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RESUMEN

La gestion de la calidad en los procesos administrativos resulta ser una pieza esencial en
los servicios brindados en las instituciones de educacion superior alrededor de todo el mundo,
incidiendo en la apreciacion y confianza de los beneficiarios. La presente sistematizacion de
experiencias tuvo como objetivo examinar como la gestion de la calidad incide en los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado de la Extension Chone, con el fin de mejorar la
eficiencia, transparencia y satisfaccion de los usuarios.

La problematica que se pudo establecer conllevé varios desafios; recursos limitados,
resistencia al cambio, procesos poco claros impidiendo asi el desarrolio esperado. Entre las
técnicas y métodos que se utilizaron para la obtencion de resultados se encuentran una ficha de
observacion y una encuesta estructurada aplicada a 40 usuarios de la Unidad de posgrados de la
Extension Chone. Se plantearon variables como satisfaccion, tiempo de respuesta, asesoria
académica y capacitaciones en gestion de calidad.

El método aplicado se traté del inductivo de disefio no experimental, empleando una
metodologia mixta es decir tanto cualitativa como cuantitativa. En cuanto a los resultados
obtenidos se encontro: una buena satisfaccion del usuario, transparencia de los servicios alta,
procesos poco claros y falta de capacitacion, lo que orillé a sugerir una serie de recomendaciones
con la finalidad de fortalecer los procesos administrativos incluyendo estrategias concretas de
mejora continua.

Se concluye con la referencia bibliografica pertinente y los adjuntos en los que se han
agregado los instrumentos que se emplearon en la investigacion e imagenes como prueba del

trabajo realizado.

Palabras clave: procesos administrativos, calidad del servicio, satisfaccion de usuario,
mejora continua, recursos, capacitacion, plan de accion, transparencia, gestion administrativa,

eficiencia, optimizacion.



1. INTRODUCCION

En la actualidad, las transformaciones originadas gracias a la globalizacion junto a la
aceptacion del avance tecnoldgico han impulsado a las instituciones universitarias del sector
publico a implantar una serie de estrategias orientadas a optimizar la productividad en la
educacion de cuarto nivel. Esto les ha permitido tener la posibilidad de mejorar sus servicios en
un escenario de demanda y necesidades de diversos sectores interesados de la comunidad.

Dentro de cualquier contexto educativo, se debe considerar un proceso de sistematizacion
de experiencias para contribuir a la cualificacion de las practicas y de esta manera poder
mejorarias. Aquello implica una reflexion critica y participativa de la vivencia experimentada, lo
que genera realidades de los protagonistas de dicho proceso y posee la habilidad de modificarlo
cimentandose en sus propias experiencias e ideales Mera Rodriguez (2019). En consecuencia,
esta modalidad de titulacion buscé rescatar vivencias sociales, reconstruir modelos de practicas
y establecer conexiones entre la vivencia y el contexto del conocimiento.

El presente trabajo de titulacion abordé el tema “Gestiéon de la calidad en los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado de extension Chone”. Este estudio se enmarcé en un
contexto donde las instituciones de educacion superior enfrentan retos muy complejos
diariamente, demandando una constante adaptaciéon y mejora de sus practicas. En este escenario,
la gestion de la calidad se posicione como un elemento clave para certificar la pertinencia y la
excelencia dentro de los programas de cuarto nivel.

La Unidad de posgrado de la Extension Chone, al igual que otros centros educacionales,
se enfrenta a la necesidad de garantizar la calidad de sus servicios para mantener su
competitividad y responder a las demandas de un mercado exigente y en ese sentido, su
implementacion de manera integral permitira: aumentar la eficiencia optimizando los recursos,
reduciendo los tiempos de espera; mejorar la transparencia estableciendo procesos claros y
documentados; incrementar la satisfaccion del usuario alineados con las necesidades y
expectativas de los involucrados; y, fomentar la cultura de mejora continua estimulando la
participacién de todos los miembros de la comunidad.

Muy a pesar de la importancia que posee la gestion de la calidad, la Unidad de posgrado
presento ciertas falencias en sus procesos administrativos que impactan negativamente en la
eficiencia y el servicio ofrecido. Entre sus principales hallazgos se encontraron: falta de
estandarizacion de procesos, dificultades en la medicion del desempefio, escasa participacion del
personal en la toma de decisiones. Estas incidencias han generado una serie de consecuencias
negativas como la demora en la atencion de las solicitudes, duplicidad de tareas o la insatisfaccion

de los usuarios.
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El objetivo general de la investigacion fue evaluar la incidencia de la gestion de la calidad
en los procesos administrativos de la Unidad de posgrado de la Extension Chone. Y justamente
para poder alcanzarlo se plantearon los siguientes objetivos especificos: Identificar en que
procesos administrativos se pueden implementar mejoras para aumentar la eficiencia,
transparencia y satisfaccion de los usuarios; determinar la calidad de los procesos administrativos
que realizan los empleados en la Unidad de posgrado de la Extension Chone para especificar
posibles obstaculos en el desarrollo de su gestion; establecer indicadores de desempefio que
permitan valorar el efecto de las mejoras implementadas en los procesos administrativos; evaluar
la sistematizacion de la gestion de la calidad en los procesos administrativos de la Unidad de
posgrado de la Extension Chone; y, proponer estrategias de mejoras para optimizar la gestion de
la calidad y los procesos administrativos en la Unidad de posgrado de la Extension Chone.

Una correcta implementacion de un sistema de gestion de la calidad se torna fundamental
para garantizar el crecimiento de la institucion. Esta investigacion se justific6 también por la
escasez de estudios sobre la aplicacion de sistemas de gestion de la calidad en unidades de
posgrado de instituciones educativas en ambientes similares. Asi, los resultados obtenidos podran
servir como referencia para oftras organizaciones que deseen implementar iniciativas
equivalentes.

Para llevar a cabo la investigacion, se utilizd un enfoque mixto que combindé métodos
cualitativos y cuantitativos. La fase cualitativa se centrd en la identificacion de los problemas y
necesidades a través de ficha de observaciéon a profundidad con el personal administrativo y
encuestas a maestrantes; la fase cuantitativa se analizé los datos obtenidos y para validar los
resultados de la fase cualitativa.

Las técnicas de recoleccion empleadas fueron: Analisis documental con la revision de la
documentacién existente sobre procesos administrativos; observaciéon directa con la ficha de
observacion sobre las actividades realizadas por los empleados administrativos; y, encuestas
aplicadas a los estudiantes para conocer su percepcién sobre la calidad de los servicios utilizados.

