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Resumen

La siguiente investigacién se efectda en la Residencia Estudiantil de la Universidad de
las Ciencias Informaticas con el objetivo de elaborar una estrategia de gestion con
enfoque a procesos que sirva para optimizar el trabajo en esta area de la Universidad.
Se estudiaron los elementos teodricos sobre estrategias y gestidn por procesos. Se
realiza un analisis de la situacidn actual de la Residencia, mediante el diagnostico
estratégico que obtuvo resultados de la implementacién y procesamiento de la matriz
DAFOQ, el mapeo de procesos y la aplicacién de una encuesta a los dirigentes,
trabajadores y residentes, sobre la valoracién de los servicios que reciben, la
identificacién de los procesos y las consideraciones sobre algunas relaciones
conceptuales de los procesos y servicios asi como la relacién entre las areas que
intervienen en el cumplimiento de la misién y los objetivos de la organizaciéon. En fa
caracterizacion del entorno inmediato, al plan de acciones y el mecanismo de control se
concreta el planteamiento de |a estrategia como principal resultado.

Se arriba a Conclusiones y se hacen Recomendaciones utiles para dar continuidad de

la investigacion.
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la UNESCO con sede en Paris, expresa claramente la vision de ia universidad.
(UNESCO 2000)

‘Las instituciones de educaciéon superior deberian brindar a los estudiantes la
posibilidad de desarrollar plenamente sus propias capacidades con sentido de la
responsabilidad social, educandolos para que tengan una participacién activa en la
sociedad democratica y promuevan los cambios gue propician la igualdad y la
justicia."(UNESCO 2000)

Estos centros de altos estudios deben formar a los estudiantes para que se conviertan
en ciudadanos bien informados y profundamente motivados, provistos de un sentido
critico y capaz de analizar los problemas, buscar soluciones para las inquietudes que
plantea la sociedad, aplicar estas y asumir responsabilidades sociales.

El vertiginoso desarrollo de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones
ha marcado, sin dudas, la vida moderna, pues acorta la distancia, une a las personas,
economiza recursos, hace mas eficientes todos los procesos y en general vigoriza la
economia y la industria.

Cuba no esta ajena al desarrollo de las nuevas tecnologias, a pesar de que se hace
dificil acceder a ellas por el injusto bloqueo, este no ha sido impedimento para
utilizarlas en beneficio de la sociedad donde todos tienen igual derecho de uso.

Antecedentes del Problema
Por decision de la alta direccion del pais, en el afio 2002 se crea la Universidad de las

Ciencias Informaticas, que tiene como objetivos: formar ingenieros informaticos,
producir software, y contribuir junto con el Ministerio de la Informatica y las
Comunicaciones y los Joven Club a la informatizacién de la sociedad cubana.



La creacién de la Universidad dio la oportunidad de que en ella pudiesen estudiar
egresados de todo el pais, con la peculiaridad de! régimen de internado donde una
parte de los profesores se mantendrian en iguales condiciones. Como institucion
universitaria de nuevo tipo, en ella se plasmarian los nuevos conceptos, métodos y
medios audiovisuales en funcién de la formacion de profesionales integrales.

Para el surgimiento de la Residencia de la UCI, constituyd una premisa, que el total de
los estudiantes fueran becarios, por lo que hubo que preparar condiciones éptimas, de
hospedaje, tanto para ellos como, para los profesores albergados. A diferencia de otros
centros de educacién superior, fue necesaria la creacién de una infraestructura
tecnologica, en los apartamentos, para el acceso a los servicios de red, en funcion del
estudio individual y de la preparacién de los docentes.

En esta primera etapa de trabajo, la direccién de Residencia Estudiantil contaba con
un personal conformado por antiguos trabajadores de la base militar y personas de
diversos perfiles de ocupacién, los que fueron captados para que funcionara ia nueva
Residencia. Practicamente este personal no tenia experiencia de laborar en una
universidad. En este periodo los niveles de organizacion eran bajos, no existia una
clara estrategia de trabajo y se laboraba por activismo.

