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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado “Gestion Administrativa en el Desarrollo
Organizacional en los Procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extensién chone”, tuvo
como objetivo determinar como la gestién administrativa influye en el desarrollo organizacional en
los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

La gestion administrativa en la Secretaria General de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi, Extensién Chone, es un aspecto determinante para el desarrollo organizacional y la
efectividad de los procesos intemos. Este trabajo de titulacion se enfoco en analizar como las
practicas administrativas impactan en la operatividad de la institucion, destacando la importancia
de una estructura organizacional clara y eficiente.

El tipo de la investigacion utilizada en la presente Sistematizacion de Experiencias fue
descriptivo. El método que se decidid emplear es el inductivo mismo que se caracterizé por
presentar un enfoque que se basé en la observacién de hechos particulares para formular
conclusiones generales. Por otra parte, se utilizé un enfoque mixto, combinando métodos
cualitativos y cuantitativos en donde se emplearon diversas técnicas de recoleccion de datos,
como entrevistas y encuestas, para identificar areas de mejoras en la gestion administrativa y
evaluar la percepcion de estudiantes y personal sobre los procesos existentes.

Las conclusiones del estudio resaltaron la importancia de optimizar la gestién
administrativa para mejorar la satisfaccion de los estudiantes y la efectividad organizacional de la
institucion; se recomendé implementar estrategias que beneficien a todos los actores involucrados
en la comunidad universitaria.

Palabras Clave: Gestion administrativa, Desarrollo organizacional, Procesos intemos,

Toma de decisiones, Comunidad académica.



1. INTRODUCCION

La gestion administrativa en el contexto de las instituciones de educacién superior ha
cobrado una relevancia significativa en el ambito académico y profesional, ya que permite
reflexionar sobre practicas y procesos que impactan directamente en la eficiencia organizacional,
donde la tecnologia y la era de la informaci6n han transformado la manera en que se desarrollan
los procesos organizacionales. En este entomo dinamico, las universidades deben adaptarse a
los cambios constantes y a las nuevas demandas del mercado laboral.

El presente trabajo de titulacion, cuyo tema es “Gestion Administrativa en el Desarrollo
Organizacional en los Procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone” se
enfoco en analizar como las practicas administrativas influyen en el desarrollo organizacional y en
la efectividad de los procesos. Este estudio se bas6é en la premisa de que una gestion
administrativa bien estructurada no solo mejora la operatividad de la institucion, sino que también
contribuye al desarrollo de un ambiente agradable para el aprendizaje y la innovacion, generando
un entormno propicio para el aprendizaje y el desarrollo profesional.

El problema identificado en dicha &rea radica en la falta de personal y capacitacion, ya que
impide agilizar los procesos, lo que a su vez disminuye la eficiencia y la productividad, sobre todo
de generar demoras e inconvenientes al momento de llevar a cabo diversos procesos en la
Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone. La relevancia de este problema reside en la
necesidad de invertir en la capacitaciéon del personal existente y en la contratacién de personal
adicional, se puede fortalecer el equipo de trabajo y mejorar las habilidades y competencias
necesarias para llevar a cabo una gestién administrativa efectiva.

El objetivo general de la presente Sistematizacion de Experiencias fue Determinar como
la gestion administrativa influye en el desarrollo organizacional de los procesos en la Secretaria
General de la ULEAM Extensién Chone. Para ello, se establecieron objetivos especificos que
incluyen la identificacién de los procesos administrativos existentes en la Secretaria General de la
ULEAM Extension Chone; analizar la eficiencia y efectividad de los procesos administrativos en el
desarrollo organizacional de la institucion; sistematizar la experiencia en la gestién administrativa
que influye en el desarrollo organizacional de los procesos en la Secretaria General de la ULEAM
Extension Chone; y proponer estrategias de mejoras con el fin de fomentar una cultura de mejora
continua y de colaboracion entre los diferentes miembros de la comunidad universitaria.

En lo que respecta a la metodologia, se empleé un enfoque mixto que combiné métodos
cualitativos y cuantitativos, lo cual se realizé encuestas y entrevistas para recopilar informacién
sobre los procesos administrativos y la percepcion de los usuarios, lo que permitié un analisis
integral de la situacion actual y la formulacion de propuesta de mejoras.
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Es por ello, por lo que se plantea la siguiente interrogante: ; Cémo la gestion administrativa
influye en el desarrollo organizacional en los procesos en la secretaria general de la ULEAM
Extension Chone?; por lo tanto, es de vital importancia para el futuro de la institucion y su
capacidad para adaptarse a los desafios del presente y futuro.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestion administrativa permite a la empresa cumplir con los planes y plazos
establecidos, evidenciando resultados y disminuyendo el riesgo al fracaso. Adicionaimente, es
fundamental integrar controles de gestién organizacionales sin descuidar el rol fundamental que
iuega el recurso humano.