Después de todo, la Unidad de posgrado de la Extension Chone se beneficiara de la
implementacioén de la sistematizacion como herramienta de gestion de procesos, ya que permite:
mejora de la calidad educativa, optimizacion de técnicas administrativas y desarrollo profesional.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, el entorno maximizado en el que se encuentran sumergidos los gobiernos
y las instituciones de educacion superior recientemente ha experimentado multiples
permutaciones, mismas que los han orillado a reconsideras politicas, métodos de gestion y
sistematizaciones para adecuarse y expandirse a nuevos territorios extranjeros.
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Entre los puntos focales de la educacion superior alrededor del mundo se encuentra la
calidad, por ello la Unidad de posgrado de la Extension Chone entrega a la sociedad programas
de maestrias que contribuyen a la solucioén de los problemas territoriales, gracias a una oferta
académica e investigativa de alto nivel, con una participacion activa de proyectos con miras hacia
la internacionalizacion, en un entorno global, de sostenibilidad y multiculturalidad mas un equipo
altamente comprometido con la ensefianza.

Sin embargo, en las ultimas décadas los procesos administrativos en la educacion
superior se han visto seriamente afectados, pues las universidades de forma general han prestado
mayor énfasis en el conocimiento cientifico y las herramientas para crear profesionales con
destrezas integrales descuidando la gestion operativa. La Unidad de posgrado de la Extension
Chone enfrenta actualmente una serie de desafios en sus procedimientos administrativos que
impactan en la calidad del servicio ofrecido. Debido a esto, existié la necesidad de desarrollar
indicadores y procedimientos de calidad estandarizados para que puedan ser implementados
dentro de dicho departamento.

La escasa normalizacion en los procedimientos administrativos y los recursos insuficientes
son algunos de los factores que han provocado ineficacias y demoras, poniendo en riesgo la
calidad del servicio a los usuarios dentro de la Unidad de posgrado haciendo que estas incidencias
se conviertan en un desafio para ajustarse a las transformaciones tecnolégicas y normativas para
generar una diferencia considerable entre las demandas presentes y habilidades de la
organizacion.

Entonces, partiendo de lo previamente expuesto se present6 como formulacién del
problema la siguiente interrogante: ;De qué manera la gestion de la calidad incide en los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado de la Extension Chone, para mejorar la eficiencia,
transparencia y la satisfaccion de los usuarios? Al abordar esta problematica, se buscé establecer
un sistema integral de gestion de la calidad que permita optimizar los procesos administrativos,
promoviendo la eficiencia, la coherencia y la satisfaccion tanto para el personal interno como para
los usuarios externos adaptandose a las nuevas exigencias tecnologicas y realidades politicas
mundiales frente al entorno altamente competitivo.

3. MARCO TEORICO

3.1. Gestion de la Calidad

Definicion de calidad

En su articulo cientifico, Burgos Navarrete (2021) hace referencia a un concepto de
Bremner (2010) mencionando que calidad no es una entidad fisica o instancia que tenga una
perspectiva concreta tanto en el tiempo como en el espacio, mas bien se debe a las necesidades
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particulares segun su adaptacion. Los usuarios valoran un servicio que, desde su percepcion,
permite satisfacer en mayor grado sus requerimientos, ya que reconocen que sus necesidades
son diversas y distintas. Asi pues, la calidad debe ser entendida, sentida o vivida como un fiel
compromiso que sea capaz de evidenciar cambios y mejoras de forma constante, encaminados a
la excelencia.

Para garantizar una formacion integral y pertinente de los estudiantes de pregrado y
posgrado, las instituciones de educacion superior a nivel internacional deben ser de alta calidad.
La UNESCO en el aio 2023 enfatizé que la calidad educativa no solo incluye el contenido
académico, sino también la inclusion, la equidad social y la correcta forma de llevar sus procesos
administrativos. Por lo tanto, las organizaciones deben establecer sistemas de evaluacion y
mejora continua en todas sus unidades para garantizar altos estandares educativos (UNESCO,
2023).

La calidad en el proceso administrativo

En los sistemas administrativos de la educacion superior existen procesos los cuales
deben ser analiticos, criticos y reflexivos. En ese sentido, el proceso de atencion al usuario debe
contener un valor agregado diferenciador para garantizar el correcto funcionamiento de este. Un
servicio de atencion de calidad se caracteriza por la prontitud en su respuesta, la veracidad de la
informacion y la empatia al trato (Bernate & Guativa, 2020).

Sin duda alguna, es necesario dejar claro que, para el 6ptimo funcionamiento de cualquier
institucion la calidad en los procesos administrativos figura como un cimiento importante, ya que
afecta directamente en la eficiencia y productividad de sus operaciones. Una orientacién centrada
en la calidad la implementacion de procedimientos estandarizados y claros que simplifiquen la
gestion de recursos y la toma de decisiones. Perfeccionando los procesos de la Unidad de
posgrado de la Extension Chone, se pueden comprimir los tiempos de respuestas y los errores,
aumentando la satisfacciébn del usuario sean estos maestrantes, profesores, personal
administrativo o aspirantes.

Ventajas de la gestion de la calidad en el rendimiento organizacional

La gestion de la calidad en el rendimiento organizacional tiene a bien ofrecer multiples
ventajas a la hora de transformar significativamente la competitividad y productividad en las
instituciones de educacion universitaria Puche et al. (2021). De la informacion consultada, algunas
de las ventajas que sirven de apoyo en el rendimiento organizacional para la GC tenemos las

siguientes:

Mejora continua: vinculada fuertemente a esta area, promueve una cultura organizacional
soélida gracias al empleo de técnicas como el ciclo Deming o PHVA, Lean Manufacturing y las 5S.
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Satisfaccion del cliente: al centrarse en la calidad, las organizaciones pueden otorgar valor
agregado como transformador permitiendo una ventaja competitiva para las entidades lo que se
traduce en una mayor lealtad.

Cohesidn organizacional: como todos trabajan hacia metas comunes, para lograr objetivos
compartidos mejora la moral y el compromiso adquirido con la empresa.

Mayor productividad: el mitigar las ineficiencias y estandarizar procesos administrativos
haran posible que las organizaciones operen de manera mas fluida obteniendo altos estandares
de rendimiento.

Toma de decisiones informadas: la recopilacion y el andlisis de datos son parte de la
gestion de calidad, lo que ayuda a las instituciones a tomar decisiones sustentadas en evidencia.