En este tiempo en la Universidad existian 6 Facultades con una matricula de 2 000
estudiantes y alrededor de 200 profesores albergados, atendidos todos por una
Direccion de Residencia.

En el curso 2003/2004, segundo de la Universidad, se toma la decision de crear dos
Direcciones de Residencia Estudiantil, ademas de un grupo de atencién a profesores
y el Hotel Universitario, este ultimo con el fin de ofrecer hospedaje a los profesores de
otras entidades que por motivos profesionales o laborales requirieran alojamiento en la
Universidad.



Se inicia la capacitacion y la superacion del personal, se definieron los objetivos del
area, se esboza una estrategia de trabajo educativo, se trazan los lineamientos de la
captacién del personal, que cumpla los requisitos y exigencias de la Universidad.

En el 2004 se decide por parte de la direccidon de la Universidad poner en
funcionamiento todas sus estructuras, lo que en la practica eran 10 Facultades y 3
Direcciones de Residencias Estudiantiles, se modifica el grupo de atenciéon a
profesores y se consolida como una Direccion. Con esta nueva distribucion de trabajo,
se crea la Vicerrectoria de Residencia en la cual, comienza a fungir e! Gabinete
Psicopedagogico. Se realizan talleres de trabajo educativo, se promueve la
participacion en eventos cientificos. Para ese entonces, el personal tenia una
conformacién de mayor idoneidad y se logré capacitarlo, propiciando un cambio de los
perfiles cargos de las encargadas de recepcion y alojamiento por las de Técnico “C” de
Atencion Integral al Becario, lo cual garantizaria un mejor clima alrededor de esta area
de trabajo; unido a las condiciones favorables del entorno inmediato que constituye la
Universidad.

El escenario descrito, requiere fundamentar la existencia de la Residencia en la
Universidad, una clara definicién de los procesos, una coherencia en las acciones
emanadas de la organizacion con el fin de contar con una 6ptima gestion, porque los
procesos de la residencia tributan al resultado de la misién de la universidad, deben
ser compartidos por todos los miembros de la organizacién y fluir su desarrollo en
consonancia con el rol que debe asumir esta area en la institucion universitaria.

Un aspecto clave en la Residencia, en el marco del trabajo educativo, es la formacién
de valores, teniendo en cuenta, que ellos regulan la actividad del individuo en su
contexto de actuacion, la cual constituye el referente de un ambiente familiar y social,
susceptible al perfeccionamiento, a partir de su proyeccién en la sociedad.

La modalidad del régimen interno exige que se tengan en cuenta dos aspectos
esenciales, la satisfaccion de necesidades objetivas y subjetivas, con respecto a las



objetivas; alimentacién, vestuario, vivienda, tecnologia, corresponde al proyecto
solventarlas y asi ocurre en la practica. Las subjetivas se relacionan, con la convivencia
entre estudiantes y las influencias que reciben del ambiente universitario, a través de
profesores y trabajadores. Es significativo senalar que mediante ellos, se refuerzan los
patrones establecidos en su medio familiar.

Debe ser prioridad de los trabajadores del area potenciar, el sentimiento humanista de
cada uno de sus residentes, a fin de ¢rear un espacio eminentemente educativo, en un
centro que aspira a ser, una universidad de excelencia, a partir de ofertar no solo
servicios, (entrega de aseo, vestuario, albergue, tecnologia) sino también el mayor
merito, educar, para tributar a la sociedad de la cual forman parte.

La permanencia del estudiante en la residencia por lo general es mas que en el aula,
lugar donde las ataduras docentes no existen, no por la ausencia de rigor, sino que es
otro el ambito y permite distintos patrones de conductas, habitos y expresiones
abiertas, que en numerosas ocasiones son compartidos por todos los miembros del

apartamento.

Los valores existen en el individuo como formaciones motivacionales de la
personalidad, que orientan su actuacion hacia la satisfaccion de sus necesidades, es
por eso imprescindible que el personal de residencia desempefie, un rol activo en Ia
identificacion y solucion de las carencias para corregir y propiciar manifestaciones
correctas de los valores.

