deben asumir la parte
operativa, dejando espacio para la
direccién de la unidad en quien recae.
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4.1.4. Hallazgos en la funcién de Direcciéon

Segun Stoner, el gerente de primera linea ocuparia mas tiempo en la funcién de
direccion que en las otras, pero esta funcion no se percibe de buena manera por los

colaboradores.

4.1.4.1. Liderazgo

El estilo de liderazgo es uno de los factores principales para alcanzar la visién
organizacional. Ser lider no es nada facil, todo lo contrario, es muy dificil e implica
mucha responsabilidad, contar con las habilidades, competencias, actitudes y aptitudes
necesarias, a fin de guiar estratégicamente a la organizacion hacia donde se debe de

ir.

Por observacién directa se percibe que el jefe es amigo de sus colaboradores y
que existe una buena relacién de trabajo. Sin embargo, los colaboradores de la
Académica difieren en sus opiniones sobre el liderazgo de la jefatura, un 44%
manifiesta que es entre excelente y muy buena, pero la mayor parte, un 56%
manifiesta que es regular o mala (Anexo 3, Cuestionario dirigido al personal de la

Administracion Académica, pregunta 12).

El liderazgo es mas que una buena relacion con los colaboradores, el lider debe

tener una vision clara de la meta y en conjunto con su equipo trazar el mejor camino a

alcanzarla.

4.1.4.2. Motivacion

La mayoria de los colaboradores consideran que su jefe no les brinda suficiente
motivacion, el 56% respondié que el jefe nunca realiza actividades o acciones
orientadas a motivar al equipo de trabajo, el 22% manifesté que a veces lo hace y el
22% que lo hace a menudo (Anexo 3, Cuestionario dirigido al personal de la

Administracion Académica, pregunta 13).
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Este resultado es interesante porque el administrador concuerda con la mayoria
en que no se realiza ninguna actividad motivadora. Solamente brinda estimulo a
algunos, reconociendo el trabajo extra, por medio de contratacion por tiempo integral,
que les permite tener mejores ingresos por su trabajo. Su funcion se limita a proponer
este tipo de contratacion y por eso, es probable que los colaboradores que no gozan

de ella expresen su descontento.

Con respecto a otro tipo de motivacién, relacionada con el reconocimiento del
trabajo, el 45% de los colaboradores expresé que su trabajo nunca es reconocido ni
valorado, en contraste el 33% manifesté que siempre su trabajo es valorado y

reconocido y el 22% concuerda parcialmente.

4.1.4.3. Autoridad

Se indagd sobre la incidencia de las autoridades de la Facultad en el ambito
operativo de la Académica y se encontré que las autoridades no interfieren en el
trabajo de la Unidad, pero que si dan apoyo y también seguimiento cuando se generan
nuevas condiciones. También estdn monitoreando el trabajo a través de las redes
sociales, pendientes de re-direccionar reclamos o exigencias para que se resuelvan

en la Unidad.

Con respecto a la autoridad del Administrador solo se percibe como una

coordinacion de las tareas y no como la figura gerencial que deberia ser.

Tabla 4.4. Hallazgos en Direccién y sus efectos.

Hallazgos en Direccion Efectos

El liderazgo que ejerce el La percepcion de los
Administrador académico es débil colaboradores ante un liderazgo débil

se traduce en acciones que no
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contribuyen a lograr los objetivos o el

trabajo diario de la unidad.

No

sistematicas para motivar a los

existen acciones
colaboradores, tanto econémicas,
pues de hace de manera parcial;

como de liderazgo al reconocer y

La

trabajo realizado se traduce en falta

desmotivacion hacia el

de empefio y compromiso para

cumplir ~ con los plazos o

procedimientos requeridos.

valorar el trabajo

La de

colaboradores ante un liderazgo débil

Se percibe poca autoridad del percepcion los
puesto de jefatura.
resta autoridad al Administrador al

momento de dar érdenes directas.

4.1.5. Hallazgos en la funcién de Control

4.1.5.1. Mecanismos de medicion del desempefio

El Administrador Académico manifiesta que la evaluacién del desempefio se
realiza anualmente, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento General del
Sistema de Escalafon del Personal de la Universidad de El Salvador (2003) y lo ejecuta
la Comision Evaluadora del area administrativa. Existen instrumentos que se aplican
proporcionados por este comité que posee su caracter legal, efectuando la evaluacién

a partir de los instrumentos que se nos facilita.
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Este procedimiento de evaluaciéon es con fines de subir niveles establecidos en
el Reglamento y no para medir el trabajo realizado dentro de las funciones de cada

puesto.

Los resultados son consecuentes, puesto que, al no existir planificacion de
actividades al inicio de ano, sin objetivos definidos ni metas, es muy dificil medir los
resultados obtenidos en cada puesto de trabajo. No obstante, el Administrador expresa
que se brinda seguimiento para que el colaborador logre desarrollar lo que le

corresponde segun las necesidades o demandas que en algun momento se requieren.

De alli que para el 44% de los colaboradores el seguimiento que hace el
Administrador es frecuente. Pero el 56% expresa que a veces se realiza. Este
seguimiento no representa un mecanismo de evaluacion de desemperfio con fines de
mejora continua (Anexo 3, Cuestionario dirigido al personal de la Administraciéon

Académica, pregunta 17).