Estrategias de atencién al usuario

Una institucion de nivel superior debe poseer la capacidad de innovar, al cultivar, adoptar,
adaptar y transformar la tecnologia en habitos gerenciales, operativos y transaccionales de
manera efectiva para que pueda ser considerada transformadora y logre los beneficios deseados
a través del desarrollo de habilidades que permitan un desempefio competitivo (Vega-Sampayo
et al., 2020).

Frente a esto, las IES deben adaptarse a un entorno complejo con un enfoque basado en
la gestion de la calidad adecuando sus procesos administrativos centrados en la preferencia del
estudiante; esto no solo eleva la experiencia académica sino que también mantiene la retencion
y el éxito estudiantil.

Entre algunas de las estrategias que se pueden implementar en la atencién al usuario se
encuentran: los canales de comunicacién efectivos como correos electronicos para que los
maestrantes puedan acceder a la informacion de forma sencilla y plataformas digitales integradas
que contengan tramites o servicios disponibles que puedan facilitar la interaccion con la
universidad.

Capacitacion del personal

Sheen etal. (2022) en su investigacion para la obtencion de su titulo menciona a
Pacherres (2017) en donde a su vez este afirma que la capacitacion al personal es una piedra
angular para aumentar los niveles de productividad y forma parte de la calidad de las condiciones
de trabajo, asi como para garantizar la estabilidad laboral, salarios adecuados y demas beneficios
laborales. Dicho esto, en ese mismo estudio se establecieron hallazgos como que las condiciones
de trabajo mejoran significativa y positivamente en la productividad gracias a la capacitacion

constante en la empresa.
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En tal sentido, es importante tener presente que para que una institucion de educacion
superior alcance espléndidos frutos es necesario invertir en capacitaciones, mucho mas si de
entidades publicas se trata, donde su blanco principal es satisfacer las solicitudes de los
ciudadanos, para lo cual la organizacion siempre debe contar con empleados publicos eficientes
y eficaces (Sheen et al., 2022).

Medicion de la satisfaccion del usuario

La calidad de atencién brindada a través del nivel de satisfaccion de los usuarios es un
eje de profunda trascendencia en las instituciones universitarias. Una vez que se tiene claro la
importancia de la calidad en los procesos administrativos, es necesario entender como puede
medirse la satisfaccion del cliente, para esto, Hammond (2022) disefia esta medicién con el
empleo de indicadores para conocer el grado de satisfaccion, entre ellos se encuentran: encuestas
después de la culminacién de un proceso, tiempos de respuestas, retencion del usuario, nimero
de quejas y reclamos, tasa de error

Establecer indicadores clave de rendimiento que midan factores como la rapidez en la
atencion, la calidad de la informacion y la empatia del personal puede ser beneficioso a que
permiten una exploraciéon y comparacion en el tiempo mas profundos. En resumidas cuentas, la
correcta medicion de la satisfaccion al usuario no solo nos permitira encontrar informacion
provechosa para mejorar los procesos administrativos dentro de la Unidad de posgrado de la
Extension Chone sino que también ayudara a establecer vinculos mas firmes y perennes a lo largo
del tiempo con los maestrantes, docentes y personal administrativo.

3.2. Procesos Administrativos

Definicion de Administracion

Henry Fayol (1841-1925) de ascendencia francesa es considerado desde hace mucho
tiempo atras el padre de la gestion administrativa. En su teoria afirmaba energéticamente que se
debia poner especial atencion en la gestion organizacional y aquellos componentes humanos de
comportamiento empresarial, abriendo camino para entender como funciona el proceso
administrativo a profundidad.

La historia de la administracion tiene su origen en civilizaciones antiguas. Es posible
reconocer antiguas culturas como las de los Sumerios, Egipto, Mesopotamia, China, Grecia y
Roma en las que se evidencian elementos relevantes relacionados con la gestion. Ellos
ostentaban métodos para planificar y controlar los recursos (Gonzalez & Arbelaez, 2023).

Estos autores citados anteriormente, hacen eco del concepto de administracion propuesto
por Ramirez y Del Pilar (2002) en donde manifiestan que la administracion es una actividad
inherente al ser humano. La planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos de una
institucion con el fin de alcanzar sus metas y objetivos se conoce como administracion y
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justamente para maximizar el rendimiento de la entidad implica la coordinacion de esfuerzos,
gestion de los individuos, recursos y toma de decisiones (Tipula Coaguila, 2023).

Importancia de los procesos administrativos

En Ecuador, el avance de los procesos administrativos en las instituciones universitarias
ha dado un cambio importante debido a los términos y funciones que incluyen la planeacion,
organizacion, direccion y control ya que han permitido enfocar los puntos a seguir para hacer de
ellos un buen uso y poder realizar un examen minucioso y sistematico para tomar medidas
adecuadas, con el propdsito de evidenciar las debilidades y formular opciones que fortalezcan la
estructura organizacional de las IES (Giler Cedefio & Yoza Rodriguez, 2023).

llustracién 1: Proceso Administrativo

Planificacion

Para TOMALA YANEZ (2022) la planificacion es importante en la gestion administrativa
porque instaura una estructura para sistematizar y controlar las actividades, ademas de garantiza
la eficiencia operacional que ayuda a cumplir con los objetivos y a tomar mejores decisiones en
funcion delos resultados obtenidos.

Como primer elemento de los procesos administrativos, forma los cimientos de la
administracion profesional en una entidad y segun Rivera (2020) consiste en la “formulacién del
estado futuro deseado para una organizacion y con base en éste plantear trayectorias alternativas
de labor delimitando componentes apropiados a seguir para alcanzar los objetivos propuestos”.
En otras palabras, para Chiavenato (2004) citado por Alexander Rivera, planificar significa: definir
objetivos, comprobar donde se encuentran los elementos en la actualidad, desarrollar indicios
sobre circunstancias expectantes, determinar recursos para alcanzar ideales e implementar los
planes de accién necesarias.
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Organizacién

La organizacion es el segundo elemento del proceso, esta hace posible que se especifique
el seguimiento del logro del objetivo. En esta etapa se coordinan los recursos por medio de la
division del trabajo, se asignan tareas para lograr el fin comdn sin perder la eficacia y la eficiencia.
Una buena organizacion reduce costos y elimina la duplicidad, establece la arquitectura de la
empresa y hace que las cosas sean mas sencillas de hacer (Coyoli et al., 2023).