En la Residencia se prestan algunos servicios generados por la misma Residencia y
otros son brindados por otras direcciones. Por citar los de la Residencia estan el aseo,
el cambio de la ropa de cama, la entrega de medios de limpieza asi como los productos
para la misma, el cobro de los medios que se pierden o se destruyen.

Situacion Probléemica
Se realizé un diagnostico estratégico en la Residencia, el cual arrojé la siguiente

situacion problémica:



- Debilidades en el funcionamiento de la organizacion.

- No se gestionan de forma coherente los procesos que en ella se manifiestan

- Carencia de una definicion de misién, visidn y objetivos estratégicos de la
organizacién que imposibilita su correcto desempefio y la obtencién de una labor de
excelencia en cada uno de sus servicios, con la participacién de todos los
trabajadores.

Una organizacién que no tenga claridad en los aspectos antes mencionados, no podra

tener buenos resultados, se impone la creacién de estos elementos, en sus

dimensiones, corporativas, intermedias y especifica, con la participacién activa de

todos sus trabajadores existiendo retroalimentacion constante de lo que se genere,

para asegurar identidad, compromiso y garantia de la meta propuesta.

La Residencia requiere atencién por los directivos de la universidad, en tanto esta
definida como un espacio eminentemente educativo; sus estudiantes y profesores, se
encuentran en un ambiente extensionista y el intercambio entre ellos es espontaneo,
sin el rigor de las aulas y del profesor. El comportamiento en la residencia no puede ser
de total responsabilidad de los que en ella laboran, también debe incidir el resto del
personal docente y no docente. Si esta labor se hace de forma organizada, se logra
que los resultados en la formacidn integral de las personas, siendo lo que espera la
universidad.

Todos los aspectos abordados anteriormente forman parte del proceso de gestion
universitaria que se tiene que llevar a cabo para lograr que en la Residencia Estudiantil
como parte de la extension universitaria se cumplan con eficiencia y eficacia sus
objetivos. Por tanto, la presente investigacion se centra en como operar y desarrollar
eficientemente la residencia estudiantil sobre la base de lo planteado por Trista Pérez
al decir: "la gestién universitaria es la encargada de operar y desarrollar eficientemente
la docencia, la investigacion y la extensidn universitaria, asi como los recursos
financieros, humanos y fisicos vinculados con los mismos, con el fin de lograr
resultados definidos, como relevantes para la institucion y la sociedad.” (Perez, Guarton
et al. 2003)



Trista plantea cinco aspectos esenciales para su concrecion:

1. Trabajar con un alto nivel de orientacién, a metas especificas tanto en Ia
docencia, (cumplimento de programas), como en la investigacion (cumplimiento
de contratos y proyectos).

2. Mayor agilidad en la toma de decisiones, para enfrentar una dinamica de cambios
determinada por factores no controlables

3. Mayor significacién del trabajo cooperativo, para satisfacer los requisitos actuales,
de interdisciplinariedad y transdisciplinariedad, en el manejo del conocimiento,
para la solucién de problemas concretos.

4. Mayor coordinacion y trabajo en equipo, para satisfacer requisitos de
racionatlidad, en el uso de los recursos, asegurando plazos y resultados.

5. Una mayor direccionalidad académica, para el cumplimento de las metas, la
coordinacion del trabajo en equipo y la orientacion del comportamiento.

Justificacion de Ia Investigacion
La Gestion Universitaria, como proceso integrador guiara la investigacion y la Direccién

Estratégica dara las herramientas, para encauzar la misma y estudiar soluciones.

Problema cientifico: ;Como mejorar el proceso de gestion de la Residencia
Estudiantil, de la Universidad de las Ciencias Informaticas?

Objeto de Estudio: El proceso de gestion de la Residencia Estudiantil.

Objetivo General: Disefiar una estrategia, para el perfeccionamiento de gestion de la
Residencia Estudiantil, de la Universidad de las Ciencias Informaticas.

