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RESUMEN

A lo largo de este trabajo de investigacion se abordo la busqueda de soluciones y
sistemas informaticos que mejoren la calidad de los servicios percibida por la comunidad
académica por cual tuvo como objetivo evaluar los procesos administrativos y calidad de
servicios en la carrera de administracion de empresas de la ULEAM Extension Chone. Para
ello, se adoptd un enfoque cuantitativo de alcance correlacional y disefio no experimental de
corte transversal, la recoleccion de datos se ejecuto a traveés de la técnica de la encuesta con un
disefio instrumental de cuestionarios estructurado en la escala de Likert con una muestra censal
constituida por 163 participantes, correspondientes a docentes y estudiantes matriculados. Los
resultados demuestran que, si bien el personal esta calificado y es empatico, los hallazgos
afirman la existencia de retrasos operativos. Asimismo, el exceso de tramites representa el
factor principal que afecta negativamente a la calidad del servicio administrativo. En
conclusion, se determind que la deficiencia operativa no recae en el personal administrativo,
sino en la dependencia de procedimientos manuales y la falta de automatizacion de los
procesos, por lo consiguiente, se propuso la implementacion de herramientas tecnologicas para

agilizar los flujos documentales y reducir los tiempos de respuesta institucionales.

Palabras clave: proceso administrativo, calidad de servicio, educacion superior,

eficiencia operativa, personal administrativo.
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ABSTRACT

This research project focused on identifying solutions and information systems that
improve the quality of services perceived by the academic community. Its objective was to
evaluate the administrative processes and service quality in the Business Administration
program at the ULEAM Chone Extension Campus. A quantitative approach with a correlational
scope and a non-experimental, cross-sectional design was adopted. Data collection was carried
out through a survey using a structured questionnaire based on the Likert scale, with a census
sample of 163 participants, including professors and enrolled students. The results show that,
while the staff is qualified and empathetic, operational delays are confirmed. Furthermore,
excessive paperwork is the main factor negatively impacting the quality of administrative
services. In conclusion, it was determined that the operational deficiencies do not stem from
the administrative staff, but rather from the reliance on manual procedures and the lack of
process automation. Consequently, the implementation of technological tools was proposed to

optimize document workflows and reduce institutional response times.

Keywords: administrative process, service quality, higher education, operational

efficiency, administrative staff.
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1. INTRODUCCION
Para garantizar la calidad de los servicios y fortalecer los procesos administrativos, las
universidades ecuatorianas han asumido el compromiso de implementar mejoras continuas en
sus sistemas. En este apartado se presentan conceptos fundamentales relacionados con la
gestion de procesos y la calidad de los servicios en instituciones de educacion superior, con el

fin de contextualizar el estudio.

El marco regulatorio ecuatoriano ha intensificado la supervision de estos estandares.
Segun el modelo de evaluacion externa vigente, el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de
la Educacion Superior (CACES, 2024). Establece indicadores especificos que evalten la
eficiencia administrativa y la infraestructura como soportes indispensables para la docencia y
la investigacion. Esto implica que las instituciones no solo deben alcanzar la excelencia
académica, sino que estan obligadas a demostrar una gestion institucional coherente, agil y

transparente que garantice el bienestar de la comunidad universitaria.

El objetivo de esta investigacion fue evaluar los procesos administrativos y calidad de
servicios en la carrera de administracion de empresas de la ULEAM Extension Chone y para
lograr lo planteado se necesita complementar con sus objetivos especificos que corresponde a:
Diagnosticar las principales deficiencias en los procesos administrativos; analizar el impacto
de la calidad de los servicios en la experiencia académica de los estudiantes y optimizar

estrategias de mejora para elevar la calidad de los servicios académicos.

Algunos estudios evidenciaron la importancia de la gestion institucional, sino que
garantizaron la eficiencia y satisfaccion en los servicios académicos. Sin embargo, no
profundiza en las dificultades que enfrentan los estudiantes y la coordinacion al momento de
gestionar tramites, responder oficios o aplicar normas institucionales, aspectos centrales que se

abordaron dentro del presente estudio que busca analizar y transformar estrategias de mejora 'y
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fortalecer la calidad y pertinencia de los servicios académicos dentro de la carrera de

administracion de empresas.

La finalidad de esta investigacion actué como mecanismo de autorreflexion y
autoevaluacion para la carrera de Administracion de Empresas, para esto se busca diagnosticar
las falencias actuales basadas en los procesos administrativos, que logra el mejoramiento
continuo a través de la optimizacion de la eficiencia operativa y sus tiempos de respuesta, no
tan solo como un apoyo a la coordinacion en sus labores diarias, sino que propone alternativas
de mejora e identifica posibles errores en la atencion desde la experiencia sistematizada en el
departamento. Este planteamiento buscé demostrar que incluso desde acciones pequefias y

practicas cotidianas se pueden generar cambios significativos en la eficiencia institucional.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde la perspectiva de la Union Europea, los procesos administrativos se estructuran
como un derecho fundamental de los ciudadanos tal como lo expone Puigpelat, 2026) el
derecho a un trato imparcial, el derecho a que la Administracion de la UE se pronuncie sobre
los asuntos en un plazo razonable, y el antes apuntado deber de diligencia (p.22) el cual impone
a las instituciones un rol activo y minucioso para examinar los tramites, investigar las
circunstancia pertinentes y resolver los casos de manera imparcial. Esta dinamica no opera de
forma aislada, sino que apoya en una red de cooperacion e interconexion constante entre la
administracion central y las instituciones de cada pais, para conformar un modelo integrado y

de calidad.