Una gestion administrativa inadecuada puede ocasionar problemas y retrasos en el
desarrollo organizacional de la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone, ademas de
generar demoras e inconvenientes al momento de llevar a cabo diversos procesos, por ende,
pueden traer consigo diversas falencias como:

Falta de personal y capacitacion: La falta de personal y capacitacion pueden ser obstaculos
para el desarrollo organizacional. Esto reduciria el tiempo y los recursos necesarios para llevar a
cabo las tareas administrativas. lo que a su vez disminuye la eficiencia v la productividad de la
Secretaria General de la ULEAM Extension Chone. Ademas, la sobrecarga de trabajo en el
personal existente puede resultar en un aumento de estrés. Al invertir en la contratacién de
personal adicional y la capacitacion del personal existente se puede fortalecer el equipo de trabajo
v mejorar las habilidades v competencias necesarias para llevar a cabo una gestion administrativa
efectiva. Esto permitird a la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone contar con un
equipo altamente capacitado y preparado para enfrentar los desafios y oportunidades que surjan
en el desarrollo organizacional.

Dentro de este contexto. la gestion se ocupa del estudio del comportamiento de las
personas en las organizaciones, incluyendo capacidades, habilidades, destrezas, actuaciones,
motivaciones y valores morales en el trabajo. Lo que se pretende obtener al resolver las posibles
problematicas es fortalecer el equipo de trabajo, mejorar las habilidades y competencias

necesarias para llevar a cabo una gestiéon administrativa efectiva.

Es por ello, por lo que se plantea la siguiente interrogante: ; Como la gestion administrativa
influye en el desarrollo organizacional en los procesos de la secretaria general de la ULEAM
Extension Chone?
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3.1. Gestion Administrativa.

En la investigacion de Chavez-Haro et al (2020) se mencionan a distintos autores quienes
manifiestan que la gestion administrativa consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u
objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores
esenciales como son la planeacién, organizacion, direccion y control.

Segun Luna & Luna. (2021) la expresién "Gestion Administrativa”" implica que el término
"gestion" proviene del latin, y sus significados incluyen administrar, dirigir, gestionar y realizar
actividades calificadas con el propésito de alcanzar objetivos y utilizar medios profesionales.
Ademas, se argumenta que la gestion se relaciona con la administracién de los recursos dentro
de las organizaciones, tanto privadas como publicas o estatales.

Importancia de la Gestion Administrativa.

Herrera-Sanchez (2021) manifiesta que la gestion administrativa constituye el pilar
fundamental de cualquier empresa. v su adecuada direccion dentro de la organizacion es clave
para su crecimiento; en cambio, si se maneja de manera ineficiente, puede llevar al colapso de la
misma. Por ello, es crucial considerar las funciones esenciales de la gestién administrativa. Esta
gestion es de naturaleza sistémica, ya que implementa acciones que se enfocan de manera
coherente en alcanzar objetivos a través del cumplimiento de funciones como planificar. organizar.

dirigir, coordinar y controlar.

Una gestion administrativa deficiente tiene un efecto adverso en las operaciones de un
emprendimiento, sin importar su tamafio. Esta mala gestién puede resultar en una disminucion de
las ganancias; es decir, si los costos operativos son demasiado altos y los ingresos apenas logran
cubrirlos, se estara incurriendo en pérdidas. Ademas, si se maneja un negocio de manera aislada,
también se estara destinado al fracaso, ya que hay ciertas tareas que deben completarse en el
corto plazo, como responder a los mensajes de clientes potenciales o reabastecer el inventario.

Manejo de Procesos.

El manejo administrativo sistematico proporciona a la organizacion una guia clara sobre
las actividades que debe llevar a cabo. incluvendo la planificacion, organizacion. direccién v
control. Esto asegura que los recursos de la empresa se utilicen de manera adecuada para
alcanzar las metas y objetivos, ya sea a nivel de areas o grupos (Guanoluisa. 2019).
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Planificacion.

De acuerdo con Barzola et al (2023) la planificacion consiste en el proceso administrativo
que incluye los pasos a seguir para alcanzar objetivos y metas. Se define como el cumplimiento
de estrategias necesarias para lograr dichos objetivos y los procesos que deben llevarse a cabo
para conseguirlo.

Por consiguiente, la planificacion estratégica es una herramienta fundamental para el
diagnostico, el analisis, la reflexion y la toma de decisiones en grupo sobre las actividades actuales
y el futuro que deben seguir las comunidades, organizaciones e instituciones. Su propésito no es
solo responder a los cambios y demandas del entomo para alcanzar la maxima eficiencia y calidad
en sus intervenciones, sino también para proponer y llevar a cabo las transformaciones necesarias
en su contexto (Vasquez. 2017).

Organizacion.

De acuerdo con Gonzalez et al (2020) la parte de la organizacion consiste en construir una
estructura que permita distribuir los recursos materiales, financieros, humanos, tecnologicos y de
informacion, con el fin de llevar a cabo su labor y lograr los objetivos establecidos en la
planificacion.

Adicionalmente, Mendoza-Zamora et al., (2023) menciona que la organizacion es un
sistema que facilita el uso equilibrado de los recursos, con el objetivo de establecer una relacién
entre el trabajo y el personal encargado de ejecutarlo. Se trata de un proceso en el que se define
lo que se debe realizar para alcanzar un objetivo determinado o planificado, dividiendo y
coordinando las actividades, asi como proporcionando los recursos necesarios.

Direccion.

Mediante la toma de decisiones se elige la alternativa 6ptima para lograr los objetivos de
la organizacién: a través de la comunicacion se trasmite v recibe la informacién necesaria para

ejecutar las decisiones, planes y las actividades empresariales (Montes de Oca & Pulla. 2019).