Campo de Accion: Direccidén estratégica de la Residencia Estudiantil



Preguntas Cientificas:
¢ Cuales son las tendencias, de la direccion estratégica y la gestion universitaria, que
favorecen la gestion de la Residencia Estudiantil, como proceso asociado a la

Extension Universitaria?

¢ Qué condiciones existen, en la Residencia Estudiantil de 1a UCI, en cuanto a la
gestién por procesos y los niveles de satisfaccién, de los usuarios con un enfoque de
servicios?

¢, Qué caracteriza la estrategia de gestion, a proponer en la Residencia Estudiantil, en la
Residencia de la UCI?

Tareas de Investigacién:

1. Redaccién del marco teérico conceptual, relacionado con la Gestién Universitaria
y la Residencia Estudiantil.

2. Elaboracion del diagnéstico estratégico, de la Residencia Estudiantil, con un
enfoque de procesos, vinculado con la mejor satisfaccion de los usuarios.

3. Propuesta de la estrategia de gestion, para la Residencia Estudiantil de la UCI.

Métodos tedricos:
Sistémico Estructural.
Histérico-16gico.
Analisis y Sintesis.
Hipotético- Deductivo.

Métodos empiricos: Observacion, Entrevista y Encuesta.

El sistémico estructural proporciona el alcance de la estructura, que posee la
residencia y la relacion que tiene con los componentes de la misma y ofrece la
posibilidad, de saber cuales de estos componentes, ejercen mayor influencia o su
contribucion al desarrollo de la organizacion y lograr el objetivo propuesto.



Mediante el histdrico-légico se puede conocer el surgimiento de las residencias, el
proposito de su creacién, las causas que influyeron en su puesta en marcha y los
antecedentes en el pais, asi como su transito en la medida que evolucionaba el
Ministerio de Educacién Superior (MES), junto con los conceptos de la gestion
universitaria, sus procesos, etapas de inicio y desarrollo y su relacion, con las
residencia estudiantil, ademas de la posibilidad, de comprender el surgimiento de la
UC! y su residencia, para lo qué fue creada y como ha sido su evolucion.

Con el analisis—sintesis se pudo saber que propicid el surgimiento de las residencias,
sSus avances y en qué momento se encuentra en la actualidad y cémo se relaciona, la
gestibn universitaria, la gestion por procesos y la direccion estratégica, para luego
integrarse y determinar sus cualidades, obtener un resultado, con sus relaciones
esenciales y poder sistematizar los conocimientos adquiridos en funcidn de la

organizacion.

El método hipotético-deductivo ayudd a comprender o predecir como seria la
residencia, en union del proceso de la extension universitaria y con la determinacion de
los procesos clave, estratégicos y de soporte, se puede gestionar la residencia y esta a
su vez cumpla, con su misién como organizacién y tribute a la de la Universidad,
tratando de inferir conclusiones, pero con respuestas previas, teniendo en cuenta el
conocimiento, que se tiene del fendémeno investigado.

l.a observacion, entrevista y la encuesta estan estrechamente relacionadas, porque
se pueden trabajar de forma conjunta, a través de ellas se realizd el diagnéstico y se
recopild informacién sobre los conceptos trabajados con los integrantes de la
organizacion. Se conocieron las opiniones que tienen los residentes sobre los servicios

que presta la Residencia y la calidad de los mismos.

Aporte de la Investigacién
- El disefio de la estrategia de gestidén para la Residencia de la UCI
- La aplicacién del enfoque a procesos en la Residencia Estudiantil



La investigacion propone iniciar un camino en el quehacer administrativo de la gestion,
donde predominen las estrategias y que todo pueda estar planificado y organizado, sin
querer que la residencia sea una empresa, se puede pensar como un empresario, sin
que sea un hotel, pensar como un gerente o simplemente un buen gestor, con todos los

procesos que en ella suceden. La gestion universitana es el camino.

Para cumplir [os objetivos esta investigacion se ha estructurado de la siguiente manera:
Introduccion, donde se exponen los antecedentes y fundamentacién del problema
cientifico planteado y se enumeran el resto de los componentes del disefio teérico-
metodolégico de la investigacion.

