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RESUMEN EJECUTIVO

Universidad LAICA "Eloy Alfaro” de Manabi, Extension EI Carmen, es una Institucion de
Educacion Superior, sin fines de lucro. Esta regida por la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador, la Ley de Educacion Superior y su Reglamento, Estatuto, los
reglamentos expedidos por el CONESUP, la institucion. Tiene su domicilio en la ciudad

de Manta con su extension de paralelos en el Canton EI Carmen.

La “U.L.E.A.M”, Extension El Carmen esta dedicada a formar profesionales académicos,
cientificos, tecnolégicos y humanisticos competentes y con fundamentacion ética y moral,
que aportan significativamente al mejoramiento de las condiciones de vida de la

colectividad.

En el primer capitulo se define el entorno en el cual se encuentra la Universidad LAICA
"Eloy Alfaro" de Manabi, Extension EIl Carmen, y las alternativas de soluciones que

podemos implementarse en la misma.

En el segundo capitulo podemos observar los temas obtenidos de importancia que se deben
aplicar para la elaboracion de un Disefio de Planeacion Estratégica. En el tercero se da a
conocer la situacion actual de la Institucién, cdmo se encuentra en el mercado y que

necesita para mejorar tanto interna como externamente.

En el cuarto capitulo tenemos la propuesta del Disefio de Planeacion Estratégica
implementando objetivos, metas, estrategias, politicas, recursos humanos, materiales etc.,
esto permitird mejorar el servicio al cliente y el desempefio laboral de sus colaboradores,

mayor posicion en el mercado actual.

Por Gltimo presento el quinto capitulo, en el cual se determinan las conclusiones, las
debidas recomendaciones y anexos correspondientes a la investigacion realizada durante la

elaboracion del Plan.

Xiv



CAPITULO |
1. INTRODUCCION

1.1. PROBLEMA

En la actualidad, el entorno social ha ido cambiando conforme a nuestras necesidades,
es por ello que las instituciones tienden a mejorar el desarrollo con nuevas técnicas o
alternativas que permitan mejorar y tener clientes satisfechos. Una razén mas para que
los planteles educativos deban considerar la gran importancia, que los conocimientos e
incentivos del Recurso Humano permitira fortalecer la satisfaccion del cliente interno y

externo.

En el desarrollo del trabajo de investigacion he logrado detectar que existe una mala
atencion  por parte de determinados empleados, trabajadores y otro personal
administrativo, que carecen de una actitud y aptitud responsable, amable, cortes acorde
a las demandas exigidas por los estudiantes, asi como también una desorganizacion en
su respectivas funciones ya que algunos de ellos realizan las funciones de los otros
debido a las ausencias de sus compafieros, no existe un control adecuado que supervise
el proceso laboral del personal administrativo y su horario de trabajo, hay que
considerar la falta de un programa formal de capacitacion del personal que permita
mejorar las necesidades de sus clientes. No cuenta con los suficientes medios para la
atencion a los usuarios en las areas administrativas, biblioteca, audiovisuales, entre
otros, lo que la atencion es limitada para el nimero de usuarios internos y externos que
cuenta la universidad. No se ha realizado las suficientes inversiones para que la
extensién cuente con los suficientes textos especializados y actualizados, asi como la
Biblioteca no cuenta con los suficientes medios de difusion de los textos que dispone;
las ventanillas de atencién al publico se cadtica en determinadas horas ante la ausencia

de los responsables o porque el sistema se colgo.

La falta de una adecuada implementacion de fuentes bibliogréaficas para que el

estudiante realice el proceso de investigacion que le permita promover los



conocimientos, asi como, también las herramientas necesarias para el desenvolvimiento
del estudiante en la actualizacion y consultas bibliograficas que le permitiran aplicar en

Sus respectivas tareas.

El proceso de investigacion de dichos problemas permite encontrar detalladamente los
factores negativos del plantel con el propdsito de encontrar alternativas de solucion

encaminadas a mejorar la atencion al cliente interno y externo.

Por lo antes mencionado propongo disefiar una planificacion estratégica que permita
mejorar el servicio al cliente que presta la “Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi,
Extension EI Carmen debido a que en los Gltimos afios la insatisfaccion del cliente es
muy notoria ocasionado por la poca importancia que se le da al Recurso Humano del
area administrativo que labora en el plantel educativo dejando falencias en la atencion al
cliente.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Diagnéstico:

En la actualidad, la imagen de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi
extension El Carmen no satisface las necesidades del cliente debido a que ofrece un
ineficiente servicio a sus clientes internos y externos dados por una mala atencion de
parte de los empleados, ocasionados por la falta de motivacion al personal
administrativo, no existe una fuente (libros) adecuada de investigacion que refuercen los
conocimientos, asi como también otros elementos necesarios para el desenvolvimiento
del estudiante.

Esto se ha dado por la menor importancia que se da a los programas de capacitacion y
motivacion del personal administrativo, la necesidad de materiales didacticos que

encaminan el desempefio de los estudiantes, pese a que la biblioteca es pequefia no



existe un proceso adecuado de ingresos y salidas de libros suficientes, o estos textos

escolares no son actualizados.

1.2.2. Pronostico:

Si no se da mayor importancia a los programas de capacitacion y motivacion, asi como
también a la dotacion de materiales necesarios para despertar el interés y mantener la
participacion activa en el proceso de satisfaccion al cliente, la institucion educativa se
enfrentard en el futuro a graves consecuencias en cuanto a la participacion en el
mercado competitivo y por ende a una pérdida de estudiantes por desercion, asi como el

proceso ensefianza aprendizaje serd incompleta ni tampoco seré actualizada.

1.2.3. Control del pronostico:

Para la “U.L.E.A.M.”, extension El Carmen, se considera como una alternativa de
solucion al problema, el disefio de una planificacion estratégica orientada al personal
administrativo, fortaleciéndose mediante un programa de capacitacion y motivacion,
asi como también la implementacién de fuentes bibliogréaficas, y los materiales
necesarios (computadores, audiovisuales) cuyo propdsito es mejorar el proceso de

atencién al cliente.

1.2.4, Sistematizacion:

Para solucionar el problema de la institucion “U.L.E.A.M.”, extension EI Carmen en lo
que se refiere a la calidad y calidez de atencion a los clientes internos y externos se
hace necesario la implementacion de un disefio de planificacion estratégica en los
programas de capacitacion, motivacion y el manejo necesario de fuentes bibliogréaficas
e instrumentos necesarios que permitan mejorar el proceso de atencién al cliente, los
medios audiovisuales, computadores cuya finalidad es atender las necesidades del

estudiante, mejorando la atencion al cliente interno y externo.



1.2.5. Formulacién:

La aplicacion de un disefio de planificacion estratégica para mejorar el servicio al
cliente de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, extension de paralelos El
Carmen fortalecera los programas de capacitacién, motivacion y la utilizaciéon de los
instrumentos necesarios para cumplir de manera satisfactoria con sus funciones,
promoviendo un mejor servicio al cliente interno como externo, motivados por nuevas
expectativas de logro y el alcance de trabajo en el proceso de atencion al cliente y

ensefianza aprendizaje de tal manera sea motivador.

1.3. TITULO

“Disefio de una Planificacion Estratégica para mejorar el servicio al cliente de la
“U.L.E.A.M.”, Extension de paralelos EIl Carmen; 2008”.

1.4. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de Planificacion Estratégica para mejorar los servicios al cliente:
administrativos y de biblioteca y de los servicios conexos que presta la “U.L.E.A.M.”,
Extension ElI Carmen, para poder incrementar, mejorar los ya existentes para que se
atienda con calidad y calidez a los clientes internos y externos que demandan atencion

todos los dias, mediante acciones que incentiven el cambio.

1.5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.5.1. Identificar y analizar los servicios de atencion al cliente interno y externos que

presta la Extension El Carmen.

1.5.2. Conocer la Mision, Vision y Valores de la “U.L.E.A.M.” matiz Manta, para

plantear una misma filosofia en la extensién, como producto multiplicador.



1.5.3. ldentificar las necesidades de capacitacion de los docentes, empleados y

trabajadores que prestan servicios al cliente interno y externo de la extension.

1.5.4. Identificar los insumos necesarios que permitan mejorar los servicios que presta

actualmente.

1.5.5. Establecer las estrategias corporativas, competitivas y otras necesarias a
aplicarse para lograr mejoramiento institucional en cuanto a servicios de

atencion al cliente.

1.5.6. Estimar el presupuesto minimo necesario para el cambio.

1.6. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En la “U.L.E.A.M.”, extension El Carmen la atencion de servicios al cliente interno
((docentes, personal administrativo, estudiantes, trabajadores), y externo (estudiantes de
otras instituciones educativas, docentes, publico en general) son deficitarias en la
actualidad que ha ocasionado un sinnimero de reclamos, las autoridades han buscado
alternativas, pero las limitaciones presupuestarias, técnicas-administrativas y de
dependencia no han permitido desarrollarse, pero no ha constituido un alto en la toma
de decisiones de sus autoridades, porque asi lo faculta el Reglamento y las necesidades
de los clientes asi lo demandan, para que la educacion sea integral requiere de las

tecnologias, de los medios y de los modos necesarios y actualizados.

Una de las razones para proponer la necesidad de una Planificacién Estratégica en la
extension El Carmen, es la busqueda de acciones, modos y medios a mas de los
financieros que permitan mejorar la atencion al usuario interno y externo, satisfaciendo
sus necesidades pero para lograrlo posiblemente sea necesario de una capacitacion, o de
la incorporacion de medios, modos y de los recursos necesarios para lograr la

implantacion e implementacion del cambio. Dotar de instrumentos y medios



tecnoldgicos requeriran de una actualizacion de los conocimientos, solamente los

usuarios seran los beneficiarios

Impacto_Social: Contribuira a mejorar el nivel de conocimientos de los usuarios,

mejorara las habilidades y destrezas de docentes, alumnos y otros usuarios, gracias al
mejoramiento de los servicios que se presta en forma técnica, estructural, personal y
administrativo, lo que permitira obtener productos satisfechos y comprometidos con la

extension, el canton y la provincia.

Impacto _Metodologico: La filosofia y metodologia de la planificacion estratégica

basado en el conocimiento tedrico-practico permitirad avizorar el futuro, anticiparse a los

cambios e integrar de los planes necesarios del cambio

Impacto Tedrico: El ejercicio acertado del liderazgo es lo que conlleva a la Gerencia

Empresarial a concebirse a través de un enfoque estratégico que repercuta en el cambio
de las necesidades de los usuarios internos y externos de la universidad, extension El
Carmen. Porque es un proceso donde la organizacion planifica con claridad lo que
desea lograr y utiliza estrategias para disminuir o anular la incertidumbre, a través de la
incorporacion integral de aspectos basados en la creatividad e innovacién con el fin de

crear un futuro exitoso con agregados de valor.

1.7. IDEA A DEFENDER

La Planificacion Estratégica a través de la exploracion exhaustiva en el analisis de los
problemas que ocasionan la limitacion de satisfaccion en el cumplimiento y demanda de
necesidades que brinda el personal administrativo, docentes, trabajadores, estudiantes a
la comunidad, a los clientes internos y externos de la “Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi, extension ElI Carmen, penando en el futuro, anticipando a los cambios,
observando y midiendo las opciones estratégicas planteadas, mediante la integracion de
planes estratégicos, de forma que el desempefio de los involucrados sea total mayor que

la suma de sus partes.



La planificacion estratégica en los servicios administrativos, audiovisuales y de
biblioteca permitira mejorar con calidad y calidez la atencion del cliente interno y
externo de la extension de paralelos de al “U.L.E.A.M.” El Carmen, lo que permitira
medir sus resultados en términos de eficacia, eficiencia y efectividad en la toma de

decisiones de las autoridades.

1.8. MARCO TEORICO

1.8.1. Revision de la Literatura.

“Se entiende como satisfaccion a un sentimiento de dolor o placer que influye en el
pensamiento objetivo y su comportamiento. La satisfaccion de los empleados y
trabajadores deben ser tomadas como justas y equitativas ya sea a través de la
recompensa econémica o motivacion le permitira fortalecer el desempefio laboral
permitiendo lograr una produccion alta, promedio, es decir, que un alto desempefio

contribuye a una gran satisfaccion en el empleo™*

El proceso de la Administracion de Recursos Humanos nunca se detiene mas bien es un
proceso progresivo que trata de mantener siempre al personal adecuado, es decir que a
través del capital humano se describe el valor del conocimiento, habilidades y
capacidades que poseen un impacto en el desempefio de la empresa. El factor humano
es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo,
evolucion y futuro de la misma, el hombre es y continuara siendo el activo mas valioso
de una empresa, por ello es importante considerar que el recurso humano, permite a
través de sus habilidades y capacitacion proyectar el logro de sus funciones y la
satisfaccion de las necesidades de los estudiantes, la institucion educativa tiene la

responsabilidad de encontrar formas de desarrollar el rendimiento de los trabajadores.

“El plan estratégico es conocido como un conjunto de acciones programadas para
conseguir el objetivo a plazo fijo, es decir, que permita construir un futuro

considerando el presente de una empresa, a través de ella se puede partir con la

! KEITH, DAVIS, JOHN, W. NEWSTROM.: ElI Comportamiento Humano en el Trabajo, México, McGRAN-

HILL/INTERAMERICANA, Tercera Edicion, Pag. 212, Afio 1991.



evolucion y seleccion de los puntos fuertes, débiles, amenazas, oportunidades que
representan la imagen de una empresa. La finalidad por tanto de un proceso de
efectividad, planificacion estratégica es la de ayudar a la direccion a fijar objetivos
optimos a largo plazo, maximizar el tiempo util de la direccion y, su percepcion de
previsiones y tendencias importantes, estimulando y motivando a todos los niveles de

la empresa’

Un plan estratégico permite emplear todos los elementos de poder, para lograr los
propdsitos de una organizacion e institucion, es decir; establece un conjunto de reglas
para asegurar una decision éptima en consecucion de objetivos preestablecidos por la
institucion, mediante la planificacion las autoridades pueden tomar decisiones que
permita fortalecer el desarrollo institucional, ya que sin un plan, los administradores y
sus seguidores tienen muy pocas probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y

donde se estan desviando de su camino.

“La evolucion de desempefio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada
persona, en funcion de las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe
alcanzar y de su potencial de desarrollo; es un proceso que juzga o estimula el valor,
la exigencia, las cualidades y, sobre todo, su contribucién al negocio de la
organizacion. Es un medio a través del cual se pueden localizar problemas y buscar la
forma de resolver los problemas de desempefio y mejorar la calidad del trabajo y la

calidad de vida en la organizacion™

El rol del recurso humano es importante para el desarrollo institucional por ello la
evaluacion del desempefio permitira hacer una valoracién del esfuerzo realizado por los
empleados en el cumplimiento de su labor, la evaluacion de desempefio es una técnica
imprescindible en la actividad administrativa que permite obtener una razonable
informacion respecto a los empleados y a su desempefio en el cargo, con el propdsito de
estimular o buscar el valor, la excelencia y las cualidades de los empleados, es decir,
permite obtener la informacion necesaria para lograr establecer alternativas de solucion

con la finalidad de mejorar el ambiente y actitud al trabajo, y la aptitud para hacerlo.

2 ABASCAL, R., Francisco.: Como se Hace un Plan Estratégico, Madrid-Espafia, Segunda Edicién, ESIC, P4g.187, Afio 1988.

3 ADALBERTO, Chiavenato. : Gestion del Talento Humano, Bogota-Colombia, Primera Edicién, McCGRAW - HILL, P4g. 197,
Afio 2004.



“Es propicio de los seres humanos estar deseando algo, practicamente siempre y a lo
largo de su vida. Tan pronto que sea satisfecho el deseo, aparece otro en su lugar.
Cuando este se satisface, otro nuevo se sitia en primer plano, y asi sucesivamente.
Esta aparicion depende, practicamente siempre del estado de satisfaccion de las

restantes motivaciones.”

Satisfacer las expectativas de los clientes es esencial para cualquier empresa, en la cual
las autoridades encargadas deben satisfacer los requerimientos en cuanto a la atencion
del servicio, considerando las necesidades de sus clientes, el esfuerzo humano y la

fijacion de los objetivos organizacionales e institucionales que permitan el/los cambio

(s).

“La calidad del servicio es un tema tan importante dado que un cliente es cada dia
mas critico respecto al servicio, es por ello que muchos paises tienen normas sobre la
calidad de servicio que refuerza a las organizaciones a mantenerse en un mercado

competitivo, ofrecen un servicio de calidad les permiten sobrevivir en el mercado™

La calidad del servicio es generar soluciones para satisfacer las necesidades de los
clientes, esto dependera de la importancia que se le da a los recursos humanos ya que
son los que se relacionan directamente con los clientes y satisfacen sus necesidades,
logrando mejorar la situacion rentable dentro de un mercado competitivo que busca
mejorar y otorgarle la méas alta calidad a la satisfaccion del cliente. La calidad que
satisface plenamente genera innumerables beneficios, garantiza un espacio de mercado
para la institucion y permite que ella permanezca fiel a sus objetivos, es decir,
satisfacer las necesidades o demandas que un conjunto de clientes potenciales, externos

0 internos, pueden requerir en el presente o en el futuro.

“Trabajo en equipo es el proceso en el cual las personas trabajan activamente y en

conjunto para logar un objetivo comdn™®

4ABRAHAN, H., Maslow.: Motivaciony Personalidad, Madrid — Espafia, Segunda edicion, Diaz de Santos, Pég. 8,
Af01991.

5DENTON, D., Krith.: Calidad en el Servicio a los Clientes, Madrid — Espafia, Primera Edicion, Diaz de Santos S.A., Pé4g. 3,
Afi01991.

®JOHNR. SCHERMERHORN, JR.: ADMINISTRACION, México. Primera edicion LIMUSA, S.A.DE C.V. Pé4g. 352, Afio 2003.
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Todas las actividades en equipo se da mediante el propésito de alcanzar un objetivo
comun, el desarrollo de las relaciones interpersonales entre los miembros, el analisis de
funciones para definir el papel y las responsabilidades de cada miembro, el andlisis del
proceso de equipo, asi como también la definicion de normas, procedimientos y
politicas que permitan cumplir eficientemente las tareas, logrando fortalecer las

funciones activas de los colaboradores que buscan mejorar la situacion de la empresa.

“La tecnologia se enfoca a la utilizacion de la informacion para el desempefio
laboral, es una herramienta que permite obtener informacion avanzada con
elproposito de mejorar conocimientos a traves de su informacién se puede llevar a
cabo la toma de decisiones que puedan fomentar al desarrollo o cambio de una

organizacién”’

La utilizacion de los elementos necesarios y actualizados, permitirdn que los estudiantes
puedan desenvolverse en sus respectivas aulas y con ello mejorar el proceso de
ensefianza y aprendizaje, es decir; la utilizacion de los materiales didacticos (libros)
correctos fomentara la capacitacion y habilidad de los clientes interno y externo, por lo
que es recomendable mejorar el rendimientos de las fuentes de investigacion. En estos

medios se involucra los medios tecnol6gicos como son los audiovisuales entre otros.

“La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en
el que las personas trabajando en grupo alcance con eficiencia metas seleccionadas.
Esta se aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequefias o0 grandes empresas

lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.”®

La administracion consiste en dar forma, de manera consistente y constante a las
organizaciones e instituciones. Por ello es importante contar con la colaboracion del
personal para alcanzar las metas y lograr dptimos niveles de rendimiento y asi superar
los obstaculos que se presentan en el futuro. Una administracion activa,continda dirigida

a crear un clima laboral y un ambiente humano de apoyo y confianza.

7SAMUEL, C., Certo. : AdministracionModerna, Bogota-Colombia, Octava Edicion, Prentice-Hall, Inc., P4g. 109,
Afio 2000.

8 www.monografias.com/trabajos14/administracion-empresas/administracion-empresas.shtml - 176k
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“El éxito que puede tener una organizacion al alcanzar sus objetivos, y también al
satisfacer sus obligaciones sociales depende, en gran medida, de sus gerentes. Si los
gerentes realizan debidamente su trabajo es probable que la organizacién alcance sus
metas, ya que sobre ellos cae la responsabilidad de administrar todos los recursos con

los cuales cuenta la empresa.”®

Las autoridades influyen en la calidad del clima laboral, en la participacién en el
mercado; dependerd de las funciones que desempefia, asi como también en la actitud y
aptitud colaboradora de sus trabajadores para lograr a los objetivos institucionales. La
empresa o las instituciones dependeran de las decisiones y las técnicas que utilizan las

autoridades para influir en el funcionamiento activa de sus colaboradores.

“La importancia de la motivacion es que permite canalizar el esfuerzo, la energia y la
conducta en general del trabajador hacia el logro de los objetivos que interesan a las

organizaciones y a la misma persona.”®

Motivar y recompensar es una de las actividades mas importantes y a la vez mas
desafiantes. Las autoridades encargadas que quieren que sus empleados hagan su
méaximo esfuerzo, saben que necesitan ajustar sus practicas motivacionales para

satisfacer las necesidades y deseos de sus empleados y demas colaboradores.

“La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion;
después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, métodos,
presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademas la

toma de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accién futuros.”®

La planificacion es esencial para la institucion que junto a sus colaboradores cumplan
con los objetivos, metas, incorporando alternativas de solucion que permita adaptarse al
cambio y mejorar las funciones laborales con sus colaboradores, es decir; se establece
estandares a seguir, para desarrollar objetivos comunes para ello se analiza la situacion

de la empresa, y se elabora diagndésticos, permitiendo desarrollar un curso de accién.