Por consiguiente, Vinueza-Franco & Robalino-Mufiz, (2020) menciona a distintos autores
quienes manifiestan que la direccion es la parte que se encarga de involucrar a todos los miembros
de la organizacion para que contribuyan al logro de los objetivos de la empresa. Dentro de esta
funcion, se subdividen aspectos como el liderazgo, la motivacién y, lo mas importante, la
comunicacion.
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Control.

En la investigacion realizada por Vergara, (2021) se menciona que el control, segun el
diccionario panhispanico, se define como la actividad realizada por las administraciones, que
consiste en la verificacion y supervision del cumplimiento de la legislacion o de las exigencias
establecidas en autorizaciones, licencias, concesiones y otros actos que permiten el ejercicio de
actividades.

3.2.  Desarrollo Organizacional.

El desarrollo organizacional se ocupa de analizar el funcionamiento y la efectividad de las
relaciones humanas entre los individuos dentro de una organizacion, considerando diversos
factores que impactan en la efectividad del trabajador. Entre estos factores se encuentran las
relaciones humanas. donde las interacciones que el trabajador mantiene con personas de su

entomo laboral, asi como fuera de él, pueden tener una influencia tanto positiva como negativa
(Ortiz et al. 2021).

Siguiendo este concepto, Martinez & Mateus, (2020) mencionan que el desarrollo
organizacional se refiere al disefio de procesos, estructuras y fundamentos necesarios para
construir ideas, esquemas o avanzar en una empresa u organizacion especifica. Por lo general,
estas organizaciones estan compuestas por personas que poseen un conjunto diverso de valores,
estilos y habilidades; asi como tecnologias con caracteristicas variadas. Ademas, los procesos y
estructuras que se implementan reflejan diferentes tipos de relaciones entre el entomo y la
organizacion.

Importancia del Desarrollo Organizacional en las Instituciones de Educacion
Superior.

El desarrollo organizacional debe abordarse desde una perspectiva prospectiva,
considerando las necesidades de actualizacion profesional que, a largo plazo, influiran en el
rendimiento laboral del personal. Esto permitira multiplicar las habilidades adauiridas a través del
aprendizaje, aplicandolas en las actividades diarias para optimizar no solo los procesos, sino
también, como valor afadido, el comportamiento, la cultura y el clima organizacional. En otras
palabras, se trata de gestionar el conocimiento a través de programas de formacion que se basen
en las necesidades para formar equipos de alto rendimiento (Mendoza et al.. 2022).

En cuanto a las técnicas de desarrollo organizacional en las instituciones de Educacién
Superior, en una investigacion realizada por Pacheco-Ruiz et al., (2020) se demostré que una de
ellas es el aprendizaje organizacional. Esta técnica implica la organizacion de capacitacion
continua, la coordinacién de actividades con los docentes en procesos tanto presenciales como
virtuales, y la integracion de las actividades del docente con las del estudiante, orientandose hacia
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la busaueda de una mavor eficiencia organizacional. En este sentido, se destaca aue el
aprendizaje organizacional ofrece oportunidades para alcanzar soluciones efectivas, lo que
permite a las instituciones de educacion superior adaptarse a los cambios.

Cultura Organizacional.

Distintos autores como Yopan et al (2020) sostienen que la cultura organizacional ha sido
un tema de gran interés desde la década de 1980 hasta la actualidad, transformandose de un
elemento secundario en las organizaciones a un componente de vital importancia estratégica.

Asimismo, la necesidad de gestionar la cultura esta relacionada con el creciente
reconocimiento del ambito de la gestion cultural en América Latina, o que se refleja en su
evolucién como un campo académico y profesional.

Sin embargo, en el ambito tedrico v conceptual. el estudio de la Cultura Organizacional se
limita a teorias organizacionales que adoptan un enfoque descriptivo e instrumental, el cual no
logra capturar la complejidad y el dinamismo de este constructo.

Evaluacién del Rendimiento Organizacional.

El rendimiento del personal en una empresa esta afectado por la formacion, capacitacion
y habilidades que posee el trabajador, lo que le permite desempefnarse exitosamente a nivel
organizacional (Navarrete et al., 2023).

Existen otros factores que son cruciales para que el rendimiento laboral sea sobresaliente
0, por el contrario, se deteriore con el tiempo. Por ejemplo, la interaccion entre el trabajador y las
oportunidades que la empresa le proporciona, el modelo de gestion del capital humano que tiene
la oraanizacion, asi como el intercambio constante de intereses entre la empresa v el trabajador,

entre otros.
Impacto del Desarrollo Organizacional.

El desarrollo organizacional es fundamental para que las instituciones v sus empleados
operen de manera eficiente y coordinada bajo reglas, politicas y normas establecidas. Dado que
el capital humano es el recurso mas valioso de cualquier organizacién, es esencial implementar
programas de beneficios que aumenten la participacion de los empleados, promoviendo su sentido
de pertenencia v autoestima. Estos proaramas no solo permiten que los empleados se sientan
valorados, sino que también aportan de manera significativa a la productividad y a la retencion del
personal (Flores et al., 2024).
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Innovacioén en el Desarrollo Organizacional (tecnologia).