Capitulo I: "Elementos Tedricos sobre Estrategias y Gestion con enfoque estratégico a
Procesos y Servicios™. Sostiene los referenciales tedricos de la investigacion.

Capitulo 1I: "Diagnédstico Estratégico. Analisis de la situacion actual de la Residencia
UCI". Se obtiene una sintesis de los problemas identificados a través del mapeo de
procesos y la matriz DAFO.

Capitulo Ill: "Propuesta de Estrategia de Gestidn de la Residencia Estudiantil”.
Conclusiones y Recomendaciones, Bibliografia Consultada, Referencias
Bibliograficas y Anexos.



Capitulio I: “Elementos Tedricos sobre Estrategias y
Gestion con enfoque estratégico a Procesos vy
Servicios”

Es necesario el estudio y exposicion de la direccion como ciencia enfatizando la
necesidad, que tienen las organizaciones, de disponer de un sistema de direccion, €/
cual permite el desarrollo en correspondencia, con los profundos y continuos cambios
que acontecen en el entorno, para lo que se hace necesario un analisis serio de |a
organizacion.

No se pueden olvidar las funciones de la direccion, que a pesar de tedos los adelantos
cientificos, en el orden administrativo no han cambiado, sinc que exigen un mayor
alcance: convertir los recursos en bienes o servicios con resultados econdmicos y
sociales altamente satisfactorios y lo que es resumido en este concepto.

La direccion estratégica es el proceso iterativo y holistico de formulacion, implantacidn
ejecucion y control de un conjunto de maniobras, que garantizan una interaccién
proactiva de la organizacién con su entorno, para coadyuvar a la eficiencia y eficacia en
el cumplimiento de su objeto social. (Pupo 2007)

QOtra arista del tema es también las consideradas actividades, que los gerentes
efectuan para establecer |a idiosincrasia y estilo de trabajo de la organizacidon, ademas
del proceso de intercambio, de informacién entre gerentes y subalternos, sobre

diversos aspectos relacionados con el trabajo. (Corporativo 2005)

Los procesos estratégicos de planeaciéon, implementacion, evaluacion y control ayudan
a romper el enfoque a funciones y tareas por otro, basado en la direccion por objetivos
y por valores, lo cual orienta el modelo institucional, hacia la satisfaccion de las
necesidades de la sociedad y crea una cultura para lograr el cambio organizacional

estratégico.
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Para validar lo anteriormente planteado, el enfoque estratégico sera la guia de como
las organizaciones, con esta concepcién alcanzan resultados satisfactorios, en su
gestion y proveen de instrumentos para la accion practica y la aplicacion de un conjunto
de elementos estratégicos basicos y de mayor solidez, en proyeccion de la
organizacién. El enfogue estratégico de una organizacién, junto con el enfoque
orientado a proceso y a servicios, con una clara estrategia tributara, a que la

institucion alcance el cumplimiento de su mision.

1.1 Enfoque Estratégico

Su desarrollo se remonta a 1990, como una actitud extrovertida, anticipada, critica y
abierta al cambio, basada en la interpretacidén de la realidad y los analisis de la cultura,
objetivos con la posibilidad, de adaptarse a los diferentes sistemas existentes.

E! enfoque estratégico permite, en un marco flexible dar soluciones empresariales,
considerando los elementos que orienten al desarrollo, de la cultura de la organizacién
y esta a su vez aporte, a la motivacion y compromiso del personal en los asuntos de la
organizacion. Ademas desarrolia el estilo de la direccion, para poner en practica los
procesos de participacién y delegacion, con los objetivos bien definidos, orientados a
las funciones de cargo o los puestos y la creacion de equipos, necesidades de
perfeccionamiento. Esta integracion facilitara gestionar los cambios de la organizacion.

Para que el enfoque estratégico, alcance su mayor efectividad es vital la implicacién
activa del sujeto, de su compromiso, intencionalidad e identificacién con el contenido de
la actividad que realiza.

