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Resumen

El objetivo del trabajo es formular un mejoramiento organizacional para el Instituto
Técnico de Comercio “Simén Rodriguez” — INTENALCO en dos areas estratégicas de apoyo
institucional: Bienestar Universitario y Servicios Generales. Sobre la base de un diagndstico
organizacional, se identifican las siguientes problematicas: liderazgo, comunicacion
organizacional, manejo del conflicto, gestion por procesos, y grafico de funciones. Estos
aspectos afectan indirecta y directamente la eficiencia administrativa, la participacion estudiantil
en la vida universitaria y el clima organizacional.

De manera resumida, la presente investigacion se plantea bajo un enfoque aplicado y
metodologia mixta que permita fusionar los fundamentos tedricos de la administracion con el
analisis de situaciones reales propias de la institucion. En ese sentido, se plantean estrategias
vinculadas al fortalecimiento de lineas de formacién en liderazgo transformacional, la
implementacién de un manual de estandarizacion de procedimientos, la mejora de los procesos
de comunicacion interna y la gestion constructiva de los conflictos, los cuales claramente y

especificamente encuentran un lugar en el analisis realizado.

Palabras clave: liderazgo organizacional, bienestar universitario, servicios generales,

comunicacion organizacional, mejora continua.



Abstract

The objective of this work is to formulate an organizational improvement plan for the
"Simén Rodriguez” Technical Institute of Commerce — INTENALCO — in two strategic areas of
institutional support: Student Welfare and General Services. Based on an organizational
diagnosis, the following problems were identified: leadership, organizational communication,
conflict management, process management, and job descriptions. These aspects directly and
indirectly affect administrative efficiency, student participation in university life, and the

organizational climate.

In summary, this research employs an applied approach and a mixed methodology that
merges the theoretical foundations of administration with the analysis of real-world situations
specific to the institution. In this regard, strategies are proposed related to strengthening training
programs in transformational leadership, implementing a standardized procedures manual,
improving internal communication processes, and constructively managing conflicts—all of

which are clearly and specifically addressed in the analysis conducted.
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Introduccion

Las organizaciones educativas contemporaneas tienen como desafio asegurar no
solamente la calidad académica, sino también las condiciones organizativas, administrativas y
humanas que propicien el desarrollo integral de su comunidad educativa. En este contexto, las
areas de apoyo institucional son de vital importancia, ya que su adecuada atencion depende
fundamentalmente, en gran medida, la permanencia estudiantil, el clima organizacional y la
percepcién del mismo servicio educativo.

En el Instituto Técnico de Comercio “Simén Rodriguez” -INTENALCO-, las areas de
Bienestar Universitario y Servicios Generales constituyen los pilares para hacer posible con la
mision institucional. Bienestar Universitario tiene la responsabilidad de promover la calidad de
vida, la salud emocional, la integracion y el acompafiamiento de los estudiantes, mientras que
Servicios Generales garantiza las condiciones fisicas, logisticas y operativas necesarias para el
desarrollo de las actividades, entre académicas y administrativas.

Indudablemente, su departamento debe afrontar debilidades organizacionales por una alta
variabilidad de metodologias, malas practicas en la comunicacién, estilos de liderazgo no
participativos y la manera reactiva de gestionar la resolucion de conflictos. Todo lo anterior
influye negativamente en la eficiencia institucional, en la satisfactoria de los y las usuarias y en
el sentido de pertenencia de la comunidad educativa.

Dado lo anterior, el presente trabajo plantea un mejoramiento organizacional que incluye
tanto los fundamentos tedricos de la disciplina de la administracién como la experiencia practica
de los dos sus departamentos estratégicos de INTENALCO, evidenciando asi la aplicacion de lo

aprendido durante el curso.