En la gestion de los programas de desarrollo organizacional, es fundamental que las
instituciones de educaciéon superior incorporen procesos de capacitacion para los docentes,
orientando el conocimiento hacia tendencias globales. Esto implica una transicion de las
actividades presenciales hacia un apoyo virtual, utilizando plataformas digitales, webinars y
aplicaciones web, entre otras herramientas (Pacheco-Ruiz et al. 2020).

En el siglo XXI, la tecnologia y la era de la informacién han creado un entomo social que
facilita un amplio proceso comunicativo, que se desarrolla de manera implicita como un espacio
de aprendizaje. Este entorno promueve la autonomia de los individuos y amplia las fuentes de
informacion, lo que permite desarrollar diversos tipos de conocimiento y técnicas. Por lo tanto, las
instituciones de educacién superior publicas deben establecer lineas de accion que las lleven a
adaptarse a este nuevo contexto.

Evaluacion de Necesidades Organizacionales.

Diversos autores como Salguero-Barba & Garcia-Salguero (2018) coinciden en que dentro
de las necesidades organizacionales para el correcto funcionamiento de una institucion destacan:

- Autoridad funcional o dividida. Es una autoridad que se sustenta en el conocimiento.
Ningun superior tiene autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad parcial y relativa.

- Linea directa de comunicacion. Directa y sin intermediarios, busca la mayor rapidez
posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles.

- Descentralizacion de las decisiones. Las decisiones se delegan a los 6rganos o cargos
especializados.

- Enfasis en la especializacion. Especializacion de todos los 6rganos a cargo.

3.3. Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

La unidad de analisis de la presente Sistematizacién de Experiencias se enfocé en la
Gestion Administrativa dentro de la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone. Se
examin6 como las practicas administrativas impactan en la estructura organizacional, evaluando
la jerarquia, la distribucion de roles y la efectividad de los procesos administrativos que facilitan la
comunicacioén y la toma de decisiones.

Ademas, se considero la cultura organizacional y el ambiente laboral, aspectos que son
fundamentales para fomentar la colaboracién v el compromiso del personal. La cultura institucional

16



influye en la motivacion de los empleados v en su capacidad para adaptarse a los cambios. lo que
a su vez afecta el desarrollo organizacional.

Por ultimo, se analizo la capacitacion y el desarrollo del personal, evaluando las
oportunidades de formacién continua que se ofrecen. La efectividad de la gestion administrativa
no solo se mide a través de la satisfaccion de empleados y estudiantes, sino también por los
resultados organizacionales, la eficiencia en la ejecucion de programas académicos y el impacto
en la calidad del servicio educativo.

Mision.

La mision de la investigacion sobre la gestion administrativa en el desarrollo organizacional
en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone es generar conocimiento cientifico que
contribuya a la mejora de los procesos administrativos y al fortalecimiento del desarrollo
organizacional, promoviendo un ambiente de trabajo eficiente y colaborativo que beneficie tanto a
los empleados como a los estudiantes.

Vision.

La visién de esta investigacion es convertirse en un referente en la gestién administrativa
dentro del ambito educativo, estableciendo practicas innovadoras que optimicen los procesos
organizacionales y fomenten un clima laboral positivo, con el objetivo de elevar la calidad educativa
y el bienestar de la comunidad universitaria en la ULEAM Extension Chone.

4. METODOLOGIA
4.1. Tipo de Investigacion.

El tipo de investigacion para la presente sistematizacion de experiencias fue descriptiva,
ya que permiti¢ interpretar la realidad del tema de investigacion y asi proponer estrategias de
mejoras que beneficie la gestion administrativa y su influencia en el desarrolio organizacional en
los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone, este tipo de investigacion
es esencial en la sistematizacion de experiencias debido a su capacidad para brindar un panorama
detallado v preciso de una situacion o proceso (Cimec, 2023).

4.2. Meétodos.

El método se refiere no sélo al conjunto de pasos para el desarrollo del proceso de
investigacion, implica la praxis a realizar por el investigador en correspondencia con el paradigma,
donde cada método tiene su propia estructura y dinamica de aplicacion, es decir su propia
metodologia (Finol & Vera, 2020).
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El método que se decidi6 emplear en la investigacion fue el inductivo mismo aue se
caracteriza por presentar un enfoque que se basa en la observacion de hechos particulares para
formular conclusiones generales.

4.3. Técnicas.

Medina et al.. (2023) manifiesta que una técnica de investigacién es una herramienta
especifica utilizada para recopilar y analizar informacién en el proceso de investigacion. En este
caso, se decidio utilizar como instrumentos de la investigacion las fichas de observacion, encuesta,
entrevista e informacién documental.

Ficha de Observacion.

Una ficha de observacion es una herramienta utilizada para organizar tareas y verificarlas
faciimente. Fue disefiada para reducir errores y garantizar la coherencia e integridad en el
cumplimiento de procesos. Estas listas se utilizan para realizar verificaciones estandarizadas de
actividades o productos, asegurandose de que no se olvide ningun punto importante y recopilando
datos de forma ordenada y sistematica.

Encuesta.