El proceso estratégico, debe asumir la complejidad que implica el patrén de conducta
mas apropiado para la organizacién; requiere ser ordenado posibilitando la accion de
todos los trabajadores y se le hagan, a su debido tiempo ajustes a la estrategia, a partir
de los resultados en la accion.
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La participacion real y consciente de las personas en los procesos bien sean
productivos, de servicio o administrativo, contribuyen a dar respuestas a los problemas
surgidos y a que el ambiente de trabajo sea que cada cual aporte, a la organizacién y a
su vez tengan un desarrollo en lo profesional para, seguir aportando al funcionamiento
correcto de los procesos.

La gestion eficiente y efectiva de los procesos educativos y administrativos que lo
sustentan, deben ser primero puestos a la luz en su estado actual, identificando
fortalezas y debilidades y luego disefar planes de accion para atenuar debilidades e
implantar fortalezas. (Valle Barra 2005)

El resumen de! criterio planteado, consiste en que se debe tener en cuenta a los
integrantes de la organizacién, conociendo sus preocupaciones, inquietudes, sus
aportes a todos los procesos en relacion con los objetivos especificos, de cada area de
trabajo, guiado por los objetivos de la empresa u organizacion.

Se debe decir que el enfoque estratégico, dotara a la organizacion de mayor
flexibilidad y capacidad de adaptacién, a la vez de una alta posibilidad de anticipacion y
actuacion en su entorno dinamico, con el compromisc de que todos los que actlan e
interactian en los procesos y sean aprovechadas las experiencias y conocimientos
con la vista hacia el futuro y la propuesta de objetivos retadores.

1.1.1- Enfoque orientado a proceso.

La mejor manera de conseguir un buen aprovechamiento y control de todos los
recursos disponible de cualquier empresa, es realizando un analisis profundo sobre
todos los procesos que influyen, en el acabado final del producto o servicio. De esta
forma, se logra una mejor comprension que facilitara la toma de decisiones necesaria,

para economizar esfuerzos y energia.
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El concepto de proceso es antiguo y puede encontrar su origen en la filosofia de
Heraclito, para quien el mundo se ve como un conjunto de flujos incesantes.

El enfoque orientado a procesos, se opone a una vision estatica de las cosas, se puede
relacionar con la nocién, de cambios, aunque la filosofia nos ensefa que un proceso,
no es cualquier cambio, sino un cambio derivado de algo central, constituye el paso
dinamico que permite eliminar, las contradicciones entre dos polos opuestos y permite
el razonamiento dialéctico.

El Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) define un proceso
como la "sucesién de actividades en el tiempo, con un fin definido; organizacion logica
de personas, materiales, energia, equipos y procedimientos, en actividades de trabajo
disefadas para generar un resultado especifico; secuencia de actividades que afaden
valor, mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de determinadas
aportaciones. Los procesos pueden ser tangibles, por ejemplo, 1a introduccion de la
informacién en bases de datos, e intangibles, como sucede con los analisis de
contenidos. Estos personifican a la organizaciéon, mediante cada una de las etapas en
que se realizan, ofrecen claridad sobre su buen o mal funcionamiento, permiten el
perfeccionamiento y mejoramiento de la eficacia general de toda organizacion, en tanto
se gestionen debidamente hacia la consecucion de una meta”.(Corporativo) 2003)

Pascual Boned reconoce como proceso la sucesién sistematica de acciones
interrelacionadas, que transforman una serie de elementos de entrada en
requerimientos 0 necesidades; que posee un determinado destinatario o usuario
(interno o externo) con el fin de conseguir o alcanzar los objetivos establecidos,
afiadiendo valor en cada fase. (Boned Pascual 2007)

La gestién por procesos puede ser una buena alternativa para aquellos sistemas de

gestion que resulten poco eficientes, basados en esquemas tradicionales de
organizacién, por funciones. Por otra parte, los procesos se identifican con las
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diferentes actividades, que la organizacién debe desarroilar para cubrir las necesidades
de diferentes destinatarios.

E! analisis de los procesos permite obtener informacién continua, respecto a los
aspectos estratégicos de la gestidn, identificando los eventos exitosos y fallidos, los
que ocurren dentro de los margenes previstos.