Se pueden utilizar dos tipos de instrumentos para esta fase: el organigrama que
representa graficamente la estructura funcional de la empresa y el manual que engloba
informacion normalizada para la construcciéon Optima de todas las actividades empresariales.
Asimismo, la organizacién comprende un proceso propio dividido en dos grupos. El primero de
ellos es la division del trabajo y el segundo la coordinacion de tareas. Cualquiera de ellos puede
hacer uso de un sistema: lineal o militar, funcional o de Taylor, staff o divisional.

Direccién

En palabras de Hernandez y Rodriguez (2023) la direcciéon es el “arte de ejecutar y
manejar | estrategia, al hacer funcionar al cuerpo social por medio de su compromiso con la misién
de la empresa y sus objetivos estratégicos”, esto involucra rumbo, liderazgo, coordinacion y
tacticas. Esto requiere mas de liderazgo que una simple voz de mando, ya que el primero es una
habilidad que poseen ciertos individuos para influir en otros. La direccién formal de una institucion
otorga la capacidad o autoridad legal para fijar el rumbo, lo que se traduce en dos términos clave:

influir y hacer valioso.

llustracion 2: Componentes de la Direccion
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Control

Cardenas (2023) hace mencion en lo expuesto por Arroyo, Guzman & Hurtado (2019)
citando que el control interno es “un proceso que asegura a la organizacién lograr sus metas de
eficiencia y eficacia operativa, informes financieros seguros, cumplimiento de normativas y
politicas”; este enunciado se encuentra alineado con lo dicho por Paima (2019) sefalando que el
control se refiere a una estrategia interna que permite evidenciar el avance de los procesos y las
posibles incidencias que se estiman presentar durante su desarrollo con la intencion de tomar las
medidas correctivas correspondientes a cada situacion.

|:> Supennszon

llustraciéon 3: Componentes del Control

3.3. Unidad de posgrado de la Extensiéon Chone

De cara al futuro, la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, a través de su direccion
de Posgrado, Cooperacion y Relaciones Internacionales proporciona una variedad de programas
de cuarto nivel en todos los campos del saber. En ese sentido, se dispone de una destacada
plantilla de docentes acreditados internacionalmente, los cuales poseen contribuciones en la
investigacion cientifica que aseguran el progreso de las habilidades de sus alumnos en
consonancia con la era y la demanda contemporanea (Direccién de Postgrado, Cooperacién y
Relaciones Internacionales — ULEAM — Oferta académica e Investigativa de alto nivel, 2024).

Misioén

La direccion de Posgrado, Cooperacion y Relaciones Internacionales entrega a la
sociedad programas de posgrado que contribuyan a la solucién de los problemas territoriales, por
medio de una oferta académica e investigativa de alto nivel, con una participacion activa de

programas y proyectos de internacionalizacién, en un entorno global, de sostenibilidad y
multiculturalidad, con un equipo ético, altamente comprometido.

Vision

Ser un referente institucional nacional e internacional en programas de posgrado,
cooperacion y relaciones internacionales, contribuyan al desarrollo territorial.
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Estructura organica

A

Direccion de  Posgrado,
Cooperacion y Relaciones
Internacionales

Coordinadores de programas
de cuarto nivel y docentes de

apoyo de gestion de posgrado

.

A

....................

Gestion de Consejo
Secretaria

Y

A

Asistencia Administrativa

.| Gestion de Cooperaciony

Gestion de Posgrado |«

Maestrias

llustracion 4: Organigrama

Relaciones Internacionales

A diferencia de una especialidad, una maestria posee un entrenamiento académico,

tedrico y practico de alto nivel que demanda destrezas analiticas e interpretativas para formular

conceptos y construir argumentos. Ofrece una educacion avanzada en un campo interdisciplinario,

intensificando la capacitacion en el desarrollo teérico, tecnolégico y profesional para la

investigacion, el estudio y el entrenamiento especifico (Observatorio Laboral de México, 2024).

Con el propésito de ampliar la cobertura en sus programas de maestrias, la Direccion de

Posgrado cuenta con una unidad académica dentro de la extension Chone, misma que permite a

los aspirantes de zonas cercanas acceder a un estudio de cuarto nivel, ofreciendo becas y ayudas

econdémicas segun sus necesidades. Actualmente, esta unidad cuenta con seis programas que se

detallan de la siguiente manera:

Maestria en Pedagogia de los Idiomas Nacionales y Extranjeros Mencion Ingiés,

modalidad hibrida con una duracion de doce meses.

Maestria en Educacion Basica, modalidad en linea con una duracion de doce meses.
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Maestria en Educacion Mencion en Linguistica y Literatura, modalidad en linea con una
duracién de doce meses.

Maestria en Educacion Mencién en Innovaciones Pedagoégicas, modalidad hibrida con una
duracion de doce meses.

Maestria en Educacion Mencién en Docencia e Investigacion en Educacion Superior,
modalidad en linea con una duracién de doce meses.

Maestria en Administracion de Empresas Mencion en Innovacién Empresarial y
Emprendimiento, modalidad en linea con una duracion de doce meses.

El principal propésito de los programas en la Unidad de posgrado de le extension Chone,
es ampliar y especializar los saberes de los expertos en un campo de estudio especifico. Asi, a
través de ellos se pretende lograr una oportunidad inigualable para expandir competencias
avanzadas, sélidos conocimientos tedricos y una vision critica en el ambito laboral en el cual se

desemperian.

4. METODOLOGIA

41. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion escogido se tratdé del descriptivo mismo que nos permitié
interpretar la realidad de lo investigado y proponer un plan de mejoras que beneficiara la gestion
de la calidad en los procesos administrativos en la Unidad de posgrado de la Extension Chone.

4.2. Diseiio

Arias Gonzales (2021) considera que “en este disefio no hay tentaciones o condiciones
experimentales a las que se vinculen las variables de estudio, los hallazgos del estudio son
valorados en su ambiente natural sin alterar ninguna situacién”. Un disefo de investigacion no
experimental permitira recolectar informacion relevante para desarrollar posibles soluciones a las
incidencias que se centran y por ende se originan en la dependencia.

La investigacion referente a la gestion de la calidad en la Unidad de posgrado de la
Extensién Chone fundamentalmente se inclind en evaluar los procesos administrativos y
establecer si la organizacion cuenta con determinados indicadores de desempefio para identificar
el estado de los tramites administrativos, en consecuencia, para el desarrolio de la sistematizacién
de experiencias se aplicé un disefio de investigacion no experimental debido a que el objeto de

estudio no fue manipulado.
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4.3. Métodos

Los métodos permiten simplificar la complejidad al seleccionar los elementos mas
significativos de un problema a fin de proceder a su estructuracion conceptual y explicacién
causal. La metodologia investigativa integra diversos instrumentos con el fin de aplicarlos en el
proceso de estudio y cuyo producto final tienen una contribucién a la puesta en marcha del
proyecto de investigacion o el trabajo de grado en el sumario que se genera a partir de lo
investigado (Silador, 2023).