8 www.monografias.com/trabajos14/administracion-empresas/administracion-empresas.shtml - 176k
° www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372k
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“La planificacion estratégica es una herramienta de diagnostico, analisis, reflexion y
de toma de decisiones colectivas, acerca del que hacer actual y el camino que deben
recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones; no sélo para responder a los
cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr asi el maximo de
eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino también para proponer y concretar las

transformaciones que requiere el entorno.”®

Si bien tomar buenas decisiones estratégicas es una de las mayores responsabilidades
del propietario o director general de una organizacion e institucion: docentes,
empleados, trabajadores y demés colaboradores deben participar y comprometerse en
formular, implantar e implementar y evaluar las estrategias. La participacion activa y el
compromiso de todos los que forman parte de la empresa son clave para conseguir el

compromiso con los cambios que se requieren la institucion.

“El uso de estrategias permite asumir un compromiso con los objetivos a alcanzar,
anticipar dificultades y necesidades, proyectar aplicaciones antes de que ocurran,
reducir el nimero y gravedad de los errores, disminuir el grado de improvisacion y

aumentar las probabilidades de éxito de las iniciativas institucionales.”*°

Las estrategias son "el programa general para definir y alcanzar los objetivos y poner en
préctica su mision". Orientado al nivel directivo, que ayuda a visualizar o expresar la
situacion actual y pasada, derivada de las actividades global del servicio que presta,

considerando los factores externos que inciden en su ambito de ejecucion.

“Dentro del planteamiento de la Estrategia, se describe como se lograran los objetivos
generales de manera eficaz y correcta, es decir qué acciones de intervencion
ayudaran a la organizacion a cumplir con su Mision, organizando para cada

estrategia planes y presupuestos, tan detallados como sea necesario.”*

Las estrategias permite que las organizaciones e instituciones tomen parte activa, en la

9 www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372k
1o www.paisrural.org/molino/10/que_es_una.htm - 16
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configuracion de su futuro, es decir; la institucion u organizaciones pueden emprender
actividades e influir en ellas y por consiguiente, puede controlar su destino.Los
pequefios y grandes empresarios, los directores ejecutivos, los presidentes, los gerentes
0 autoridades de muchas empresas lucrativas y no lucrativas han reconocido y obtenido
los beneficios de administrar sus estrategias logrando superar a la competencia,

mejorando las funciones de sus colaboradores en caminada hacia un objetivo comdn.

1.8.2. Apoyo a la Teoria

“El aprendizaje no supone meramente la adquisicién de datos y hechos sino la
reintegracion holistica del individuo, produciendo cambios continuos en la propia

imagen, los sentimientos la conducta y la relacién con el entorno.”**

En la actualidad el personal es una parte importante que lleva a cabo el funcionamiento
y mejoramiento de las instituciones dentro de un mercado competitivo, es por ello que
merecen una atencion especial. Debemos desarrollar nuestra capacidad para aprender de
la experiencia y convertir los fracasos en oportunidades de aprendizaje. Podemos
afrontar y resolver problemas desarrollando el potencial creativo, abriendo la mente
para encontrar perspectivas y soluciones nuevas; arriesgar y romper con la rutina, para
innovar y llegar mas alla. Serdpreciso conocer y aplicar técnicas de creatividad, y

desplegar un espiritu critico a la vez constructivo.

“El sistema educativo, y en especial la formacién universitaria, debe dar respuesta a
todo un conjunto de necesidades formativas que finalmente van a resultar
fundamentales para la adecuada integracion y el eficaz desempefio posterior en el
admbito laboral. Para ello es necesario garantizar que los estudiantes y el personal
reciban una capacitacion que complemente aquellos contenidos especificos que
constituyen el nucleo central de la formacion que reciben en cada una de las

diferentes aréas.”*?

El sistema educativo, y en especial la formacidnuniversitaria, debe llevar a cabo la

u ABRAHAN, H., Maslow.: Motivaci6n y Personalidad, Madrid — Espafia, Diaz de Santos, Segundaedicion, Pag. 388,
Af01991
2BALLENATO, P.,Guillermo.:La Capacitacion del Nivel Educativo, contexto educativo. com.ar/2003/2/ nota- 06
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creacion de nuevas propuestas con fines de desarrollo profesional y un proceso
adecuado de sus funciones a través de programas, cursos, y proyectos de capacitacion
dirigidos al desarrollo personal que permita mejorar la actitud y su desempefio laboral.
Toda institucién esta obligada a dar respuesta a todo un conjunto de necesidades con la
finalidad de mejorar la integracion, actitud y el eficaz desempefio en el ambito laboral,
la creencia en la propia capacidad para desarrollar eficazmente una actividad y

concluirla con éxito.

"Desarrollar personas no es solo darles informacién para que aprenda nuevos
conocimientos, habilidades y destrezas y se tornen mas eficientes en lo que hacen,
sino darles la formacion basica para que aprendan nuevas actitudes, soluciones,
ideas y conceptos que modifiquen sus habitos y comportamiento que les permitan ser

mas eficaces en lo que hace.”

Es de gran importancia para la universidad, el proceso laboral del personal, pues su
eficiencia, efectividad y eficacia estd vinculada directamente al establecimiento,
cumplimiento y desarrollo de las actividades dentro de la misma, y el no tenerlos en
cuenta distorsiona los resultados;mejora el ambiente de trabajo, mediante sus
comunicaciones, su asesoria y sus practicas disciplinarias. Pero para cumplir este
objetivo, es importante también que las autoridades de la universidad se percaten de que
el medio ambiente forma parte del activo de la empresa y como tal deben valorarlo y

prestarle la debida atencion.

"La motivacion es un concepto de la conducta por el cual tratamos de entender por
que la gente se comporta como lo hace. Un conocimiento de que tanto influyen
interno y externo, afectando a la conducta humana ayuda al gerente a guiar y dirigir

el trabajo de su equipo.”

Es comun se suele depositarse sobre la motivacion institucional la responsabilidad de la
necesidad de encontrar las formas de aumentar el rendimiento de los trabajadores con

respecto a las tendencias negativas del desarrollo econémico y social.

3ADALBERTO Chiavenato, Gestion del Talento Humano, P. 302
BpoLTON. McForland, Administracion del Personal Teérica y Practica, P. 460



15

Sin embargo, sin la motivacion a sus trabajadores y la falta de profesionales capacitados
para afrontar tales retos en el ambiente laboral no podra cumplir con los objetivos y
metas de la institucion planteadas. Para este reto se deberia incluir la motivacion a todos
los integrantes del sistema con influencia en el plantel educativo y mejorar su rumbo de
ideas para poder competir en este mundo modernizado logrando de esta manera mejorar
la actitud laboral de sus colaboradores, el desarrollo de sus funciones y la satisfaccion

de los estudiantes por los cambios observados.

1.9. DEFINICION DE TERMINOS OPERACIONALES

Plan estratégico:

Responder a las necesidades del estudiante, a través de una Planificacion Estratégica, la
cual se lleva a cabo la formacion del personal administrativo y otros colaboradores,
fomentando la actualizacion del conocimiento, manteniendo la motivacion y la

participacion activa en el proceso de atencion al cliente.

Atencidn al cliente:

El propdsito de prestar un buen servicio en cualquier campo que nos desempefiemos,
debemos fundamentar nuestro trabajo en la excelencia, hacerlo bien hecho ya que el
desafio es mejorar continuamente con el servicios de atencion, o en el oficio que
desempefiemos, con el propoésito de satisfacer las expectativas del cliente interno y

externo.

Posicionamiento:

La ejecucion de una adecuada programacion de capacitacion y motivacion para mejorar
el proceso de atencion al cliente en la cual la Universidad Laica "ELOY ALFARO" de

Manabi, Extension de Paralelos EI Carmen, lograra mejorar el rendimiento laboral del
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personal y colaboradores, la satisfaccion de los estudiantes y el rendimiento de la

extension universitaria.

Satisfaccion del cliente:

Se trata de que la actitud del servicio por parte de los empleados mantenga el interés
permanente de sus estudiantes, que detecte y atienda a sus necesidades relevantes y
pertinentes. El estudiante es el elemento primordial, si no hay cliente no existe servicio.
Debo indicar que su presencia es absolutamente indispensable y son ellos quienes

evallan como bueno o malo cada vez que se presta la atencion al cliente.

Mejoramiento del nivel de desempefio:

El conocimiento es una fuente indiscutible de libertad, es por ello que realizar un
disefio de Planificacion Estratégica pretendera satisfacer las necesidades del cliente
interno y externo, logrando un desempefio exitoso en sus tareas, asi como también el
desarrollo de habilidades y destrezas, esto permitira contribuir en su formacién y en su

progreso personal y profesional.

Mejoramiento del nivel académico:

La propuesta de un disefio de Planificacion Estratégica permitira a la Universidad Laica
"ELOY ALFARO" de Manabi, extension ElI Carmen, satisfacer las necesidades de los
estudiantes, el logro que se presente luego de recibir el servicio por parte de personal
administrativo y otros colaboradores. Se detecte y atienda las necesidades educativas
relevantes y pertinentes, cuidar que el contenido y las actividades de aprendizaje sean
de una manera interactiva, lo que se verd reflejado en la aplicacion de nuevos

procedimientos en la administracion del Talento Humano.
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1.10. METODOLOGIA.

1.10.1. Tipos de Investigacion.

De acuerdo a la profundidad del estudio:

@ Explicativa.

Consiste en la medicion del logro alcanzado de la implantacion e implementacion de la
Planificacion Estratégica en términos de eficacia, eficiencia y efectividad aplicado en

mejorar los servicios integrales administrativos, visuales y de biblioteca.

De acuerdo a la intervencion del investigador en la investigacion.

@ Observacional.

De acuerdo a la intervencion obtenida sera a traves de la observacion directa del
pensamiento futuro a través del conocimiento de las perspectivas: satisfaccion del
cliente, los procesos aplicados internamente, del aprendizaje y crecimiento y financieros

partiendo de de la vision y de las estrategias.

De acuerdo a la conducta de las variables entre si.

@ Correlacional.

Los esfuerzos desarrollados y las expectativas al incorporar los elementos de la vision
estratégica al plan estratégico permitirdn solucionar los problemas en términos
gerenciales, que permitan el cambio en la extension de paralelos de la “Universidad

Laica “Eloy Alfaro” de Manabi del Cantén EI Carmen.
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Por lo que el disefio de este trabajo serdn las siguientes: explicativa, observacional y
correlacional.

1.10.2 Métodos de Investigacion

B Método de Analisis:

La revision de literatura, del Acta de Creacion de la universidad de la extension de
paralelos en El Carmen, de los inventarios que dispone de los textos, de los

audiovisuales y d otros documentos.

@ Método de Sintesis:

Recoleccion de la informacion a través de la encuesta para sintetizarlos en tablas,
graficas y entender las limitaciones mediante el anélisis. de documentos, revision de

otros documentos.

B Meétodo Inductivo:

Este método parte de lo general a lo particular. Con la observacién de campo mediante
la aplicacion de una entrevista a las principales autoridades. La elaboracion de la
Misidn, Vision y de los Valores Estratégicos partirdn del FODA, de la matriz de
seleccion de problemas, serdn los valores inductivos que partiendo de lo general e iran
a lo particular induciendo, buscando problemas y enfocando soluciones al futuro (a

corto, mediano y largo plazo).

E  Método Deductivo:

Este método parte de lo particular, a lo general y se lo utilizara en el momento de

aplicar las estadisticas del sentir de los usuarios manifestado en las encuestas, de las
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entrevistas a sus autoridades, siendo la base para la elaboracion de la Planificacion

Estratégica.

@ Método de Observacion:

Desde la identificacion del problema hasta la implementacién del Plan Estratégico

E  Método Estadistico:

Andlisis de los datos y transformarlos en informacion con el fin de llegar a los

resultados: Cualitativos y Cuantitativos.

1.10.3. Fuentesy Técnicas de Investigacion

H  Revision de Literatura:

Revisare libros, folletos, revistas, diccionarios, tesis desarrolladas y relacionadas con el

tema, periddicos, internet.

E  Revision de Archivo:

Es necesario para adicionar parte de la informacion a través de la revision de videos,

informacidn recopilada en otras instituciones y en la misma matriz.

@  Trabajo de Campo:

Se aplicard las encuestas y la recopilacion de informacion de la universidad, de sus
estudiantes, empleados y otros recursos humanos involucrados en la atencion de los

usuarios internos y externos.
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@ Consulta a Expertos:
Al Sefior Decano, Docentes, y otras autoridades, sin olvidar a los estudiantes y a

personas relacionadas con el tema.

E  Encuesta:

Informacion obtenida mediante la consulta o interrogatorios.

i Entrevista:

Se realizard la entrevista a las principales autoridades y al personal de la Universidad

que me proporcionen la informacion necesaria.

H  Observacion:

La recopilacion de la informacidn a través de los hechos observados.

1.11. POBLACION/MUESTREO

1.11.1. Poblacién

La poblacion objeto de estudio estard conformado por todas las autoridades, empleados,
trabajadores, docentes que laboran en la institucion, asi como por los estudiantes

matriculados en el presente afio lectivo a los cuales aplicare la entrevista y la encuesta.

1.11.2. Muestreo
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Del total de estudiantes matriculados en el momento de la investigacion seleccionare un
tamafio de muestra adecuado, aplicando la técnica del muestreo estratificado con
afijacion proporcional, porque deseo que los alumnos de primero al Gltimo afio estén
incluidos y de todas las especialidades que cuenta la universidad Laica “Eloy Alfaro” de

Manabi en la actualidad; por los costos involucrados en la investigacién y el tiempo en

procesarlos aplicare esta técnica del muestreo.

1.11.3. Muestreo Estratificado con Afijacion Proporcional

N*Z?.S°
n-=
EXN-1)+ Z2.8°
N = n* (Nn/N)
Donde,
N =  Tamafio de la poblacion
=  Tamaiio de la muestra
nh =  Tamafo de la submuestra o del estrato o grupo (paralelo)
Nh =  Tamafio de cada estrato de la poblacidn en estudio.
Z = Referencias estandarizadas, dado un nivel de confianza basados en el éxito de
la investigacion, puede ser 90%, 95%, 99%.

S* = Varianza que estara representada por el éxito y el fracaso expresado en

términos porcentuales.
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p = Exito, basado en el peso de las subpoblacion.
g = Elfracaso, la diferencia entre (1- p), (fracaso).
E = Maximo error permitido en la investigacion.

12. TABULACION Y DIFUSION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

Utilizando la hoja electrénica de célculo Excel, resumiré la informacion, preparare
cuadros y gréaficos, Yy calculare indicadores de inferencia basados en las escalas

utilizadas en cada una de las preguntas; en Word redactare los resultados encontrados.

M Escrita; tesis.
# Oral; Grado Oral, defensa de la tesis escrita

@ Entrega de la propuesta al Decano de la Universidad extension el Carmen

Para estos propdsitos utilizare el:

& Programa Microsoft Word 2007 para la descripcion de la Tesis.

& Programa de Microsoft Excel 2007 para la tabulacion, graficas y todos los
datos estadisticos que sean necesarios.

& Programa Power Point 2007 se utilizara para describir la informaciéon a

disertar, siendo el instrumento a utilizar el Data SHOW, etc.
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CAPITULO 11
MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIA

2.1. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

“La Administracion de Recursos Humanos (ARH) consiste en la planeacion,
organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces de
promover el desempefio eficiente del personal en la medida en que la organizacion
representa el medio que permita a las personas que colaboran en ella alcanzar los

objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo. **

La administracion de Recursos Humanos es un proceso administrativo aplicado al
crecimiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, los conocimientos, las
habilidades, etc., de los miembros de la organizacion, beneficiara a los individuos de la
propia institucion. Sin embargo las autoridades del plantel educativo deben establecer e
informar el proposito de la institucion para que trabajen por un objetivo en comdn y
mejoren el manejo de sus recursos disponibles, inclindndoles a las necesidades del

estudiante y al mejoramiento de la universidad.

2.1.1. Actividades de la Administracion de Recursos Humanos

“Técnicas capaces de promover el desempefio

@ Planear, Organizar . i . !
eficiente del personal, al mismo tiempo que la

—— = ——

@ Desarrollar N . e I
> | organizacion representa el medio que les
@ Coordinar .
permite a las personas que colaboran en ella
@ Controlar

alcanzar los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el

4

——

’ trabajo.” *

1 www.gestiopolis.com/recursos3/docs/rh/admonrhpvz.htm - 367k
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Significa mantener personas en la institucion, que trabajen y den el maximo de si mismo
con una actitud positiva y favorable. Cuando se habla de ARH, hay muchas cosas en
juego: la clase, la calidad de vida que la empresa y sus miembros llevaran, la clase de
miembros que la institucion pretende modelar. Mediante el manejo eficiente de una
organizacion a través de una mejora en la aplicacién de las funciones generales,
materiales necesario y el alcance presupuestario para el desarrollo del proceso de las
actividades asi como también el trabajo en grupo para alcanzar las metas y objetivos
seleccionados, es decir, desarrollar las habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes
se conseguird los objetivos de la empresa., mejorar las condiciones empresariales
permitira la aplicacion, el desarrollo, la satisfaccion plena del personal y el logro de los

objetivos., alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

2.2. PLANEACION ESTRATEGICA

“La planeacion estratégica es un proceso que mantiene unido al equipo directivo
para traducir la mision, vision y estrategias en resultados tangibles, reduce los
conflictos, fomenta la participacion y el compromiso a todos los niveles de la
organizacion con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que se
desea.”

Quienes tienen la responsabilidad de dirigir una institucion deben procurar antelarse a
los cambios futuros del entorno disefiando planes y estructuras flexibles que permitan la
adaptacion, la innovacién y la busqueda de objetivos comunes por parte del equipo de
trabajo que actua en la institucion. Al establecer una planeacion estratégica, los
administradores pueden lograr las metas, objetivos generales de la institucion, es decir,
la empresa refuerza su motivacion y encuentra una fuente de inspiracion que los ayuda a
rebasar los inevitables obstaculos que encuentran en el proceso de desarrollo, los
cambios de la realidad estan acompafiados de la construccion colectiva y una propuesta
de desarrollo que supere las ideas tradicionales. Los directivos de la extension de
paralelos de EI Carmen deben preparar el FODA propio e institucional, no generalizar
el de la Matriz, por que los problemas son diferentes de esta manera se esta preparando

para la posible descentralizacion y acreditacion propia.

° www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372k
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2.2.1. Proceso de Planeacion Estratégica.

“El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas:”Formulacion de
las estrategias; consiste en elaborar la Misidbn de la empresa, detectar las
oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y
debilidades, establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir
las estrategias concretas que se seguirdn”, “Implementacion de las estrategias; Tiene
4 componentes; Disefio de una estructura organizacional, Disefio de sistemas de
control, Adecuacion de las estrategias, la estructura y los controles, Manejo del
conflicto, las politicas y el cambio”, Evaluacion de las estrategias; Una vez

implementada las estrategias es necesario realizar un monitoreo de su ejecucion.”®

El proceso de estrategias es mas importante que los documentos resultantes, porque
gracias a la participacion en el proceso, tanto las autoridades como trabajadores se
comprometen a brindar su apoyo a la organizacion o institucion, es decir, encaminar la

empresa asia un objetivo coman.

2.2.2. Beneficios de la Planificacion Estratégica

“Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente., refuerza los principios
adquiridos en la misién, vision y estrategias, fomenta la planeacion y la
comunicacion interdisciplinarias., asigna prioridades en el destino de los recursos.,
constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto plazo., obliga a los
ejecutivos a ver la planeacion desde la macro perspectiva, sefialando los objetivos

centrales de modo que pueden contribuir a lograrlos.”®

En la institucion de educacion superior definir los beneficios que la implementacion de
la planificacion estratégica es generar alternativas de solucion futura desarrollando la
comunicacion y el objetivo principal que debe seguir, establece los recursos necesarios
para aprovechar, en funcion de su situacion interna, las oportunidades actuales y futuras

del entorno en un tiempo determinado.

° www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372k
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Los clientes satisfechos aumentaran el grado de satisfaccion de los clientes futuros,
porque los objetivos que se establecen toman en cuenta sus necesidades. La
Universidad como extension de paralelos y luego en forma independiente procurara
obtener la opinion de sus clientes y luego los analizara con el fin de lograr una mejor
comprension de sus necesidades. Los objetivos se adaptaran de acuerdo a la
informacién obtenida y la organizacion estara méas centrada en el cliente interno y
externo, porque, la organizacion dedicara menos tiempo a los objetivos individuales y
dara més tiempo a trabajar en conjunto a cumplir con las necesidades de los clientes. La
nueva filosofia del gobierno a ser aplicada en la Ley de Universidades y que consta en

la Constitucion.

2.3. (PLANEACION?

“Planeacion es decidir o identificar los objetivos que se van a alcanzar en un tiempo
determinado para lograr un fin especifico, luego de esto lo siguiente es como
alcanzarlos. En esencia, la palabra planeacion se formula un plan o un patron
integrando predeterminando de las futuras actividades, esto requiere la facultad de

prever, de visualizar, del propdsito de ver hacia delante.”

Es decir, la Planeacion Estratégica es un modelo de trabajo que permite construir un
puente entre un diagndstico de la situacion actual de la organizacién o institucion
con el futuro deseado respondiendo a las incognitas de ¢Qué hacer? y ; Cémo hacerlo?.
Por ello es importante considerar el objetivo principal en cada uno de sus colaboradores
que pondrén en marcha las metas de la universidad con el afan de lograr mejorar el/los

servicio (s) que presta al conglomerado social al cual representa.