En América Latina, a pesar de los esfuerzos de modernizacion, la implementacion de
estas mejoras choca con la deficiencia estructurales importantes como lo hace notar Sanabria-
Zotelo (2024) la adopcion de tecnologias digitales en las MiPymes enfrenta barreras
significativas. Entre los obstaculos mas comunes se encuentran los altos costos de
implementacion, la resistencia al cambio y la falta de competencias digitales (p. 556). A
diferencia de los sistemas consolidados europeos, en la region las empresas lidian con brechas

tecnologicas y una fuerte resistencia cultural frente a la adopcion de herramientas digitales

La calidad educativa se media exclusivamente por la excelencia y el rendimiento
académico de los estudiantes, aunque se ignora que la educacion es un servicio compuesto por
diversos procesos internos. Sin embargo, las instituciones de educacion superior han
comenzado a reconocer esta realidad, mediante la implementacion de medidas para evaluar la
calidad de los servicios no académicos. Para ello, se han adaptado principalmente modelos de
medicion originados en el marketing de servicios, ajustandose a las particularidades de los

entornos universitarios (Quesada, 2021).
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Basandonos en este enfoque, la calidad no solo se basa en el entorno de clase, sino que
se integra con los servicios administrativos, un estudiante puede tener excelentes docentes, pero
si la infraestructura y la tecnologia fallan, la experiencia educativa se fractura. Los servicios
complementarios actuan como el soporte vital del proceso académico; si estos fallan, generaria
fricciones que distraen al estudiante de su objetivo principal: aprender. Por consiguiente, la
calidad percibida no es un promedio, sino se define como el eslabon mas débil de la cadena de

servicio.

En relacion con las normativas nacionales, asegurar la calidad institucional mediante el
actual modelo de evaluacion externa con fines de acreditacion se basa en el cumplimiento de
los criterios integrados en los principios que establece la Ley Organica de Educacion Superior
(LOES). Su principal objetivo es impulsar la revision constante de los procesos dentro de las
universidades y escuelas politécnicas. Tal como se observa en la Figura 1, el modelo estructura
el aseguramiento de la calidad bajo tres enfoques estratégicos interrelacionados (CACES,
2024). Es decir, se entiende que la experiencia del estudiante influye en los procesos
administrativos ademas de constituir como un soporte operativo dentro de la formacion, por lo

tanto, cualquier ineficiencia de los procesos afecta a la satisfaccion y rendimiento del usuario.
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Tlustracion 1. Enfoques del modelo para el aseguramiento de la calidad

Autoreflexion y
Autoevaluacion

Centralidad en el Mejora continua

; {
proceso formativo e
aseguramiento
del estudiante de l1a calidad

Nota. Adaptado de Modelo de Evaluacion Externa 2024, por el Consejo de Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior (CACES), 2023.

Situandonos en la realidad de la carrera de Administracion de Empresas de la Uleam
extension Chone y desde la coordinacion a traveés de la sistematizacion de experiencias, se
evidencia que a pesar de los esfuerzos por mantener la gestion de tramites estudiantiles
enfrentan cuellos de botellas, lo que genera largas filas de espera y percepcion de lentitud en el
servicio donde el estudiante desconoce el estado de su proceso, que afecta a la continuidad del

proceso académico.

Adicionalmente, existe desconocimiento generalizado sobre como iniciar y formalizar
tramites basicos, que obliga al personal de secretaria a realizar asesoria verbal repetitiva e
individualizada por lo cual provoca retraso en el tiempo operativo de otros procedimientos. A
esta problematica se suma la persistencia fisica de la documentacion y el uso excesivo de
papeleria que entorpece en la trazabilidad de los expedientes y la duplicidad de las

instrucciones.
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Por esta razon, se plantea la interrogante: ;De qué manera la gestion de procesos
administrativos incide en la calidad de los servicios percibida por los estudiantes de la carrera
de Administracion de Empresas de la Uleam Extension Chone periodo 2025-2? Para dar
respuesta a la problematica planteada se debe cuestionar factores como: ;cual es el estado
actual de los tiempos de respuesta y los flujos documentales en los tramites solicitados ante la
coordinacion de la carrera?, ;cudl es el nivel de satisfaccion de los estudiantes respecto a la
claridad de la informacion y la atencion recibida durante sus gestiones académicas? Y ;qué
estrategias de gestion administrativa son necesarias para optimizar la eficiencia operativa y

elevar los estandares de calidad en el servicio del usuario?
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3. MARCO TEORICO
3.1.Procesos Administrativos
Valenzuela Peregrino et al. (2024) defienden que “los procesos administrativos abarcan
una amplia gama de actividades dentro de una organizacion, desde la gestion de recursos
humanos y financieros hasta la planificacion estratégicas y el control de calidad. Estos procesos
actiian como el sistema nervioso central de una empresa.” (p.120). Esto apoya la postura de
que no es un proceso aislado de la institucion, si la comunicacion interna falla y los tiempos no

son los adecuados para el usuario afectara a la optimizacion de los procesos.

En este sentido, para que dicho sistema nervioso funcione, debe de definir lineamientos
y estructuras que mejoren la calidad del servicio. Damidn Nuifiez et al. (2025) afirman que “los
procesos se definen como las metodologias y practicas mediante las cuales se desarrollan las
actividades organizacionales, promoviendo eficiencia y efectividad en la ejecucion de tareas.”
(p.6). Se debe estandarizar los procedimientos y evitar la improvisacion con el fin de reducir

los margenes de error, que garantiza la eficiencia de la calidad en la atencion al usuario.