Método Inductivo

En la opinién de la escritora Ortega (2023) dentro de su blog Question Pro, afirma que la
investigacion inductiva es un método para desarrollar teorias o generalizaciones basadas en
observaciones o datos especificos. Comienza con la recopilacion de datos e identifica patrones
para formar nuevas teorias. El objetivo del método inductivo es desarrollar una teoria. Los
investigadores tienen mas flexibilidad dentro del estudio, y este puede modificarse en funcion de
la informacién encontrada en los datos si es necesario.

En el desarrollo de la sistematizacion de experiencias se aplicé el método inductivo
permitiendo la identificacion del problema principal en la Unidad de posgrado de la Extension
Chone, para luego proporcionar una ramificacion de teorias sustantivas basadas en las
experiencias y percepciones de los participantes. El propésito de llevar a cabo este sistema
consistié en analizar la informacién derivada en el contexto particular en el cual se desarrollo el
tema de la sistematizacion, es decir, la Unidad estudiada con el fin de comprobar y dar autenticidad
a lo determinado.

4.4. Técnicas

El concepto de técnicas, en el ambito de la investigacién cientifica, hace referencia a los
procedimientos y mecanismos que hacen operantes los métodos. Las técnicas son un conjunto
de acciones y actividades que realiza el investigador para cosechar datos que posteriormente
permitiran lograr los objetivos y asi diferenciar la hipétesis de la investigacion (Arispe Alburqueque
et al., 2020).

Observacion

Durante la observacion del campo investigativo, esta técnica se utilizd debido a que
permitié captar de forma directa la informacién de forma trascendental. Esto quiere decir que la
observacion es un procedimiento de recoleccién de datos consignado a cotejar por su cuenta
propia el entorno de un determinado hecho o fenémeno, con la finalidad de registrar previamente

la informacién en conjunto.
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De acuerdo con la informacion obtenida en la Unidad de posgrado de la Extension Chone,
a través del registro diario durante la observacion directa, se identificaron y analizaron los
procesos o experiencias sobre gestion de la calidad en los procesos administrativos que se
desarrollan.

Encuesta

Para conocer exactamente lo que sucedié en la Unidad de posgrado se realiz6 una
encuesta a profundidad. Esta técnica se emple6 para recopilar informacién de cierto namero de
individuos. Siendo una herramienta flexible y comprensible que sirvi6 de apoyo a los
investigadores para la obtencién de informacion acerca de conductas, actitudes, opiniones y
demografia del publico objetivo (Medina Romero et al., 2023).

Informacién documental

Sanchez et al. (2020) mencionan en su libro a Diaz & Sime quienes en el 2009
mencionaban que esta técnica se utiliza mayormente en las investigaciones cualitativas, implica
una aproximacion sesgada a la realidad, cimentada en fuentes sustitutas originadas por personas,
eruditos o instituciones con numerosos propésitos. De la misma forma, esta técnica se sirve de
datos extraidos a partir del analisis, revision e interpretaciéon de documentos que aportaron
informacion relevante. Se pueden utilizar documentos como fuentes bibliograficas (libros),
hemerograficas (articulos o ensayos) o archivisticas (cartas, expedientes).

4.5. Poblacion

Asimismo, para Zuniga et al. (2023) la poblacion se define como: “el conjunto completo de
individuos, elementos o fenémenos que comparten una caracteristica comun y son objeto de
estudio”. La poblacién puede ser segun su tamafio de dos tipos:

Poblacion finita. - Cuando el numero de elementos que la forman es finito, por ejemplo, el

namero de alumnos en una maestria de educacién superior.

Poblacion infinita. - Cuando el nimero de elementos que la conforman es infinito, o tan
grande que pusiesen considerarse innumerables, como por ejemplo si se realizase un estudio
sobre los tipos de maestrias existentes a nivel mundial.

Asi pues, se recomienda que la poblacién objetivo, quede delimitada con claridad y
precision en el problema de investigacion (interrogante) y en el objetivo general del estudio. Para
objeto de esta sistematizacion la poblacién investigada quedo6 establecida por los estudiantes,
administrativos que conforman de la Unidad de posgrado de la Extensién Chone.
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4.6. Muestra

La muestra se considera un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se
recolectaran datos, esta se definird y delimitara de antemano con precisién, ademas, de que debe
ser representativo de la poblacion. Delimitar estas agrupaciones de estudio a través de la eleccion
de un prototipo servira de apoyo en el desarrollo de cualquier investigacion cientifica. Entonces,
para poder hacer el cdlculo de la muestra existe una variedad considerable en los cuales el
investigador podra apoyarse, resaltando que es igualmente importante saber qué tipo de muestreo
utilizar en el estudio (Hernandez Avila & Carpio, 2019).

El experto en estadistica y metodologia de investigacion social Degraves (2021) nos hace
énfasis en dos divisiones importantes, en el muestreo probabilistico para obtener una muestra lo
suficientemente representativa, el investigador debe usar técnicas que tiendan a reducir el error
estandar de los estimadores y que a su vez la estimacion reproduzca el verdadero o muy
aproximado valor del parametro poblacional. En cambio, el muestreo no probabilistico se
concentra en comprender los fendmenos o hallazgos sociales en toda su complejidad,
seleccionando casos utilizando criterios de representatividad estructural.

Tamano de la muestra

Para lo que se trato el trabajo de investigacion se escogié el muestreo no probabilistico
por conveniencia, seleccionando aquellos sujetos de la poblacién a los que se es mas facil de
acceder o estan mas disponibles. En esta muestra se incluyé administrativos y estudiantes que
forman parte de la Unidad de posgrado de la Extensién Chone.

Tabla 1 Muestra de estudio

Muestra no probabilistica (por conveniencia) N° de personas

Personal administrativo 3
Maestrantes 37
TOTAL DE LA MUESTRA 40

Elaborado por: Investigadora
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5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Resultados de la encuesta

Encuesta dirigida a estudiantes de la Unidad de posgrado de la Extension Chone.

Pregunta 1

¢ Qué tan eficientes considera usted que son los procesos administrativos actuales en la
Unidad de posgrado de la Extension Chone?