Tabla 4.5. Hallazgos en Control y sus efectos

Hallazgos en Control Efectos
Mecanismos de evaluacion Al no existir planes definidos es
del desempeio imposible llevar a cabo mecanismos

de evaluacion sobre el trabajo
realizado. La evaluacion solamente
se utiliza para fines de ascender en el
escalafén del Sistema Universitario,
en detrimento del desempefio en la
Unidad.
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4.2. Areas de mejora
4.2.1. Funciones gerenciales

El Administrador esta consciente que no se estan desarrollando a cabalidad las
funciones administrativas que le corresponden a un gerente de linea; no obstante; se
ha acomodado a la situacion actual. Podria explicarse ya que tiene 12 anos de fungir
como Administrador y conoce muy bien el trabajo de la Unidad, por lo que no
contempla la documentacién y sistematizacién de los procesos administrativos que
lleven a mejorar el desempeio de los colaboradores, tales como el Plan Operativo de
la Unidad, los manuales de organizacion necesarios, acciones de direccion claramente
definidas y mecanismos de control eficientes que motiven a los colaboradores a la

mejora continua.

Una deficiencia grande es que no se ha realizado un analisis FODA o al menos
una matriz FODA en la Académica, por lo que no se puede orientar el trabajo a futuro,
aprovechando las fortalezas y minimizando las debilidades para aprovechar el entorno

favorable en la Facultad y hacerles frente a las amenazas.
4.2.2. Funciones de los colaboradores

Para realizar sus funciones, los colaboradores expresan que a menudo aplican
nuevas técnicas o herramientas que les ayudan a desarrollar de manera mas eficiente
su trabajo (el 56%), mientras que el 44% expresa que a veces. De igual forma, el 22%
manifiesta que comparte con sus companeros aquellas técnicas o herramientas que
efectivamente le ayudan a desarrollar mejor su trabajo, un 67% manifiesta que a veces
y solo el 11% expresa que nunca las comparte. Esto evidencia la iniciativa personal e

individual que cada colaborar tiene para mejorar su trabajo.

Con respecto a la mejora de los procesos, el 56% de los colaboradores
manifiestan que nunca se implementan nuevas estrategias orientadas a la mejora de

procesos; sin embargo, el 22% expresa que a menudo y el otro 22% que a veces.
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Al analizar la actitud de los colaboradores con respecto a la implementacion de
nuevas estrategias o métodos de trabajo, el 67% expresd que los apoyaria y trataria
de alentar a los comparieros a hacerlo. Pero el 33% expreso que si quiere implementar
nuevas estrategias o métodos pero que no sabe como hacerlo, o que evidencia una

disposicion positiva a innovar.

4.2.3. Necesidades de capacitacion

La capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para que los colaboradores de la

organizacion puedan tener un mejor desempefio en sus funciones.

La capacitacion constituye el nucleo de un esfuerzo continuo, disefiado para
mejorar las competencias de las personas y, en consecuencia, el desempefio de la
organizacion. Se trata de uno de los procesos mas importantes de la administracion

de los recursos humanos”. (Chiavenato 2009, pag. 377).

Este es un tema al que, en Académica, no se le esta dando la importancia debida,
los resultados muestran que no se cuenta con un programa de capacitaciéon continua
al personal, sin embargo, la mayoria de los colaboradores estan en la disposicion de
aplicar los conocimientos y herramientas adquiridos y compartirlos con sus
companeros. (Anexo 3, Cuestionario dirigido al personal de la Administracion

Académica, preguntas 14-16)

4.2.4. Atencion a los usuarios

La calidad del servicioes el grado de conformidad de los atributos vy
caracteristicas de un servicio respecto a las expectativas del cliente, o a lo que el
cliente espera que sucederda o desean en una situacion. El trabajo de los
colaboradores y la direccion de la gerencia se reflejan en la percepcién que los

usuarios (estudiantes) tienen del trabajo de la Académica (Anexo 6).
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En los resultados obtenidos de la encuesta a los estudiantes, hay una tendencia
a responder con indiferencia sobre su percepcion de la calidad del servicio prestado.
Del resto, se observa que un porcentaje alrededor del 35% se manifiesta de acuerdo
con la labor de la académica, sobre la disposicién de los colaboradores a ayudarlos,
con un trato respetuoso y amable. Ademas, consideran que el personal desempefia
de manera cualificada las tareas que deben realizar y que les brindan soluciones

acordes a los tramites.

El mismo porcentaje refleja que reconocen las posibilidades que le ofrecen en la
Académica, y que el personal muestra una imagen de honestidad y confianza, el

servicio se informa de forma clara y comprensible.

El 30% de los estudiantes se muestran indiferentes ante la disponibilidad de
recursos materiales con que cuentan los colaboradores, esto es comprensible puesto
que no tienen acceso a las instalaciones ni a los procesos que se realizan para
satisfacer las demandas de tramites u otros servicios. De igual manera respondieron
cuando se les pregunta sobre la disponibilidad de equipos informaticos adecuados

para llevar a cabo el trabajo y de los medios de comunicacion.

En cuanto a la rapidez del servicio que brinda la académica, el 27% se manifestd
en nada de acuerdo y un 24% en desacuerdo ante la pregunta si la académica brinda
una respuesta rapida a las necesidades y problemas de los estudiantes. Este es el

resultado mas negativo desde la percepcion de los estudiantes.