Segtiin Grisales & Monroy (2011, citado en Bravo Cedefio & Aviles Sotomayor,
2020),las universidades también son organizaciones con estructuras, responsabilidades y
demandas, que tienen relevancia en la accion categdrica de sus miembros y la guia de un
mando. Este planteamiento influye en la transformacion dentro de las funciones tradicionales
de la estructura organizacional de las universidades, ya no solo se concibe como un espacio
Unicamente para la ensefianza y aprendizaje, sino refleja como una institucion que requiere de
procesos de gestion similares a los de cualquier organizacion moderna. La adaptacion continua
de las universidades debe incorporar mecanismos de control y de responsabilidades sociales,

econdmicas y culturales.
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Con referencia a este cambio organizacional de la mejora continua, reconoce a las
universidades como organizaciones con procesos internos, que necesariamente buscan
implementar sistemas de evaluacion, retroalimentacion y optimizacion de servicios. Esto
permite identificar las deficiencias en la atencion y calidad de los servicios, para redefinir
funciones de mejora en este caso la demanda de los estudiantes y con el fin de fortalecer la
gestion administrativas y académica que asegura los procesos internos estén alineados con los

objetivos de calidad y pertinencia.

3.2.Calidad de servicios

El objetivo de las instituciones es renovar y ofrecer una mejor atencion al usuario,
Nunton More et al. (2023) plantea que la modernizacion en los organismos como el gobierno
local, se dirige esencialmente en conseguir el mayor nivel de eficiencia con relacion a la
transparencia, la atencion y la calidad del servicio hacia los ciudadanos (p.1121). Esto indica
que cualquier avance tecnoldgico debe pensarse en facilitar los procesos al usuario, por esta
razon Cayatopa Gaona & Uriol Chavez (2024) advierten que “la calidad de interacciones y las
demandas burocraticas son cruciales para la satisfaccion del usuario en servicios publicos”. (p.
1094). Estas ideas demuestran que dar un buen servicio al usuario provienen de la combinacion

de herramientas modernas que automatizan el papeleo excesivo con el trato agil.
Sistematizacion y automatizacion de procesos

Ahora bien, para que una institucién genere servicio de alta calidad, debe de conocer
su propia realidad. Desde la perspectiva de Moya Rubio et al. (2021) la autoevaluacion es una
estrategia eficiente para la gestion de la calidad en el ambito universitario, que permite tomar
decisiones oportunas y planes de mejora continua con el fin de alcanzar estandares en funcion
de las acciones como: capacitacion permanente, sistematizacion y actualizacion constante de

la informacion y automatizacion de los procesos (p. 494). Dicho de otro modo, revisar el
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funcionamiento interno nos abre paso a la aplicacion de tecnologias innovadoras que mejoran

el rendimiento de los procesos administrativos y eliminan los cuellos de botella existente.

Nunton More et al. (2023b) relacionan que “el uso de herramientas tecnoldgicas de
informacion por parte de las organizaciones publicas ocasiona adelantos estructurados en la
modernizacion administrativa de gestion y transformacion social.” (p. 1122). De esta manera,
ambas ideas complementan que evaluar los procesos permite descubrir los fallos en la

automatizacion e impulsar la modernizacion de tramites o servicios que beneficien al usuario.

La modernizacion de procesos administrativos exige una evolucion constante autores
como Sisalema Rivera et al. (2024) afirman que “es mas alla de implementar un sistema
dirigido a la gestion de la calidad y ha trabajado para crear un Sistema de Gestion Integrado
que busca resultados en las areas de calidad”(p.3) Este modelo incrementa el valor agregado
de la empresa y contribuye a elevar la satisfaccion de los clientes mediante el aumento de las

variables claves cono el tiempo de respuesta, la calidad de los servicios y la reduccion de costos.

En ese contexto, la gestion por procesos se convierte en un instrumento fundamental
para maximizar la productividad y fortalecer el control de gestion. En funciéon de los
antecedentes revisados, el presente estudio considera que se puede aportar significativamente
a la limitada literatura existente de la gestion de procesos administrativos y su incidencia en la
calidad de los servicios en las instituciones de educacion superior. Dicho de otra manera, solo
la articulacion de los enfoques tedricos y empiricos permitira comprender de manera integral

la problematica y orientar propuestas de mejora continua.
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Reduccion de tiempos y mejora continua

La optimizacion constante y el redisefio de las operaciones afectan de manera directa
en la disminucion de tiempos y esfuerzos, para lograr mayor eficacia y eficiencia, Garate
Aguirre (2022) . destaca que “la productividad por este factor se mejora mediante optimizacion
del trabajo, produciendo con mayor eficacia incurriendo en un esfuerzo, costo y tiempo
minimo” (p.). Cuando se revisa y se ordena la forma en la cual actian dentro de la institucion

se minimizan las acciones repetitivas y procedimientos de forma logica.

Valenzuela Peregrino et al. (2024) explican como se materializa esta agilidad en la
practica, afirman que, “al eliminar redundancias, simplificar flujos de trabajo y eliminar
actividades innecesarias, las organizaciones pueden realizar sus operaciones de manera mas
eficiente, utilizando menos recursos y tiempo para lograr los mismos resultados, lo que se
traduce en una reduccion de costos y un aumento de la productividad™. (p.) Lo cual demuestra
que la mejora continua mantiene ciclos especificos que ayudan a disefiar sistemas agiles y

faciles de comprender dentro las actividades diarias de la institucion.

Bajo esta oOptica de servicio, es crucial entender el impacto directo que tienen los
tramites en el usuario final. Bravo-Cobeifia et al. (2025) sostiene que la calidad del servicio
administrativo ejerce influencia determinante en la satisfaccion estudiantil, actuando como un
factor estratégico que condiciona la percepcion institucional y el bienestar académico. Cuando
los procesos burocraticos son lentos o confusos, se generan barreras que pueden afectar la
permanencia del alumno en la carrera; por el contrario, una gestion eficiente fomenta la
fidelizacion, que permite al estudiante priorizar su formacion académica sobre la resolucion de

trabas administrativas.
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Dimensiones para medir la calidad administrativa

Para medir la funcionabilidad de una institucion, se necesita tener eficiencia,

confiabilidad y transparencia para asegurar el éxito. Al evaluar estos aspectos Cayatopa Gaona

& Uriol Chavez (2024) sefialan que, “la eficiencia tiene el mayor impacto en la satisfaccion del

cliente, seguida por el apoyo ciudadano, confiabilidad y transparencia, mientras que factores

como la edad, género y nivel educativo resultan irrelevantes” (p. 1094). Es decir, el usuario

valora la rapidez y resultado de sus tramites que el perfil sociodemografico del personal.