Tabla 2
Procesos Administrativos
Variable Cantidad Porcentaje

Muy eficientes 21 53%
Eficientes 15 38%
Poco eficientes 4 10%
Nada eficientes 0 0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

= Muy eficientes
m Eficientes

m Poco eficientes

Figura 1 Procesos Administrativos

Analisis

De 40 personas encuestadas que corresponden al 100% de la muestra, el 53% afirmé que

consideraba los procesos administrativos muy eficientes, un 38% eficientes y solo un 0%
manifestd que eran poco eficientes.

Propuesta de mejora

Esto conlleva a sugerir la realizacion de un diagnéstico mas profundo en los procesos
identificados como poco eficientes para entender las causas.
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Pregunta 2

¢Qué indicadores de desemperio cree usted que son mas relevantes para evaluar los procesos
administrativos en la Unidad de Posgrado?

Tabla 3
Resultados Pregunta 2
Variable Cantidad Porcentaje
Tiempo de respuesta 16 40%
Satisfaccién del usuario 19 47%
Tasa de errores 0 0%
Costos operativos 5 13%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

® Tiempo de respuesta
m Satisfaccion del usuario

m Costos operativos

Figura 2 Indicadores de Desemperio

Analisis

Las respuestas proporcionadas en la pregunta niumero 2 reflejan opiniones divididas, por
un lado el 47% consider6 la satisfaccion del usuario como el indicador mas representativo para
evaluar los procesos, por otro lado el tiempo de respuesta con un 40% le sigui6 a la par, mientras
tanto, solo el 13% consideré a los costos operativos como una muestra de desempefio.

Propuesta de mejora

En ese sentido, seria muy valioso implementar encuestas periddicas de satisfaccion de
usuarios y fijar un sistema de seguimiento del tiempo de respuesta para identificar los cuellos de
botella.
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Pregunta 3

¢Segun su criterio, con qué frecuencia se deben realizar evaluaciones de los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado?

Tabla 4
Frecuencia
Variable Cantidad Porcentaje
Mensualmente 74 42%
Semestralmente 19 48%
Anualmente 4 10%
No se deben realizar 0 0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

m Mensualmente
® Semestralmente

® Anualmente

Figura 3 Frecuencia

Analisis

De acuerdo con los graficos se pudo evidenciar que el 48% de los encuestados han optado
porque las evaluaciones se hagan semestraimente, cercana a esta cantidad se encuentra el 43%
afirmando que se deben realizar cada mes y solo el 10% prefiere que las evaluaciones se realicen
anualmente.

Propuesta de mejora

No existe una diferencia marcada entre los porcentajes, sin embargo, una recomendacion
necesaria sera establecer un calendario de evaluaciones semestrales complementando con
revisiones mensuales de indicadores clave de mejora continua.
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Pregunta 4

¢ En qué procesos administrativos ha observado mas necesidad de mejoras?

Tabla 5
Necesidad de mejoras
Variable Cantidad Porcentaje
Inscripciones y matriculas 8 20%
Asesoria académica 12 30%
Becas y ayudas 11 27%
Comunicacién interna 5 13%
Gestioén de recursos 4 10%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

m Inscripciones y matriculas
w Asesoria académica

®m Becasy ayudas

m Comunicacion interna

m Gestion de recursos

Figura 4 Necesidad de mejoras

Analisis

Los resultados en las necesidades de mejoras arrojaron que existen opiniones divididas
en la pregunta encuestada: un 29% se inclin6 por la asesoria académica, el 27% por las becas y
ayudas, un 22% prefirié opté por mejoras en inscripciones y matriculas, mientras que en partes
iguales con el 11% los encuestados consideraron a la comunicacion interna mas la gestion de

recursos como los aspectos en que se debe poner énfasis.
Propuesta de mejora

Siendo asi, la Unidad de posgrado deberia desarrollar un programa de mejora que
abarque todos los parametros permitiendo adaptarse a todas las solicitudes presentadas por los

usuarios.
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Pregunta 5

¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio que recibe en los procesos

administrativos en la Unidad de posgrado?

Tabla 6
Satisfaccién del usuanio
Variable Cantidad Porcentaje
Muy satisfecho 14 57%
Satisfecho 23 35%
Insatisfecho 3 8%
Muy Insatisfecho 0 0
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

= Muy satisfecho
® Satisfecho

m Insatisfecho

Figura 5§ Satisfaccién del usuario

Analisis

La evaluacion de la encuesta revel6 un agrado mayoritario, ya que el 57% de las
respuestas clasificaron el servicio recibido como satisfactorio, ademas el 35% lo consideré muy

satisfactorio y solamente un 8% clasificaron la atencién con insatisfaccion.

Propuesta de mejora

Debido a aquello, se sugiere implementar un sistema de retroalimentacion periédico que
aborde las inquietudes de los usuarios insatisfechos y mejorar la experiencia en general.
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Pregunta 6

¢, Coémo calificaria usted la transparencia en los procesos administrativos de la Unidad de

posgrado?
Tabla 7
Transparencia
Variable Cantidad Porcentaje
Muy alta 14 35%
Alta 22 55%
Baja 4 10%
Muy baja 0 0%
TOTAL 40 100%
Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana
u Muy alta
mAlta
m Baja
Figura 6 Transparencia
Analisis

Respecto al producto de la pregunta nimero 6, el 55% consider6 que la transparencia en
los procesos es alta, un 35% respondié que es muy alta y el 10% de ellos razon6 con el item de

muy baja.
Propuesta de mejora

En consideracion a estos resultados, se puede mejorar la comunicacion que se maneja
en los procesos administrativos de la Unidad de posgrado, asegurando que la informacion sea

accesible y clara para todos los involucrados.
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Pregunta 7

¢ Como usted calificaria la sistematizacion de la gestion de la calidad en la Unidad de

posgrado?
Tabla 8
Gestion de la calidad
Variable Cantidad Porcentaje
Muy buena 17 43%
Buena 17 43%
Regular 6 14%
Mala 0 0%
TOTAL 40 100%
Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensiéon Chone
Elaborado por: Ana | Santana
® Muy buena
» Buena
m Regular
Figura 7 Gestién de la calidad
Analisis

La evaluacion de la pregunta anterior revelé una perspectiva mixta entre dos opciones,
puesto que los encuestados calificaron a la sistematizacion de la gestion de la calidad en un 43%

como buena o muy buena y solamente el 14% la consideré como regular.