Sin embargo, cuando se les pregunta sobre si el servicio se adapta a las
necesidades de ellos y si se les ha solucionado satisfactoriamente las demandas, el

37% manifiesta que esta de acuerdo con ello.
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Tabla 4.6. Hallazgos en Areas de Mejora y sus efectos

Hallazgos en Areas de Mejora

Efectos

Funciones gerenciales

Si el puesto de Administrador
Académico es ocupado por alguien
nuevo tendria que comenzar de cero
en cuanto a la definicion de las
funciones gerenciales porque no

existe documentacion de ellas.

Al no tener una matriz FODA
que le guie en la toma de decisiones
sobre las estrategias a seguir, el
rumbo de la Académica se rige
solamente por las atribuciones y
deberes establecidos, sin
preocuparse por la eficiencia en sus

funciones.

Funciones de los

colaboradores

Los colaboradores estan
acostumbrados a realizar un trabajo
en el que tienen mucho tiempo, por
eso son reacios cuando se les
modifican sus funciones. Mientras no
exista un analisis de puestos
habilidades,

conocimientos y capacidades el

considerando sus

trabajo puede ser poco eficiente.
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La cantidad de colaboradores
no puede estimarse sin una clara
definicion de funciones y carga de

trabajo.

Necesidades de capacitacion

Aunque se han hecho estudios
sobre necesidades de capacitacion
en la Facultad no se han
implementado por parte de Recursos
Humanos ni por iniciativa de la
jefatura de la Unidad, lo que lleva a la
desactualizacibn en cuanto a
procesos, programas y técnicas que
podrian potenciar el trabajo de los

colaboradores.

Atencion a los usuarios

La percepcion general de los
usuarios estudiantes es que la
Académica cumple con sus
atribuciones y deberes, aunque no
con excelencia. Sin embargo, el
punto critico esta relacionado a la
rapidez en el servicio y en los

tramites.

4.3. Discusion de Resultados

Luego de identificar la situacion actual de las variables en estudio se puede

responder a las preguntas que guiaron a la investigacion, al identificar las
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oportunidades de mejora a través de acciones estratégicas para mejorar el proceso

administrativo en la Académica.

No existe una estructura organizativa formal, los puestos se han establecido por
la experiencia del Administrador Académico, de mas de doce afios y en funcion de lo
que vaya aconteciendo o modificandose en los procesos de atencién al usuario, o la
modificacion del sistema informatico en cumplimiento de las Reformas a los

Reglamentos de la Universidad.

Al realizar el andlisis del proceso administrativo, se concluye que el Administrador
realiza con poca eficiencia las funciones gerenciales, lo que repercute en el desarrollo
del trabajo de la Unidad, que a la vez se refleja en la percepcién del servicio a los

usuarios.

Desde la Planificacion operativa, la definicion de la estructura y funciones de
cada puesto sobre la base de un estudio administrativo, la falta de direccion y liderazgo
y los mecanismos de control, se evidencia ausencia de politicas, procedimientos y

documentacion de tales procesos.

Las funciones de cada puesto se han establecido de manera empirica, no se ha
realizado un analisis de las capacidades, conocimientos y habilidades de cada
colaborador. La asignacion de areas se establecié de manera arbitraria, segun las

necesidades que se han creado por la modificacion al Reglamento de Gestidn

El unico mecanismo de control es la evaluacion del desempefio con el objetivo
de subir de categoria del escalafén en los niveles administrativos de la Universidad,
pero no con objetivo de mejora continua en el desempefio de los colaboradores. El

jefe no tiene mucha injerencia en este proceso.

El establecimiento de estrategias de mejora debe partir de la realizacién de una
matriz FODA que oriente las acciones a seguir para el cumplimiento eficiente de los

procesos académico- administrativos realizados en la Unidad.

67



CAPITULO V: PROPUESTAS DE MEJORA

68



5.1. La matriz FODA

Tabla 5.1. Matriz FODA

Factores internos

Fortalezas
internas (F)

1. Los
colaboradores estan
dispuestos a trabajar

ordenadamente.

2. Experiencia del
administrador

académico.

3. Buena
apreciacion de los

estudiantes

4. El sistema
informatico
PROMETEO que
permite solicitar

tramites en linea

Debilidades
internas (D)

1. Las
modificaciones en las
funciones se hacen a
discrecion cuando se
modifica el sistema.

2. Espacio reducido

para incrementar
personal o requerir de
estudiantes en servicio
social

3. El administrador
académico se involucra
demasiado en las
operaciones

4. Poca
capacitacién al personal
en las areas técnicas y
manejo del sistema.
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Factores externos

Oportunidades
externas (O)

1. Agilidad en
tramites debido a La
ley de procedimientos
porque evita
duplicidad de
documentos.

2. Se pueden
realizar muchas
investigaciones
académicas desde las
carreras
administrativas

3. Oportunidad
de pasantias internas

Estrategia FO
maxi- maxi

F102. Definir la
filosofia organizacional
de la Académica.

F102. Elaborar y
socializar los manuales
administrativos
(organizacion,
funciones y
procedimientos) con los
colaboradores.

F202. Realizar
reuniones trimestrales
para planificar el trabajo
y mensuales de
seguimiento a los
planes

Estrategia DO mini-
maxi

D101. Capacitar
sobre la aplicacion de la
Ley de Procedimientos
administrativos para
evitar que se realicen
actividades que no
aportan valor.