Resefia historica de INTENALCO

La historia de INTENALCO se remonta a mediados del siglo XXy representa un

desarrollo continuo de la educacion técnica y profesional pablica en Cali:

Origenes de la institucion

1953: Se fundd en Santiago de Cali la Escuela Nacional de Comercio, con el propoésito de
formar expertos en temas comerciales en un ciclo de cuatro afios académicos. Su creacion fue
aprobada inicialmente mediante la Resolucidén No. 2335 de 1975 del Ministerio de Educacion
Nacional.

los afios siguientes, la institucion fue aprobando programas de ensefianza técnica y
comercial a través de diversas resoluciones del Ministerio, consolidandose como un espacio
formativo de educacion media especializada.

Transicion a Educacion Superior

El 16 de noviembre de 1979, mediante la Resolucion No. 20500 del Ministerio de
Educacion Nacional, se aprobd formalmente la creacion de carreras técnicas profesionales en la
institucion que hoy se conoce como INTENALCO, con programas como Administracion de
Empresas, Costos y Contabilidad y Secretariado Ejecutivo Bilingie.

A partir de esa aprobacion oficial, la institucion evolucioné de una escuela de comercio
hacia un Instituto Técnico Nacional de Comercio, con autonomia académica y administrativa,
bajo el reconocimiento del Ministerio de Educacién Nacional como institucion de educacion

superior técnica profesional.



Desarrollo y ampliacion

Durante las décadas siguientes, INTENALCO continu6 fortaleciendo su oferta formativa,
ampliando programas técnicos, incorporando tecnologias y educacion para el trabajo, y
adaptandose a las necesidades del mercado laboral.

En afos mas recientes, la institucion ha implementado proyectos como PACES (Proyecto
de Ampliacion de Cobertura en la Educacion Superior) para facilitar el acceso a la educacién
superior técnica a jovenes de estratos socioecondémicos 1y 2.

Actualmente, INTENALCO es una institucion publica nacional adscrita al Ministerio de
Educacidn, con personeria juridica, supervision del ICFES y oferta académica diversificada en
educacion superior técnica y tecnoldgica, asi como en educacion para el trabajo y desarrollo

humano.

Filosofia y mision institucional

La institucidn se orienta hacia la formacion de profesionales integrales con valores éticos,
competencias técnicas y compromiso con el desarrollo social, cultural, econémico y politico de
la region del Valle del Cauca y el pais. Busca fortalecer capacidades intelectuales, laborales y

profesionales que respondan a las dindmicas productivas y sociales del entorno.



Areas, programas y asignaturas

INTENALCO ofrece una amplia variedad de programas académicos, organizados en tres
grandes niveles o tipos de formacion: Tecnologicos, Técnicos Profesionales y Educacion para el

Trabajo y Desarrollo Humano.

Programas Tecnologicos

Estos programas tienen un enfoque superior tecnolégico, preparando estudiantes con
competencias mas avanzadas para gestion y administracion, combinando teoria y practica

orientadas al mundo productivo y empresarial:

e Tecnologia en Gestion de Mercadeo
e Tecnologia en Gestion Empresarial
e Tecnologia en Gestion Contable y Tributaria

e Tecnologia en Gestion de Comercio Exterior

Estos programas combinan asignaturas en areas como mercadeo digital y estratégico,
administracion financiera, contabilidad avanzada, comercio exterior, logistica y analisis de

mercados, entre otras competencias.
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Programas Técnicos Profesionales

Estos estan orientados a formacion técnica especializada para desempefiarse directamente

en funciones productivas de organizaciones o emprendimientos. Entre ellos se destacan:

e Procesos de Importacion y Exportaciones

e Mercadeo

e Costos y Contabilidad

e Gestién Empresarial

e Procesos Agroforestales

e Procesos Administrativos en Seguridad y Salud en el Trabajo
e Procesos de Soldadura

e Operaciones Logisticas

e Procesos Viales y de Transporte

Estos programas incluyen asignaturas enfocadas en procedimientos técnicos, normas y
regulaciones, herramientas de gestion, contabilidad operativa, logistica, calidad, seguridad

industrial, entre otros aspectos aplicados al campo laboral.
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Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano

Este tipo de formacidn esta orientado a competencias practicas demandadas por el

mercado laboral inmediato. Los estudiantes pueden formarse en areas como:

e Auxiliar Administrativo en Salud

e Auxiliar en Enfermeria

e Auxiliar en Salud Pablica

e Auxiliar en Salud Oral

e Auxiliar en Servicios Farmacéuticos

e Técnico Laboral por Competencias en Transito y Transporte

e Auxiliar Técnico en Educacién para la Primera Infancia

En estos programas se cursan asignaturas centradas en técnicas asistenciales, procesos de
atencion sanitaria, administracion en salud, educacion inicial, logistica de servicios y funciones

operativas propias de cada area.
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Justificacion

La eleccion de este tema responde a la necesidad de comprender con mayor profundidad
una problematica que, en la actualidad, tiene un impacto significativo en distintos ambitos de la
sociedad. EI mejoramiento organizacional no solo representa un desafio a nivel teorico, sino que
también tiene consecuencias practicas que afectan directamente a comunidades, instituciones y
politicas pablicas. Por ello, su estudio resulta relevante para contribuir con propuestas que

favorezcan su abordaje efectivo.

Ademas, existe una limitada cantidad de investigaciones locales que analicen este
fendmeno desde una perspectiva integral, lo que genera vacios en el conocimiento y en la
formulacion de estrategias adecuadas para enfrentarlo. Esta investigacion busca aportar
evidencia empirica y reflexion critica, con el fin de enriquecer el debate y fomentar la toma de

decisiones informadas.

Finalmente, se justifica este trabajo por su potencial impacto en el campo académico y
profesional, ya que los hallazgos obtenidos podrian ser utilizados como base para el disefio de
nuevas lineas de estudio, asi como para la elaboracién de programas, politicas o intervenciones

que respondan de manera mas eficiente a las necesidades detectadas.
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Objetivo General

Ejecutar un mejoramiento organizacional que refuerce el liderazgo, la comunicacion al
interior de la organizacion, la gestion del conflicto y la estandarizacién de los procedimientos en
las areas de Bienestar Universitario y Servicios Generales de la Institucion de Educacién

Superior INTENALCO.

Objetivos Especificos

e |dentificar los factores que contribuyen al desarrollo del Bienestar Universitario y
Servicios Generales en INTENALCO, mediante la recopilacion y analisis de
informacion tedrica y empirica.

e Establecer un plan de accion para evaluar el impacto de las actividades de la
comunidad estudiantil en el area de Bienestar Universitario y Servicios Generales
en INTENALCO.

e Realiza un estudio costo/beneficio que permita analizar la viabilidad y
sostenibilidad del Mejoramiento Organizacional propuesto para el area de

Bienestar Universitario y Servicios Generales en INTENALCO.
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Diagnostico Organizacional

Bienestar Universitario

El area de Bienestar Universitario de la Institucion Técnica Nivel Superior INTENALCO
muestra debilidades en la planificacion, ejecucion y evaluacion de sus programas. Se presenta
baja participacion estudiantil, poca evidencia de indicadores de gestion y deficiencias en los

canales de comunicacion.

Estas debilidades ponen de manifiesto una falta de correspondencia estratégica entre los
objetivos institucionales y las acciones realizadas en el area de Bienestar Universitario. La falta
de programacion también limita al area en poder responder de una manera oportuna y eficaz a los
requerimientos de la comunidad estudiantil en el mismo momento en que se perciben, y esto
repercute directamente en la valoracién del servicio, en el impacto alcanzado con las actividades

ofertadas, etc.

Desde la mirada del liderazgo, se puede apreciar que el estilo de liderazgo es
predominantemente operativo y la participacién del equipo en la toma de decisiones es escasa.
Trayendo a colacion el conflicto, se hacen evidentes otras tensiones derivadas de la

desorganizacion de su interior y la deficiencia en la claridad de los procesos administrativos.
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Diagnostico Organizacional

Servicios Generales

La dependencia de Servicios Generales debe realizar tareas de mantenimiento,
limpieza, seguridad y obtener algun apoyo logistico para la institucion. Sin embargo, hay
problematicas detectadas como la no existencia de manuales de funciones, una
comunicacion reactiva y conflictos entre el personal operativo y el administrativo.