Propuesta de mejora

Por ende, se hace necesario establecer un marco de gestion de calidad mas firme que
incluya una formacioén continua y herramientas de evaluacion, permitiendo generar confianza lo
que es sustantivo para la reputacion de la Unidad de posgrado de la Extension Chone.
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Pregunta 8

¢, Cudles considera usted que son los principales obstaculos en la gestion administrativa
de la unidad de posgrado?

Tabla 9
Principales obstéaculos
Variable Cantidad Porcentaje
Falta de capacitacion 8 20%
Procesos poco claros 15 37%
Falta de recursos 10 25%
Resistencia al cambio 7 18%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

m Falta de capacitacion
® Procesos poco claros
m Falta de recursos

m Resistencia al cambio

Figura 8 Principales obstaculos

Analisis

Como se puede observar, los resultados arrojaron que la variable procesos poco claros
obtuvo el 37% de las respuestas, un 25% por su parte indicé que la falta de recursos es una de
las causas en que la gestion administrativa no se esté dando de manera adecuada, otro 20% opt6
por la falta de capacitacion y finalmente el 18% se inclin6 por la resistencia al cambio.

Propuesta de mejora

La mayor parte de los obstaculos en una gestion administrativa afectan de manera directa
la eficacia de una institucién, por lo que es imperativo implementar doctrinas de capacitacion y
sera necesario optimizar los procesos administrativos para hacerlos mas accesibles.
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Pregunta 9

¢ Qué tipos de formacion considera necesaria usted para mejorar la gestion de la calidad
en la Unidad de posgrado?

Tabla 10
Formacién necesaria
Variable Cantidad Porcentaje
Capacitacion en gestion de calidad 20 50%
Formacion en atencién al cliente 10 25%
Talleres de comunicacion 2 5%
Uso de herramientas de colaboracion 8 20%
_y gestién de proyectos °
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extension Chone
Elaborado por: Ana | Santana

m Capacitacion en gestion
de calidad

= Formacion en atencion al
cliente

® Talleres de comunicacion

® Uso de herramientas de
colaboracion y gestion de
proyectos

Figura 9 Formacién necesaria

Analisis

Los resultados de la encuesta en este numeral revelaron los siguientes hallazgos: el 50%
manifesté que para mejorar la gestion de la calidad es necesario una capacitacion, el 25% afirmé
que se necesita formacion en atencion al cliente, un 5% se incliné por los talleres de comunicacion
mientras que el 20% creyé importante el uso de herramientas de colaboracion y gestion de

recursos.
Propuesta de mejora

Es evidente la importancia de fortalecer las competencias en gestion de calidad dentro de
la Unidad de posgrado abarcando los fundamentos hasta el desarrollo de habilidades blandas o
el uso de tecnologias para elevar el nivel de servicio.
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Pregunta 10

¢Qué tan importante usted considera la implementacion de estrategias de mejoras en la
gestion de la calidad de los procesos administrativos en la Unidad de posgrado de la Extension

Chone?

Tabla 11
Estrategias de mejoras
Variable Cantidad Porcentaje
Muy importante 27 67%
Importante 12 30%
Poco importante 1 3%
Nada importante 0 0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes de maestrias extensién Chone
Elaborado por: Ana | Santana

& Muy importante
= Importante

m Poco importante

Figura 10 Estrategias de mejoras
Analisis

Los resultados de la pregunta indicaron un amplio consenso entre los encuestados sobre
la necesidad de implementar estrategias de mejora. Un contundente 67% de los participantes lo
consideré muy importante, mientras que un 30% adicional lo calific6 como importante. Esto reflejo
una clara percepcion de que existen areas de oportunidad para optimizar los procesos y mejorar
la calidad del servicio ofrecido. El escaso porcentaje de quienes consideraron poco importante
(3%) refuerza la idea de que la mayoria de la comunidad percibe la necesidad de este cambio.

Propuesta de mejora

Es imprescindible la implementacion de estrategias de mejora continua que incluya
formacion perenne del personal, optimizacion de los procesos y establecimientos de indicadores
de desempefio que midan la satisfaccion de los usuarios fortaleciendo la imagen institucional y la

eficiencia operativa para la Unidad de posgrado de la Extension Chone.
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6. CONCLUSIONES

= La evaluacion de los procesos administrativos en la Unidad de posgrado de la
Extension Chone exteriorizd una percepcién mayoritariamente positiva, con un
91% de los encuestados calificandolos como eficientes o muy eficientes. Sin
embargo, se identificé la necesidad de realizar un diagnéstico mas profundo en
aquellos procesos considerados poco eficientes, existiendo areas especificas que
requieren atencion para optimizar la gestion administrativa.

= La satisfaccion del usuario y el tiempo de respuesta emergieron como los
indicadores mas relevantes para evaluar la calidad de los procesos
administrativos, con un apoyo contundente. Esta preferencia indicé que la
percepcion del usuario es un parametro basico para la mejora continua y propone
la implementacion de encuestas periddicas mas un sistema de seguimiento.

= La preferencia de los encuestados por evaluaciones semestrales, acompanados
de revisiones mensuales, acentué la importancia de un enfoque proactivo en la
gestiéon de la calidad dentro de los procesos administrativos. Ya que no solo se
facilita la realizaciéon de ajustes sino que también permite la deteccién anticipada
de posibles incidencias.

= Los segmentos con mayor necesidad de mejora incluyeron la asesoria académica,
becas o ayudas y el proceso de inscripciones y matriculas. La diversidad de
opiniones apuntdé que un programa de mejora integral debe abarcar todas las
variables para satisfacer diversas necesidades de los usuarios haciendo que
mejore la experiencia dentro la Unidad de posgrado de la extension Chone.

= Una elevada satisfaccion de los encuestados respectos al servicio recibido reflejo
un desempeiio positivo en la atencién brindada. No obstante, la percepcion sobre
la transparencia en los procesos administrativos evidencia un area de mejora
significativa, dado que una porcién de los participantes consideré que la
informacion no es suficientemente accesible. Este descubrimiento sefalé la
urgencia de implementar estrategias que fortalezcan la comunicacion y la
disponibilidad de la informacién para que la experiencia se torne integral y
satisfactoria.
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7. RECOMENDACIONES

= La Unidad de posgrado de la Extensiéon Chone debe promover la actualizacion
constante y exhaustivo de aquellos procesos que han sido calificados como poco
eficientes, por lo tanto, se recomienda efectuar un analisis de cusa raiz para
identificar las deficiencias especificas que contemple mejoras concretas y
medibles en ellos.