“Los planes son el resultado del proceso de la planeacion y pueden definirse como
disefios o esquemas detallados de lo que habra de hacerse en el futuro, y las

especificaciones necesarias para realizarlos.”*

Las instituciones educativas en el transcurso del tiempo responderan a las necesidades

16 html.rincondelvago.com/planeacion_3.html - 26k -
e monografias.com/trabajos33/.../planeacion-administrativa2.shtmlg - 115k
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de sus habitantes y de su entorno, razén por la cual deben buscar alternativas de
solucion para tomar dediciones futuras que permitan mantenerse en un mercado
cambiante y mejorar la situacion actual de los estudiantes difundiendo conocimientos
actualizados, unificando la teoria con la préctica, concientizando que no debe destruirse
el entorno natural a través de la destruccion, contaminacion o la puesta en marcha de

técnicas que no contribuyan a la conservacion de la tierra.

“Planeacion es el proceso de establecimiento de los objetivos de desempefio y de la
determinacion de las acciones que deberan realizarse para lograrlos. A través de la
planeacién un administrador identifica los resultados de trabajos deseados e

identifican los medios para alcanzarlos.”®

La planeacion permitird que la institucion pueda ser rentable en el futuro
considerando los procesos para lograr esos objetivos asi, como el trabajo en grupo con
mirada hacia el futuro bajo un el objetivo institucional o empresarial se lograra que

salga a flote su servicio o sus ventas

“La planeacion consiste, por lo tanto, en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlos, la secuencia de
operaciones para realizarlos y las determinaciones de tiempo y de nudmeros,

necesarios para su realizacion.”*

La planeacion permite establecer metas y objetivos comunes que deben seguir los que
elaboran en dicha institucion por ello es necesario la colaboracion activa de sus

trabajadores para solucionar alternativas negativas en el futuro.

“Goetz ha dicho que planear es “hacer que ocurran cosas que de otro modo, no
habrian ocurrido”. Equivale a trazar los planos para fijar dentro de ellos nuestra

futura accién.”®

1 SCHERMERHORN, JR., JOHN, R.: ADMINISTRACION, Meéxico, LIMUSA, S.A. DE C.V., Primera Edicion,
Pag.12, Afio 2003.

gHEINZ, I., Koonz, H.: ADMINISTRACION UNA PERSPECTIVA GLOBAL, México, LIMUSA, Quinta Edici6n, Pag. 20,
Afio 1995.



28

Los planes permiten que una institucion pueda organizar a su personal y recursos. Sin
un plan, no pueden dirigir con confianza o esperar que otros los sigan, asi también las
autoridades y sus seguidores tienen pocas probabilidades de lograr sus metas o de saber

cuando y donde se estan desviando de su camino.

“La planeacién implica seleccion de misiones y objetivos y las acciones para
lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, escoger cursos futuros de accion entre

alternativas.”®

La planeacion permitira que organizaciones o instituciones puedan tomar alternativas
de solucion en relacion a las nuevas expectativas de satisfacer a sus clientes y a su vez
mantenerse en el mercado global, decidiendo alternativas de acciones en cuanto a sus

objetivos y metas.

2.3.1. ¢Tipologia de la Planeacion?

Los administradores enfrentan diferentes retos de planeacion en el flujo de actividad en
las instituciones, en algunos casos el ambiente de la planeacion es estable y muy
predecible en otros es mas dindmico e incierto. Por esta razon se debe tomar decisiones
considerando los recursos econémicos, materiales etc., que sean necesarios para mejorar

el ambiente de trabajo.

En todos los casos los administradores deben comprender los diferentes tipos de planes
y ser capaces de aplicarlos eficazmente logrando que todos trabajen por un objetivo

comun que fortalezca la rentabilidad de la institucion y evite la desercién del estudiante.

A Corto Plazo:

“Cuando se determinan para realizarse en un término menor o igual a un afo. Estos,

a su vez, pueden ser: Inmediatos: aquellos que se establecen hasta seis meses y los

20AGUSTiN REYES P.: Administracion de empresa teoria y practica, México, LIMUSA, S.A. DE C.V., Primera
Edicion, Pag. 165, Afio 1995.
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mediatos: que se fijan para realizarse en un periodo mayor de seis, 0 menor de

doce meses.”®

A Mediano Plazo:

“Su delimitacion es por un coordinada por los directivos de nivel medio (gerentes
funcionales), con el fin de poner en practica los recursos de la empresa. Los planes
tacticos, por su establecimiento y su ejecucion, se dan a mediano y corto plazo, y

abarcan un area de actividad especifica.”*®

Operativa:

“Se rige de acuerdo a los lineamientos establecidos por la planeacion tactica, y su
funcién consiste en la formulacion y asignacion de actividades més detalladas que
deben ejecutar los ultimos niveles jerarquicos de la empresa. Por lo general,
determina las actividades que se debe desarrollar el elemento humano. Los planes
operativos son a corto plazo y se refieren a cada una de las unidades en que se divide

un area de actividad.”®

Normativa:

“La planeacion normativa se refiere al establecimiento de reglas o leyes y politicas
dentro de cualquier grupo u organizacion. Principalmente para mantener el control,
seguimiento y desarrollo de la planeacion, asi como el desarrollo de las mismas

normas y politicas establecidas.”®

La planeacion normativa determina el disefio o esquema, manual detallados del futuro
deseado que permite que una organizacion e institucion pueda mejorar su vision y
alcanzar los objetivos en un tiempo determinado logrando que la organizacion e
institucion reduzca en minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades

(ue se presentan.

ISSCHERMERHORN, JR., JOHN, R.: ADMINISTRACION, Meéxico, LIMUSA, S.A. DE C.V., Primera Edicion,
Pag.12, Afio 2003.
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2.4. ¢(QUE ES ESTRATEGIA?

IMAGEN N° 1
ESTRATEGIA

Fuente: html.rincondelvago.com/planeacion_3.html
Investigado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

“Entendemos por estrategia la forma de alcanzar los objetivos, o lo que es o mismo
¢ Qué vamos a hacer para llegar a la meta propuesta?; La estrategia pone los recursos
(Humanos, materiales, financieros y técnicos) en juego, frente a los problemas y

riesgos que plantea el medio externo.”*

La estrategia permitird anticipar las dificultades y las necesidades de recursos,
proyectando aplicaciones antes de que ocurran, logrando reducir el nimero y
gravedades de errores, el grado de improvisaciones y aumentar las probabilidades de

éxito de las iniciativas institucionales.

“La determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la
adopcion de cursos de accion y asignacion de recursos necesarios para lograr estas

metas.”®

El desarrollo organizacional o institucional se lograra si se considera la importancia de
los objetivos en comun y el uso adecuado de los materiales, recurso humano y los

recursos que permitan mejorar el servicio al cliente.

16 html.rincondelvago.com/planeacion_3.html - 26k —

19 HEINZ, 1., Koonz, H.: ADMINISTRACION UNA PERSPECTIVA GLOBAL, México, LIMUSA, Quinta Edici6n., Pag.
84, Afio 1995.
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2.4.1. Tipos de Estrategias

Existen diferentes tipos de estrategias, en esta oportunidad vamos a presentar las
siguientes: Operativas, Negocios de Empresas (Atractividad y competitividad) que son

temas relacionados al trabajo investigado.

Operativas.

“Son aqueéllas que estan dirigidas hacia el mejoramiento de las areas criticas de la
empresa (comercializacién, produccion, personal, tecnologia, procesos de trabajo,
capacitacion, etc.). Las estrategias operativas consisten en determinar cuales son las
actividades clave que nos daran la posibilidad de: (Consolidar las fortalezas, Superar
las debilidades, Aprovechar las oportunidades, Detener el impacto de las amenazas,

Alcanzar los objetivos estratégicos)”*

Negocios de Empresas.

“Son aqueéllos que estan dirigidos hacia el mejoramiento en la posicion estratégico-

competitiva de los bienes o servicio que genera la organizacion”*®

El proposito de conocer la posicion estratégico-competitiva de los bienes o servicios
gue genera una organizacion, para ello es necesario determinar dos variables que son

importante considerar:

% La Atractividad:

“Se refiere al resultado que se obtiene del andlisis de las "*Oportunidades y
amenazas'. Mide el grado en que las diferentes dimensiones del entorno de la
empresa son favorables o desfavorables para la realizacion (venta) de cada bien o

servicio que se ofrece en el mercado.”®

16 html.rincondelvago.com/planeacion_3.html - 26k —
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% La Competitividad:

“Se refiere al resultado que se desprende del andlisis de las "‘fortalezas y
debilidades™. Mide el grado en que las diferentes areas criticas de la
organizacion inciden sobre el nivel de competencia (capacidad de respuesta) de

cada bien o servicio que se ofrece en el mercado.” '

En la préctica se pueden formular dos tipos de estrategias, que permita analizar el
FODA para la cual se podra establecer alternativas de solucion a las barrearas que se
presentan en el proceso de trabajo con la finalidad de mejorar el servicio al cliente, el

proceso funcional de los empleados y satisfacer las necesidades de los estudiantes.

2.4.2. EIBSCy el Sistema Gerencial Estratégico.

Hoy en dia muchas empresas han desarrollado el cuadro de mando integral o Balanced
Score Card (BSC), sin embargo, algunas no han logrado sus beneficios por su mala
aplicacion. El BSC es una herramienta que permite implementar la estrategia con la
vision de una organizacién a partir de un conjunto de indicadores. Pone énfasis en la
consecucién de una serie de objetivos e incluye los inductores de actuacion futura para

el logro de esos objetivos.

2.4.2.1. Las cuatro perspectivas del BSC.

La perspectiva financiera, vincula los objetivos financieros con la estrategia de la

empresa. Sirve de enfoque para todos los objetivos e indicadores de todas las demas

perspectivas.

La perspectiva del cliente, evalla las necesidades de los clientes, como su satisfaccion,

lealtad, adquisicion y rentabilidad con el fin de alinear los productos y servicios con sus

preferencias.

16 html.rincondelvago.com/planeacion_3.html - 26k —
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La perspectiva de procesos, los objetivos e indicadores de esta perspectiva se derivan

de estrategias explicitas para satisfacer las expectativas del cliente interno y externo.

La perspectiva del aprendizaje y crecimiento, se obtiene los inductores necesarios para

lograr resultados en las anteriores perspectivas. Se miden las capacidades del talento
humano, las capacidades de los sistemas de informacion y el clima organizacional para

medir la motivacion y las iniciativas del personal.

CLIENTES
¢ Qué necesidades de
los clientes debemos
atender para tener
éxito?

FINANCIERA PROCESOS

,Qué objetivos 4

Cc%?nancferos ngl!lgb(\)T’\llEgl A IN(;-I-EE]Rqﬁ((é) i

debemos lograr procesos
para ser debemos ser
exitosos? excelentes?

APRENDIZAJE
¢como debe nuestra
organizacion aprender
e innovar para
alcanzar sus
objetivos?

16 html.rincondelvago.com/planeacion_3.html - 26k —
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2.5. CONTROL

2.5.1. El Control

“El control es la medicién y correccion de las actividades de los subordinados con el
fin de asegurarse de que los hechos se ajusten a los planes. Mide el desempefio en
comparacion con las metas y los planes, muestra donde existe desviaciones negativas
y, al poner en marcha acciones para corregirlas ayuda a asegurar el logro de los

planes.”®

El control permite evaluar el desempefio en general logrando la eficiencia de las
actividades laborales asi como también indica las alternativas negativas en el
proceso de ejecucion del plan estratégico, a fin mejorar el desarrollo organizacional
e institucional y garantiza que los planes tengan éxito al detectar desviaciones de los

mismos al ofrecer una base para adoptar acciones.

2.5.2. Funcion del Control

“La funcion de control de la administracion, la cual entrafia los siguientes
elementos: Establecer estdndares de desempefio, medir los resultados presente,
comparar estos resultados con las normas establecidas y tomar medidas correctivas

cuando se detectan desviaciones.”*

Toda organizacion e institucion que presta servicios busca superar la razén por la cual
se debe aplicar el control con sus respectivas funciones que le permitira mejorar el
proceso funcional de su organizacion e institucion permitiendo que la administracion se
encuentre en la superacion constante de todas las operaciones, funciones y sobre todo en

los procesos de trabajo.

o www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372

21STONER, F., James, A; R., EDWARD, FREEMAN; DANIEL R, GILBERT, JR.: ADMINISTRCION, México,
Printer Hall Hispanoamérica S.A., Sexta Edicion, P4g.13, Afio 1996.
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2.6. CALIDAD

“La calidad es el conjunto de caracteristicas del producto que potencialmente pueden
satisfacer las necesidades 0 deseos del cliente. La posibilidad de que nuestro producto

satisfaga al consumidor, esta directamente relacionada con la calidad.”®

La calidad se entiende como la capacidad del producto para satisfacer las necesidades y
preferencias del cliente, esto es, qué lo hace mejor o peor, lo cual puede ser planteado
en distintas formas es decir, que satisfacer la necesidad de un cliente en un proceso de
ensefianza-aprendizaje fomenta la formacién profesional del docente, trabajadores

estudiantes y mejora el &mbito social.

“La calidad en el centro de trabajo va mas alla de crear un producto de calidad superior a la
media y de buen precio, ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a
precios cada vez competitivos; esto entrafia hacer las cosas bien desde la primera vez, en

lugar de cometer errores y después corregirlos.”?

La calidad quiere decir, que el consumidor suele juzgar el servicio segun la calidad, y
que de acuerdo con su juicio ubicaré a nuestro producto o servicios delante, detras o en
el mismo nivel que los productos o servicio de la competencia. Asi pues, se entiende
por calidad el grado o lugar que ocupan los productos o servicios al ser comparados

entre si, por la medida en que satisfacen necesidades o deseos

2.6.1. Beneficios de la Calidad

“La calidad que satisface plenamente genera innumerables beneficios: trae mayor
productividad, conquista y asegura la fidelidad de clientes, garantiza un espacio de mercado

para la empresa o institucion y permite que ella permanezca fiel a sus objetivos.””

Toda organizacion e institucion posee un objetivo principal: satisfacer la necesidad de

° www.gestiopolis.com/dirgp/adm/estrategia.htm - 372
ZOSTONER, F., James, A;R. EDWARD, FREEMAN; DANIEL R., GILBERT, JR.: ADMINISTRACION, México,
Printer Hall Hispanoamérica S.A., Sexta Edicion, Pag.244, Afio 1996.
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las personas logrando el desarrollo y la presentacion de productos o servicios de
calidad, un costo competitivo que fortalece la rentabilidad en el mercado global.

2.7. EQUIPO

2.7.1. Trabajo en Equipo

“Trabajo en equipo es el proceso en el cual las personas trabajan activamente y en

conjunto para lograr un objetivo comun.”*®

IMAGEN N° 2
TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: html.rincondelvago.com/planeacion_3.html
Investigado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

Una organizacion o institucion debe trabajar como un conjunto de personas
directamente relacionadas entre si que trabajan para conseguir objetivos
concretos comunes, convencidos de que los objetivos se alcanzan mejor trabajando
juntos. Para que el equipo sea efectivo, debe asegurarse que cada elemento trabaje a su

capacidad Optima y que cada uno colabore para lograr el propdsito de la institucion.

2.8. TECNOLOGIA

“El segmento tecnoldgico incluye las instituciones y actividades que participan en la creacion

de nuevos conocimientos y la conversion de éstos en nuevos insumos, productos, procesos y

materiales.”?

18 SCHERMERHORN, JR., JOHN, R.: ADMINISTRACION, México, LIMUSA S.A DE C.V., Primera Edicion, Pag. 352,
Afio 2003

2 www.paisrural.org/molino/10/que_es_una.htm
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La exigencia de una sociedad cambiante obliga a que las instituciones de ensefianza y
aprendizaje se sometan a mejorar las técnicas y recursos que ofrecen y lo que sea
necesario para cubrir las necesidades de sus estudiantes y satisfacer a la comunidad que

lo rodea.

2.9. SERVICIO

“En economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un conjunto de
actividades que buscan responder a una o méas necesidades de un cliente. Se define
un marco en donde las actividades se desarrollardn con la idea de fijar una

expectativa en el resultado de éstas.”?

Las empresas o instituciones dedicadas a prestar servicios tienden a elevar su
rentabilidad si sus representantes consideran importante la participacion activa de

ofrecer lo que el cliente espera de sus servicios.

2.9.1. Servicio al Cliente

“El servicio al cliente es, entonces, un conjunto de estrategias que una empresa
disefia y pone en préactica para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades

y expectativas de sus clientes.”*

El servicio al cliente con frecuencia se dice que el verdadero precio de un servicio esta
en la molestia para adquirirlas, lo cual habla de la importancia de los servicios al cliente,
por ello se debe buscar la manera de satisfacer sus deseos debido a que de ellos depende
la estabilizacién de una institucion con educacion superior que compiten dentro de un

mercado que exigen nuevas alternativas.

z es.wikipedia.org/wiki/Servicio

2 www.ilustrados.com/publicaciones/EpZApykplFDRIPnzzh.php - 123k
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2.9.1.1. Estrategia del Servicio al Cliente:
El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.
La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.
La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.
La lealtad de los empleados impulsa la productividad.
La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.
La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.
La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de

nuevos publicos.

2.9.1.2. Principios Bésicos del Servicio:

Actitud de servicio: Conviccion intima de que es un honor servir.

Satisfaccion del usuario: Es la intencion de vender satisfaccion més que productos.
Dado el caracter transitorio, inmediatista y variable de los servicios, se requiere una
actitud positiva, dindmica y abierta:

Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas: Es inmoral cobrar cuando no se ha
dado nada ni se va a dar.

El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho, situacion
que lo estimula a servir con gusto a los clientes: Pedir buenos servicios a quien se
siente esclavizado, frustrado, explotado y respira hostilidad contra las propias

empresas, es pedir lo imposible.

2.10. CLIENTE

“Son los individuos y organizaciones del ambiente que adquieren bienes o servicios”*®

Los clientes para una institucion debe ser el papel mas importante porque son ellos
son quienes garantizan la estabilidad o el deterioro del servicio/producto, el cliente es
objetivo del servicio. Es el elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y

debemos indicar que su presencia es absolutamente indispensable.

1 DAFT, Richard, L.: ADMINISTRACION, México, THOMSON, Sexta Edicion, Pag. 5, Afio 2004.
2 www.ilustrados.com/publicaciones/EpZApykplFDRIPnzzh.php - 123k
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2.10.1. Satisfaccion del Cliente

“Philip Kotler, define la satisfaccidon del cliente como el nivel del estado de &nimo de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.”*

Para mantenerse dentro de un mercado competitivo la institucion educativa debe
satisfacer las necesidades del cliente ya que son quienes perciben un buen o mal
servicio, es importante reconocer que elevar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes en el proceso de ensefianza-aprendizaje dependera de la planificacién e
implementacion del mejoramiento del servicio, asi como también del desempefio que

realizan los trabajadores, autoridades.

2.11. DESARROLLO DEL PERSONAL

IMAGEN N° 3
DESARROLLO DEL PERSONAL

Fuente: www.gestiopolis.com/recursos3/docs/rh/a
Investigado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

“Conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje (intencionales y con
proposito), proporcionadas por la organizacion dentro de un periodo especifico para
ofrecer la oportunidad de mejorar el desempefio o el crecimiento humano incluye tres

areas de actividades: entrenamiento, educacién y desarrollo™

8 ADALBERTO, Chiavenato. : Gestion del Talento Humano, Bogot&-Colombia, Primera Edicion, McGRAW- HILL, P&g.
345, Afio 2002.
2 www.ilustrados.com/publicaciones/EpZApykplFDRIPnzzh.php - 123k
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El desarrollo organizacional depende en gran parte de la habilidad o destreza de sus
miembros ya que son ellos quienes se relacionan con los clientes por dicha razon es

imprescindible mejorar la capacitacion que fortalezca el crecimiento humano.

2.11.1. Comunicacion

“La comunicacion implica transferencia de informacion y significado de una persona
a otra. Es el proceso de transmitir informacion y comprension de una persona a
otras. Es la manera de relacionarse con otras personas a través de datos, ideas,
pensamientos y valores. La comunicacion une a las personas para compartir

sentimientos y conocimientos.” %

La interaccion adecuada de los empleados dentro de una institucion o empresa implica
proveer los sistemas, medios y clima apropiados para desarrollar ideas e intercambiar
informacion a través de toda la institucion. Lograr mejorar un ambiente de trabajo
implica una actitud de cambio que debe ser promovido por las respectivas autoridades

de la institucion considerando a especialistas del tema.

2.11.2. Entrenamiento

“Entrenamiento es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos
para habilitarlos. Con el fin de que sean mas productivos y contribuyan mejor a la
consecucion de los objetivos organizacionales. El propdésito del entrenamiento es
aumentar la productividad de los individuos en sus cargos, influyendo en sus

comportamientos.”*

La importancia que se da al recurso humano es minima, si se ofrece al trabajador las

oportunidades para desarrollar su capacidad, a fin de que alcance las normas de

8 ADALBERTO, Chiavenato. : Gestion del Talento Humano, Bogota-Colombia, Primera Edicion, McGRAW- HILL, Pag.
306, Afio 2002

2 STONER, F., James, A; R., EDWARD, FREEMAN; DANIEL R., GILBERT, JR.: ADMINISTRACION, México, Printer
Hall Hispanoamérica S.A., Sexta Edicion, P4g.87, Afio 1996.
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rendimiento que se establezcan, asi como para lograr que desarrolle todas sus
potencialidades, en bien de él mismo y de la organizacion se fortaleceria el

mejoramiento del servicio.

2.11.3. Motivacion

“Se aplica a la teoria administrativa para describir las fuerzas internas que conduce

al nivel, rumbo y persistencia del esfuerzo dedicado al trabajo”*®

La motivacion consiste en que los encargados de desarrollar una organizacion o
institucion deben motivar a los empleados reconociendo las necesidades sociales
y haciendo que se sienta utiles e importantes. La influencia de la motivacion es
clave del éxito para mejorar el ambiente laboral ya que motivar a una persona es

proveerle ciertos estimulos para que adopte un determinado comportamiento deseado.