D203. Solicitar un
nuevo local mas amplio
para la académica, para
qgue se pueda recibir
pasantes temporales
que colaboren con el
seguimiento de tramites

D301. Revisar
periédicamente la
descripcion de puestos y
actualizarla segun los
requerimientos.
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Amenazas Estrategia FA Estrategia DA mini-
externas (A) maxi mini mini

1. Incremento en
la matricula de

estudiantes que F3A1. Crear D4A1.Capacitar a

solicitan tramites. mecanismos de los colaboradores en
trazabilidad de ofimatica y sistemas

2. La procesos para poder informaticos y

administracion del responder mantenerlos

sistema PROMETEO oportunamente a los actualizados sobre los

se hace desde San estudiantes cuando lo cambios en

Salvador y cuando requieran. procedimientos

cambian algunas
funciones no
comunican

adecuadamente F4A2. Establecer

los procedimientos y los
mecanismos de
comunicacion y
coordinacion con los
administradores del
sistema.

5.2. Propuesta de las estrategias de mejora para la Administracion Académica

de la Facultad
5.2.1. Estrategias FO (ofensivas)
F102. Definir la filosofia organizacional de la Académica.
F102. Elaborar y socializar los manuales administrativos (organizacion,

funciones y procedimientos) con los colaboradores.
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F202. Realizar reuniones trimestrales para planificar el trabajo y mensuales de

seguimiento a los planes

5.2.2. Estrategias DO (de reorientacion)

D101. Capacitar a los colaboradores sobre la aplicacion de la Ley de
Procedimientos administrativos para evitar que se realicen actividades que no aportan

valor.

D203. Solicitar un nuevo local mas amplio para la académica, para que se pueda

recibir pasantes temporales que colaboren con el seguimiento de tramites.

D301. Revisar periédicamente la descripcion de puestos y actualizarla segun los

requerimientos.

5.2.3. Estrategias FA (defensivas)

F3A1. Crear mecanismos de trazabilidad de procesos para poder responder

oportunamente a los estudiantes cuando lo requieran.

F4A2. Establecer el procedimiento y los mecanismos de comunicacion vy

coordinacion con los administradores del sistema.

5.2.4. Estrategias DA (de supervivencia)

D4A1. Capacitar a los colaboradores en ofimatica y en los sistemas informaticos

y mantenerlos actualizados sobre los cambios hechos en los procedimientos.
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5.3. Plan de accién para la implementacion de las estrategias

Tabla 5.2. Plan de accidén para la implementacién de las estrategias

Estrategia Acciones Responsable Plazo
F102. Reunioén con las Vicedecana Corto plazo
Definir la filosofia autoridades para
organizacional de solicitar el apoyo Administrador
la Académica. Académico
Reunién con
colaboradores para
garantizar la
participacion
Reuniones de trabajo
para consolidar la
filosofia organizacional
F102. Definir las funciones Colaboradores Corto Plazo
Elaborar y de cada puesto de
socializar los trabajo junto con su Jefes de
manuales ocupante Departamentos
administrativos académicos
gorggnizacién, Solicitar a los
unciones .
procedimigntos) gggggtririrégr;toie se Coordlng’d ores (.je
con los . q Proyeccién Social
realicen los manuales  4g |os
colaboradores. ya sea como trabajo Departamentos
de grado o como
servicio social Administrador
Académico
Revisién e
implementacion de los
manuales
F202. Planificar desde el Administrador Corto Plazo
Realizar inicio del afio las Académico
reuniones reuniones.
trimestrales para
planificar el
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trabajo y
mensuales de
seguimiento a los
planes

Elaborar agenda y
compartirla con
anticipacién

Colaboradores

D101. Gestionar con la Administrador Corto Plazo
Capacitar a los unidad de Recursos Académico
colaboradores Humanos las
sobre la capacitaciones Jefa de Recursos
aplicacion de la necesarias Humanos
Ley de
Procedimientos  pjypjficar Ia asistencia Colaboradores
administrativos y participacion a las
para evitar que se gnacitaciones
realicen
actividades que
no aportan valor.

D203. Gestionar con las Decano Mediano
Solicitar un autoridades de la Plazo
nuevo local mas  Facultad el traslado de  j;;nta Directiva
amplio para la la Unidad a otras
académica, para instalaciones ,
que se pueda Vicedecana
recibir pasantes
temporales que Administrador
colaboren con el Académico
seguimiento de
tramites

D301. Revisar cada trimestre  Colaboradores Mediano
Revisar las funciones que Plazo
periodicamente la estan desempefnando  pggantes
descripcion de los colaboradores con

uestos el fin de actualizar las .
gctualiza¥la descripciones si es Admlrlwlsf[rador
segun los necesario académico
requerimientos.

F3A1. Crear Solicitar las reformas Administrador del  Mediano
mecanismos de requeridas para que la sistema Plazo

trazabilidad de
procesos para

Académica de la
Facultad pueda

PROMETEO y
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poder responder
oportunamente a

responder

adecuadamente a los

expediente
académico

los estudiantes usuarios
cuando lo
requieran.