De acuerdo con Torres & Paz (2023), la definen como la técnica de recoleccion de
informacién primaria, ya que permite obtener datos de varias personas cuyas opiniones
interesan al investigador, permitiendo identificar ideas, habitos, necesidades, etc.; se requiere
recursos materiales y humanos tanto para la recopilacion de informacion como para el analisis
aue se realice.

De esta manera se aplicé encuestas a los estudiantes de la ULEAM Extensién Chone para
la obtencion de informacion acerca de la Gestion Administrativa, entre otros temas de interés para
la investigacion en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Entrevista.

Es de esta forma que la entrevista de investigacion es un didlogo entre dos individuos, un
entrevistador y un informante, en el que el entrevistador dirige y registra la conversacion con el
objetivo de fomentar la generacion de un discurso conversacional, fluido y con una estructura
argumentativa coherente. (Femandez, 2019).

Se disefié una entrevista en donde se recopilaron aspectos especificos de los procesos
direccionadas al tema de estudio de la investigacion. obstaculos entre otros temas de interés para
la investigacion en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone.
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Informaciéon Documental.

La investigacion documental es una de las técnicas de la investigacion cualitativa que se
encarga de recolectar, recopilar y seleccionar informacion de las lecturas de documentos, revistas,
libros, grabaciones, filmaciones, periddicos, articulos resultados de investigaciones, memorias de
eventos, entre otros; en ella la observacion esta presente en el analisis de datos, su identificacion,
seleccion y articulacion con el objeto de estudio (Reyes-Ruiz & Carmona Alvarado, 2020).

44. Poblacion.

Segun Martinez (2020). menciona que la poblacién es cualquier arupo o conjunto de
elementos o sujetos que se encuentran dentro de una misma ubicacién geogréafica. En tal sentido,
para la realizacion del presente trabajo se consider6 a los estudiantes y coordinadores de carreras
de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi Extension Chone.

4.5. Muestra.

La representatividad de una muestra permite extrapolar y por ende generalizar los
resultados observados a la poblacion accesible; y a partir de esta, a la poblacion blanco (Otzen &
Manterola, 2022). Una muestra es representativa; solo si fue seleccionada al azar, es decir, que
los sujetos de la poblacién tuvieron la misma posibilidad de ser seleccionados en el estudio.

Tamario de la muestra.

El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico donde los
participantes son seleccionados por su accesibilidad y disponibilidad. En otras palabras, se eligen
los sujetos que son mas faciles de encontrar y reclutar, sin seguir criterios de aleatoriedad.

Siguiendo dicha técnica de muestreo por conveniencia se seleccioné un total de 50
estudiantes v un coordinador de carrera que forman parte de la ULEAM Extension Chone.
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5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
Resultados de la encuesta
Encuesta dirigida a los estudiantes de la ULEAM Extension Chone.

1. ¢Cuadles de los procesos administrativos que se realizan en la Secretaria General de
la ULEAM Extension Chone ha utilizado con mayor frecuencia?

.....

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Certificaciones de estudio 33 66
Récord académico 14 28
Proceso de homologacion 3 6

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

B Certificaciones de estudio B Récord académico « Proceso de homologacion

Figura 1. Procesos Administrativos
Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los estudiantes, el
66% que representa a 33 estudiantes, mencionaron que de los procesos administrativos que se
realizan en la Secretaria General han recurrido con mayor frecuencia por servicios de
certificaciones de estudio, por otro lado, el 28% que corresponde a 14 estudiantes indicaron que
han acudido por servicios de Récord académico, y el 6% que pertenece a 3 estudiantes sefalaron
que han utilizado con mayor frecuencia el servicio de proceso de homologacion.
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2. ¢Cree usted que la comunicacién entre la Secretaria General y los estudiantes es
adecuada?

Tabla 2. Comunicacién Bilateral

Alternativas  Frecuencia Porcentaje

Muy adecuada 21 42
Adecuada 17 34
Poco adecuada 12 24

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

8 Muy adecuada ® Adecuada Poco adecuada

Figura 2 Comunicacién Rilateral

Analisis

En lo que respecta a la comunicacion entre la Secretaria General de la ULEAM Extension
Chone y los estudiantes, el 42% de los encuestados siendo 21 estudiantes consideraron que la
comunicacion entre la Secretaria General y los estudiantes es muy adecuada, el 34% que
corresponde a 17 estudiantes respondieron que la comunicacion es adecuada, y por ultimo el 24%
mencionaron que la comunicacion entre la Secretaria General y los estudiantes es poco adecuada,
lo que indica una oportunidad para mejorar.

Propuesta de mejora

Se sugiere implementar un sistema de comunicacion mas efectivo, o establecer un canal
de comunicacion directo para mantener a los estudiantes informados sobre procesos y novedades.
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3. ¢Qué servicios o recursos adicionales serian uGtiles para los estudiantes en la
Secretaria General de la ULEAM Extensi6én Chone?

Tabla 3. Servicios Adicionales

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Orientacién académica 16 32
Apoyo administrativo 12 24
Asistencia en tramites 22 44

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

B Orientacién académica B Apoyo administrativo Asistencia en tramites

Figura 3. Servicios Adicionales
Andlisis

De los estudiantes encuestados, el 32% que son 16 estudiantes manifestaron que la
orientacion académica seria un recurso adicional dtil para los estudiantes en la Secretaria General
de la ULEAM Extension Chone, de la misma manera el 24% siendo 12 estudiantes indicaron que
el apoyo administrativo seria un recurso adicional, y por Gltimo un 44% de los encuestados
mostraron que la asistencia en tramites seria un servicio o recurso adicional Gtil, esto refleja una
necesidad clara entre los estudiantes por apoyo adicional en estos aspectos.