= Laidentificacién de la satisfaccion del usuario y el tiempo de respuesta sugiere la
necesidad de establecer un sistema de medicién mas robusto. Se recomienda
disenar y aplicar encuestas de satisfaccion optimizadas de manera periddica, asi
como implementar un sistema de seguimiento del tiempo de respuesta que
permita detectar congestiones y progreso en tiempo real.

» Se sugiere establecer un calendario formal de evaluaciones que incluya revisiones
mensuales de indicadores clave tales como tiempo de respuesta, satisfaccion de
usuario, claridad de los procesos o capacitaciones, del mismo modo sesiones de
retroalimentacion con los empleados para fomentar la mejora continua y la
adaptacion a las necesidades cambiantes de los usuarios. Su implementacion no
solo serd el comienzo para perfeccionar la administracion interna, sino que
también contribuira al desarrollo de los colaboradores dentro de la cultura
organizacional de la institucion.

» La diversidad de opiniones sobre los procesos que requieren de mejoramientos
resalta la necesidad de un enfoque integral. Debido a ello, se recomienda el
desarrollo de un esquema de mejora continua que contenga todos los parametros
inidentificados asegurando que se aborden los requisitos puntuales de todos los
involucrados. En consecuencia, es importante implementar talleres de
capacitacion holista que incluya formacion en gestion de calidad, atencion al
cliente y uso de herramientas tecnolégicas para mejorar la capacidad del personal
que labora en la Unidad de posgrado de la extension Chone.

= La amplia aceptacion de la necesidad de un plan de mejoras indic6 una anuencia
sobre la importancia de la optimizacién. Se recomienda desarrollar estrategias de
mejora estructuradas que contemple objetivos claros, acciones especificas y un
cronograma de ejecucion, al igual que mecanismos de evaluacion para estimar el
impacto del mejoramiento en la calidad del servicio asegurando la sostenibilidad,
la innovacion y la proactividad de la Unidad en la institucion.
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9. ANEXOS

@ Uleam FICHA DE OBSERVACION il s Postpate Loafaciv'y
ELOY ALFARD DE MANABI ?Jaem 7W
Unidad de ..

Posgrado: Extension Chone

Responsable . - . . o

del Proceso: Coordinadora Administrativa, Analista Técnico

Observador: Ana Isabel Santana Zambrano

1

Datos Generales del Proceso

Descripcidén

Detalles

Nombre del proceso

Gestion de la calidad en los procesos administrativos en la
Unidad de posgrado de la Extensién Chone.

Obijetivo del proceso

Examinar como la gestion de la calidad incide en los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado de la Extensién
Chone, con el fin de mejorar la eficiencia, la transparencia y la
satisfaccion de los usuarios.

2. Descripcion de la Observac

ion

Actividad/
Subproceso
Observado

NO

Resultado
(Adecuadol/lna
decuado)

Observaciones
Detalladas

Descripcioén de la
Observacion

Admisiones

Inscripciones

Gestion Documental

BIWIN| -

Titulacion

3. Analisis de la Observacion

Aspecto Analizado

Descripcion/ Detalles

Fortalezas del proceso

Debilidades del proceso

Oportunidades de Mejora

Amenazas o Riesgos

4. Recomendaciones y Acciones Correctivas

o Recomendacion/ Plazo de Estado (Pendiente/En
i Accidn Correctiva Responsable ejecucion Proceso/Completado)
1
2
3

Firma y Aprobacién

Ing. Kenia Marili Mendoza Vega

Observador:

Ana Isabel Santana Zambrano
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GE) NVIRSIDAD _A
ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
EXTENSION CHONE
CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA UNIDAD
DE POSGRADO DE LA ULEAM EXTENSION CHONE

Objetivo: Examinar como la gestién de la calidad incide en los procesos administrativos
en la Unidad de posgrado de la Extension Chone, con el fin de mejorar la eficiencia, la
transparencia y la satisfaccion de los usuarios.

Instrucciones

La presente encuesta tiene la finalidad de recolectar datos que contribuyan en la obtencion
del titulo de tercer grado en la modalidad de sistematizacion de experiencias.

Su participacion es valiosa, simple, voluntaria y confidencial; la informacién que usted
proporcione sera manejada académica y profesionalmente.

Lea detenidamente y responda al tema propuesto segun la opcién que usted considere

correcta.

Preguntas
1) ¢Qué tan eficientes considera usted que son los procesos administrativos actuales en
la Unidad de posgrado?
a) Muy eficientes
b) Eficientes
c) Poco eficientes
d) Nada eficientes
2) ¢Qué indicadores de desempeiio cree usted que son mas relevantes para evaluar los
procesos administrativos en la Unidad de posgrado?
a) Tiempo de respuesta
b) Satisfaccion del usuario
c) Tasa de errores
d) Costos operativos
3) ¢Segun su criterio, con qué frecuencia se deben realizar evaluaciones de los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado?
a) Mensualmente
b) Semestralmente
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4)

9)

6)

7)

8)

9)

c) Anualmente

d) No se deben realizar evaluaciones

¢En qué procesos administrativos usted ha observado mas necesidad de mejoras?

a) Inscripciones y matriculas

b) Becasy ayudas

c) Asesoria académica

d) Comunicacién interna

e) Gestion de recursos

¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio que recibe en los procesos
administrativos en la Unidad de posgrado?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

c) Insatisfecho

d) Muy insatisfecho

¢Como calificaria usted la transparencia en los procesos administrativos de la Unidad
de posgrado?

a) Muy alta

b) Alta

c) Baja

d) Muy baja

¢Como usted calificaria la sistematizacién de la gestién de la calidad en la Unidad de
posgrado?

a) Muy buena

b) Buena

c) Regular

d) Mala

¢Cuales considera usted que son los principales obstaculos en la gestion
administrativa de la Unidad de posgrado?

a) Falta de capacitacion

b) Procesos poco claros

c) Falta de recursos

d) Resistencia al cambio

¢ Qué tipo de formacién considera necesaria usted para mejorar la gestion de la calidad
en la Unidad de posgrado?

a) Capacitacion en gestion de calidad

b) Formacion en atencion al cliente

c) Talleres de comunicacion

d) Uso de herramientas de colaboracion y gestion de proyectos
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10) ¢;Qué tan importante usted considera la implementacién de estrategias de mejora en la
gestion de la calidad de los procesos administrativos en la Unidad de posgrado?
a) Muy importante
b) Importante
c) Poco importante
d) Nada importante

jGracias por su colaboracién!
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