F4A2. Coordinar con la Administrador del  Mediano
Establecer el Unidad de Informatica  sistema Plazo
procedimientoy para mantener la PROMETEO y
los mecanismos  comunicacion directa expediente
de comunicacidon con respecto a los académico
y coordinacion cambios que se
con los realizan. Administrador
administradores Académico
del sistema. Se debe documentar

cada cambio y darlo a
conocer a las
Facultades
D4A1. Gestionar las Administrador Corto Plazo

Capacitar a los
colaboradores en
ofimaticay en los
sistemas
informaticos y
mantenerlos
actualizados
sobre los
cambios hechos
en los
procedimientos.

capacitaciones
necesarias para
garantizar que los
colaboradores
desarrollen sus
capacidades y
habilidades para el

manejo del sistema y

software ofimaticos

Académico

Jefa de recursos
humanos

Unidad de
sistemas en la
sede central

75



CONCLUSIONES

El analisis de proceso administrativo de la Administracion Académica es
fundamental para descubrir las practicas gerenciales basicas que permiten la
realizacion del trabajo de cada uno de los colaboradores de forma eficiente y eficaz;
se puede proponer mejoras encaminadas a nuevas técnicas administrativas o de
mejora, pero si no se reconocen las causas basicas de las formas de trabajo seran

propuestas superficiales que no tendran incidencia a largo plazo.

Los resultados obtenidos muestran la necesidad de una adecuada gestidon
administrativa en términos de planificacién, organizacion, direcciéon y control

estratégico.

El trabajo realizado deja en evidencia la excesiva centralizacién de las
actividades en el Administrador Académico lo que genera dependencia al momento
de ejecutar las funciones respectivas por parte de los colaboradores y por tanto el

retraso en la ejecucién de estas.

Las estrategias propuestas, a partir del analisis FODA, son del tipo Ofensivas, de
Reorientacion, Defensivas y de Supervivencia que permitiran en la medida de su
correcta ejecucion, la mejora de los procesos administrativos y por tanto la satisfaccién
de los usuarios. Son estrategias concebidas a corto y mediano plazo y que son

factibles de ser ejecutadas sin inversion econdémica adicional al presupuesto asignado.

La Administracién Académica cuenta con personal con amplia experiencia en su
puesto adquirida con el pasar de los afos, esto representa una fortaleza importante
para las estrategias, ya que ellas estan en la disposicion de aplicar nuevos

conocimientos y estrategias.
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RECOMENDACIONES

Reducir la incidencia directa del Administrador Académico en las funciones
desempefiadas por cada uno de los trabajadores de la Unidad, debe brindarse una
capacitacién sobre las funciones gerenciales y hacer consciencia de que su funcién

representa una gerencia operativa.

Se debe indagar sobre la planificacién estratégica de la Facultad para poder
disefiar el plan operativo anual de la Unidad y que dirijan los planes, programas y

estrategias de trabajo.

Se deben hacer alianzas internas para lograr el apoyo de estudiantes de pre-
grado o posgrado en coordinacion con la Unidad de Recursos humanos para que
realicen un Diagnostico de Necesidades de Aprendizaje que permita la elaboracién de

un programa de capacitacion dirigido a los trabajadores de Administracion Académica.

Solicitar a las diferentes unidades académicas el apoyo de los estudiantes de
diferentes carreras para la elaboracion de un manual de funciones y procedimientos,

revisarlos y actualizarlos periddicamente.

Presentar el plan operativo anual a las autoridades y solicitar el apoyo para la

mejora del espacio fisico de la Unidad, mejora del mobiliario y Equipo Informatico.
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ANEXOS



Anexo 1. Atribuciones y deberes de la Administracion Académica de
Facultad

El Reglamento de la Gestion Académico- Administrativa de la Universidad de El
Salvador, establece en su articulo 29: Son atribuciones y deberes de la Administraciéon

Académica de Facultad, las siguientes:

a) Responsable de la comunicacion entre la Facultad y la Secretaria de Asuntos

Académicos en lo concerniente a los aspectos académicos administrativos;

b) Contribuir a desarrollar las politicas y lineamientos académicos

administrativos;

c) Planificar, programar y coordinar con las unidades correspondientes, los

distintos servicios académicos administrativos;

d) Proporcionar la informacién general y estadistica de indole académico

administrativo que le sea solicitada por las autoridades competentes;

e) Integrarse al Consejo de Administradores Académicos con el fin de colaborar
y desarrollar las politicas y lineamientos académicos administrativos del Sistema

Académico de la Universidad de El Salvador;

f) Programar la asesoria a los estudiantes, con el fin de garantizar el adecuado

funcionamiento del Sistema de Registro Académico;

g) Orientar a los estudiantes que demanden los diferentes tramites académicos

administrativos;



h) Recibir y tramitar las solicitudes de indole académica administrativa
presentadas por los estudiantes para que sean resueltas por los Organismos
competentes en el plazo legal correspondiente, segun articulo 60 de la Ley Organica

de la Universidad de El Salvador;

i) Elaborar y declarar la nomina de estudiantes a efecto de cumplir un Programa
Especial de Refuerzo Académico (PERA); para aquellos estudiantes que no hayan
alcanzado el Coeficiente de Unidades de Mérito (CUM) de 7.0, establecido en el
articulo 11 del Reglamento del Sistema de Unidades Valorativas y de Coeficientes de
Unidades de Merito en la UES;

j) Mantener el Sistema de Registro Académico actualizado, funcional y

disponible;

Garantizar que en los diferentes tramites académicos administrativos solicitados

por estudiantes sean de calidad;