2.11.4. Capacitacion

“Es el conjunto de actividades que proporciona la oportunidad de adquirir y mejorar
las habilidades relacionadas con el puesto de trabajo. Esto se aplicatanto a la
Capacitacion inicial de un empleado como a la actualizacion o mejoramiento de las
habilidades de una persona para satisfacer los requerimientos cambiantes del puesto

de trabajo™*®

La capacitacion del personal es un proceso sistematico a largo plazo que se realiza para
actualizar sus conocimientos y mejorar el desempefio laboral y a su vez permite que los
empleados escalen en la jerarquia de la organizacion. La capacitacion en el personal
permite que los trabajadores puedan tomar decisiones que beneficie a la organizacion e
institucion con el propdsito de mejorar la actividad laboral y a su vez satisfacer las
necesidades de los clientes, a través de la capacitacion los empleados pueden responder

ciertas expectativas que no tenian respuestas 0 a su vez mejorarlas, de manera que la

1SSCHERMERHORN, JR., JOHN,R.: ADMINISTRACION, Meéxico. LIMUSA, S.A.DE C.V., Primer Edicion, Pag.
284, Afio 2003
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capacitacion ayuda a mejorar el nivel funcional de cada trabajador, el desarrollo de la
organizacion e institucion y formara a un personal capacitado para lograr los objetivos

de la organizacion dentro de un mercado competitivo.

2.12. (DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO)?

IMAGEN N° 4
DESARROLLO DEL PERSONAL

LY

Fuente: STONER, F., James, A; R., EDWARD, F.
Investigado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

“El desarrollo organizacional (DO) es un enfoque especial de cambio organizacional
que en los propios empleados formulan el cambio necesario y lo implementan,

muchas veces con la ayuda de un consultor interno o externo.”

Se deben valorar el crecimiento humano y organizacional, estimando el espiritu
emprendedor y la motivacion colaboradora de todos los que desempefian una funcion
para un cambio planeado, construidas sobre valores y actitud laboral que tratan de
mejorar la eficacia organizacional y por ende la mejora del bienestar de los empleados,
el desarrollo organizacional es el medio ambiente humano y fisico, en la cual las
cualidades, atributos o propiedades es relativamente activo en un ambiente de trabajo,
permite el mejoramiento de la organizacion, es decir, toda la organizacion esta
relacionado con los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y
relacionarse, con su interaccion con la empresa, con el liderazgo del directivo, con las

maéaquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

3 ADALBERTO, Chiavenato. : Gestion del Talento Humano, Bogot4-Colombia, Primera Edicién, McGRAW- HILL, Pag.
345, Ao 2002.
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CAPITULO I
SITUACION ACTUAL

FOTON°1
LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI,
CAMPUSEL CARMEN

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

3.1. DIAGNOSTICODE LA SITUACION ACTUAL DELA “U.L.EAM",
EXTENSION EL CARMEN

En un mundo cambiante en la que la educacion es de vital importancia en la sociedad,
demanda hoy de jovenes preparados para enfrentar los nuevos retos. Por elo la
Universidad Laica"ELOY ALFARQO" de Manabi, cuya matriz se encuentra en la ciudad
de Manta, atendiendo a las necesidades y aspiraciones de la juventud del Cantén abrio
su extension el 13 Noviembre de 1985, en un arealocalizada entre la 3 de Julio y Carlos
Alberto Aray, es una Ingtitucién de Educacion Superior, con personeria juridica de
derecho publico sin fines de lucro, auténoma, democrética, pluralista, critica y

cientifica



En la actualidad la Universidad Laica "ELOY ALFAROQO" de Manabi, Extension El
Carmen, esta formando profesionales académicos, cientificos, tecnolégicos vy
humanisticos competentes y con fundamentacion ética y moral, que aportan
significativamente a meoramiento de las condiciones de vida de la colectividad

carmense.

Tiene distintas facultades como la de:Ciencias Contablesy Auditoria (Contabilidad -
Auditoria), Ciencias Informéticas (Anadisis De Sistemas), Ciencias de la Educacion
(Educaciéon Parvulario, Cultura Fisica, Computacion, Comercio y Administracion,
Educacion Primaria), Ciencias Agropecuarias (Ingenieria Agropecuaria), Hoteleria y
Turismo (Administracion Turistica y Hotelera), Facultad de Ingenieria ( Ingenieria
Industrial), Ciencias de la Comunicacion ( Ciencias de la Comunicacion y
Periodismo). Cuenta en la actualidad un total de 1280 estudiantes matriculados,
asistiendo normalmente a clases, 25 docentes de planta, varios contratados; nueve
colaboradores en la Seccion Administrativa, €l horario de atencion del Recurso Humano
esde 14 horas a las21 horas, de 14,30 horas alas 21,30 horas, 15 horas a 2 horas.El
horario del proceso de ensefianza es de 14 horas a 18 horas; de 18 horas a las 22
horas.

La extension El Carmen de la Universidad Laica"ELOY ALFARQO" de Manabi, cuenta
con una sala audiovisuales y con siete laboratorios: uno de idioma, uno de Andlisis
Clinico Pecuario, cinco de Informatica, con un total de 132 computadoras al servicio de
los estudiantes, asi como también servicio de Internet gratuito para € uso del cliente
interno y externo. Actualmente los libros existentes en biblioteca son de 942 para las
diferentes carreras, los mismos que se encuentran en regular estado, la mayor parte son
ediciones 1980 y 1990. EI mobiliario de la biblioteca se encuentra en regular estado,
las consultas de los textos se hace a través de tarjetas bibliogréficas.  Cuenta con

espacio recreativo y dos bares.

La Extenson de la “U.L.EA.M” cuenta con recursos financieros limitados

provenientes de la casa matriz, reintegrados con una parte del cobro de matriculasy del
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presupuesto propio de la matriz proveniente de las asignaciones del Estado, lo que
permite tener un desarrollo sostenido y considerable en cuanto a la formacion de
profesionales especializados, por esta razdn es necesario aportar significativamente al
mejoramiento de la misma ya que en la actualidad la extension como institucion de
educaciéon superior se enfrenta a problemas de caracter estructural, funciona vy

financiero.

Las funciones realizadas por € personal administrativo y de apoyo (nueve recursos)

tienen sus limitaciones, siendo las méas relevantes:

v Ciertas areas administrativas no tiene bien definidas sus funciones especificas,

v' La capacitacion no cubre las expectativas del desarrollo personal y profesiona
del  Recurso Humano Administrativo dado a gque la institucion no cuenta con un
sistema de capacitacion claro, que fortalezca la preparacion y € desarrollo del
personal administrativo que le permita involucrarse en e cambio de la actitud
laboral y aptitud que le permita mejorar en laatencion a cliente interno y externo.

v' La falta de ciertos materiales o herramientas didacticos (mediosy modos) para

exponer sus trabagjos ocasionan en los estudiantes reacciones de insatisfaccion.

v Lanecesidad de diversificar las fuentes de investigacion y e proceso de
prestacion delibros en la biblioteca disminuye la calidad de aprendizaje del
estudiante en el desenvolvimiento de sustareasy consultas didacticas enviadas por

sus docentes.

3.2. LIMITACION DE LA INVESTIGACION

La Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, extension El Carmen cuenta con

ciertas limitaciones. no dispone de un Organigrama Estructural o funciona de la
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Universidad especifico para la extenson sino uno general, tampoco cuenta con un
FODA, una Misiéon y Vision propia.  Las encuestas realizadas en la Universidad
fueron dificil redlizarlas debido a que la mayor parte de sus instalaciones esta entre la
av. 3 de Julio y Carlos Alberto Aray en la que se concentran las diferentes carreras a
excepcion de la carrera de Agropecuaria cuya instalacion esta en la Av. Chone, porque
la Secretaria General no cuenta con listas de estudiantes actualizadas, por carrera 'y
paraelos para poder aplicar la técnica del muestreo estratificado, seleccionando
aleatoriamente a estudiantes que responderan las encuestas. Motivando recurrir a
seleccion aeatoria a estudiantes que deseaban colaborar respondiendo la encuesta,
motivando a fuentes de error. Las secretarias por facultad son temporales ya que
funcionan unicamente en periodo de matriculas, € trabajo de matriculas es colaborado

por estudiantes que gozan de becas.

3.3. COMPETENCIA

L La extension de paralelos de la ULEAM tiene como competencia la Universidad
Laica“Luis Vargas Torres’ cuyamatriz se encuentra en la ciudad de Esmeraldas, |a
misma que cuenta con una instalacién propia, viene por seis afios impartiendo €l
proceso de ensefianza aprendizaje en sus instalaciones localizadas en la Cooperativa
Union Popular de EI Carmen-Manabi , abrid sus puertas con las siguientes carreras.
Jurisprudencia, Ingenieria de  Administracion Publica, Ciencias Naturales,
Psicologia Educativa, Lenguge y Comunicaciéon, Auditoria y Contabilidad,
Enfermeria, dicha ingtitucién cuenta con tres profesores de Esmeraldas
especializados en la rama del derecho, dos profesionales carmenses especializados
en ingenieria de administracion de empresas, la mayoria de docentes tienen
contratos ocasionales, sus pagos no son puntuales motivando a la inasistencia de
éstos. No posee una infraestructura adecuada para las areas de: biblioteca,
laboratorio, oficinas administrativas, bar, espacio recreativo, ademas de que sus
vias de acceso estan en mal estado, la oficina de atencion y matriculacion funcionan
en distintos planteles educativos, |os cuales facilitan sus oficinas a dicha institucion,
en laactualidad cuenta con 222 estudiantes matriculados en |as diferentes carreras.
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& Otra competencia es la Universidad Laica de Guayaquil, tiene 4 afios de ofrecer
sus servicios a Canton EI Carmen con su modalidad semipresencial, ya que sus
estudios se realizan en Guayaquil, ubicada a norte de la ciudad en la avenida
Kennedy y Delta. Cuenta con la prestacion de la oficinade ANETA para realizar
el proceso de informacion y matriculacion, cuenta con 17 facultades, tiene un
sistema de educacion superior a distancia con la facultad de Licenciatura de
lenguaje y comunicacion en El Carmen, ademas cuenta con |aboratorios, talleres,
consultorios, farmacia, libreria, comedor estudiantil, el promedio de estudiantes
matriculados en el Carmen es de 124.

& La“Universidad Técnica de Manabi” Es una institucion sin fines de lucro, tiene
cuatro anos ofreciendo su ensefianza-aprendizaje, esta localizada en la via Chone
del Cantdn e Carmen; cuenta con las siguientes carreras. Medicina Veterinaria,
Ingenieria Mecanica, Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Civil, Ingenieria en Sistemas;
actualmente cuenta con un total de 158 estudiantes matriculados en el semestre
actual, dispone de dos jornadas. Su proceso de ensefianza — aprendizaje la imparte
en una instalacion rentada, tiene un centro de computo con ocho computadoras, sin
embargo, no cuenta con una adecuada infraestructura parac €l bar, centro

deportivos, biblioteca, y un espacio adecuado de recreacion.

3.4. FUNCIONES Y OBJETIVOS DE LA UNIVERSIDAD LAICA
"ELOY ALFARO” DE MANABI, EXTENSION EL CARMEN

El pensamiento filosofico de la universidad laica con su sede en la ciudad de Manta es

general para sus extensiones.

3.4.1. Misiony Vision

Mision.-La Universidad Laica "Eloy Alfaro" de Manabi, es una Institucion de
Educacion Superior, comprometida permanentemente con la blsqueda de la verdad, la

democracia, la ciencia, la culturay la realidad de nuestro entorno regional y nacional,
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que corresponda con pertinencia a los requerimientos de su desarrollo sostenido y
sustentable; formando profesionales académicos, cientificos, tecnologicos y
humanisticos competentes y con fundamentacion ética y moral, que aportan

significativamente al mejoramiento de las condiciones de vida de la colectividad. Art. 1

Vision.- La Universidad Laica "Eloy Alfaro"de Manabi es una institucién de educacion
superior moderna, lider en su ambito de accidén en la formacién de profesionales
académicos y tecnologicos competentes, en quienes sobresalen los conocimientos
cientificos, las précticas investigativas, |os comportamientos éticos, los valores morales
y la solidaridad humana, para participar activamente en el desarrollo socio econémico
de Manabi y del pais. (Art. 2)

3.4.2. Objetivoy Estrategias I nstitucionales

% Vincular la docencia universitaria con el desarrollo cientifico y  tecnolégico de
vanguardia, a través de procesos de capacitacidn permanente de sus docentes,

L  Meorar mediante la capacitacion permanente, la eficacia y la eficiencia del
personal administrativo y de servicios,

& Lograr € equipamiento integral de los programas de desarrollo académico e
Investigacion, para el proceso ensefianza - aprendizaje en las unidades académicas;

& Alcanzar niveles Optimos en la estructuracion y funcionalidad de las éareas
académicas, administrativas y financieras. Los demas establecidos en el Art. 3 de

laLey de Educacion Superior.

3.5. ESTRUCTURA ORGANICA FUNCIONAL DE LASAUTORIDADES
DE LA EXTENSION

3.5.1. JuntadeExtension

Lajuntade la Extensién se integra con |os siguientes miembros:
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1. El Decano dela Extension o quien haga sus veces, que la preside

2. Los profesores principales, agregados y auxiliares con un minimo de dos afios de
gjercicio continuado en la catedra.

3. Las representantes estudiantiles que serdn  elegidos en nimeros igual a 50% del
nuimero de profesores que integran la Junta; v,

4. Losrepresentantes de los empleados y trabajadores que presten sus servicios por 1o

menos dos afos y €l diez por ciento de los docentes que integra la Junta.

v Son atribuciones de la Junta de Extension.

Las que confiere la Ley Universitaria y Escuela Politécnicas, el Estatuto de la

“U.L.E.A.M” y losreglamentos de la Universidad y la Extension. (Art.12)
3.5.2. Consgjo de Extension

1. Decano, quien lo preside con voto dirimente.
2. El Coordinador General Académico.

3. Dosvocales estudiantiles

4. Unvoca estudiantil.

5. Unvocal por los empleados y trabajadores.

v" Son atribuciones del Consejo de la Extension

1. Losquesefidalaley, Estatuto delaUniversidad o reglamentos (Art. 15)

3.5.3. Decano dela Extension

El Decano es la méxima autoridad eecutiva de la Facultad o Extensién, en lo
académico y administrativo y como tal es su representante Legal. Durara cinco afios en

sus funciones y podra ser reelegido por una sola vez. No podra desempefiar otra
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dignidad o funcion dentro de la Universidad. En ausencia tempora o definitiva del

Decano, serareemplazado por el Coordinador General Académico (Art. 22)

v" Son atribuciones del Decano dela Extension.

Las que confiere la Ley Universitaria y Escuela Politécnicas, e Estatuto de la
“U.L.E.A.M” y los reglamentos de la Universidad y la Extension. (Art. 32)

3.5.4. Coordinador General Académico

El Coordinador General Académico serd elegido conjuntamente con €l Decano para un

periodo de cuatro afos, pudiendo ser reelegido.

v" Son atribuciones del Coordinador General Académico

1. Subrogar por ausenciatemporal o definitivaa Decano.

2. Convocar y presidir la Comision Académica del Consgjo de Extension y otros
reglamentariamente debe hacerla.

3. Cumplir con los que reglamentos delaUniversidad y la Extension.(Art. 27)

3.5.5. ConsgodeEscuea

El Director, quien lo preside,
Dos profesores principal es que actian como primer y segundo vocal,
Un representante estudiantil elegido en Junta de Escuelay

Un representante de |os empleados o trabajadores.

g &~ 0w NP

El presidente de la Asociacién Estudiantil es miembro con voz, pero no voto.
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v' Son atribuciones del Consgjo de Escuela

1. Posesionar a Director de Escuela.
Designar Director de Tesis de Grados
Las que confiere la Ley Universitariay Escuela Politécnicas, € Estatuto de
la' U.L.E.A.M” y los reglamentos de laUniversidad y laExtension. (Art. 38)

3.5.6. Director de Escuela

Los Directores de Escuela, seran elegidos por la Junta de Escuela, duraran cuatro afios
en sus funciones y podran ser reelegidos por una sola vez. No desempefiaran otra
dignidad o funcion dentro de la Universidad.

v Son atribucionesdel Director de Escuela

Convocar y presidir el Consegjo de Escuela.
Integrar con voz el Consgjo de Escuela.
Dirigir las actividades académicas de la Escuela en €l érea de su competencia.

A w0 D

Cumplir y hacer cumplir la Ley Universitariay Escuela Politécnicas, el Estatuto y

los reglamentos expuesto por la Universidad y la Extension, acuerdos, etc.(Art. 42)

3.6. ESTRUCTURA DE COORDINACION ACADEMICO ACTUAL

FOTON°2
DOCENTESDE LA “ULEAM”, EXTENSION EL CARMEN

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ECUELA DE CIENCIAS
CONTABLESY AUDITORIA

La “U.L.E.AA.M", Campus EI Carmen cuenta con la escuela de Auditoria con 500
estudiantes legalmente matriculados; trece docente de contrato, diez de planta que
logran formar profesionales competentes, profesionalizando a los estudiantes y a
personal administrativo que elaboran en el areafinanciero con el propdsito de fortal ecer

el desempefio de sus funcionesy a su vez lograr mantener €l objetivo que persigue

REQUISI TOS PARA SER DOCENTE

Titulo terminal de tercer nivel como minimo
Acredita minimo cuatro afios de experiencia

Estar en pleno goce de ciudadania.

A w0 DdE

Participar en € concurso de méritos.

% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ECUELA DE CIENCIAS
INFORMATICAS

Esta facultad cuenta con 88 estudiantes, con siete docentes de nombramiento, nueve de
contrato, los mismos que representan a otras facultades su proposito es garantizar
profesionales de andlisis en sistemas.

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

1. Ser ecuatoriano, extranjeros con titulo universitario, autorizado por Consgo
Universitario con docencia universitaria en otro centro superior, minimo diez afos
de experiencia.

Estar en goce de los derechos de ciudadania;

Poseer titulo universitario o politécnico;
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4. Tener por lo menos cuatro afos de experiencia profesional; y, haber gercido la
docencia profesional por |o menos tres afos.

5. Haber triunfado en el concurso de méritosy oposicion.

% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE CIENCIAS DE LA
EDUCACION

Cuenta con 289 estudiantes, el personal docente esta conformado por 15 docentes de
contrato y 13 de planta, esta dedicada aformar profesionales de Educacion Parvulario,
Cultura Fisica, Computacion, Comercio y Administracion, Educacién Primaria con
valores éticos y culturaes y conocimientos que permita al estudiante en el

desenvolvimiento laboral.

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

1. Ser ecuatoriano, excepcionamente también pueden ser los extranjeros con titulo
universitario, previa autorizacion del H. Consgo Universitario y que tenga
docencia universitaria en otro centro superior, minimo diez afios de experiencia
profesional.

Estar en goce de los derechos de ciudadania;

Poseer titulo universitario o politécnico;

5. Tener por lo menos cuatro anos de experiencia profesional; y, haber gercido la
docencia profesional por |o menos tres afios.
6. Haber ganado el concurso de méritosy oposicion.

% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE AGROPECUARIA

Esta carrera permite que e estudiante se forme tedrica 'y técnicamente, preparandolos
para desempefiarse en la administracion agricola y pecuaria capaz de proyectar y

solucionar problemas beneficiar y formar profesionales que encge en los



requerimientos. El sector agropecuario prepara a profesionales académicos en el saber
y el saber hacer. Esta escuela dispone de seis docentes de planta, diez de contrato méas
dos profesores que pertenecen a otra especialidad de dicha facultad y con €l total de
157 estudiante matricul ados.

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

1. Tener titulo técnico de médico veterinario. (Ingeniero Agronomo, Ingeniero
Agropecuario, Zootecnista, o Ingeniero Forestal).

2. Lasnormas de contratacion de la Universidad.
Pasar por un concurso de méritos.

4. Pasar por una prueba didactica

% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE HOTELERIA Y
TURISMO

La escuela de Administracion Hotelera 'y Turismo cuenta con 38 estudiantes y con
nueve docentes de contrato, tres de planta, cuya finalidad es fortalecer a estudiante
en la cultura necesaria a turismo como también desarrollar la ensefianza-aprendizaje

de lacultura socia del Ecuador, y mejorando el servicio a turista

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

Titulo profesional o afines del la carrera Hoteleray Turismo
Especializado en esta carrera

Pasar por un concurso de méritos.

el A

Cumplir con los requisitos que imponga la universidad
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% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE INGENIERIA
INDUSTRIAL

Cuenta con 36 estudiantes; 3 catedréticos de planta tres y siete de contrato por afio
lectivo o modulo de asignacion esta facultad se cred para cubrir necesidades de orden
técnico para cubrir las necesidades del cantdn y areas de influencia

REQUISI TOS PARA SER DOCENTE

1. Ser ecuatoriano, excepcionamente también pueden ser los extranjeros con titulo
universitario, previa autorizacion del H. Consgo Universitario y que tenga
docencia universitaria en otro centro superior, minimo diez afos de experiencia.

2. Estar en goce de |los derechos de ciudadania;

Poseer titulo universitario o politécnico;
Tener por |0 menos cuatro anos de experiencia profesional; y, haber gercido la
docencia profesional por |o menos tres afos.

5. Haber triunfado en el concurso de méritosy oposicion.

% COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE
JURISPRUDENCIA

Es una de las facultades principales que dio gran apertura a la “ULEAM”,
extension ElI Carmen, cuyo objetivo es especializar jovenes en derecho con titulo
profesional de Abogado estableciendo principios éticos, morales, asi como también €l
fortalecimiento de la ensefianza y aprendizgje; actuamente cuenta con 99 estudiantes
matriculados en esta facultad, sus catedraticos son tres de planta y cuatro docentes de

contrato.