Desde la perspectiva de Toledo Ifiaquez & Angulo Vélez (2025) “la automatizacion de

procesos administrativos en instituciones publicas no solo mejora la eficiencia operativa, sino

que también impacta positivamente en la percepcion de transparencia gubernamental” (p.7).

Asi, ambas posturas demuestran que, al agilizar los procesos a través de sistemas digitales, no

solo benefician al usuario, sino que transmite mayor confianza y claridad en sus procesos.

Carrera de Administracion de Empresas

Tabla 1. Perfil institucional y académico de la carrera de Administracion de Empresas

, Mision

' Formar Profesionales idoneos en
las arcas de Administracién de
| Empresas, Contables y Comercio,
‘con una solida base cientifica,
| fomentando el emprendimiento y
'la investigacion, socialmente
| responsables con el desarrollo
| regional y nacional.

|

Vision

Ser reconocida a nivel regional y
nacional, por la calidad en la
formacion de  profesionales
idoneos en las arcas de
Administracion de  Empresas,
Contables v Comercio, que
generen investigacion v
emprendimiento para el
desarrollo  socioeconomico  del
pais.

Objetivo general

Formar profesionales competentes para desarrollar
soluciones  estratégicas  adecuadas a  problemas
organizacionales, de recursos humanos, financieros, de
mercadotecnia y de operaciones, a través de la gestion de
nuevos proyectos empresariales orientados desde una
vision  epistemologica,  aplicando  conocimientos
cientificos, técnicos v humanistico; con ética y
comprometidos con el desarrollo  sustentable vy
tecnologico.

la tabla se detlan el Perfil institucional y académico de la carrera de Administracion de
Empresas, Elaboracion propia con datos de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Extension
Chone.




4. METODOLOGIA
4.1.Enfoque
El presente estudio se clasificd como investigacion de tipo aplicada, ya que su finalidad
se centra en la utilidad del conocimiento que busca optimizar los recursos existentes para
obtener resultados practicos que mejoren la gestion administrativa. Segun Mora Rosales
(2023), el pensamiento cientifico aplicado facilita la busqueda de soluciones a través de la
observacion y el razonamiento, que permite, en este paso, optimizar los procesos

administrativos mediante decisiones informadas.

Asi mismo, se abordo el enfoque cuantitativo, segun Acosta Faneite (2023)“este
enfoque es el mas utilizado en las ciencias sociales, naturales y matematicas. Para responder a
las preguntas de investigacion y probar hipotesis, se basa en el analisis y la medicion de datos
numéricos” (p.84). Al igual que, Marx (2023) reafirma que este enfoque permite medir y
comparar variables con precision, lo que aporta a la evidencia numérica para responder con

claridad a las preguntas de investigacion.

4.2.Alcance
Por otra parte, se planted que la investigacion presentara un alcance correlacional.
Segun Arias Gonzales José Luis (2020), este alcance tiene como proposito fundamental evaluar
y medir la relacion estadistica existente entre dos 0 mas variables en un mismo grupo de sujetos,
sin que esto implique necesariamente causalidad, sino un entendimiento de como el

comportamiento de una variable se asocia con la otra.

La investigacion se desarrolld bajo un disefio no experimental de corte transversal, tal
como lo afirman Vizcaino Zufiga et al. (2023) “no se manipulan deliberadamente las variables
independientes. Se observan y registran naturalmente como existen en el contexto real o se

recopilan datos ya existentes” (p. 18). A su vez, su corte transversal implica que la recoleccion
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de datos se efectiia en un tiempo unico, para describir y analizar las variables en un momento

dado.

4.3.Instrumentos
Con relacion a la fase operativa de la investigacion, es primordial definir los medios
para la obtencion de datos. Segin (Arias Gonzales, 2020),las técnicas e instrumentos son los
procedimientos y formas particulares de obtener datos o informacion, puesto que los
componentes centrales permiten medir las variables de interés. Por su parte, el disefio
metodologico establece que se debe seleccionar una herramienta valida y confiable para
recopilar y analizar informacion de manera logica. Debido al enfoque cuantitativo de este

estudio, se selecciono la encuesta como mecanismo idoneo para garantizar la objetividad.

4.4.Encuesta

El proceso de recoleccion de datos se instrumento a través de la técnica de la encuesta,
que permitid un alcance masivo sobre la poblacion objetivo de estudio. Esta técnica segun
Olivos Romero (2023), se constituyen como los procedimientos y formas especificas para
obtener los datos del tema en estudio, ya que son las herramientas fundamentales que permiten
recopilar, organizar y examinar la informacion obtenida. En consonancia con este principio, el
estudio selecciona herramientas que garanticen la estandarizacion y la objetividad necesarias
para el enfoque cuantitativo, que asegura la recoleccion de informacion sea sistematica y

coherente con los objetivos planteados.

4.5.Cuestionario
Como soporte material de la encuesta, se disefid un cuestionario estructurado. Segin
Condori-Ojeda (2020), el instrumento es la herramienta especifica utilizada para recopilar la
informacion necesaria en el proceso investigativo. Por lo cual esta definicion, Feria Avila et al.

(2020) sostienen que el cuestionario autoadministrado es la via mas eficiente para tabular y
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estudiar opiniones de forma masiva que minimiza el sesgo del entrevistador. Este instrumento
se compuso de preguntas cerradas bajo la escala de Likert, ademas de facilitar la medicion

numeérica de las variables para su posterior analisis correlacional.