I) Mantener informada en forma clara y oportuna, a la poblacion universitaria
sobre el sistema de procedimientos académicos administrativos de la Universidad de
El Salvador;

m) Asesorar y dictaminar a los Organismos correspondientes en lo concerniente

a los procesos Académicos Administrativos;

n) Gestionar ante las instancias competentes las actividades que permitan
mantener actualizado el registro del expediente académico estudiantil en el Sistema

de Informacién de la Administracion Académica;

o) Participar en el proceso de ingreso universitario segun lo establecido en el

presente Reglamento;



p) Mantener un registro actualizado de las carreras con sus respectivos planes y

programas de estudios de la Facultad;

q) Colaborar en la administracion de los planes y programas de estudio de las

carreras de la Facultad;

r) Administrar los expedientes académicos de estudiantes;

s) Estructurar los expedientes de graduacién de los estudiantes que han
finalizado el proceso de graduacién y que cumplen con los requisitos legales
establecidos en el presente reglamento y remitirlos a la Secretaria de Asuntos

Académicos;

t) Emitir constancias y comprobantes de indole académico administrativa,

solicitados por estudiantes y graduados en forma expedita;

u) Elaborar y presentar la memoria anual de labores de la Unidad, con los

estadisticos correspondientes; y

v) Las demas atribuciones de indole académico administrativas que le fueren
asignadas por las autoridades competentes y la legislacién universitaria. Los
Administradores Académicos de Facultad, deberan mantener actualizada toda la
informacion correspondiente de los expedientes académicos de los estudiantes, de
forma tal que garanticen su integridad, fidelidad y transparencia. Esto se realizara al
menos una vez en el afno académico. El Vicedecano de cada Facultad, sera el

responsable del cumplimento de esta disposicion.



Anexo 2. Guia de entrevista dirigida al administrador académico

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

Guia de entrevista al Administrador Académico de la Facultad Multidisciplinaria

de Occidente

Objetivo: Obtener informacion sobre los procesos administrativos que se
realizan o deberian realizarse en la Administracion Académica y la percepcion desde

la jefatura.

Las respuestas seran tratadas con la confidencialidad requerida y utilizadas

solamente para propdsitos de esta investigacion.

Planeacion

1. ¢Qué importancia se le da a la administracién académica en el plan
estratégico de la Facultad?
2. ¢Se elabora un plan operativo en concordancia con el plan estratégico?

¢, Como participan sus colaboradores en la elaboracion del plan operativo?

Organizacion

3. ¢Como se establecen las funciones de cada colaborador en la administracion
académica?

4. ;Considera que los colaboradores ocupan los puestos de trabajo segun sus
competencias, conocimientos y habilidades?

5. ¢Considera que algunos puestos de trabajo tienen sobrecarga laboral? ¢ Por

qué razones o en cuales circunstancias?



Direccioén

6. ¢Qué incidencia, en el ambito operativo de la administracion académica,
tienen las autoridades de la Facultad (Decano, Vicedecano, Secretario) y
como afecta las funciones de direccion?
¢ En su cargo, cdmo gestiona la capacitacion de sus colaboradores?
¢, Qué actividades se realizan con el fin de motivar a sus colaboradores?
¢ En qué grado considera que la comunicacién y coordinacion entre usted y

sus colaboradores es efectiva?

Control y evaluacién

10. ¢, Como se realiza la evaluacion de desemperio de sus colaboradores?
11. ¢, Se desarrollan planes de mejora para los colaboradores que tienen un

desempenio deficiente? ; Como se da el seguimiento a dichos planes?

Estandarizacién de procesos

12. ¢ Con qué frecuencia se revisan los procesos administrativos con el fin de
actualizar o realizar mejoras?

13. ¢ Cuadl ha sido la actitud de los colaboradores cuando se requiere modificar o
actualizar procesos administrativos o académicos relacionados con sus

puestos de trabajo?

Mejora continua

14. s Existen evidencias de la realizacion de un FODA o analisis similar en la
administracion académica?

15. ¢, Cuadles considera que son las principales debilidades y amenazas que
enfrenta la administracion académica en su gestién?

16. ¢, Cuales considera que son las fortalezas que le han permitido el logro de los

objetivos?



Anexo 3. Cuestionario dirigido al personal de la Administracion Académica

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA DE OCCIDENTE
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN CONSULTORIA EMPRESARIAL

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DE ADMINISTRACION
ACADEMICA

OBJETIVO: Recopilar informacion acerca los procesos administrativos de la
Administracion Académica UES-FMOCC.

Las respuestas seran tratadas de forma confidencial, y no seran utilizadas para
ningun proposito distinto a la investigacién llevada a cabo.

INDICACIONES: Favor marcar con una “X” la respuesta que estime.

PLANEACION

1. ¢ Tiene administracion Académica una mision y visién claramente definidas?

sl [] NO[ ]

2. ;Tiene claros los objetivos y metas se persiguen en Administracion
Académica?

SI |:| NO|:|

3. ¢Considera que las actividades que se desarrollan en administracion
académica responden a una adecuada planificacion?

sl [] NO []

4. ¢Suopinion es tomada en cuenta por su jefe, en la toma de decisiones referente
a su puesto de trabajo?

SI |:| NO|:|



5. ¢Con que frecuencia participa en el disefio de los planes y programas de su
unidad?