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

1. Ser ecuatoriano, excepcionamente también pueden ser los extranjeros con titulo
universitario, previa autorizacion del H. Consgo Universitario y que tenga
docencia universitaria en otro centro superior, minimo diez afos.

2. Estar en goce de |los derechos de ciudadania;
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Poseer titulo universitario o politécnico;
Tener por |0 menos cuatro afos de experiencia profesional y, haber gercido la
docencia profesional por |o menos tres afios.

5. Haber triunfado en el concurso de méritosy oposicion.

& COORDINADOR ACADEMICO DE LA ESCUELA DE CIENCIASDE
COMUNICACION

La escuela de Ciencias de Comunicacion en la actualidad tiene 69 estudiantes
matriculados asi como también dos profesores de planta y nueve de contratados,
esta escuela fortalece el desarrollo socia y la cultura organizacional de nuestro canton.

REQUIS TOS PARA SER DOCENTE

1. Titulo profesiona o afinesde lacarreraHoteleray Turismo
2. Especializado en esta carrera
3. Cumplir con los requisitos que imponga la universidad

3.7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL FUNCIONAL DE LASUNIDADES
DE ORDEN ADMINISTRATIVO

% DEPARTAMENTO DE SECRETARIA GENERAL
FUNCIONES

1. Organizar el archivo dela Secretaria que esté bajo su extension.

2. Tener actualizado y codificado el archivo: registros oficiales, planesy programas de
estudio, pensum, leyes, actas, resoluciones, inventarios, comunicaciones, y demas
documentos que estén a su cargo.

3. Recibir y enviar comunicaciones cuando el decano lo disponga. En comunicaciones
oficiales hacer constar el recibo y coordinar su tramitacion y respuesta.

4. Receptar y registrar solicitudes de estudiante.
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5. Controlar y supervisar e cumplimiento de sus funciones del personal auxiliar.
Redlizar las convocatorias a Juntas, Consegjo de Extension; y comisiones cuando €l
Decano asi |o disponga, y elaborar |as actas de estos organismos.

7. Participar activo y directamente en los procesos de matriculacién: Informacion
sobre las carreras, requisitos de matriculacion, orientacion sobre e proceso de
matriculacion y elaboracion de listas de alumnos.

8. Atender alos profesores en:

v" Recepcion y entregade oficio y actade calificacion
v Provision de listados de alumnos,
v' Recepcion y tramitacion de justificaciones de inasistencia de profesores
estudiantes
v' Comunicar del particular alasautoridades
9. Ejercer susfunciones en actos oficiales como:
v/ Sustentacién de tesis 0 monografias.
v' Sesiones solemne de aniversario o de incorporaciones
v' Junta General de profesores, Consgjo de Extension y Comisiones,
v Jornadas, seminarios, y otros eventos académicos.

10. Llevar el control y registro de la asistencia de profesores y alumnos.

11. Suscribir las actas de sesiones.

12. Dar € uso correcto alos bienes muebles dados a su cargo

13. Recibir ayuda asistencial y demés derechos laboral es como vacacionesy permisos.

14. Atender al publico con amabilidad y cortesiay asistir puntual mente.

% AUXILIAR DE SECRETARIA

FUNCIONES.

1. Tener actualizado y codificado e archivo a su cargo.

2. Participar activay directamente en el proceso de matriculacion en lo referente a

v" Curso bésico de nivelacion

v" Orientacion e Informacion y;
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v" Orientacion sobre € proceso de matriculacion

Reemplazar en todas las funciones y atribuciones de secretaria en ausencia de la
titular.

Dar €l uso correcto de los bienes muebles a su cargo

Asistir puntualmente a su jornada de trabgjo.

Recibir ayuda asistencial y derechos laborales como: Vacaciones, permisos.

Atender a publico con amabilidad y cortesia

DEPARTAMENTO DE TESORERIA-PROVEEDURIA

FUNCIONESY ATRIBUCIONES

el A

10.
11.
12.
13.

Responsabilizarse de la recaudacion de todos |os ingresos que percibir la Extension.
Custodiar |as especies valoradas que e hubieren sido entregadas |egalmente.
Custodiar os documentos, bienesy valores que reciban en garantia.

Realizar diariamente los depdsitos por recaudaciones de cualquier naturaleza y
remitir al Decano |os comprobantes de depositos.

Realizar reportes diarios de recaudacion a contabilidad y semanales a decanato.
Verificar en Ultimainstancia la propiedad y legalidad de los desembolsos, antes de
proceder a pago.

Firmar y entregar |os cheques a los beneficiarios.

Realizar |as cotizaciones para adquisiciones conforme al reglamento pertinente.
Custodiar, controlar y conforme alos requerimientos, suministrosy materiales.
Atender al publico con amabilidad y cortesiay asistir puntual mente.

Recibir capacitacion y actualizar en sus funciones.

Dar tramite oportuno alos desembol sos justificados, autorizados por |a autoridad
Las demas funciones, atribuciones y responsabilidades que se le asignen a través
de disposiciones de |as autoridades universitarias.
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% ASISTENTE DE TESORERIA

FUNCIONESY ATRIBUCIONES

© N o g k~ w0 NP

Atender alosclientesy recaudar especies valoradas.
Inscripcion del panum.

Emitir la factura de la matriculacion del estudiante.

Realizar detalles de ingresos.

Archivar los oficios recibidos y enviados incluido memorando.
Custodia alos materiales de especies.

Elaborar detalles de matriculas (deuda) de los estudiantes.

Asistir puntualmente a su lugar de trabajo

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

FUNCIONESY ATRIBUCIONES DEL CONTADOR:

Llevar la contabilidad al diay con adhesién alas normas expedidas para el efecto y
alos principios de contabilidad aplicables al sector publico.

Revisar las érdenes de pago y |os documentos de soportes.

Comprobar, previo a la elaboracién de un cheque, la disponibilidad de saldo
enpartida presupuestaria del gasto y saldo suficiente en la cuenta corriente.
Responsabilizarse de la custodia de los cheques y formularios que se utilizan para
desembolso de dinero.

Comprobar laintegridad de |as series numéricas en las chequeras nuevas.

6. Preparar anuamente los estados financieros, presentarlosa Decanoy ala

Direccion Financierade lamatriz.

Elaborar los cheques y comprobantes de pago.

Confeccionar y remitir semestralmente a la Direccion Financiera de la matriz las
cédulas presupuestarias.

Preparar mensualmente |as conciliaciones bancarias y estados de caja banco.
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10. Atender a publico con amabilidad, cortesiay asistir puntualmente a sus funciones

|aborales.

11. Recibir capacitacion y actualizacion de sus funciones.

% DEPARTAMENTO BIBLIOTECARIO

FUNCIONES

1. Llevar € registro codificado de todos y cada uno de los textos, libros, folletos,
revistasy todo material que constituya fuente de informacion de la Extension

2. Redlizar € ingreso de los textos, recursos didacticos y materiales de informacion
gue poseay adquierala Extension.

3. Responsahilizarse de la administracion y cuidado de los bienes sefidlados en €l
numeral anterior.

4. Facilitar adocentes y estudiantes lostextosy materiales que necesiten, previa la
presentacion del documento de identificacién y la firma del documento que
indique las especificaciones del texto o material que reciba el interesado.

& AUXILIAR DE SERVICIOS

FUNCIONES

1. Mantener lalimpiezaintegral de la Extension.

2. Estar adisposicion de las autoridades docentes y administrativas de la Extension.

3. Responsabilizarse por el cuidado de todos |os bienes muebles de la Extension

4. Responsabilizarse del juego de llavesy materiales de la Extension.

5.  Cumplir con el horario de labores establ ecido.

6. Observar buena presenciay brindar un trato respetuoso a todos |os estamentos

7. Demandar buen trato de todos |os estamentos de la Extension

8. Demandar que & material para el cumplimiento de sus funciones sea entregado

oportunamente.
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Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla




3.9. ORGANIGRAMA DE LAESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA “U.L.E.AM”, Campus El Carmen
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NOMINA DE ALUMNOSMATRICULADOSEN LA UNIVERSIDAD LAICA

“ELOY ALFARO” DE MANABI, EXTENSION EL CARMEN 2008-2009

UNIVERSIDAD LAICA “Eloy Alfaro” DE MANABI

Extension en EL Carmen
ALUMNOSMATRICULADOS
2008-2009

HOMBRES MUJERES SUBTOTAL

CIENCIAS ADMINISTRATIVA
Y CONTABLES
- AUDITORIA

CIENCIA INFORMATICAS
ANALISIS DE SISTEMAS

CIENCIA DE LA EDUCACION

- EDUCACION PARVULARIA

- CULTURA FiSICA

- COMPUTACION, COMERCIO
Y ADMINISTRACON

- EDUCACION PRIMARIA

CIENCIAS AGROPECUARIA

ADMINISTRACION
HOTELERA Y TURISTICA

INGENIERIA INDUSTRIAL

JURISPRUDENCIA

CIENCIASDE LA COMUNICACION
- PERIODISMO

EQUIPARACION

TOTAL MATRICULADQOS

Fuente:LA UNIVERSIDAD LAICA “Eloy Alfaro” DE MANABI,
I nvestigado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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Del total de 1280 estudiantes procedo a aplicar la técnica del muestreo estratificado con
afijacion con € fin de obtener y seleccionar a un grupo de alumnos para aplicar la
encuesta para conocer e sentir de los estudiantes referente a la institucion, sus
respuestas me permitirdn generalizar los problemas manifestados a la poblacion en
estudio. El tamafio de la muestra es de 213 estudiantes, los mismos que seran

seleccionados seguin facultad como se indica a continuacion

Calculo del tamafio de la muestra, utilizando la técnica del muestreo estratificado con
afijacion proporcional, utilizando un nivel de confianza del 95% (Z = 1.64), y un

margen de error del 5%

Z* SN
I S e = ——
EXN-1) + Z°.S°
(1,64* 1,64)* (0,39)* (0,61)* (1280)
() = oo e —————-—

(0,05%0,05)* (1280-1) + (1,64* 1,64)* (0,39)* (0,61)

n = 213 Tamano de la muestra

Férmula de célculo para obtener las submuestras:

nh = n* Nh/N
nh = 213*500/1280

nh = 83 Submuestras de |a Poblacién




TABLA NO. 2
UNIVERSIDAD LAICA "ELOY ALFARO" EXTENSION EL CARMEN

NUMERO DE ESTUDIANTESMATRICULADOS SEGUN FACULTAD
ANO LECTIVO: 2008 — 2009
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NUMERO DE NUMERO DE
ORD FACULTAD ESTUDIANTES ESTUDIANTES
MATRICULADOS SELECCIONADOS
1 CIENCIASCONTABLESY AUDITORIA 500 83
2 CIENCIAS INFORMATICAS 88 15
3 CIENCIAS DE LA EDUCACION 289 48
4 CIENCIAS AGROPECUARIAS 157 26
5 HOTELERIA Y TURISMO 38 6
6 INGENIERIA INDUSTRIAL 36 6
7 JURISPRUDENCIA 99 16
8 CIENCIAS DE LA COMUNICACION 69 11
9 EQUIPARACION 4 1
T.DE ESTUDIANTESMATRICULADOS 1280 213
Fuente: Secretaria dela ULEAM, extension El Carmen
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

3.10. ESTADISTICA DE LOS ESTUDIANTES DEL CANTON EL CARMEN
MANABI

El Canton EI Carmen es considerado como la puerta de Oro de Manabi, cuenta con una
poblacion estimada de 78.473 habitantes, de acuerdo a las Proyecciones de Poblacién
2008; de los resultados obtenidos del ultimo Censo realizado en e afio 2001 se observa
gue latasa de crecimiento inter censal es del 2.8%. El 40% de su poblacion se localiza
en el sector urbano y el 60% en larura. Existe equilibrio aproximadamente entre los
dos sexos, pero con predominio en la de sexo femenino. La poblacion econémica activa
se concentra en el sector rural en labores de agricultura y conexas, € crecimiento del
comercio terciario informal en el sector urbano ha sido caracteristico en e canton; el
salario percibido por los trabajadores en una cualquiera de las actividades es inferior a
salario minimo vital. Las tasas de desempleo siguen creciendo en € canton. Un grupo
considerable de su poblacién joven migran a otras ciudades del pais, generalmente van a

engrosar |os cinturones de la pobreza.
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TABLAN°3
CANTON EL CARMEN

POBLACION ESTUDIANTIL DEL AREA URBANA Y RURAL

ANO 2008
ORD NIVEL DE INSTRUCCION U cais OF | PORCENTAJE
UNIVERSITARIOS

1 PREPRIMARIO 145 0.65
2 PRIMARIO 15013 66.83
3 SECUNDARIO 5101 22.71
4 UNIVERSITARIO 2206 0.82
4.1 | LUISVARGASTORRES 222
4.2 | DE GUAYAQUIL 124
4.3 | TECNICA DE MANABI 155
4.4 | EXTENSION DE PARALELOSULEAM 1280
4.5 | UNIVERSIDADES PARTICULARES 110
4.6 | OTRASUNIVERSIDADES FUERA DEL CANTON 315

TOTAL POBLACION ESTUDIANTIL 2008 22465 100.00

POBLACION EN EDAD ESCOLAR 28712 78.24
Fuente: CENTRO DE EDUCACION " DR. JOSE MARTINEZ COBOQ" - ILUSTRE GOBIERNO MUNICIPAL DEL CARMEN
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

Para € afio 2008 la poblacién estudiantil de 5 — 24 anos representa €l 28.63% de la
totalidad de la poblacion cantonal estimada; e 63,83% se encuentra asistiendo a un
centro de educacion Basica y solo € 9,82% a un centro de educacion superior en €l
canton o fuerade é. El 58,02% de los estudiantes universitarios prefieren acudir alas
aulas universitarias de la ULEAM extension de paralelos y solamente el 14.28%
estudian su nivel universitario en universidades particulares o estatales fuera del canton,
de preferencia en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial Campus Santo Domingo,
universidad Central Quito, Politécnica Nacional, ESPE de Quito, ESPOCH de
Riobamba y Guayaquil, otras universidades del pais. Pero si llama la atencion que la
mayoria de la poblacion no sigue los estudios universitarios por fata de medios

econdmicos o relacionados con la salud,

3.1LANALISIS Y RESULTADOS DE DATOS. A continuacién presento los

resultados de la investigacién previo alatoma de decisiones.
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3.11.1. EncuestaalosEstudiantes delaUniversidad Laica“Eloy Alfaro” de

Manabi, Extension El Carmen

CUADRON° 1

1. ;Quélemotiva aingresar a esta Universidad?

SATISFACCION FRECUENCIA [ PORCENTAJE
a. Imagen 18 6.08
b. Ubicacion 41 13.85
c. Especialidad 162 54.76
d. Facilidad de pago 45 15.20
e. Poca exigenciaen los requisitos de matriculacion 6 2.03
f. Otras. 24 8.11

TOTAL 296 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N°1

SATISFACCION DE LOS
ALUMNOS
QUE ESTAN EN LA UNIVERSIDAD

8% 6%

2%

55%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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requisitos de
matriculacion

ANALISIS

El 55% de los estudiantes encuestados afirma que e motivo de ingresar a la

“U.L.EA.M”, extension El Carmen es por la especialidad, pero e 15% considera que
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es por la facilidad del pago ya que sus padres no cuentan con los suficientes ingresos
econdémicos; € 14% por que estadn cerca de la Universidad, y un 8% confirmo que
ingresan por otras razones,; sin embargo, el 6% afirma que la“U.L.E.A.M” tiene una
buena imagen institucional con respecto al resto del Canton, el 2% establece que existe

menos exigencias en relacion alas otras para matricularse y continuar sus estudios.

CUADRO N°2

2. ¢Como consider a usted las actividades académicas programadas
pr el decanatodela”"U.L.E.A.M", Campus El Carmen?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy Buena 148 50.00
b. Buena 98 33.11
c. Regular 50 16.89
TOTAL 296 100.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 2
CRITERIOS SOBRE LAS INDICADORESDE
ACTIVIDADESACADEMICA CALIFICACION

" a Muy Buena

b. Buena

50%
¢ Regular

33% .

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

ANALISIS.

El 50% de | as estudiantes encuestados esta de acuerdo con las actividades académicas



69

previamente programadas por el Decanato y lo califican como “Muy Buena; mientras
gue €l 33% de los estudiantes afirma que estas actividades es “buena’, pero e 17%

considera que las actividades programadas por €l Decanato es “regular”.

CUADRO N° 3
3. ¢Creeusted que la ensefianza impartida por los catedr aticos de
lainstitucién esla apropiada, comprensivay aplicada en la
préctica?
SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
asS 147 49.66
b. No 95 32.10
c. Mas o Menos 54 18.24
TOTAL 296 100.00
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N°3
SATISF{-\CCION DEL PROCESO DE RESULTADOSDE
ENSENANZA EN LA PRACTICA SATISFACCION

= asS

18%

= b.No
50%

32% . Mas o Menos

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

ANALISIS

El 50% delos estudiantes de la extension estédn satisfechos con el proceso de
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ensefianza— aprendizaje impartidas por sus catedréticos ya que es el resultado de los
Planes y Programas constantes en € Pensum de estudios enviados por a matriz,
estableciendo que los conocimientos adquiridos son apropiados a las tareas laborales
que desempefian en la actualidad o que desempefiaran cuando se gradien. Pero € 32%
de los estudiantes afirmo que “NO”, y un 18% afirma que mas 0 menos |os contenidos
universitarios impartidos son Utiles para su futura vida profesional por ser teorizantes,

resultantes de otras experiencias que no son propias en € pais.

CUADRO N°4
4. ¢Dispone usted con los recur sos didacticos necesarios en
clases, laboratorioy servicio de biblioteca?
RESULTADOS FRECUENCIA PORCENTAJE
a S 82 27.70
b. No 61 20.61
¢. Mas 0 menos 153 51.69
TOTAL 296 100.00
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA No. 4
LA NECESI DAD DE RE(;URSOS RESULTADOSDE
DIDACTICOSEN LASAREAS SATISFACCION
EDUCATIVAS
asS
28%
| ®E b.No

51%
¢. Més o menos

-

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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ANALISIS.

El 52% de los estudiantes universitarios de la extension concuerda que los recursos
didéacticos para disertar 0 exponer sus trabajos enviados por los docentes son limitados,
los laboratorios no se encuentran completos porque algunas maguinas se encuentran
dafiadas 0 no han sido habitadas por falta de presupuesto, los servicios de biblioteca es
limitado porque no dispone de textos actualizados, o estos textos no han sido devueltos
por estudiantes o docentes que se han llevado a su domicilio, las fuentes de consulta de
textos es tradicional, e espacio fisico de la biblioteca es otro motivo de su
desmotivacion, el servicio de internet es lento, existen muchos estudiantes en linea de
espera para tener acceso a una de las maguinas disponibles y en capacidad de uso, son
causas suficientes para no cumplir a tiempo con los trabgjos enviados o su trabajo

presentado es “mas 0 menos’;

El 28 % de los estudiantes estan satisfechos con los materiales didacticos que tienen a
su alcance porque disponen del tiempo necesario parair temprano a consultar u obtener
una orden para reservar €l aula de audiovisuales, el 21% de los estudiantes si estan
totalmente insatisfechos con los servicios que presta la universidad a la comunidad
universitaria consideran que ciertos materiales no estan actualizados a sus necesidades y

no disponen del tiempo porgue trabajan.

CUADRO N°5

5. ¢Como considera usted la manera que utiliza el departamento
bibliotecario para facilitarleslostextos?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy Buena 101 34.12
b. Buena 65 21.96
c. Regular 130 43.92
TOTAL 296 100.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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FIGURA N°5
LOSMEDIOSQUE LA BIBLIOTECA INDICADORES DE
DISPONE PARA LA SALIDA DE LIBROS CALIFICACION

© a Muy Bueno
44%

= b. Bueno

c. Regular

22%

Fuente: | nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

ANALISIS

Como se indico determinadas limitaciones de espacio, textos o medios de consulta, a
esta inquietud sobre los medios de obtencion de un texto, el 44% de los estudiantes
estan insatisfechos con la metodologia y procedimientos utilizados en la biblioteca,
pero & 22% manifestd que es “bueno”, y solo & 34% de los estudiantes esta satisfechos
con los servicios recibidos por disponer del tiempo necesario pararealizar sus consultas,
acudir ala biblioteca de la universidad y tienen el conocimiento de la utilizacion de las
fichas bibliograficas para obtener un texto; pero no hay que olvidar que e 66% esta
insati sfechos.

CUADRO N°6
5. ¢Quéfrecuencia detiempo le es permitido € uso deloslaboratorios?
SATISFACCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
a. 1horadiariaalasemana 20 6.76
b. 2 horadiariaalasemana 14 473
c. Masde dos horas diarias ala semana 58 19.59
d. Ninguna 204 68.92
TOTAL 296 100.00
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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FIGURA N°6

ANALISIS

El 70% de los estudiantes de la extension manifiestan que no le es permitida la
utilizacion de los laboratorios de informética, porgque estos en su mayoria son utilizados
anicamente por los estudiantes de la carrera de ciencias informéticas, o la mayoria de
laboratorios tienen maquinas dafiadas |o que dificulta la disponibilidad de una méaquina

por estudiante.

Apenas e 30% de los estudiantes estan satisfechos porque han podido utilizar una

magquina una o més horas.