Estas situaciones dificultan la correcta articulacion de las actividades cotidianas y
provocan falta de eficiencia en la prestacion del servicio. La falta de manuales de
funciones es la causa de que exista ambiguiedad respecto a las funciones a desarrollar,
mientras que el comportamiento reactivo de la comunicacion corrige la anticipacion de
las necesidades y la adecuada planificacion del trabajo operativo.

El liderazgo que se ha observado es autoritario o ausente. Esta situacion provoca
desmotivacidn, errores en los operativos y demoras en las atenciones a las solicitudes; asi como
también indicadores que caen fuera de lo convencional en lo que respecta a la evaluacion del
area.

Un liderazgo autoritario o ausencia de liderazgo afecta, ineludiblemente, la moral del
personal, el cual, posteriormente, podria generar apatia y baja organizacion y productividad.
Asimismo, la falta de acompafiamiento y de retroalimentacidn constante provoca la falta de
reforzamiento de competencias y el impedimento de crear una cultura de mejora continua, en la

cual, repercute en la calidad del servicio ofrecido a una institucion.
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Analisis de Casos Empresariales

Caso 1: Liderazgo en Servicios Generales
La falta de liderazgo transformacional ha generado confusion en la asignacion de tareas,
duplicidad de funciones y conflictos internos, afectando la eficiencia operativa y el retraso de
procesos a la hora de ejercer sus labores dentro de la organizacion.

La carencia de un liderazgo transformacional provoca una limitacion en la adaptacion de la
unidad para los cambios, asi como la motivacion de los miembros de la unidad. El liderazgo
transformacional es un tipo que permite de motivar y guiar y poner a los miembros de la unidad
en la direccion de alcanzar objetivos especificos, un tipo de liderazgo que facilita la mayor
responsabilidad de los miembros de la unidad —individual y colectiva- para llevar a la practica su

rol.

Caso 2: Comunicacion en Bienestar Universitario
La baja asistencia a actividades de bienestar se relaciona directamente con fallas en la
comunicacion institucional, evidenciando la necesidad de fortalecer los canales de difusion y
retroalimentacion. Los problemas en los procesos comunicativos no solo van a suponer una
mayor dificultad para los estudiantes a la hora de participar en oportunidades como las que se
presentan en este documento, sino que también van a representar un obstaculo para contar con
informacidn y una evaluacion real de las programaciones. En otras palabras, una buena
comunicacion permitiria incrementar la visibilidad de las actividades, recoger sugerencias y

realizar la adecuacion de las programaciones a partir de las expectativas de los estudiantes.
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Propuesta de Intervencion Gerencial

Propuesta para el area de Bienestar Universitario

. Implementar liderazgo transformacional.

. Disefiar manual de procedimientos.

. Fortalecer la comunicacion institucional.

. Crear indicadores de gestion.

. Aplicar encuestas de percepcion estudiantil.

Las acciones propuestas para la organizacion del area permitiran articular de una forma mas

efectiva el funcionamiento de la misma, promoviendo la participacién del equipo de trabajo y de
los estudiantes. La utilizacion de los indicadores facilitara la toma de decisiones basando estas en
datos; y la realizacion de encuestas relativas a la percepcion permitird que se alcance una mejora

continua del servicio.
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Propuesta de Intervencion Gerencial

Propuesta para el area de Servicios Generales

. Elaborar manual de funciones y procedimientos.

. Capacitar al personal en liderazgo y resolucién de conflictos.
. Establecer canales formales de comunicacion.

. Definir indicadores de desempefio

La estandarizacion de las funciones y la formacidn continua reforzaran el rendimiento del
personal, disminuyendo errores y conflictos internos, y también permitira llevar a cabo la
evaluacion del desempefio del area a partir de los indicadores para hacer correcciones para

mejorar el aprovechamiento de los recursos institucionales.
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Conclusiones

Tal como se demostro el resultado de la investigacion, las areas de Bienestar
Universitario y Servicios Generales presentan caracteristicas comunes en cuanto a sus
debilidades organizacionales tanto en el area de liderazgo, en el area de comunicacion, en la
gestion del conflicto y en la estandarizacion en los procesos impuestos por la organizacion. A
través de la aplicacion de teorias administrativas se pudo construir un plan de mejoramiento claro

y sostenible.