4.6.Poblacion
Se define como el conjunto total de individuos, eventos o elementos que poseen
caracteristicas comunes y que son objeto de estudio (Arias-Gonzales & Covinos Gallardo
Mitsuo, 2021). En esta investigacion, la poblacion es finita y accesible, constituida por la
totalidad de la comunidad académica activa en la carrera de Administracion de Empresas de la
Uleam Extension Chone, que corresponde a 149 estudiantes matriculados en el periodo 2025

(2), 14 docentes activos en la carrera, cifra que asciende a un total de 163 sujetos de estudio.

Se describe como muestra a un subconjunto de unidades estadisticas extraido del
universo del cual se quieren conocer ciertas caracteristicas. Segun Hadi et al. (2023), la muestra
se constituye como una parte representativa de la poblacion que debe reflejar fielmente sus
propiedades y cualidades, de tal forma que los hallazgos obtenidos al estudiarla proyecten con

exactitud la realidad de todo el universo poblacional.

En vista de que el universo poblacional es reducido a 163 personas, se aplicd una
muestra censal, método que requiere evaluar al 100% de la poblacion objetivo. Este
procedimiento elimina el margen de error muestral y garantiza que todos los sujetos tengan la
misma posibilidad de ser incluidos en el estudio, con el objetivo de asegurar la validez externa

de los resultados.




S. DESARROLLO DE LA PROPUESTA (A)

El objetivo inicial de la recoleccion de datos y analisis de los resultados de la encuesta
permite evaluar la relacion que existe entre los procesos administrativos y la calidad de
servicio, con el fin de proponer mejoras dentro de las actividades diarias de la carrera de
Administracion de Empresas. Para poder obtener la informacion, se aplicé un cuestionario de

10 preguntas divididas en cuatro dimensiones de analisis.

Analisis de Procesos Administrativos

En esta dimension se examina como influye la percepcion del tiempo y fluidez de los

Procesos.
Figura 1. Dimension: Procesos Administrativos
Procesos Administrativos
120% Los trimites administrativos cn la carrera Existen “cuclios de botellas™ Los  procedimi
de  Administracion de  Emp se que retrasan las soficitudes en i (solicitudes, justifi

100% resuelven en un tiempo razonable. los procesos administrativos.

80%

60%

40%

20%

0% 0

# Totalmente en desacuerdo  ®En desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo  ® Neutral
Fuente. Encuesta realizada a los estudiantes y docentes de la carrera de Administracion de empresas de la Uleam
Ext. Chone 2025(2)

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

Andlisis e interpretacion. - Si bien se demuestra en la Figura 2 el 42% se determina
que los tramites tienen tiempo de resultado razonable y el 40% que cumplen con la fluidez de
los procedimientos, el 44% afirma que si existen cuellos de botellas que retrasan las

actividades. Lo cual evidencia que los procedimientos manuales influyen de manera directa en
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el estancamiento del personal administrativo. Esto justifica la necesidad de automatizar los

oficios para que se elimine el tiempo de espera del usuario.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Analisis del mejoramiento administrativo

Figura 2. Dimension: Mejoramiento Administrativo

Mejoramiento Administrativo

El personal administrativo muestra
predisposicion en la orientacion de los
procesos administrativos.

El trato recibido durante las gestiones en
secretaria/coordinacion se caracteriza por
la cortesia y el profesionalismo.

= Neutral

= Totalmente de acuerdo
De acuerdo

= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente. Encuesta realizada a los estudiantes y docentes de la carrera de Administracion de empresas de la Uleam Ext. Chone

2025(2)

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

La figura 3 demuestra que el personal no tiene relacion con los problemas operativos.

Un 42% de los encuestados destaca la predisposicion del personal administrativo, un 44%

resalta la cortesia y el profesionalismo. Al analizar la relacion de ambos resultados se llega a

la conclusion de que la deficiencia inicia en la dependencia del papel y procesos manuales

tardios, lo que impide que el personal de mayor relevancia a los casos urgente y de contestacion

rapida que llegan a la carrera.
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Analisis de la Calidad del Servicio

La percepcion de esta dimension mide los recursos tecnologicos, fisicos y el

cumplimiento de plazos.

Figura 3. Dimension: Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

La carrera cumple con los plazos establecidos
de manera oportuna con la documentacion e
informacién requerida.

1%
| | - %
La infraestructura fisica y tecnologica 4% # De acuerdo
(oficinas, equipos) de la carrera es adecuada 41%
para brindar calidad en atencion. 42%

® Totalmente de acuerdo

= Neutral

® En desacuerdo

o 48% # Totalmente en desacuerdo
El personal demuestra conocimiento : o
suficiente para atender los tramites con 13%
claridad. 5%
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente. Encuesta realizada a los estudiantes y docentes de la carrera de Administracion de empresas de la Uleam Ext. Chone
2025(2)

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

Los resultados de la figura 4 evidencian que el 48% de los usuarios confian en la
atencion y conocimiento del personal para la resolucion de los procesos. Sin embargo, se
demuestra que los usuarios tienen diferente percepcion de la infraestructura, mientras que el
42% considera que la carrera no cuenta con instalaciones adecuadas para brindar atencion, el
41% mantiene una postura neutral y el 12% considera que si esta adecuada. Si bien el personal
esta preparado para la atencion al usuario, las instalaciones y tecnologia carecen de calidad

para garantizar el funcionamiento de sistemas automatizados y que esta resulte exitosa.
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Analisis de Espacio de opinion

Para finalizar, en esta dimension identifica la causa principal de la reduccion en la

calidad del servicio segtin la percepcion del usuario.
Figura 4. Espacio de Opinion

En su opinion
. Cual es el factor que mas afecta la calidad del
servicio administrativo?

® Exceso de tramites.

® Falta de informacion clara.

m Tiempo de espera muy largos.
= Actitud del personal.

® Horarios de Atencion.