No esta permitido ingresar a los laboratorios con memorias flash porque son fuente de
virus. Si bien es cierto, la universidad cuenta con varios laboratorios, pero el nimero de
estudiantes es numeroso en las facultades de ciencias administrativas y contables y
ciencias de la educacion (sobre todo la carera de Computacion, comercio y

administracion).
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CUADRO N°7
7. ¢Quémateriales considera usted necesitan ser cambiados,
actualizados o requeridos?
SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Computadoras 120 40.54
b. Sillas 22 7.43
c. Pupitres 31 10.47
d. Pizarron 11 3.72
e. Copiadora 36 12.16
f. Libros 39 13.18
g. Otros: 37 12.50
TOTAL 296 100.00
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N°7

NECESIDADES DE LOSMATERIALES

HA SER CAMBIADOSY ACTUALIZADOS ALTERNATIVASDE
SATISFACCION

12%
= a. Computadora

41% | ™ b.Sillas
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d. Pizarron

© e Copiadora

4%

10% 7% - f.Libros

Fuente: I nvestigacion de Campo g. Otros:
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

ANALISISN° 7

El 41% de los estudiantes de la extension coinciden que los computadores de urgentes
sean cambiados, reemplazados, repotenciados, porque de no a serlo a tiempo,

estosquedaran obsoletos y |os |aboratorios quedaran fuera de uso. El 14% considera que
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los libros de la biblioteca deben ser actualizados y aumentados a los ya existentes. El
12% de los estudiantes coinciden que los servicios de fotocopiado deben ser renovados
los equipos. Si son privados, la universidad debe exigir dentro de las clausulas las
necesidades de reemplazo de un equipo cuando esté defectuoso. El 12% de los
estudiantes indican que los medios audiovisuales deben ser reemplazados y cambiados
los ya existentes por haber cumplido la vida util. El resto coinciden que €l mobiliario
debe ser reemplazado porque estos se encuentran defectuosos, desnivelados o estrechos

seincluye los pizarrones de tiza liquida.

CUADRO N° 8

8. ¢A quédepartamento acude usted para solicitar informacién
académica, pases de afio, entre otros?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Tesoreria 37 12.50
b. Secretaria 162 54.73
c. Coordinador General 97 32.77
TOTAL 296 100.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N°8
RECONOCIMIENTO DEL ALTERNATIVASDE
DEPARTAMENTO QUE FACILITA LA SATISFACCION
INFORMACION
a Tesoreria
12%
32%
= b. Secretaria

¢. Coordinador
Generd

56%

Fuente: nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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ANALISIS.

De acuerdo a tramite que necesita realizar € estudiante se acercara a uno de los
indicados, pero la falta de recursos humanos o la falta de un organico funcional
nopermite a los empleados a encontrarse en uno de sus puestos de trabajo fijo porque la
ausencia del personal sea por vacaciones, enfermedad o calamidad domestica hace que
el persona titular se ausente siendo reemplazado temporalmente por otro o una
ventanilla tiene que hacer una o varias funciones. En condicionales normales, €l 56%
los estudiantes de la extension acuden a Secretaria General arealizar uno cualquiera de
los tramites académicos, e 32% a la Coordinacion General cuando se trata de tramites

relacionadosy el 12% ala Tesoreria.

CUADRO N°9

9. ¢Esta satisfecho con €l servicio querecibeen el area administrativa?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
asS 142 47.97
b. No 154 52.03
TOTAL 296 100.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N°9
SATISFACCION DEL AREA RESULTADOSDE
ADMINISTRATIVA SATISFACCION
a S
48%
52% b. No

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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ANALISIS.

Al no cumplir los departamentos administrativos sus funciones especificas para el cual
fue creado provoca insatisfaccion al 52% de los usuarios internos y externos, porque no
saben a dénde acudir y no existe € respeto y consideracién, ni la respectiva
comunicacion. El 48% de los estudiantes si estan satisfechos por |os servicios prestados
por cada uno de estos departamentos, posiblemente porque los tramites lo hacen a
tiempo y tienen la suerte de que sus papel es estén en orden.

3.11.2. Encuestasal Personal Administrativo dela“Universidad Laica “Eloy Alfaro”
de Manabi, Extension El Carmen

CUADRO N° 10
1. ;Conoce usted, cudles son los objetivosy metasdela universidad?
SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
aS 9 90,00
b. No 1 10.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 10
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ANALISIS.

El 90% del personal administrativo que labora en la “U.L.E.A.M” conocen de los
objetivos y metas Institucional, pero un 10% de los recursos humanos que no tienen
bien definido los objetivos y metas de la Universidad Laica’” ELOY ALFARO” de
Manabi, extension ElI Carmen.

CUADRO N°11

2. ¢A recibido capacitacion por partedela universidad en alguna
ar ea especifica?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
aSi 4 40.00
b. No 1 10.00
c. Més 0 menos 5 50.00

TOTAL 10 100.00

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 11
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ANALISIS

El 50% del personal administrativo que labora en la extension manifiesta que si recibié
capacitacion continua en una cualquiera de las areas previay posterior a ser nombrado o
contratado; pero €l 40% manifiesta que no lo recibié; mientras que el 10% manifestd
que recibid alguna vez la capacitacién sobre lo que va a gjecutar.

CUADRO N°12

3. ¢Conoce usted cudles son sustareas o funciones para
desarrollar susactividades?

SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
asS 6 60.00
b. No 0 0.00
c. Més 0o menos 4 40.00

TOTAL 10 100.00

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 12
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ANALISIS

El 60% del personal administrativo tiene conocimiento de las funciones que tiene que
desempefiar sus relaciones laborales con eficiencia, responsabilidad, rectitud, le permita
ademas atender a usuario interno o externo con calidad y calidez; pero, 40% respondio
gue méd o menos lo conoce, pero no es justificativo para que desempefie no

correctamente su puesto para el cual fue nombrado.

CUADRO N°13

4. ¢Como considera usted, el ambientede trabajo en la universidad?
SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy Buena 5 50.00
b. Buena 3 30.00
c. Regular 2 20.00
TOTAL 10 100.00
Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 13
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ANALISIS.

Aproximadamente el 50% del personal administrativo manifiesta que e ambiente entre
compafieros de trabajo y sus representantes es muy bueno, pero el 30% lo califica como
bueno y € 20% consideran de lo observado, es regular, toda qué son ego centristas,

envidiosos y como colaboradores; pero les gusta mandar y no conocen agunos €l
espiritu de equipo.

CUADRO N° 14

5. ¢Como calificaria su relacion laboral, con sus comparier os
trabajo?
SATISFACCION FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Muy Buena 4 40.00
b. Buena 5 50.00
c. Regular 1 10.00
TOTAL 10 100.00
Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 14
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ANALISIS.

El 50% del personal administrativo de la extension de la Universidad Laica “ELOY
ALFARQO” de Manabi con sede en e Carmen manifiesta que existe un ambiente de
trabgjo entre comparieros, pero e 40% del personal administrativo manifiesta que las
relaciones entre compafieros es muy buena, es decir, que existe respeto entre
compafieros de trabajo, pero el 10% lo califica como regular, porque no hay una
verdaderarelacion persona entre |os comparieros, pero si es éptima con las autoridades

CUADRO N° 15

6. ¢Lacomunicacion en el trabajo es?
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Agradable 8 80.00
b. Acogedor 0 0.00
c. Motivador 1 10.00
d. Desagradable 1 10.00
TOTAL 10 100.00
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 15
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ANALISIS.

El 80% del persona administrativo indica que e clima de comunicacion entre
comparieros y con las autoridades, directores de escuela es Agradable” o satisfactorio,
“pero, € 10% respondi6 que es “acogedor” o “Motivador “. De existir estos
elementos el trabajo es satisfactorio, no existe razones para dar a los usuarios un trato

no esperado, mas bien debe rapido y con buenas ganas de hacerlo.

CUADRO N° 16

7. ¢Como calificaria usted las herramientas, materiales e instrumentos
gue dispone para el desenvolvimiento de sus funciones?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Buena 6 60.00
b. Muy Buena 2 20.00
c. Regular 2 20.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 16
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El 60% del personal administrativo considera que los medios y los modos que utiliza
para cumplir con sus funciones son “muy buenos’ o estén en perfecto estado de
funcionamiento; pero, el 40% restante lo considera que estan “en buen” o en “regular”
estado, pero esto no es un limitante para cumplir con las funciones o actividades

encomendadas.

CUADRO N° 17

8. ¢Con qué frecuenciarecibe quejas por partedelosusuariosinternos

y externos?
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
a. Cada dos dias 1 10.00
b. Cada semana 2 20.00
c. Todos los dias 0 0.00
d. Algunas ocasiones 7 70.00
TOTAL 10 100.00

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado por: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FIGURA N° 17
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ANALISIS.

El 70% del personal administrativo que labora en la extension de la ULEAM en El
Carmen manifiesta haber recibido una 0 mas quejas por parte de los usuarios internos o
externos, sea la razon de sus tramites, por no disponer de algo que requiere €l
estudiante para la realizacion de sus actividades, o sobre €l trato que da € resto del
personal administrativo o por parte de sus docentes y esto es de vez en cuando; sin
embargo, e 20% manifestd que las quejas por parte de |os usuarios es cada semanay

menos frecuente lo recibié el 10%.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

FOTON°3
LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI,
EXTENSION EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

4.1. DISENO DE UNA PLANIFICACION ESTRATEGICA

En el capitulo anterior me he permitido enfocar la problematica bajo €l punto de vista de
las cuatro perspectivas del BSC (Manto Integral o Balanced Score Card, desarrollado
por e Dr. Robert Kaplan):

% LA PERSPECTIVA FINANCIERA.

Desde este punto de vista financieramente la extension EI Carmen depende del
presupuesto asignado desde la matriz, considerando como fuente de ingreso los montos
significativos que recauda por matriculas, especies valoradas de solicitudes, entre otros.
El presupuesto asignado por parte de matriz es mas para gastos corrientes como pago de
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docentes, personal administrativo y de servicios, gastos generales como de servicios,
adquisicion de tiza liquidas, entre otros. Para inversiones como adquisicion o
repotenciacion de los equipos de computo, adquisicién de nuevos, adquisicion de textos
universitarios, de nuevos equipos para audiovisuales el monto asignado es limitado,
debiendo su autoridad hacer 1os trdmites necesarios para que lamatriz |o considere.

Como la universidad es estatal o fiscal depende del presupuesto que le asigna el Estado,
los cobros seran significativos, amas, la capacidad econdémica de algunos estudiantes en

limitada, porque su salario asi |0 es.

% LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE.

Se ha detectado limitaciones enunciadas por los usuarios internos y externos,
necesidades que tienen que ser cubiertas o satisfechas a corto. Mediano o largo plazo
porque € proceso ensefianza aprendizaje no puede paraizarse por falta o ausencia
temporal de estos medios como |os textos escolares para la biblioteca, computadores, €l
internet, los medios audiovisuales, los materiales de uso diario como tizas liquidas y el

mobiliario en general.

El talento humano administrativo es otro de los limitantes que ocasionan
entorpecimientos o dan malos tratos a |los estudiantes porgue no recibieron capacitacion
0 sus relaciones entre ellos no es el esperado, a margen que todos necesitan trabajar,
pero deben hacerlo aplicando una politica de responsabilidad y no de defensa del puesto
detrabagjo.

Los empleados y trabajadores deben entregar sus servicios a usuario con valores
agregados de calidad y calidez de atencion, capaz que todos salgan satisfechos por los

servicios que reciben.
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% LA PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS.

No se cumple 0 no se lleva e sistema de procesos en la extension de paralelos, por lo
tanto los objetivos institucionales e indicadores se cumplen a medias, posiblemente las
estrategias aplicadas por el sefior Decano y autoridades por ser implicitas no satisfacen

las expectativas de |os clientes internos y externos.

% LA PERSPECTIVA DEL APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO.

Al no existir una planificacion estratégica 1os logros alcanzados por las autoridades,
docentes, empleados y trabajadores, procesos de ensefianza aprendizaje aplicados en la
Extension, las capacidades de los empleados, las capacidades de los sistemas de
informacion y el clima organizacional, los inductores de la motivacion y las iniciativas
del talento humano no se miden en términos de eficacia, eficienciay efectividad por la

ausencia o carencia de una planificacion y planeacion.

De lainvestigacion realizada me ha permitido encontrar éreas criticas en la Universidad
Laica "Eloy Alfaro" de Manabi, Extension EI Carmen, por la solucién propongo un
Plan Estratégico a alcanzar a corto plazo, que permitira fortalecer el desempefio laboral
del persona administrativo, logrando de esta manera mejorar el servicio a cliente,
promoviendo la gjecucién de un programa de capacitacion para el recurso humano, esto
permitira mejorar el desenvolvimiento del recurso humano en sus tareas diarias, asi
como también satisfacer las necesidades de los alumnos en términos de calidad y

calidez.

La propuesta del cambio es parte de lamisiony visién y de las estrategias a seguir en

las diferentes areas administrativas que requieren cambios.

La implementacion de este sistema estratégico sera fundamental en el futuro para
solucionar los problemas que presenta la institucion educativa. Propongo ademas,
estrategias de mediano plazo que formaran parte de la Visién y Estrategias a alcanzar a

mediano plazo



42. MISION
Formar profesionales
académicos, cientificos,

tecnologicos y competentes, con
capacidad de cumplir sus
deberes y exigir sus derechos
comprometidos a aportar a
mejoramiento de las
condiciones de vida en la
sociedadcarmense y de  sus
&reas de influencia, concalidad
y calidez.

4.3. VISION

Ser lider en la formacion
de profesionales
académicos y tecnol6gicos
competitivos y
comprometidos con la
sociedad, gozando de
autonomia administrativa y
financiera propia.
Integrando nuevas carreras
técnicas que contribuyan y
garanticen la conservacion
del medio ambiente.

FOTO N°4
AULASDE CLASESDELA “ULEAM”,

EXTENSION EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FOTON°5
ESTUDIANTES GRADUADOSDE

LA “ULEAM”, EXTENSION EL CARMEN

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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4.4. VALORES CORPORATIVOS

& Responsabilidad, libertad, honestidad, innovadores, dedicacion,

&  Comprometidos con el cambio tecnol dgico,

& Comprometidos con la formacion de profesionales probos, comprometidos con la
sociedad ala que representan,

& Compromiso de educar y formar nuevos entes que divulguen el conocimiento.

& Habilidad, disciplina, excelencia, respeto

45. ASPECTO LEGAL

La“U.L.E.A.M”, Extension El Carmen fue creada mediante Ley N° 10, publicada en €l
Registro Oficial N° 313 de Noviembre 13 de 1985: es una Institucion de Educacion
Superior, con personeria juridica de derecho publico sin fines de lucro, autbnoma,
democrética, pluralista, criticay cientifica. Esta regida por la Constitucién Politica de la
Republica del Ecuador, la Ley de Educacion Superior, su Reglamento, €l presente
Estatuto, los reglamentos expedidos por el CONESUP y la institucion, resoluciones y
acuerdos de sus organismos y autoridades. Tiene su extension en EI Carmen-Manabi
regida por el decano Magister Gonzalo Diaz.Con la debida aprobacion de la comision
permanente de estatutos, reglamentos, asuntos juridicos y reclamos del honorable

consejo universitario, expide lo siguiente:

DE LA CONSTITUCION FINESDE LA EXTENSION.

ART. L.

La extension esta constituida por docentes estudiantes empleados y trabajadores. Cuenta
inicialmente con tres escuelas Ciencias Agropecuarias Ciencias de la Educacion y
Ciencias Administrativas y Contables y las que posteriormente creara el Consgo
Universitario previo a tramite legal respectivo.Tendra bajo su administracion
conservacion y mantenimiento, la infraestructura fisica, académica, técnica, cientificay

equipamiento general y especializado que la Universidad le asigne, que se considerara
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como Patrimonio Universitario, y por lo tanto disponible para que la Extension pueda
cumplir los fines, objetivos y funciones, que se determinen en la Constitucién Politica
de la Republica del Ecuador, la Ley de Universidades y Escuela Politécnicas, €l

Estatuto, este reglamento y otras disposiciones reglamentarias de la Universidad.

ART. 2.

Amas de los objetivos contemplados en € articulo 1 del Estatuto de la“U.L.E.AM”, €l
fin primordial de la Extension es contribuir al desarrollo integral de laregion y ala
busqueda de la elevacion de los niveles de bienestar y armonia de sus pobladores a

través del gercicio deladocencia, lainvestigacion y la extension.

FOTON°6
PARQUEADERO DE LA “ULEAM”, EXTENSION EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

4.6.FACTORESCLAVESDEL EXITO

PERSONAL ADMINISTRATIVO

m  Politicas claras, en €l proceso de seleccion, capacitacion a personal
administrativo.

= Laparticipacion activadel personal que se involucracon lainstitucion.

®  Evolucién delas necesidades del estudiante y mejoramiento contindo.

®  Ejecutar y mantener una politica de comunicacion.



47. ESTRUCTURA DE LA MATRIZ F.O.D.A
ANALISISEXTERNO
» FORTALEZAS » DEBILIDADES
v Liderazgo ingtitucional enlazona v' El desenvolvimiento de sus
v’ Instalaciones propias actividades son poco claras en
v Cuenta con Laboratorio Informética ciertas &reas
y audiovisual v'  Existe una baja capacitacion del
v Ofrece servicio de Internet recurso humano
v Posee una sala universal v/ Carencia de un proceso adecuado
v' Espacios recreativos y deportivos para la prestacion de libros
suficientes (biblioteca). Pocos textos vy
v Excelente relacion entre caducos
comparieros de trabajo v Necesidad de ciertos materiales
v' Experiencia académica del personal didacticos y mas numero de
docente. audiovisuales,
v Mala atencién a cliente por parte
del Personal Administrativo.
v' Limitacion de carreras
ANALISISINTERNO
» OPORTUNIDADES » AMENAZAS
v Ofrecer un servicio gratuito 7 CompEEr (R el @ e g
v' La instalaciones estd en una zona ST
poblada v' Faltade servicio de transporte para
v Aperturade nuevas carreras el persona administrativo, docente
v Obtener una especializacion técnica 7 hiessales eiEiis de UsEs
v Apoyo de Gobierno I nstituciones Superiores.
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4.8. OBJETIVOS

4.8.1. Objetivo General.

Mejorar las necesidades y expectativas del alumno que promueva todos sus esfuerzos,
permitiendo que sobresalga en las practicas investigativas, los comportamientos éticos,
los valores morales y la solidaridad humana, para participar eficazmente en la

transformacién y desarrollo del Cantén y la sociedad.

4.8.2. Objetivos Especificos.

% Involucrar al personal administrativo y de biblioteca a seminarios, conferencias de

las nuevas reformas educativas;

&  Fortaecer la orientacion humanista del FOTON°7
AULA DE LA “ULEAM”,
EXTENSION EL CARMEN

personal, para desarrollar el meoramiento
institucional 'y la solidaridad socidl,

comprometidas con e cambio de |a sociedad;

& Mejorar € horario de atencion del Centro de
Computacion en funcién alas necesidades del

alumno;

% Proponer € redisefio de  ficheros por

catdogos de titulo, autor vy temas

actualizados, y de ser posible estos catdlogos Fuente: Investigacion de Campo
Flahorado: GladisRosana Flores

sea de consulta el ectronica

& Fortalecer (mediante la capacitacion y motivacion) la eficacia y la eficiencia del

personal administrativo que labora en lainstitucion.
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4.9. ESTRATEGIAS

Posterior a andlisis redlizado he considerado que €l area Administrativa tiene
falencias, razén por la cual requiere de alternativas estratégicas a g ecutarse en €l corto

plazo.

El disefio de una planeacion estratégica a implementarse en la institucion permitira
fortalecer €l desempefio en las areas administrativas. Asi como la necesidad de un
sistema de capacitacion que motive a mejorar €l servicio a cliente interno y externo;
es decir, una aplicacion correcta del sistema estratégico que responda las necesidades de
sus alumnos, docentes y autoridades, promueva la motivacion, capacitacion del Recurso
Humano que laboran en la Ingtitucion, contando con € compromiso y responsabilidad

de cada uno de ellos, lacua permitira mejorar sus falencias.

FOTON°8
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY

ALFARO” DE MANABI, EXTENSION EL CARMEN

Fuente: I nvestigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores N.
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MATRIZ DE PROBLEMAS.
ESTRATEGIAS

PROBLEMAS CORPORATIVASY INDICADOR

DETECTADOS COMPETITIVAS
Limitada capacitacion | Implementar eventos de | NUomero de empleados
de los recursos humanos | capacitacion continua | capacitados segun evento/
administrativos 'y de | administrativa, financiera, de | total de eventos de
biblioteca relaciones humanas y publicas. capacitacion continua

disponibles.

Espacio fisico de | Buscar € apoyo de la comunidad | Area ampliada / total del
biblioteca y del Gobierno provincial para | areadisponible

este proyecto

Textos caducos, lenta

rotacion de nuevos,

Sensibilizar a Gobierno
Municipal y Provincia para la
de

actualizados.

dotacion nuevos textos

Totd de

actualizados y renovados/

libros

total de necesidades de

textos parala biblioteca

Computadores dafiados

y fuera de uso.

Repotenciar los CPU existentes

con tecnologia de punta.

de
repotenciadas / total de

Numero maguinas

méquinas existentes en la

la comunidad, el gobierno o de la

matriz.

universidad
Falta de audiovisuales | Buscar € apoyo de empresas | Tota de data base
por aula comprometidas con laExtension. | obtenidos / tota de
necesidades de
audiovisuales en la

Extension.
Falta de mobiliario Blasgueda de renovacion del | Totaa de  mobiliario
mobiliario existente con ayuda de | renovado / total de

necesidades de mobiliario
detectadas.
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4.9.1. MODEL O DE UN PLAN DE CAPACITACION

& Involucrar al personal administrativo y de biblioteca a seminarios, conferencias de

las nuevas reformas educativas;

= ACTIVIDAD

Las actividades se centran en la necesidad de identificar necesidades y desarrollar

oportunidades de capacitacion y de superacion profesional.