Propuesta de mejora

Desarrollar talleres y sesiones informativas sobre orientacién académica y asistencia en
tramites para de esta manera poder brindar a los estudiantes las herramientas necesarias con
respecto a los procesos administrativos.
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4. ¢Qué cambios o mejoras sugeriria para optimizar los procesos administrativos en la
Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone?

Tabla 4. Optimizacién de Procesos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Capacitacién continua del personal 22 44
Implementacién de nuevas tecnologias 22 44
Mejora en la comunicacién intema 6 12

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

B Capacitacion continua del personal ® Implementacion de nuevas tecnologias

Mejora en la comunicacién interna

Figura 4. Optimizacién de Procesos
Analisis

Referente a mejoras para optimizar los procesos administrativos en la Secretaria General
de la ULEAM Extension Chone, el 44% de los estudiantes, es decir 22 encuestados se centraron
en la capacitacion continua del personal, coincidiendo con el mismo porcentaje la implementacion
de nuevas tecnologias y por ultimo el 12% que representa a 6 estudiantes argumentaron que
mejora en la comunicacion interna, reflejando asi una necesidad de modemizacién y mejoras.

Propuesta de mejora

Se recomienda desarrollar un programa de capacitacion para el personal administrativo,
basado en el uso de nuevas tecnologias que faciliten la gestion administrativa y mejoren Ia
experiencia de los usuarios.
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5. ¢Qué factores afectan negativamente en el desarrollo organizacional en los
procesos administrativos en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone?

Tabla 5. Desarrollo Organizacional

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Falta de capacitacién al personal 23 46
Falta de recursos tecnoldgicos 20 40
Procesos burocraticos y comunicacion ineficiente 7 14
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

H Falta de capacitacién al personal
 Falta de recursos tecnolégicos

Procesos burocraticos y comunicacion ineficiente

Figura 5. Desarrollo Organizacional

Analisis

Con respecto a los factores que afectan negativamente en el desarrollo organizacional en
los procesos administrativos en la Secretaria General, los resultados indicaron que un 46%
resultando 23 estudiantes la falta de capacitacion al personal afecta negativamente, mientras que
el 40% siendo 20 estudiantes mencionaron la falta de recursos tecnolégicos, y el 14% que
corresponde a 7 encuestados argumentaron que los factores que afectan negativamente en el
desarrollo organizacional son los procesos burocraticos y la comunicacion ineficiente.

Propuesta de mejora

Se sugiere implementar programas de capacitacion continua para el personal y actualizar
los recursos tecnol6gicos, al mismo tiempo se recomienda optimizar los procesos burocraticos y
se mejore la comunicacién interna, garantizando un desarrollo organizacional mas eficiente.
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6. ¢(Cree que los tiempos de respuestas para los tramites administrativos en la
Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone son adecuados?

Tabla 6. Tramites Administrativos
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Muy adecuados 14 28
Adecuados 30 60
Poco adecuados 6 12

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

® Muy adecuados  ® Adecuados Poco adecuados

Figura 6. Trémites Administrativos

Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 28% de los encuestados, es decir 14
estudiantes indican que los tiempos de respuesta para los tramites administrativos en la Secretaria
General son muy adecuados, el 60% que corresponde a 30 estudiantes argumentan que son
adecuados, sin embargo, el 12% que equivale a 6 encuestados mencionan que los tiempos de
respuesta son poco adecuados. Esta situacion sugiere que, aunque la mayoria de los estudiantes
estan satisfechos con los tiempos de respuesta, existe un porcentaje significativo que percibe la
necesidad de mejoras en este aspecto.

Propuesta de mejora

Se sugiere realizar un mapeo detallado de los procesos administrativos actuales para
identificar cuellos de botella y etapas que puedan estar causando demoras, con el fin de aumentar
la satisfaccion de los estudiantes y mejorar la eficiencia de los procesos administrativos.
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7. ¢Considera usted que la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone es
accesible e inclusiva para todos los estudiantes?

Tabla 7. Accesibilidad e Inclusién a Estudiantes

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Siempre 27 54
Algunas veces 22 44
Rara vez 1 2

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

B Siempre ® Algunas veces Rara vez

Figum 7 Accesihilidad e Inclusidn a Fstudiantes

Analisis

El 54% de los encuestados consideraron que la Secretaria General de la ULEAM
Extension Chone ha sido siempre accesible e inclusiva para todos los estudiantes, mientras que

el 44% opina que la Secretaria General ha sido accesible e inclusiva algunas veces, y el 2%
menciond que rara vez se ha sentido incluido y que la accesibilidad ha sido limitada en la

Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Propuesta de mejora

Se recomienda implementar programas de capacitacion para el personal administrativo
sobre diversidad, inclusion y atencién a estudiantes. Esto ayudara a crear un ambiente acogedor

y comprensivo.
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8. ¢Como calificaria la eficiencia de los procesos administrativos en la Secretaria
General de la ULEAM Extensién Chone?