Siempre [ | Aveces [ | Nunca [ ]

ORGANIZACION

6. ¢Conoce la estructura organizativa de administracion académica?

SI |:| NO|:|

7. ¢Las funciones de su puesto de trabajo responden a un manual de funciones?

Sl |:| NO|:|

8. ¢Con que frecuencia se le asignan funciones que no corresponden a su puesto
de trabajo?

A menudo |:| A veceD ND

9. ¢Considera importante la coordinacién entre usted y sus comparfieros de
trabajo?

sl [] NO [ ]

10.¢,Cbémo calificaria el grado de coordinacion entre usted y sus compafieros de
trabajo?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

NN



DIRECCION

11.¢,Cbémo calificaria la comunicacion entre usted y su jefe inmediato?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

LIHHHE

12. 4, Cual es su percepcion sobre el liderazgo de su jefe inmediato?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

NN

13. ¢, Con que frecuencia su jefe realiza actividades o acciones orientadas a motivar
equipo de trabajo?

A menudo [ | Raras veces [ | Nunca [ |

14.Con que frecuencia recibe capacitacion que le ayude a desarrollar mayores
aptitudes en su puesto de trabajo?

A menudo |:| Raras veces|:| Nunca |:|

15.¢,Con que frecuencia aplica nuevas técnica o herramientas que le ayudan a
desarrollar de manera mas eficiente su trabajo?

A menudo |:| Raras veces|:| Nunca |:|

16.¢Comparte con sus compaferos aquellas técnica o herramientas que
efectivamente le ayudan a desarrollar de manera mas eficiente su trabajo?

Siempre [ | Aveces | | Nunca[ |



EVALUCION Y CONTROL

17.¢4Con que frecuencia su jefe, da seguimiento a las actividades que usted
realiza?

Siempre [ | A veces |:| Nunca|:|

18. ¢ Considera que su trabajo es valorado y Reconocido?

Siempre [ | A veces |:| Nunca [ |

MEJORA DE PROCESO

19.¢,Con que frecuencia se implementan dentro de su unidad, nuevas estrategias
orientadas a la mejora de procesos?

A menudo |:| Raras veces|:| Nunca |:|

20. ¢ Cual es su actitud frente a la implementacion de nuevas estrategias o métodos
de trabajo?

Apoyo y aliento a otros ante los cambios |:|

Quiero implementar las nuevas estrategias, pero no sé cémo
Pienso que no es necesario, los actuales funcionan bien asi I:I

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS.

Se agradece las sugerencias u observaciones que considere oportunas para la

mejora de los procesos administrativos de la Administracion Académica UES-FMOCC.

{ii{GRACIAS POR SU COLABORACION!!!



Anexo 4. Cuestionario dirigido a los estudiantes de la Facultad, para
determinar el nivel de satisfaccion de los servicios ofrecidos en la Académica
UES- FMOCC

Gracias por realizar la Encuesta de satisfaccion del estudiante. No tardara mas
de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar nuestros
servicios. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma anénima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = nada de acuerdo

2

en desacuerdo
3 = indiferente
4 = de acuerdo

5 = muy de acuerdo

N° Preguntas 1 2 3 4 5

Administracion Académica

1 realiza la labor esperada

El personal se muestra

2 |dispuesto a ayudar a los estudiantes

El trato del personal con los
usuarios es considerado respetuoso

y amable




El personal desempefia de
manera cualificada las tareas que

debe realizar

Cuando acudo a la Unidad sé
que encontraré las mejores
soluciones ante los tramites
Académico-Administrativos que

presento

Como estudiante, conozco las
posibilidades que me ofrece

Administracion Académica

El personal muestra una

imagen de honestidad y confianza

El servicio que presta la
Unidad se informa de forma clara y

comprensible a los estudiantes

He tenido la oportunidad de
comprobar que el personal cuenta
con recursos materiales suficientes

para llevar a cabo su trabajo

10

He podido comprobar que el

personal dispone de programas y




equipos informaticos adecuados

para llevar a cabo su trabajo

11

He podido comprobar que el
personal dispone de medios
adecuados de comunicacion con
otros Servicios de la Universidad

para facilitar su labor

12

El Servicio que brinda Ila
Unidad proporciona una respuesta
rapida ante las necesidades vy

problemas de los estudiantes

13

El Servicio de la Unidad se
adapta perfectamente a mis

necesidades como estudiante

14

El Servicio de la Unidad ha
solucionado satisfactoriamente mis

demandas en ocasiones pasadas

15

He observado mejoras en el
funcionamiento general del Servicio

en mis distintas visitas al mismo




Anexo 5. Resultados obtenidos de la encuesta a colaboradores de la

Académica

Resultados Pregunta 1

é¢Tiene administracion Académica
una mision y vision claramente
definidas?

uSl
mNO

Resultados Pregunta 2

¢Tiene claros los objetivos y metas se
persiguen en Administracion
Académica?

msl
mNO




Resultados Pregunta 3

é¢Considera que las actividades que se
desarrollan en administracion
académica responden a una adecuada
planificacion?

mSl
mNO

Resultados Pregunta 4

¢Su opinion es tomada en cuenta por
su jefe, en la toma de decisiones
referente a su puesto de trabajo?

uSl
mNO




Resultados Pregunta 5

¢Con que frecuencia participa en el
diseno de los planes y programas de su
unidad?