= METAS

Capacitar al 100% a personal docente, administrativo de la  extension

universitaria

= OBJETIVOSGENERALES

@ Brindar oportunidades de desarrollo persona en los cargos actualesy para otros
puestos paralos que el colaborador puede ser considerado.
@  Mgorar las actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio,

gue promueva la motivacion del trabajador.

= OBJETIVOSESPECIFICOS

@ Actuaizar y ampliar los conocimientos requeridos en € area administrativa de
launiversidad

@  Contribuir a mejoramiento de un buen nivel de eficiencia individual vy
rendimiento colectivo.

@ Contribuir en la preparacion de persona calificado, acorde con los planes,

objetivos y requerimientos de lainstitucion.



= ESTRATEGIAS

@ Desarrollo de trabajos practicos, Realizar talleres;

@ Satisfacer las necesidad del estudiante;

@ Desarrollar lamotivacion personal de los colaboradores.

= TIPOS MODALIDADESY NIVELESDE CAPACITACION

@ TIPOSDE CAPACITACION:

Capacitacion Preventiva

Tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la adopcién de

nuevas metodol ogia de trabajo, o la utilizacion de nuevos equipos.

Capacitacion Correctiva

Esta orientada a solucionar " los problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente
original de informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada en la empresa,
pero también los estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a identificarlos y

determinar cuales son factibles de solucion através de acciones de capacitacion.

@ MODALIDADESDE CAPACITACION

L os tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las siguientes
modalidades:

Actualizacion

Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes

avances cientifico - tecnol 6gicos en una determinada actividad.
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Especializacion

Profundizacion y dominio de conocimientos y experienciaso a desarrollo de
habilidades, respecto a un area determinada de actividad.

Complementacion

Su proposito es reforzar la formacion de un colaborador que maneja solo parte de

los conocimientos o habilidades para mejorar €l rendimiento de sus funciones.

= NIVELESDE CAPACITACION

Nivel Intermedio

Tiene por objeto ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relacién a
las exigencias de especializacion y mejor desempefio en la ocupacion.

Nivel Avanzado

Prepara cuadros ocupacionales para € desempefio de tareas de mayor exigencia y
responsabilidad dentro de la Institucion.

= ACCIONESA DESARROLLAR

Las acciones a desarrollar € plan de capacitacionestanrespal dadas por los temarios que
permitiran a los asistentes fomentar los temas que permitirdn mejorar la calidad de los

recursos humanos

TEMAS DE CAPACITACION
IMAGEN INSTITUCIONAL
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v' El Plan Estratégico de la Universidad
v Megjoramiento de la Calidad de Servicio.

= RECURSOS

a4 HUMANOS

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia,

como: licenciados en administracién, Psicologos, y demés profesionales.

@ MATERIALES

Infraestructura.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes

adecuados proporcionados por la autoridad de lainstitucion.

Mobiliario, equipo y otros.- esta conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra,

plumones, equipo multimedia, TV-VHS, y ventilacion

Documentos técnico — educativo.- entre ellos tenemos: certificados, encuestas de

evaluacion, material de estudio, etc.

= TIEMPO

A Mediano Plazo (2011 Abril-2013 Abiril.)

= RESPONSABLE

Decano, coordinador académico, personal administrativo, docentes

« FINANCIAMIENTO

El monto de inversidn de este plan de capacitacion, seré financiada con ingresos propios

presupuestados por la“U.L.E.A.M” de lamatriz de Manta.
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4.9.1.1. Propuesta de Capacitacion para el Personal Docente

AREA DE

. En l|a saa de audiovisua dela“U.L.E.A.M”, Extensién El Carmen o en la
INTERVENCION

Cémara de Comercio del Canton El Carmen

TIEMPO

3 10 horas
DE DURACION

TERMINARIO En una semana

PARTICIPANTES | Personas capacitados en este tema (SSB CAPACITATE ) o profesionales que
considere apropiados para el tema (Camara de Comercio del Canton El Carmen)

RESPONSABLES Decano, Personal Administrativo

OBJETIVO Dotar a los participantes de habilidades interpersonales y de trabgjo en
equipo para generar fortalecer un trabajo multidisciplinario, orientado ala
GENERAL efectividad de resultados y al logro delaVisiény Misién Institucional

v' El Plan Estratégico de la empresa: andlisis FODA, Vision, Mision,

TEMAS Planeamiento en incertidumbre, Cultura Organizacional.
v" Desarrollo del trabajo en Equipos: Cultura Organizacional, Liderazgo
Empresarial, Administracion de Cambio
v' Evauacion del Potencial Humano: Potencial Intelectual, Moral,
Moativacion, Liderazgo, iniciativa, Inteligencia Emocional.
v" Conclusiones y recomendaciones paramejorar €l Clima Laboral
RECURSOS v' Proyector de transparencias
NECESARIOS v' Pizarraacrilica
v' Servicio de fotocopiado
v" Aulacon mesas para (25) participantes
COsSTO 1.500 dolares
MATERIALES
EVALUACION

DEL EVENTO Decano, Coordinador Académico
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4.9.2. PROGRAMA DE CAPACITACION

& Fortalecer la orientacion humanista del personal, para desarrollar el rendimiento
institucional y la solidaridad social, comprometidas con e cambio de la sociedad,;

ALTERNATIVASCLAVES:

@  La institucion no puede permanecer tal como estd, ni tampoco Su recurso mas
preciado (su persona) debe quedar rezagado y una de las formas més eficientes
para que esto no suceda es capacitando

@ Lasautoridadesy el personal de Recursos Humanos deben permanecer alerta a los
tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién lo precisay qué
métodos son mejores para que los empleados puedan proveer de conocimientos y
desarrollo de habilidades.

@ Los programas de capacitacion complementan sus aptitudes, conocimiento y
habilidades que permitira desempefiarse en sus actividades.

FOTON°9
CAPACITACION A LOSESTUDIANTESDE LA “UNIVERSIDAD LAICA
“ELOY ALFARO” DE MANABI,
EXTENSION EL CARMEN

Fuertte: Tnvestigaeidn de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores N.



4.9.2.1. Programa de Capacitacion para el Personal Administrativo

AREA DE TIEMPO TERMIN- | PARTICI- |RESPON- |OBJETIVO OBJET!VOS V EVALUA-
CAPACITA- | DE ARIO PANTES |SABLES |GENERAL ESPECIFICOS CION DEL
CION DURACION EVENTO
MATERIALES
En lasalade |10 horas En una Personas Decano, |Proveer y desarrollar | Dar a conocer el objetivo Valor de 600 El Decano
audiovisual semana | capacitados | Personal |habilidades que cubran |general para que todos dolares por 10
de la en este | Adminis- | conocimientos sobre la | trabajen en funcion de la personas
“U.L.EAM”, tema (SSB| trativo |importancia de las K misma
CAMPUS EL CAPACI- actividades funcionales El seminario
CARMEN TATE). en el area | Fortalecer en el personal incluye:
administrativa y | administrativo el
valorar al cliente |conocimiento de las funciones Material
interno, externo como | especificas Audiovisual
uno de los elementos
claves para el | Promover la  formacion Manual.
desarrollo social del | personal y profesional para su
canton. Asi  como | desempefio laboral Coffe Brak.
participar el desarrollo
sostenido y | Capacitar a los participante Almuerzo.
mejoramiento de la |sobre las técnicas basicas de
calidad de servicio fatencion al cliente para la Certificados.
ofrecido por el calidad del servicio
Personal
Administrativo ~ que |Fortalecer en el Personal
labora en la| Administrativo la importancia

“U.L.E.A.M”, Campus
El Carmen

del Servicio de Atencion al
Cliente.
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4.9.3. PLANEACION PARA EL COORDINADOR GENERAL ACADEMICO
DE LA “ULEAM”; EXTENSION EL CARMEN

L Mejorar € horario de atencién del Centros de Computacion en funcion a las

necesidades del alumno;

= OBJETIVO

Organizar y eecutar € horario de
clases del Centro de
Computacion y dar a conocer a
losalumnosdela“U.L.E.AM”,

« METAS

@ Ejecutar la propuesta por
parte del Consgo
Académico.

@  Redlizar el control,
seguimiento a la aplicacion
del nuevo del horario de
clases.

- PLAZOS

FOTO N°10
LABORATORIO DE LA

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY
ALFARO” DE MANABI CAMPUSEL
CARMEN

Fuente: I nvestigacion de Campo
Flahoradn' GladisRosana Flores N

@ A Mediano Plazo (2010 Feb.-2012 Feb.)

= |NDICADORES

@ Informe de la decision del Consgjo Académico y autorizacion para la aplicacion

del disefio.

@ |nformeanua gque incluya un modelo de horario de clases.
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4.9.4. PLANEACION DE LA INFRAESTRUCTURA DE DOCUMENTACION
Y ARCHIVO BIBLIOTECARIO

& Proponer € redisefio de ficheros por catdlogos de titulo, autor y temas

actualizados; y de ser posible estos catalogos sea de consulta electronica.

= OBJETIVO FOTON 11
BIBLIOTECA DE LA “ULEAM”,
@ Adquirir, organizar, catalogar, EXTENSION EL CARMEN

conservar 'y poner a disposicion
bibliogréfica y documental,
facilitando su consulta, utilizacion,
dando el debido servicio de

orientacion.

= META

@ Proponer a coordinador académico PR O T
las hi bllograﬁas impre%s que Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana FloresNacevilla
responda a la exigencia de
estudiante en relacion a sus tareas, a menos con el ingreso anual de libros por cada
alumno matriculado en la “U.L.E.A.M”, Campus El Carmen, ademas mejorar la

infraestructura de los archivos parala adquisicion de libros.

= PLAZO
@ A Corto (2010 Feb. — 2011 Feb.)
= |INDICADOR

@ |nformeanua con nimeros delibrosy datos



4.9.5. ESTRATEGIAS PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO

% Fortalecer (mediante la capacitacion y motivacion) la eficacia y la eficiencia del personal administrativo que labora en la

institucion.
RECURSOS
OBJETI- ACTIVI- METAS ESTRATE- POLITICAS MATERI- HUMANOS | cOoSTOS | TIEMPO | RESPON- INSTRU-
VOS DADES GIAS ALES SABLES MENTOS
1. DECANO DE LA EXTENSION
Desarrollar Evaluar al Contar con el 100% | Especificare |Controlar Manual de Personal El valor A Decano y Mejorar la
las personal del personal docente, | informarla | eficientemente el Funciones Docente para Mediano Personal Estructura
docente, administrativo y de estructura | desempefio de todos Administrativo | actualizar Plazo | Administra- Organico
capacidades | administrativo |servicio que funcional los participantes en y de Servicio | y ampliar (2009 tivo Funcional,
del Recurso | Y de servicio. | mantenga un perfil | acordeasus |la  gestion del los Feb-2012
acorde a las puestos o servicio que presta conocimi- Feb.)
Humano funciones y tareas| funciones. |acompafadas de Decano, entos en
que desempefian estimulos, incentivos Coordinadores | el Recurso
establecidas en la ley y retribuciones justas Académicos, | Humano
y el CONESUP Docentes tiene un
Supervisar el | Capacitar el 100% al | Fortalecer los | Privilegia las | Computadoras, costo de A Decano Proyecto de
proceso personal niveles de modalidades de libros 600 Mediano | Coordina- gestion para
funcional del administrativo capacitacion y | educacion en el dolares Plazo dores disponer
Recurso mediante programas, | motivacion | proceso de por 10 (2009 | Académicos materiales
Humano. cursos de ensefianza— Material personas, | Feb-2012 | Docentes didacticos para
capacitacion y aprendizaje mediante | Audiovisual, dicho Feb.) cada area.
motivacion la entrega de medios Manual, valor
y modos didécticos. CoffeBrak, incluye
- Favorece el Almuerzo. los —
Desarrollar | Incrementar el 100% Mejorar el | 4esarrollo de materiales A Decano Seminarios
programas de de capacitacion nivel de competencias medi- necesarios | Mediano | Coordina- mediante
capacitacion permanente servicio del | 5nte |a capacitacion para el Plazo dores programa o pro-
mediante programas personal del Recurso Humano curso de (2009 | Académicos | yectos de capaci-
y desarrollo de administrativo para que genere un capacita- | Feb-2012 | Docentes | tacion necesarios
Cursos que servicio de calidad cion Feb.) para el avance y
fortalezcan los acorde a las desarrollo del
conocimientos necesidades del personal que
necesarios. estudiante, y del I_abo_ra en la
entorno. institucion
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2. SECRETARIA GENERAL

Promover Participar en | Fortalecer el 100% Mejorar el Fortalecer el trato y Folleto de Personal A Secretaria Fortalecer el
la programa de de programas de servicio de la atencion al cliente estatus Administrativo Mediano General sistema de
capacitacion capacitacion y atencion al de manera que los | reglamentarios Plazo control,
formacion motivacion estudiante. estudiantes se y funcional (2009 motivacion,
laboral satisf_agan de su Feb-2012 capacitacion en
necesidad laboral Feb.) el rea laboral
que se dara
semestralmente
3. AUXILIAR DE SECRETARIA
Promover la| Cumplir con Mejorar a un Satisfacer las Controlar Folleto de Personal A Secretaria Informar y
formacion los estatutos. 100% el r_nanual necesidades del eficientemente el estatus Administrativo Mediano Genera! contro_lar las
de funciones personal desempefio de sus | reglamentarios Plazo Secretaria funciones
laboral acorde alas Administrativo. funciones y funcional. (2009 Auxiliar especificas de
funciones que laboralesque Ene-2012 cada area
deben desempefiar cumplan con Ene)
responsabilidad y
puntualidad
Desempefiar Desarrollar el Mejorar la Prestar sus servicios Material A Secretaria Asistir a
sus 100% calidad de laborales de acuerdo| Audiovisual, Mediano General seminarios de
funcionescon deprogramas de atencion al a las  necesidades Manual, Plazo Secretaria atencion al
responsabi- capacitacion e cliente del estudiante con| CoffeBrak, (2009 Auxiliar cliente, una vez
lidady ética incentivo atencion integral e Almuerzo Feb-2012 al afio
profesional integrada a los Feb.)
clientes
4. TESORERIA - PROVEEDURIA
Mejorar el | Registrar las Contar con el Mantener Recaudar los Documentos: Personal Mediano | Tesoreria Informar,
Droceso adquisi(_:iones _ 100% _de la _actualiz_ados el ingreso_s y egresos lo Factyras. Administrativo Plazo | Proveeduria contrqlar las
de materiales, y | informaciénreal | inventario de los mismo que Recibos. (2009 Contador funciones
laboral archivar los | con los respectivos bienes y permitiran el Feb-2012 Laborales.
documentos de documentos. materiales desenvolvimiento de Feb.)
respaldo. la institucién '
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Desarrollar sus Contar con el Registro contable Estados decu- Personal A Contador | Presupuesto para
tareas 100% de la oportunamente de entas de ingre- | Administrativo Mediano | Tesorero cubrir las
funcionales informacidn real los egresos S0S Y egresos, Plazo Proveedor obligaciones
y comprobantes de | Justificados con DEEITTE S (2009 econémicas
los ingresos los documentos ' Feb-2012
de respaldo. Feb.)
5. CONTADOR
Mejorar el Atender Contar con el Preparar y Planificar y Estados de Personal A Contador | Presupuesto para
proceso oportunamente 100% de la presentar los organizar el cuentas de Administrativo Mediano cumplir
laboral los ingresos | informaciénreal y estados Sistema ingresos y Plazo obligaciones
que genere la | comprobantes de financieros Presupuestariomejor egresos, (2009 econdémicas,
instituciony | ingresos e egresos. justificados ando las acertadas documentos Ene-2012 anualmente.
cancelar condocumentos. | cuentas de ingresos y Ene.)
puntualmente egresos.
las
obligaciones de
pago
Realizar un Contar con el Destinar recursos Informes A Decano | Presupuesto de la
sistema 100% de las para la obtenci6n Mediano | Contador | Extension, segln
presupuestario herramientase | de materiales Plazo las necesidades
para entregar instrumentos didacticos. (2009
los materiales necesarios Ene-2012
modernos de Ene.)
manera
oportuna.
6. BIBLIOTECARIA
Mejorar el | Registrar los Incrementar en Registrar los Prestar el servicio Libros, Personal | El valor es de| A Corto | Bibliote- | Ficheros por:
proceso de _Iibros que un 190% los textos, folletos, bibliotecario de mobiliaria, Administrati | 390,00 Plazo caria - Catalogo de
ingresan o materiales para revistas y todo acuerdo a las computadora, ) dolares de| (2009 autor.
desempefio salen del mejorar el material de necesidades del folletos, inversién que| Dic- - Catalogo de
departamento procesode fuentede estudiante. revistas permitira 2010 titulo.
bibliotecario. investigacion investigacion. mejorar el| Dic.) - Catalogo del
proceso  de tema.
entradas y Cuando lo
salidas de los disponga.
libros.
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CAPITULO V
INVERSION

“Aprender es aumentar la capacidad para producir los resultados que uno desea’
(Kofman, 2001)

La Administracion de Recursos Humanos, hoy en dia es una de las mayores prioridades
de las instituciones. Una institucion que aprende a aprender es aquella que transfiere
conocimientos a sus miembros, que construye un capital que no soélo se refleja en las
cuentas de resultados sino también en el potencial de sus miembros. La presentacion
del presente trabajo ha permitido investigar el costo de inversion que se llevara para la

aplicacion de un disefio de planificacion estratégica para mejorar el servicio al cliente.

5.1. PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

MATERIALES DE INVERSION UNIDADES | VALORES

CAPACITACION 10 600,00
(Personal Administrativo)

CAPACITACION 25 1500,00
(Personal Docente)

COMPRA DE COPIADORA XEROX 1 1600,00
MUEBLE 1 550,00
(Fichero)

CATALOGOS 6 250,00
(Por paquetes)

TOTAL A INVERTIR 4.500,00
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"Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir y retener su
propia historia, para sistematizar sus experiencias, para abrirse a los desafios de
mercados y tecnologias, para incorporar las apreciaciones de sus miembros, para
construir el "'sentido’ de sus acciones. El aprendizaje no es un momento ni una
técnica: es una actitud, una cultura, una predisposicion critica que alimenta la

reflexion que ilumina la accion." (Gore, E.; 1998)

Es por ello que la Universidad LAICA “Eloy Alfaro” de Manabi, Extension El Carmen
con su matriz en Manta dedicada a satisfacer las necesidades de los estudiantes
matriculados en comparacion con las otras instituciones carmenses es la que por el
momento es superior en todos sus aspectos debido a que busca y plantea alternativas

que le permita mejorar su servicio educativo.

La U.L.E.AM., Extension EI Carmen cuenta con la colaboracion de la Matriz de
Manta para el mejoramiento de su infraestructura, es decir la aportacion que garantice la
Matriz permitira mejorar o construccion de nuevas aulas u oficinas, asi también se
comprometen a pagar los programas o cursos de capacitacion de los catedraticos y el
personal administrativo que desempefien funciones en la institucion, cabe sefialar que
los fondos minimos que ingresan en Universidad LAICA “Eloy Alfaro” de Manabi, de
el canton EI Carmen se atribuyen a los gastos que tiene para el mantenimiento de su
servicio (pago al personal de contrato, bienes y servicios de consumo, traslados,

instalaciones, viaticos, subsistencias, etc.).

Asi también cuenta con la aportacion de la dirigencia estudiantil a través de la F.E.U.E.,
L.D.U.A., AS.O., que son grupos de estudiantes que representan a los estudiantes de la
universidad y a la vez se encargan de organizar, coordinar y recolectar fondos para
beneficios de los estudiante como la aportacién de 10.000,00 ddlares anuales que se
recolecto, por el cobro de 5,00 dolares a cada estudiante matriculado en el 2008, se
logro esa aportacion debido a que ingresaron 1.235 estudiantes permitiendo que el
estudiante pueda asistir a seminarios, talleres o hacer pequefias obras (la compra de

bancas, aire acondicionador para cada aula).
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En el 2003- 2004 su estadistica de estudiantes matriculados es de 473, en el 2004-2005
los estudiantes matriculados se incremento en 772 estudiantes 2006-2007 el ingreso de
estudiantes era de 951 estudiantes que representaba una rentabilidad en sus ingresos de
33.450,00 dolares para la cual parte de ella fue designada a los gastos que contraian en
ese tiempo (compra de computadoras, pagos Yy capacitacion al docente y demas

obligaciones).

En el 2007-2008 se matricularon 1.235 estudiantes logrando recaudarse 39.667,00
dolares, parte de este fondo se invirtid en los gastos que conlleva la Institucion como

computadoras, proyectores y mejoramiento de la infraestructura.

En el 2008-2009 el mandato constitucional que establece la gratuidad de la educacion
hasta el tercer nivel ha permitido el ingreso de 1.280 estudiantes que se han

matriculado.

Por lo ya mencionado, la implementacion de este sistema estratégico genera una
inversion minima para la cual sera cubierta con los fondos que facilita la Matriz de
Manta a través del Estado. Debido a que la Universidad LAICA “Eloy Alfaro” de
Manabi, Extension EI Carmen no cuenta con un presupuesto fijo, la Matriz invierte en
los planes, proyectos que son el mejoramiento del proceso de ensefianza-aprendizaje o

proyectos que generen rentabilidad.

La aplicacion del disefio de planificacion estratégica para mejorar el servicio al cliente
le permitird a la Universidad LAICA “Eloy Alfaro” de Manabi, Extension ElI Carmen
mejorar las necesidades del estudiante, el ambiente laboral de personal y cambiar sus
actitudes, ampliar sus conocimientos, aumentar sus habilidades; es decir, satisfacer las
necesidades del personal administrativo, que contribuira al desarrollo rentable de la

U.LE.A.M en El Canton el Carmen y areas de influencias.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES:

1. La Extension ElI Carmen de la “U.L.E.A.M” no cuenta con una Planeacion
Estratégica que le permita a sus autoridades, talento humano, como extensién tener
una Vision Estratégica, en la cual se involucre a la comunidad en la toma de
decisiones y participacion de asignaciones presupuestarias via contribuciones del

Gobierno Cantonal. No cuenta con un Organigrama Estructural ni Funcional.