Fuente. Encuesta realizada a los estudiantes y docentes de la carrera de Administracion de empresas de la Uleam Ext. Chone
2025(2)

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

Esta dimension la figura 5 expone en el grafico el hallazgo mas crucial, el 50% de los
resultados concuerdan con que en la carrera de Administracion de Empresa el exceso de
tramites es el principal problema y causante de los “cuellos de botellas™. Lo cual respalda la
automatizacion de las justificaciones de la carrera como medida de mejora dentro de los
procesos los cuales enfrentan confusion o desconocimiento sobre como realizar sus gestiones

correctamente.
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PROPUESTA (B)

TEMA

Disefio de automatizacion del proceso de justificaciones académicas para la carrera de

Administracion de Empresas.
Objetivos
Objetivo General

Emplear la a automatizacion del proceso de justificaciones académicas para la carrera
de Administracion de Empresas mediante la implementacion de formularios digitales, que

optimizan los tiempos de respuesta.
Objetivos Especificos

o Estandarizar los requerimientos documentales y el flujo de informacidn del proceso de
justificaciones, asegurando que el nuevo formato cumpla con la normativa y los

lineamientos académicos de la carrera.

o Configurar una solucion operativa automatizada que conecte la captura de datos con la

emision de documentos, con el proposito de eliminar tareas manuales repetitivas.

o Auditar el funcionamiento del nuevo sistema mediante pruebas de control de calidad,
garantizando que los oficios generados sean precisos, seguros y se entreguen dentro de

los tiempos de respuesta establecidos por la administracion.

e Ejecutar un plan de gestion del cambio dirigido tanto al personal administrativo como
a los estudiantes, proveyendo las herramientas y manuales necesarios para asegurar la

correcta adopcion del nuevo procedimiento estandar.
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2. Desarrollo

Con los datos anteriormente recolectados evidencian la falta de automatizacion de
procesos como los oficios de justificacion, resoluciones, etc. A través de la implementacion de
herramientas tecnologias que convierta los ciclos lentos en un flujo constante y eficaz a la mano
del estudiante, mediante recursos informativos existentes que transformara la percepcion de
excesos de tramites en servicios modernos, eficaz y con mayor calidad en beneficio de los
estudiantes y personal docente. La ejecucion del proyecto se dividira en cuatro fases

principales:
e Fase 1: Levantamiento de Requerimientos y Diseiio

La primera fase del proyecto se centrara en el levantamiento de requerimientos y el
disefio del documento. Durante esta etapa, se definirdn los campos obligatorios que el
estudiante debera llenar en el formulario digital, tales como el nombre completo, matricula,
semestre, asignatura y el motivo de la justificacion, incluyendo la opcién de adjuntar evidencia.
Paralelamente, se disefiara la plantilla oficial del oficio en un procesador de textos,
estableciendo las etiquetas variables que permitirdn la combinacion exacta de los datos

ingresados.
o Fase 2: Configuracion Tecnologica

Una vez estructurada la base documental, la segunda fase consistird en la configuracion
tecnologica. Aqui se creara el entorno en la nube utilizando herramientas institucionales como
Google Forms o Microsoft Forms. El paso critico de esta etapa serd la vinculacion del
formulario con un complemento de automatizacion, el cual se encargara de capturar las
respuestas del estudiante, insertarlas en la plantilla previamente disefiada y generar de manera

instantanea el oficio en formato PDF.
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o Fase 3: Pruebas

Se ejecutara la tercera fase, dedicada integramente a las pruebas y validacion del
sistema. En este periodo se realizaran multiples envios controlados con datos ficticios para
comprobar que el documento se genere sin errores de formato o disefio. Ademas, se medira la
eficiencia del flujo de trabajo, asegurando que la descarga del archivo o el envio automatico

del oficio al correo electronico del estudiante se complete de forma exitosa y rapid.
o Fase 4: Implementacion y Capacitacion

La cuarta fase abarcara la implementaciéon y la capacitacion. Esto incluye el
lanzamiento oficial de la herramienta a través de la distribucion del enlace o codigo QR del
formulario a toda la comunidad estudiantil de la carrera. Para garantizar una transicion fluida
y el uso correcto del nuevo sistema, se elaborara un manual de usuario resumido en una

infografia clara y directa, explicando paso a paso el nuevo proceso de justificacion.
3. Presupuesto

Dado que el proyecto puede apalancarse en las herramientas institucionales (Google
Workspace o Microsoft 365) que las universidades suelen proporcionar de forma gratuita a sus

miembros, los costos monetarios directos son minimos y se centran en horas de trabajo.

Tabla 2. Presupuesto de la propuesta

Concepto / Recurso  Descripcion Costo Estimado

YT a Moo | ccncias institucionales (Google $91.92 anual (Provisto por la

Tecnologica Forms / Microsoft Automate) (institucion)

Desarrollo  y 20 horas de trabajo técnico para Depende de la tarifa por

Configuracion disefio y automatizacion hora asignada

PIPSPIRIS VTN Disefio de infografia/manual para $10.00  (Herramientas
S e S
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Mantenimiento Soporte eventual en caso de fallos Inferno  (Personal  de

Técnico del sistema (mensual) Tl/Administrativo)

“Costo Total Directo Proyecto de bajo costo operativo  $101.92 (Excluyendo horas

Fuente. Requerimiento del proyecto

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

‘del personal)

4. Tiempo de Realizacion (Cronograma)

El proyecto esta disefiado para ser agil y puede implementarse en un lapso de 4

semanas.

Fase del Proyecto Duracion

Semana 1 | 5 dias habiles
Semana 2 5 dias habiles
Semana 3 5 dias habiles
Semana 4 5 dias habiles

Fuente. Planificacion del proyecto

Responsable. Anahi Antonella Alvarez Zambrano

Tabla 3. Cronograma

Actividades Clave

Reunién con administracion, definicion de campos,

aprobacion de plantilla oficial.