Tabla 8.Eficiencia de los Procesos Administrativos

Alternativas  Frecuencia Porcentaje

Muy eficiente 16 32
Eficiente 32 64
Poco eficiente 2 4
Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

® Muy eficiente  ® Eficiente Poco eficiente

Figura 8. Eficiencia de los Procesos Administrativos

Analisis

Un 32% de los encuestados califico los procesos como muy eficientes, seguidamente con
un 64% los consider6 como eficientes, es decir que la mayoria de los estudiantes percibe la
eficiencia de los procesos administrativos de manera positiva, aunque la existencia de un 2% los

considera poco eficientes. Es importante identificar los factores que contribuyen a esta percepcién
negativa.

Propuesta de mejora

Se recomienda realizar un diagnostico mas profundo de los procesos administrativos,
enfocandose en las areas sefialadas por los estudiantes como deficientes e incluir un canal de
retroalimentacion directa.
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9. ¢(Se siente satisfecho con los servicios administrativos que le ha ofrecido la
Secretaria General de la ULEAM Extensiéon Chone?

Tabla 9. Satisfaccion en los Servicios Administrativos

Alternativas  Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 14 28
Satisfecho 35 70
Insatisfecho 1 2

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

B Muy satisfecho @ Satisfecho Insatisfecho

Figura 9. Satisfaccién en los Servicios Administrativos

Analisis

El 28% de los encuestados se mostraron muy satisfechos con los servicios administrativos
ofrecidos en la Secretaria General, seguidamente se evidencia con un 70% que se encuentran
satisfechos, y un 2% expreso insatisfaccion. La alta tasa de satisfaccion indica que los servicios
ofrecidos cumplen a gran medida con las expectativas de los estudiantes.

Pronuesta de meiora

Se sugiere realizar encuestas periddicas para asi poder evaluar la satisfaccion estudiantil
con respecto a los servicios administrativos y ajustar estrategias segun sea necesario.
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10. ¢Qué tan importante considera la implementacién de estrategias de mejoras en la
gestion administrativa en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone?

Tabla 10. Estrategias de Mejoras
Alternativas  Frecuencia Porcentaje

Muy importante 38 76
Importante 12 24
Poco importante 0 0

Total 50 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de la ULEAM Extensién Chone
Elaborado por: Ximena Martinez

® Muy importante  ® Importante Poco importante

Figura 10. Estrategias de Mejoras

Analisis

Un 76% de los encuestados consideran muy importante la implementacion de estrategias
de mejoras, mienras que el Z4% consideran importante ia impiementacion de estrategias de
mejoras en la gestion administrativa en la Secretaria General, la percepcion de la necesidad de
estrategias de mejoras es alta, lo que refleja una disposicién por parte del estudiantado a colaborar
en la optimizacion de los procesos administrativos.

Propuesta de mejora

Se sugiere la creacién de un comité de mejora contina que incluya representantes de los
estudiantes para trabajar en conjunto con la administracién para identificar areas de mejoras y

desarroiiar esirategias de accion que responda a ias necesidades expresadas por ios estudianies.
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6. CONCLUSIONES

La investigacion revela que la gestion administrativa tiene un impacto significativo en el
desarrollo organizacional de la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone. Los procesos
administrativos actuales, aunque en su mayoria son considerados eficientes, presentan areas de
meiora que afectan la percepcién de los estudiantes sobre la calidad del servicio. La falta de
capacitacion del personal y recursos tecnoldgicos son factores criticos que limitan la efectividad
de estos procesos. Por lo tanto, es esencial abordar estas deficiencias para optimizar el
funcionamiento administrativo y, por ende, mejorar la experiencia estudiantil.

Los resultados indican que. aunaue una parte considerable de los resultados considera
adecuada la comunicacion con la Secretaria General, un porcentaje significativo sefiala que esta
es insuficiente. Esto sugiere que existe una oportunidad para implementar un sistema de
comunicacion mas efectivo que permita mantener a los estudiantes informados sobre procesos y
novedades. Meiorar esta comunicacion no solo facilitaria en acceso a la informacién relevante.
sino que también podria contribuir a una mayor satisfaccion estudiantil y a una percepcion mas
positiva de los servicios ofrecidos.

La encuesta muestra que los estudiantes identifican claramente la necesidad de recursos
adicionales, como orientacién académica y asistencia en tramites administrativos. Un 44% de los
encuestados considera que estos servicios son esenciales para mejorar su experiencia en la
Secretaria General. Esta demanda refleja un vacio en el apoyo administrativo actual, lo cual puede
ser abordado mediante la implementacion de talleres y sesiones informativas que brinden a los
estudiantes las herramientas necesarias para navegar eficazmente los procesos administrativos.

Aunque un alto porcentaje de estudiantes califica como eficientes los procesos
administrativos, también se evidencia una insatisfaccion relacionada con tiempos de respuesta y
accesibilidad. Un 12% considera que los tiempos son pocos adecuados. lo que indica aue hay
margen para mejorar en este proceso. Ademas, aunque la mayoria percibe a la Secretaria General
como accesible, un pequefio porcentaje siente que no es asi. Por lo tanto, es importante realizar
un diagnéstico mas profundo para identificar cuellos de botella y asegurar que todos los
estudiantes se sientan incluidos v atendidos adecuadamente.
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7. RECOMENDACIONES

Se recomienda desarrollar un programa integral de capacitacion para el personal
administrativo enfocado en mejorar sus habilidades y conocimientos sobre gestién administrativa
y atencion al cliente. Esto no solo aumentara la eficiencia en los procesos, sino que también
mejorara la calidad del servicio brindado a los estudiantes. creando un ambiente mas profesional

y receptivo.