W Siempre
m A veces

® Nunca

Resultados Pregunta 6

éConoce la estructura organizativa de
administracion académica?

msl
mNO




Resultados pregunta 7

éLas funciones de su puesto de trabajo
responden a un manual de funciones?

m S|
mNO

Resultados pregunta 8

é¢Con que frecuencia se le asignan
funciones que no corresponden a su
puesto de trabajo?

m A menudo
M A veces

m Nunca




Resultados pregunta 9

éConsidera importante la
coordinacion entre usted y sus
companeros de trabajo?

S|
mNO

Resultados pregunta 10

¢Como calificaria el grado de
coordinacion entre usted y sus
compaieros de trabajo?

M Excelente

® Muy buena

W Buena
Regular

m Mala



Resultados pregunta 11

¢Como calificaria la comunicacion entre
usted y su jefe inmediato?

M Excelente
® Muy buena
W Buena

= Regular

® Mala

Resultados pregunta 12

¢Cual es su percepcion sobre el
liderazgo de su jefe inmediato?

H Excelente
® Muy buena
W Buena

1 Regular

m Mala




Resultados pregunta 13

¢Con que frecuencia su jefe realiza
actividades o acciones orientadas a
motivar equipo de trabajo?

m A menudo
m A veces

® Nunca

Resultados pregunta 14

¢Con que frecuencia recibe capacitacion
que le ayude a desarrollar mayores
aptitudes en su puesto de trabajo?

m A menudo
m A veces

® Nunca




Resultados pregunta 15

¢Con que frecuencia aplica nuevas
técnica o herramientas que le ayudan a
desarrollar de manera mas eficiente su
trabajo?

m A menudo
A veces

= Nunca

Resultados pregunta 16

¢Comparte con sus compaifieros
aquellas técnica o herramientas que
efectivamente le ayudan a desarrollar
de manera mas eficiente su trabajo?

W Siempre
M A veces

® Nunca




Resultados pregunta 17

¢Con que frecuencia su jefe, da
seguimiento a las actividades que usted
realiza?

m Siempre
A veces

® Nunca

Resultados pregunta 18

éConsidera que su trabajo es valorado y
Reconocido?

W Siempre
m A veces

® Nunca




Resultados pregunta 19

¢Con que frecuencia se implementan
dentro de su unidad, nuevas estrategias
orientadas a la mejora de procesos?

m A menudo
m A veces

® Nunca

Resultados Pregunta 20

¢Cual es su actitud frente a la
implementacion de nuevas estrategias o
métodos de trabajo?

W Apoyo y aliento a otros a
poyarlos cambios

m Quiero implementar las nuevas
estrategias, pero no sé como.

m Pienso que no es necesario, los
actuales funcionan bien asi.




SUGERENCIAS:

-Procesos simples que requieren del jefe u otros usuarios.

- La implementacion de una nueva reorganizaciéon de las funciones segun las
capacidades de cada miembro, tomando en consideracion la implementacion de

incentivos y mobiliario adecuado para el desarrollo de las funciones.

- Una buena orientacion y planificacion tanto para los estudiantes como el

personal.

- Que se agilicen los tramites en junta directiva.

- Reuniones Frecuentes con todo el equipo para manejar todos los compafieros
la misma informacion y conocer lo que las otras secciones de la Unidad estan

realizando.



Anexo 6. Resultados de la encuesta dirigida a los estudiantes

Pregunta 1

Administracion Académica realiza la
labor esperada

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 2

El personal se muestra dispuesto a
ayudar a los estudiantes

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Pregunta 3

El trato del personal con los usuarios es
considerado respetuoso y amable

13% | 11%

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 4

El personal desempeiia de manera
cualificada las tareas que debe realizar

11% 12%
m 1 Nada de acuerdo

M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente
4 De acuerdo

5 Muy de acuerdo




Pregunta 5

Cuando acudo a la Unidad sé que
encontraré las mejores soluciones ante
los tamites Academicos-Administrativos

que presento

B 1 Nada de acuerdo
B 2 En desacuerdo

u 3 Indiferente

1 4 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 6

Como estudiante, conozco las
posibilidades que me ofrece
Administracion Academica

H 1 Nada de acuerdo
m 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Pregunta 7

El personal muestra una imagen de
honestidad y confianza

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 8

El servicio que presta la Unidad se
informa de forma clara y comprensible a
los estudiantes

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Pregunta 9

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

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 10

He podido comprobar que el personal
dispone de programas y equipos
informaticos adecuados para llevar a
cabo su trabajo

H 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Pregunta 11

He podido comprobar que el personal
dispone de medios adecuados de
comunicacion con otros Servicios de la
Universidad para facilitar su labor

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 12

El Servicio que brinda la Unidad
proporciona una respuesta rapida ante
las necesidades y problemas de los
estudiantes

H 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo
m 3 Indiferente

4 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Pregunta 13

El Servicio de la Unidad se adapta
perfectamente a mis necesidades como
estudiante

m 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo

Pregunta 14

El Servicio de la Unidad ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en
ocasiones pasadas

m 1 Nada de acuerdo
m 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




Preguntado 15

He observado mejoras en el
funcionamiento general del Servicio en
mis distintas visitas al mismo

® 1 Nada de acuerdo
M 2 En desacuerdo

m 3 Indiferente

14 De acuerdo

m 5 Muy de acuerdo