Creacion del formulario, prograr'haci'(’)n de las reglas de

automatizacion y generacion de PDF.

Fase de pruebas (testing), correccion de errores de

formato y revision de correos automaticos.

Despliegue final, publicacion del enlace, y

capacitacion a estudiantes y personal administrativo.
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6. CONCLUSIONES

La eficiencia operativa dentro de los procedimientos administrativo dentro de la carrera
dependen de los procedimientos manuales, lo cual a través de los resultados se evidenciaron
que a pesar de contar con la predisposicion del personal, el conocimiento y el profesionalismo
para atender la comunidad estudiantil, la excesiva documentacion fisica retrasa los tiempos de
espera del usuario que afecta directamente a la percepcion del mismo sobre la calidad del
servicio, para ello la transicion del modelo actual por uno digital deja de ser una alternativa

para convertirse en la necesidad institucional operativa.

La evidencia presentada nos lleva a concluir que la transicion de lo manual a lo digital
es necesario dentro de la carrera de Administracion de Empresas, Por un lado, el personal
administrativo cuenta con el conocimiento y profesionalismo para manejar los tramites, pero

el exceso de documentacion y el método de trabajo retrasa los tiempos de espera para el usuario.

La propuesta de automatizar el llenado y gestion de oficios se muestra como el
procedimiento mas efectivo para la agilidad en la atencion. A pesar de los beneficios de
implementar nuevos sistemas, el analisis demuestra que existen desafios técnicos dentro de la

infraestructura fisica y tecnoldgicas resulta insuficiente para los usuarios.

La modernizacion dependera de la adopcion de sistemas digitales para eliminar cuellos
de botella burocraticos y que la actualizacion de la infraestructura fisica para que asi se vincule
entre si. Con esta transformacion la carrera lograra optimizar los recursos internos que permite

ofrecer un servicio de calidad, moderno y que cubra las necesidades del usuario.
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7. RECOMENDACIONES

Se plantea la incorporacion de tablas de control de prioridades para la gestion diaria de
los oficios, esta herramienta visual permite clasificar cada solicitud segun su nivel de urgencia,
fecha de ingreso y el tipo de tramite. Como resultado se espera que el personal administrativo
identifique los casos mas criticos, mayor eficiencia en la organizacion de la carga laboral y

asegurar que ningiin documento se retrase por falta de visibilidad.

Asimismo, se sugiere transformar las solicitudes del usuario manuales por sistemas
automatizados. Se propone reemplazar el formato fisico por encuestas digitales breves que el

estudiante solo complete sus datos personales, fecha y el motivo de su falta.

Una vez que el sistema recibe estas respuestas, la plataforma procesa la informacion y
construye de forma automatica el oficio de justificacion, listo con el formato oficial de la
carrera y los sellos correspondientes. Esta dindmica elimina por completo la redaccion manual,
reduce el margen de error por fallas de tipeo y acelera la entrega del documento final de forma

significativa.
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9. ANEXOS

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI EXT. CHONE
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS — ULEAM

EXTENSION CHONE
Objetivo General

Evaluar los procesos administrativos y calidad de servicios en la carrera de
administracion de empresas de la ULEAM extension Chone periodo 2025-2 La presente
encuesta tiene fines estrictamente académicos y busca recolectar informacion para mejorar la
gestion administrativa de la carrera. Sus respuestas son anénimas y confidenciales.

Instruccion

Lea detenidamente cada afirmacién y marque la opcion que mejor refleje su opinion
sobre los procesos administrativos y calidad del servicio recibido en la secretaria/coordinacion
de la carrera de Administracion de Empresas.

DIMENSION: Escala de Likert
AGILIDAD Y TIEMPOS Totalmente
DE RESPUESTA DE en En Neutral De Totalmente
LOS PROCESOS desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
ADMINISTRATIVOS
Los tramites

administrativos en la
carrera de Administracion
de Empresas se resuelven
en un tiempo razonable.

Existen  “cuellos de
botellas” que retrasan las
solicitudes en los procesos

administrativos.

Los procedimientos
administrativos  internos
(solicitudes,
Jjustificaciones, etc.)
cumplen con la fluides
necesaria.
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Escala de Likert

i Totalmente
CAPACIDAD DE ) en En Neutral De Totalmente
RESPUESTA Y EMPATIA desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
El personal administrativo
muestra predisposicion en la
orientacidon de los procesos
administrativos.
El trato recibido durante las
gestiones en
secretaria/coordinacion  se
caracteriza por la cortesia y
el profesionalismo.
DIMENSION: Escala de Likert
TANGIBILIDAD Y Totalmente
FIABILIDAD EN LA ’ en En Neutral De Totalmente
CALIDAD DE LOS desacuerdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo
SERVICIOS
El  personal demuestra

conocimiento suficiente
para atender los tramites
con claridad.

La infraestructura fisica y
tecnoldgica (oficinas,
equipos) de la carrera es
adecuada para brindar
calidad en atencidn.

La carrera cumple con los
plazos establecidos de
manera oportuna con la
documentacion e
informacidn requerida.

a) Exceso de tramites.
b) Falta de informacion clara.

c) Tiempo de espera muy largos.
d) Actitud del personal.
e) Horarios de Atencion.