Es necesario crear un canal directo y efectivo entre la Secretaria General y los estudiantes
para facilitar el flujo de informacién sobre procesos administrativos y novedades relevantes, de tal
manera que incluya plataformas digitales o reuniones periédicas, donde se aborden inquietudes y
sugerencias, fomentando asi una relacién mas cercana y colaborativa.

Por otro parte, se sugiere implementar talleres regulares sobre orientacién académica y
asistencia en tramites administrativos dirigidos a los estudiantes, lo cual no solo proporcionaran
informacion valiosa sobre como navegar los procesos administrativos, sino que también
empoderaran a los estudiantes al ofrecerles las herramientas necesarias para aprovechar al
maximo los servicios disponibles.

Es recomendable llevar a cabo diagnésticos regulares sobre la eficiencia v efectividad de
los procesos administrativos actuales. Esto permitira identificar areas problematicas y cuellos de
botella, facilitando ajustes necesarios para mejorar tiempos de respuesta y accesibilidad. Ademas,
incluir a representantes estudiantiles en este proceso garantizara que las mejoras estén alineadas
con las necesidades reales del alumnado.
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9. ANEXOS.
Entrevista dirigida a coordinador(a) académico de carrera perteneciente a la ULEAM

Extension Chone.

Titulo del trabaio de titulacién: Gestion administrativa en el desarrollo organizacional en
los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Objetivo: Determinar como la gestion administrativa influye en el desarrollo organizacional
en los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Sus experiencias y conocimientos son valiosos en la presente sistematizacion de
experiencia, el cual tiene como finalidad conocer sus perspectivas y contribuciones en el area
administrativa estudiada.

1. ;C6mo evalia la eficiencia de los procesos administrativos en la secretaria aeneral
de la Extensién Chone?

2. ;Como evalGa el impacto de la gestion administrativa actual en el desarrollo
organizacional de la secretaria general?

3. ;Qué factores afectan negativamente en el desarrollo oraanizacional en los

procesos administrativos en la secretaria general de la Extension Chone?

4. ¢(Como calificaria la atencién brindada por parte de los colaboradores en la
Secretaria General?

5. ¢Qué tipo de actividades deberian ser implementadas para mejorar la gestion
administrativa en la secretaria aeneral de la ULEAM Extensién Chone?
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Encuesta dirigida a estudiantes de la ULEAM Extensi6én Chone.

Titulo del trabajo de titulacion: Gestién administrativa en el desarrollo organizacional en

los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Obietivo: Determinar como la gestién administrativa influve en el desarrollo oraanizacional

de los procesos en la Secretaria General de la ULEAM Extension Chone.

Sus experiencias y conocimientos son valiosos en la presente sistematizacion de

experiencia, el cual tiene como finalidad conocer sus perspectivas y contribuciones en el area

administrativa estudiada. La encuesta nos permitird explorar en profundidad los temas

relacionados con la investigacion y obtener informacion relevante para darle cumplimiento a los

objetivos planteados.

1.

;Cuales de los procesos administrativos aque se realizan en la Secretaria General de
la ULEAM Extensién Chone ha utilizado con mayor frecuencia?

Certificaciones de estudio

Récord académico

Proceso de homologacién

¢Cree usted que la comunicacion entre la Secretaria General y los estudiantes es
adecuada?

Muy adecuada

Adecuada

Poco adecuada

¢Qué servicios o recursos adicionales serian Gtiles para los estudiantes en la
secretaria general de la ULEAM Extensién Chone?

Orientacién académica

Apoyo administrativo

Asistencia en tramites

¢Qué cambios o mejoras sugeriria para optimizar los procesos administrativos en
la secretaria general de la ULEAM Extensién Chone?

Capacitacion continua del personal

Implementacién de nuevas tecnologias

Mejora en la comunicacion intema

:Queé factores afectan negativamente en el desarrollo oraanizacional en los
procesos administrativos en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone?
Falta de capacitacion al personal

Falta de recursos tecnolégicos

Procesos burocraticos v comunicacion ineficiente
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;Cree aue los tiempos de respuestas para los tramites administrativos en la
Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone son adecuados?

Muy adecuados

Adecuados

Poco adecuados

¢Considera usted que la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone es
accesible e inclusiva para todos los estudiantes?

Siempre

Alaunas veces

Rara vez

¢Como calificaria la eficiencia de los procesos administrativos en la Secretaria
General de la ULEAM Extensién Chone?

Muy eficiente

Eficiente

Poco eficiente

¢Se siente satisfecho con los servicios administrativos que le ha ofrecido la
Secretaria General de la ULEAM Extensiéon Chone?

Muy satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

. 2Queé tan importante considera la implementacion de estrateaias de meioras en la

gestion administrativa en la Secretaria General de la ULEAM Extensién Chone?
Muy importante
Importante

Poco importante
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