El Instituto Técnico de Comercio “Simoén Rodriguez” — INTENALCO permitio llegar a
las siguientes conclusiones: las areas de Bienestar Universitario y Servicios Generales no
enfrentan problematicas independientes, sino interrelacionadas y de tipo estructural, que influyen
de manera directa en la eficiencia institucional, las relaciones interpersonales y la percepcion de
calidad del servicio por parte de la comunidad educativa; la ausencia de un liderazgo
transformacional, la debilidad en los procesos de comunicacion interna, la falta de
estandarizacién funcional y la gestion reactiva de los conflictos determinan un escenario que

limita el cumplimiento efectivo de la misién institucional.

La evaluacidn acaba de comprobar que estas dos areas operan en sus respectivos sistemas
convencionales y poco participativos, que predominan las practicas informales y que existe
escasa cultura de evaluacion, lo que hace mas dificil tomar decisiones en funcion de los datos y
mejorar. En esta linea, el liderazgo se configura como un determinante importante para cambiar

las situaciones, porque el hecho de que aumente el liderazgo no solo afectara al rendimiento
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productivo, sino que también tendra efecto en la motivacion, en la identidad y en la

corresponsabilidad del talento humano.

También, se concluye que la gestion por procesos y la implementacion de manuales de
funciones y procedimientos no deberian ser vistas solamente como instrumentos administrativos,
sino como herramientas estratégicas que permiten ordenar el trabajo en los procedimientos de
cada funcion, disminuir conflictos, reducir el uso de recursos (re direccionandolos) y asegurar la
continuidad del servicio institucional. Al mismo tiempo, el plan de mejoramiento propuesto se
debe considerar como una palanca para cambiar la cultura organizacional de INTENALCO,
favoreciendo una gestion mas humana, participativa y orientada a los resultados bajo la l6gica de

la actualidad del sector de la

En relacion a este aspecto, cabe aclarar que la transformacidn organizacional de las areas
de gestion de todo tipo de procesos so6lo se produce a partir de un compromiso institucional que
tenga que ver con la integracién del liderazgo, de la comunicacion y de la gestion por procesos,
puesto que sélo de esta manera se puede consolidar una cultura organizacional de calidad, con

participacion y en la que el mejoramiento continuo sea una practica cotidiana.
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Recomendaciones

Se recomienda implementar progresivamente el plan propuesto, realizar capacitaciones
continuas y evaluar periodicamente los resultados mediante indicadores de gestion.

Una intervencion puntual, traducido esto en poner a su disposicion los recursos técnicos,
humanos, pedagdgicos, para hacer la mejora posible. El liderazgo institucional debe provocar el
aprendizaje organizacional, la comunicacion abierta y la participacion generalizada, el personal

de Bienestar Universitario y de Servicios Generales debe ser parte activa del cambio.

En esta linea, se propone habilitar un sistema de seguimiento y de evaluacién continua,
aplicando indicadores claros y medibles, que permita detectar y evaluar el progreso, asi como
reconducir las desviaciones para fortalecer asi la toma de decisiones. La continua capacitacion
del personal en liderazgo, gestion del conflicto y trabajo en equipo deberia ser prioritaria para
lograr consolidar la estructura organizativa mas eficiente y cohesionada posible, que a su vez
concordase con los objetivos estratégicos de la institucion y garantizara un impacto positivo y a

largo plazo sobre el servicio educativo.

Igualmente, es indispensable que la alta direccién mantenga una actitud proactiva en el
desarrollo del proceso de intervencion, incluyendo la determinacion de los recursos necesarios y
la instauracion de una vision compartida del proceso del cambio. La vigilancia continua
permitird asegurar el mantenimiento de las mejoras e ir alinedndolas a los objetivos estratégicos

de INTENALCO.
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