2. En la Universidad Laica "ELOY ALFARO" de Manabi, Extension EI Carmen los
estudiantes matriculados no estan satisfechos con el servicio de atencién que recibe

por parte del personal administrativo.

3. Lainstitucién no dispone de ciertos materiales (copiadora, pizarrones de tiza liquida
0 los existentes se encuentran en regular estado, libros) que cubran las exigencias de

los estudiantes los mismas que deben ser cambiados y actualizados.

4. El estudiante no esta satisfecho por la falta de fuentes bibliograficas para la
elaboracion de sus tareas aun cuando es la Unica Institucion que cuenta con
departamento bibliotecario. La necesidad de contar con ciertos libros actualizados
para la mayoria de las carreras es muy escasa, con excepcion de los libros de

agropecuaria y de cultura general.

5. La asignacion de un puesto laboral tiene un proceso inadecuado debido a que una
sola persona cumple dos funciones Tesorero-Contador para recaudar el ingreso y

egreso de la institucion.

6. Las funciones en ciertas areas no son claramente especificas ya que no atienden a
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las necesidades del alumno en el momento de informar o en el proceso de
matriculacion del estudiante que conlleva a un tiempo de espera o0 queja por parte
del alumno hacia el personal administrativo. También se debe considerar que el
alumno no esta conforme con la actitud de ciertos empleados que laboran en la area

administrativa

7. desarrollar la vinculacion de la docencia a seminarios, capacitacion en cursos, o en
eventos de actualizacion de conocimientos que puedan dictarse en la sede o en la

extension universitaria;

6.2. RECOMENDACIONES:

1. Las asignaciones presupuestarias para la Extension provenientes de las asignaciones
presupuestarias dadas por el Estado a través de la matriz no son suficientes pese al
crecimiento de los estudiantes que demandan estudiar una de las carreras ofertadas,
cubrir las necesidades y gastos de inversion. El sefior Decano y sus autoridades
deberan elaborar la Planeacion Estratégica, en la cual se involucre alianzas
estratégicas con las empresas existentes en la comunidad que le permitan no
solamente al estudiante hacer sus précticas, sino ejecucion de proyectos rentables y
sustentables para tener fuentes de ingresos propios que le permitan repotenciar el
presupuesto de inversiones. Debe realizar convenios y compromisos con el
Gobierno Municipal y Provincial para que via asignacion presupuestaria se capte
capitales destinados a la inversion en las necesidades que hoy la extension tiene.
Previamente el sefior Decano en forma conjunta con sus autoridades debe disefar el
Organigrama por Procesos propia de la extension. La extension de la universidad
debe propender a disefiar Seminarios, Cursos de Capacitacion y otros Eventos
dirigidos al PYMES y grandes empresas localizadas en el canton como fuente de

ingresos econdémicos.

2. La implementacion de este sistema estratégico le permitird a la Universidad Laica
"ELOY ALFARO" de Manabi, Extension EI Carmen llevar a cabo un servicio de
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calidad en la cual permita cambiar la actitud laboral de personal administrativo
frente a sus estudiantes. De esta manera el recurso humano sera mas eficiente y

eficaz, en el apoyo a la toma de decisiones de sus autoridades.

Analizar las necesidades del estudiante en el proceso de ensefianza-aprendizaje para
planificar y organizar los materiales que sean necesarios como la necesidad de
libros, computadoras, audiovisuales, proyectores, data show, reemplazar el
mobiliario existente, y otras inversiones para ampliar edificaciones, laboratorios,

mejorar las vias de acceso, etc.

Ejecutar convenios con otras instituciones para la obtencion de materiales en

préstamos inter bibliotecario.

Se recomienda que deleje funciones especificas para cada una de las areas y separe
el area de Tesoreria y Contador, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio y

mejorar la administracion de los ingresos, egresos de la extension.

Dirigir y controlar las funciones especificas para cada area desarrollado seminarios
o talleres de capacitacion o motivacion para mejorar la atencién al cliente

garantizando un mejor servicio.

Se recomienda actualizar los conocimientos de los diferentes docentes para mejorar
el proceso de ensefianza — aprendizaje, considerando el cronograma de trabajo

puedan participar a los seminarios en el periodo de vacaciones.
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GLOSARIO
GLOSARIO

«» Plan Estratégico.

Conjunto de acciones claves que debe realizar la organizacion para dar

cumplimiento a los objetivos estratégicos planteados

«» Atencién al Cliente.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo

«»» Nivel Académico.

Formacién que se ha alcanzado, generalmente se refiere a la formacion basica

que se debe poseer para impartir o recibir una determinada formacion.

+* Nivel de Desempenio.

Nivel de conocimiento expresado en una nota numérica que obtiene un alumno
como resultado de una evaluacién que mide el producto del proceso ensefianza
aprendizaje en el que participa

«» Satisfaccion del Cliente.

Situacion en la que los consumidores quedan satisfechos con un producto
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Planificacion.

En el proceso de planeacion se establecen metas, se analiza la situacion de la
empresa, y se elabora un diagnostico. Se detectan ayudas y barreras y por ultimo

se desarrolla un curso de accion

Control.

Se fijan los estdndares de niveles de produccion de calidad, los estandares de

desempefio y se corrigen los errores y faltas.

Proveer los sistemas, medios y clima apropiados para desarrollar ideas e

intercambiar informacion a través de toda la organizacion.

Motivacidn del Personal.

Desarrollar formas de mejorar las actividades del personal, las condiciones de trabajo, las

relaciones obrero-patronales y la calidad de personal.

Integracion.
Asignar a los trabajadores a los puestos en que mejor utilicen sus caracteristicas.

Buscar su desarrollo integral y estar pendiente de aquellos movimientos que le

permitan una mejor posicion para su desarrollo, organizacion y colectividad.
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FOTOGRAFIAS DE LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARQO” DE MANABI

FOTO N° 12
LA “ULEAM”, CAMPUS EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FOTO N°13
SALON BIBLIOTECARIO DE LA “ULEAM”, CAMPUS EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla
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FOTOGRAFIAS DE LA UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI

FOTO N°12
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Fuente: Investigacion de Campo
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FOTO N°13
SALON BIBLIOTECARIO DE LA “ULEAM”, CAMPUS EL CARMEN

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla




FOTO N°14
AULAS DE LA “ULEAM”, CAMPUS EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla

FOTO N° 15
PATIO DE LA “ULEAM”, CAMPUS EL CARMEN

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: Gladis Rosana Flores Nacevilla



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

ESTATUTO

El Consejo Universitario de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,

En uso de sus atribuciones legales,

Resuelve:

EXPEDIR LAS SIGUIENTES REFORMAS AL ESTATUTO

TITULO PREELIMINAR

DECLARACION DE PRINCIPIOS Y BASE LEGAL

La Universidad Laica "ELOY ALFARQO™" de Manabi, creada mediante ley N° 10
publicada en el Registro Oficial N° 313 de Noviembre 13 de 1985, es una Institucion de
Educacion Superior, con personeria juridica de derecho publico sin fines de lucro,
autonoma, democratica, pluralista, critica y cientifica. Estd regida por la Constitucion
Politica de la Republica del Ecuador, la Ley de Educacion Superior, su Reglamento, el
presente Estatuto, los reglamentos expedidos por el CONESUP vy la institucion,
resoluciones y acuerdos de sus organismos y autoridades. Tiene su domicilio en la ciudad
de Manta.



TITULO PRIMERO
FUNCIONES Y OBJETIVOS
CAPITULO |

MISION y VISION

Art. 1

De la mision.- La Universidad Laica "Eloy Alfaro” de Manabi, es una Institucion de
Educacion Superior, comprometida permanentemente con la busqueda de la verdad, la
democracia, la ciencia, la cultura y la realidad de nuestro entorno regional y nacional, que
corresponda con pertinencia a los requerimientos de su desarrollo sostenido y sustentable;
formando profesionales académicos, cientificos, tecnoldgicos y humanisticos competentes
y con fundamentacion ética y moral, que aportan significativamente al mejoramiento de las
condiciones de vida de la colectividad, sus fines son los siguientes:

1) Ejercitar la autonomia universitaria en los términos que establece la Constitucion y la
Ley, procurando el afianzamiento de la identidad nacional en sus valores historicos,
morales, civicos, culturales, cientificos y tecnolégicos;

2) Practicar, difundir y defender el laicismo, como principio de la educacion ecuatoriana;

3) Formar profesionales competentes, con orientacion adecuada para la busqueda de las
soluciones a los problemas del canton Manta, de la provincia de Manabi en especial y del
pais en general, procurando dotarlos de un conocimiento universal;

4) Fomentar una cultura de paz y difundir a ciencia y ja cultura en la sociedad ecuatoriana;

5) Contribuir al desarrollo nacional, mediante la investigacion cientifica y social para el
planteamiento de las soluciones a los problemas vitales de la nacién, con miras a la
consecucion de una sociedad mas justa y solidaria; y,

6) Las demas que constan en los articulos 1y 2 de la Ley de Educacion superior.

Art. 2

De la vision.- La Universidad Laica "Eloy Alfaro™ de Manabi es una institucién de
educacion superior moderna, lider en su ambito de accién en la formacion de profesionales
académicos y tecnoldgicos competentes, en quienes sobresalen los conocimientos
cientificos, las préacticas investigativas, los comportamientos éticos, los valores morales y la



solidaridad humana, para participar activamente en el desarrollo socio econdmico de
Manabi y del pais.

CAPITULO 11

OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS INSTITUCIONALES

Art. 3
De los objetivos y estrategias institucionales. La Universidad Laica ""Eloy Alfaro™ de
Manabi, tiene los siguientes objetivos y estrategias institucionales:

1) La ensefianza integral de la ciencia y la tecnologia para formar profesionales
investigadores especializados, altamente capacitados, = que aporten eficazmente a la
transformacion y desarrollo de la colectividad manabita y del pais;

2) El desarrollo y apoyo a la investigacion cientifica y tecnoldgica, fortaleciendo y
modernizando los medios de produccién y difusion;

3) La extensién universitaria y proyeccion social de la Universidad, orientada
especialmente a los sectores marginales del pais, a través de programaciones culturales,
asistencia técnica, conferencias o seminarios académicos y servicios profesionales.

4) Proporcionar como institucion de educacion superior, asistencia técnica, social y
consultoria especializada al sector publico y privado

5) Fortalecer el Liderazgo institucional a nivel local, regional y nacional, y proyecta una
relacion interinstitucional nacional e internacional, con énfasis en el intercambio
educativo, cientifico, técnico y cultural, manteniendo en todo momento la vigencia de su
autonomia;

6) Crear nuevas carreras profesionales y tecnoldgicas que satisfagan las demandas del
entorno productivo y social de Manabi, tomando en consideracion la localizacién de la
matriz, de sus Extensiones y de sus campus cantonales y zonales;

7) La orientacion humanista del profesional, para que promueva la organizacion y
solidaridad social, en la busqueda de un cambio de estructuras para el logro de la paz, la
seguridad y el bienestar de la colectividad,;

8) Vincular la docencia universitaria con el desarrollo cientifico y tecnoldgico de
vanguardia, a través de procesos de capacitacion permanente de sus docentes;



9) Fortalecer mediante la capacitacion permanente, la eficacia y la eficiencia del personal
administrativo y de servicios;

10) Lograr el equipamiento integral de los programas de desarrollo académico e
investigacion, para el proceso ensefianza-aprendizaje en las unidades académicas;

11) Acreditar suficiencia en un idioma extranjero, de sus docentes, alumnos y personal
administrativo;
12) Fomentar el funcionamiento de las microempresas estudiantiles;

13) El conocimiento, andlisis y diagndstico de la realidad local, regional y  nacional,
proponiendo formulas concretas de solucion;

14) Alcanzar niveles 0ptimos en la estructuracion y funcionalidad de las areas académicas,
administrativas y financieras;

15) Los demas establecidos en el Art. 3 de la Ley de Educacion Superior.

TITULO SEGUNDO
DE LA ORGANIZACION
CAPITULO |

ESTRUCTURA DE LA UNIVERSIDAD

Art. 4

De la Estructura.- La Universidad Laica "Eloy Alfaro" de Manabi, est4 constituida por:
Facultades, Escuelas Integradas o Independientes, Extensiones o Programas Especificos,
Centro de Estudios de Postgrado, investigacion y Relaciones y Cooperacion Internacional,
Departamentos Centrales de Coordinacion Académica, Secretaria General, Departamentos
y Secciones Administrativas, Unidades Técnicas de Coordinacion y Asesoramiento o
Apoyo, e Institutos, creados conforme a la Ley y los reglamentos dictados por el
CONESUP y la Universidad.

Las Facultades y las Extensiones son unidades académicas superiores, constitutivas de la
Universidad. Estdn conformadas por una o mas Escuelas Integradas o programas
especificos.

Las Escuelas Independientes coordinaran sus actividades con el Consejo Académico, de
conformidad a lo dispuesto en este Estatuto y Reglamentos.



Los Departamentos Centrales de Coordinacidn son organismos de asesoramiento, decision
y consulta, encargados de coordinar actividades que le competen, con las unidades
académicas y autoridades de la Institucién, para la ejecucion y cumplimiento de planes,
pensum de estudios, programas curriculares y perfiles profesionales, de conformidad con lo
dispuesto en este Estatuto, los Reglamentos o resoluciones del Consejo Universitario.

Los Institutos son oOrganos con reglamentacion especifica, dependientes o no de las
Facultades o Extensiones, de conformidad con lo que resuelva el Consejo Universitario.

Los Centros de Coordinacion, son unidades académicas que agrupan a los profesores de las
asignaturas afines en las Facultades, Extensiones o Escuelas de la Universidad.

Art.5

De los Reglamentos Internos.- Los Reglamentos Internos de cada Facultad, Extension,
Escuela, Institutos, Departamentos Centrales, y otros que sean necesarios, determinaran su
forma de organizacion y gestion académica y administrativa.



ENCUESTA & LOS ESTUDIANTES

OBJETIVO: Es obtener informacion necesaria para satisfacer las
necesidades de sus clientes internos y externos.

1. Que le motivo ingresar a esta Universidad?
a. Imagen

b. Ubicacion

c. Especialidad

d. Facilidad de pago

e. Poca exigencia en los requisitos de matriculacion
f. Otros

2. ¢COomo considera usted las actividades académicas programadas por el
decanato de la U.L.E.A.M?

a. Muy Buena
b. Buena
c. Regular

3. ¢Cree usted que la ensefianza obtenidas por los catedratico de la institucion es
apropiado para la comprension en la practica?

a. Sl
b. No
c. Mas o0 Menos

4. ¢Cuenta Usted con los recursos didacticos necesarios en clases, laboratorios y
biblioteca?

a. Si
b. No

c. Mas o menos



5. ¢Cdémo considera usted la manera que utiliza el departamento
Bibliotecario para facilitarles libros?
a. Muy Buena
b. Buena
c. Regular

6. ¢Con qué frecuencia le permiten el uso del laboratorio?
a. 1 hora diaria a la semana

b. 2 hora diaria a la semana
c. Maés de dos horas diarias a la semana
d. Ninguna
7. ¢Qué materiales considera Usted que necesitan ser cambiados
actualizados?
a. Computadora
b. Sillas
c. Pupitres
d. Pizarron
e. Copiadora
f. Libros

g. Otros

7. ¢A qué departamento acude Usted para solicitar informacion?
a. Tesoreria

b. Secretaria
c. Coordinador General

8. ¢Esta satisfecho con servicio que recibe del area administrativa?
a. Si

c. No



e
i

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
21 OBJETIVO: Es

necesidades de los colaboradores de la institucion.

obtener informacion necesaria para mejorar las
1. ¢ Conoce usted, cuales son los objetivos y metas de la empresa?
. Si
b. No
2. ¢A recibido capacitacion, por parte de la empresa en alguna area especifica?
a. Si
d. No

d. Mas o menos

3. ¢Conoce Usted cuales son sus tareas o funciones dentro de la Empresa?
a. Si

a. No
d. Mas o menos
4. ¢Como considera usted, el ambiente de trabajo en la empresa?
a. Muy Bueno
b. Bueno
c. Regular
b. Bueno

5. ¢Como calificaria su relacion laboral, con sus comparieros de trabajo?
a. Muy Bueno

c. Regular



6. ¢Lacomunicacion en el trabajo es?
a. Agradable
b. Acogedor
c. Motivador
d. Desagradable

7. ¢Cbémo calificaria Usted las herramientas, materiales e instrumento de
trabajo?

a. Muy Bueno
b. Bueno
c. Regular
8. ¢Con qué frecuencia recibe quejas por parte de estudiantes
a. Cada dos dias
b. Cada semana
c. Todos los dias

d. Algunas ocasiones



PROGRAMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

PLANEACION PARA EL COORDINADOR GENERAL ACADEMICO

DOCENCIA

% OBJETIVO

Planificar, disefiar, organizar, normar y evaluar el modelo Educativo de la “U.L.E.A.M”,

Campus El Carmen.

& METAS

v" Analizar la propuesta por parte del Consejo Académico.

v" Difundir el Modelo Educativo y capacitar a los equipos designados por cada Unidad

Académica.

v’ Realizar el control, seguimiento y ajuste a la aplicacion del Modelo.

% PLAZOS

v A Mediano Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)

v A Mediano Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)

v A Mediano Plazo (2010 Feb-2012 Feb.)



% INDICADORES

v" Informe de la decision del Consejo Académico y autorizacién para la aplicacion del

Modelo en una 0 mas carreras se dara cada afo.

v" Informe de la difusion y capacitacion realizadas sera semestralmente.

v" Informe semestral que incluya las evaluaciones de cada unidad Académica.

INVESTIGACION

% OBJETIVOS

v’ Fortalecer el sistema Integral de Investigacion de la “U.L.E.A.M”, Campus El

Carmen.

v' Fortalecer la elaboracion y ejecucién de proyectos de investigacion relacionados

con la politica, areas y lineas de investigacion

L METAS

v Aprobar el sistema de investigacion y sus reglamentos

4 Seleccionar los proyectos de investigacion a ser financiados por la Matriz de
Manta

4 Evaluar y realizar un seguimiento permanente de los proyectos en ejecucion.



% PLAZOS

v" A mediano Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)
v" A Mediano Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)
v" A Mediano Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)

% INDICADORES

v Informe y resolucion del Consejo Universitario. Cuando lo requiera
necesario.

v Informe que incluya la seleccion, la publicacion de resultados y los convenios
suscritos en forma anual.

v" Informes de resultados se llevara a cabo semestralmente.

PLANEACION PARA LA EXTENCION UNIVERSITARIA

v' Fortalecer programas de educacion que obedezcan a los factores de

demanda de sus habitantes.

v' Mantener proyectos para el mejoramiento de infraestructura educacional y la
calidad del servicio.

L METAS

v’ Realizar una planificacion anual de los programas de extensién universitaria en



coordinacion con las facultades y el Coordinador General Académico.

Coordinar la ejecucion y realizar el seguimiento del plan.

Capacitar permanentemente al personal administrativo, mediante programas y

necesarios.

v' Realizar una planificacion de los proyectos que desarrollen el mejoramiento y

ampliacion de nuevas aulas.

v’ Procurara la entrega de mobiliaria y materiales didacticos necesarios en relacion al

departamento bibliotecario.

PLAZOS

v A Largo Plazo (2010Ene-2012Ene.)

4 A Largo Plazo (2010Ene-2012Ene.)

v A Largo Plazo (2010 Feb-2012 Feb.)

v A Largo Plazo (2010 Ene-2012 Ene.)

v A Corto Plazo (2010 Ene-2011 Ene.)



¢ INDICADORES

4 Informe anual que se haréa largo plazo

v Informe semestral de la ejecucion y seguimiento del plan
4 Informes de eventos de capacitacion cada afio

v Informe anual que incluya el plan.

v Informe anual.

PLANEACION DE CENTRO DE DOCUMENTACION Y ARCHIVO
BIBLIOTECARIO

DOCENCIA

% OBJETIVO

v Entregar informacion cientifica y tecnoldgica que permita la formacion de

profesionales, investigadores y emprendedores

L META

v' Disponer de bibliografias impresa que responda a la exigencia del estudiante en
relacién a sus tareas, al menos con la incorporacién anual de libros por cada

alumno que ingrese a la “U.L.E.A.M”, Campus El Carmen.



& PLAZO

v" A Largo Plazo (2010 Ene- 2012Ene.)

% INDICADOR

v Informe semestral con nimeros de libros y datos

INVESTIGACION

% OBJETIVO

v Desarrollar e implementar el  sistema de informacion de ensefianza -
aprendizaje que permita generar y acceder al conocimiento que apoye el

desarrollo institucional.

L META

v' Disponer de las herramientas necesarias que permita un sistema eficiente de

busqueda de informacion.

& PLAZO

v' A Corto Plazo (2010 Dic-2010 Dic.)

% INDICADOR



v Informe de los muebles y materiales necesarios en el departamento

bibliotecario

PLANEACION DE DOCENTES

% OBJETIVO

v Promover el perfeccionamiento permanente de los docentes.

& METAS

4 Elaborar un plan anual de capacitacion.

v Organizar al menos un evento de capacitacion al afio.

% PLAZOS

v A Mediano Plazo (2010 Feb-2012 Feb.)

v" A Mediano Plazo (2010 Feb-2012Feb.)

% INDICADORES

v Informe de programa de capacitacion

v Informe anual de los cursos desarrollados