En su opiniéon ;Cual es el factor que mas afecta la calidad del servicio administrativo?
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Hlustracion 2. Matriz de Justificacion de faltas

OFICIOS A JUSTIFICAR DE LA CARRERA
Administracion de empresas

CODIGO  [NOMBRE YAPELLIDOS cl SEMESTRE MATERIAS ASUNTO SEMANA A JUSTIFICAR | FECHADEL OFICIO | FECHAAJUSTIFICAR
CONTABILIDAD DE
COSTOS/MATEMATICA APLICADA
PARALOS JUSTIFICACION DE
PRIMER NEGOCIOS/ADMINISTRACION  |FALTAS (MOTVOS DE . . 06/04/2026 HASTA
_ - SEMESTRE PARALOS SALUD)SEADIUNTO | SEMANAILL e 3010412026
NEGOCIOS/METODOLOGIADE LA EL CERTIFICADO
INVESTIGACION/MICROECONDOMI
A
SIS | nsrrcaconos
- AoRONESacH ) ‘GEVRENCV(DEPR”WE"T:S FALIAE OIS Ok SEMANA 12 13/4/2026 06/04/12026 AL
j avEC 1
- o7Bvo ssisTeMas INTEGRaDOS DE | O VILIDADINO SE 10/04/2026
GESTION ADJUNTAEVIDENCIA
Hlustracion 3. Calendario de seguimiento de Sistematizacion y Prdcticas profesionales
- - - - ¥ r -
Calendario de Sistematizacion y Practicas 2025
'1 B 1 1 1 1 1{0 1 8 1 1 1 g
2 2 |0 210 2 2 2 2m 2 2 P B A 2|0 .
3 3| 3t 3 3 3| 3 3lo 3 e 3 3 )
4 4 {f @M 4 4 1D 4 it 4 4 4 4
S D § {r S | s S |t s 515 5 5 s |0
] 8 & 8 {0 ] 8 & {0 B I 3 B
T 7 T ? T T 7 7 7 |9 7 M
g |r 3 8 8 & & |0 & ir BV - 8 |M g
3 3|0 210 9 ¥ 9 9 jL ERIL 99 3 |» T 3 310
W0 0 it Wit 0. 0o R b ¢ 0o L FaretTp 0% Wi
hi) Wi T i 0 n f it n Bam-T7pm nis nisk
1210 2 173 ” 14 © A 2 a =) 2 2|0 ©”
131t 13 13 1310 13 13 310D 3] 13 13 13
el R K HiV 14 L B 1 “ i 410 AEI A 9
=R e B s 158 B %10 15 {0 1 s s | n| 15
© % 10} 1€ (D) W\ © B ® | ®» ® e %0
Ilustracion 4. Seguimiento de cumplimiento docente
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA
c | DOCENTE TUTORIAS | T.TITULACION | SILABO | CALIFICACIONES | PLATAFORMA | GESTION
100,00% 100,00% 0.00% 100% 100,00% 100,00%
100.00% NO APLICA 100.00% 100% 100.00% 100,00%
100,00% 100.00% 100,00% 100% 95,24% 100,00%
100,00% 100.00% 100,00% 100% 100,00% 100,00%
100.00% 100.00% 100,00% 100% 100,00% 100,00%
| 100.00% 100,00% 100.00% 100% 85.71% 100.00%
100,00% 100,005 100.00% 1009 100,00% 100,00%
100,00% NO APLICA 100.00% 100% 100,00% NO APLICA
100,00% 100.00% 50.00% 100% 92,86% 100,00%
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Tlustracion 5. Matriz de estudiantes con materias pendientes

ESTUDIANTES CON MATERIAS PENDIENTES Y ESTADO ACTUAL DE LAS TOMADAS

ESTUDIANTE SEMESTRE MATERIA ESTADC | OBSERVACION
L titutacion todo completo
Administracion fmancuera 4.00
AT ) DR ... .. SO
Auditoria Administrativay Financier] 511
Riesgoy Segurc 8.54
610 2025-2 Finanzas Corporativas = | --eee-cee
Gestion de Proyectos Empresariales 8.10
7M0 2025-2 Se— -
Planificacion deltrabajo de
Titulacion | 7
4710 2026-1 Gesticn de la Calidad
- - No tomadas
Business Intelligence
parael
8vo 2026-1 |incubaciony Creacionde Empresas| proximo
- - - semestre
[ Simutacion de Nesocios
Administracion Ambiental 8.70
3ro 2025-2 Creatividad e Innovacion 10.00
Empresarial ’
i 670 2025-2 Materiasde 6to
ler2026-1 Matematicasag?licadaalcs
negocios
670 2025-2 Materias de 6to
Ilustracion 6. Seguimiento de procesos de titulacion
APELLIDOS Y NOMBRES SEXO |CEDULA DE ID| INGLES |VINCULACION HVINCULACION It PRACTICAS | OBSERVACIONES
o o 2023-1 (40H)/2023-2 {40H) | 8OH (FALTANTE 64H)
j e 2023-1 (40H}/2023-2 (40H) |80H (FALTANTE 64H)
1 ] 2023-1 {40H)2023-2 {40H) |8OH (FALTANTE 64H)
B T 2023-1 (40H)/2023-2 {40H) |80H (FALTANTE 64H)
B T 2023-1 (40H)/2023-2 (40H) |80H (FALTANTE 64H)
| 1: ] 2023-1 (40H)/2023-2 (40H) | 80H (FALTANTE 64H)
2023-1 (40H)/2023-2 {40H) |80H (FALTANTE 84H)
:r : 2023-1{20H}/2023-2 (40H) |80H [FALTANTE 54H)

2023-1(40H)/2023-2 (40H)

80H (FALTANTE 64H)

2023-1(40H)/2023-2 (40H)

8OH (FALTANTE 64H)

2023-1(40H)/2023-2 (40H)

80H (FALTANTE 64H;)

2023-1 {40H)/2023-2 {40H}

BOH (FALTANTE 64H)

2023-1(40H)/2023-2 {(40H)

80H (FALTANTE 64H)

2023-1{40H}/2023-2 {40H)

80H (FALTANTE 64H)

2023-1 (40H)/2023-2 (40H)

BOH (FALTANTE 64H;)

2023-1(40H)/2023-2 (40H)

80H {FALTANTE 84H)

D[BBEBEBBEBEDBDEBE

[T S
(LRI LS

2023-1({40H)/2023-2 (40H)

B0H (FALTANTE 64H)