De lograrse lo anterior mencionado, daria la posibilidad de una mejora continua de los
procesos, con la eliminacién de los errores de las funciones de la organizacion.

La norma !SO 9000:2000 en su apartado 3.4.1 define como proceso, el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian para transformar elementos,
de entrada en resultados”. Luego, afade que los elementos de entrada, para un
proceso son generalmente el resultado de otros procesos.

El enfoque orientado a proceso de una organizacion debe tener en cuenta las politicas
y procedimientos que orienten y definan espacios, los responsables que aseguran su
cumplimiento, el alcance, asi como elementos reguladores imprescindibles para el
funcionamiento de las actividades.

A través del enfoque orientado a procesos, se eliminan barreras entre diferentes areas
funcionales, unifica hacia las metas principales de la organizacion y permite la
apropiada gestion entre los distintos procesos. Una correcta aplicacion del enfoque
orientada a proceso, en cualquier organizacion, es el control continuo que proporciona
sobre los procesos individuales, su combinacion e interaccion.

Si una organizacién logra una correcta identificacion de los procesos, asi como su
aplicacion y la relacion entre cada uno de ellos y los métodos para lograr el control de
los procesos, de manera que estos sean eficaces, debe asegurar la disponibilidad, de

recursos e informacion necesarios para tributar y darles seguimiento a dichos procesos.
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Qtras de las cualidades del enfoque orientado a procesos y que es tratado por el M.Sc.
Luis Felipe Sexto y con el cual se adscribe €l autor, es lo referente a la insistencia de
planes, bien sean productivos o desde bienes materiales, provocando |a falta de control
en los procesos de la organizacion, la ineficiencia e ineficacia y la correspondiente
ausencia de calidad. Se hace importante la evaluaciéon objetiva de los procesos y que
estos son factibles de planificar, controlar y mejorar, como final medirse y conocer su
capacidad real. {Sexto 2005)

Para comprender ei enfoque orientado a procesos, lo primero es saber las
interioridades del sistema y como estd compuestoc. En toda la literatura consultada se

menciona entrada, proceso y salidas.

Procesos: Conjunto de actividades, interrelacionadas o que interactuan, que

transforman entrada en salidas.

Entradas: Se definen por las necesidades, de las personas y las fuentes precedentes,
tanto interna como externos e incluye recursos.

Salidas: Son el producto o servicio, que resulta de las actividades realizadas en el
proceso, dirigidas al cliente internos y/o externos.

Se habla realmente de proceso, si existen las siguientes caracteristicas o condiciones.

1. Se pueden describir las entradas y las salidas

2. Elproceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales

3. Son capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion

4. Se habla de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso responde a las
pregunta “Que” no al "Como”

i

Es facilmente comprendido, por cualquier persona de la organizacion
6. El nombre asignado a cada, procesc debe ser sugerente de los conceptos y
actividades incluidas en el mismo

15



En cuanto a la clasificacion de los tipos de procesos, en ia bibliografia revisada se pudo
ver |la diversidad. Para nuestra investigacién asumimos la de Felipe Sexto, que los
clasifica como estratégicos, fundamentales que también son conocidos como clave y
los de soporte o apoyo cada uno tiene una mision para la organizacion. (Sexto 2005)

Estratégicos: Proporcionan, directrices al resto de los procesos y generalmente son
establecidos por la alta direccion u organismos superiores.

Fundamentales: Son los esenciales, relacionados con el cumplimiente de la mision de
la organizacién y son los que crean valor para los usuarios y demas partes interesadas.

Soporte: Dan apoyo y actuan, como facilitadores de los procesos fundamentales.

El conocimiento de los tipos de procesos, ofrece la claridad para identificar prioridades
y no perder de vista el objetivismo del sistema de gestion, donde se aplica el enfoque a
procesos.

Los procesos tienen duedos, propietarios o responsables y son los encargados de
analizar, controlar y ver sus mejoras, es vital que cada responsable tenga el sentido de
permanencia, que representa su accién en la gestion de los procesos, asi como se
interrelacionan e interactian, con el resto de ios procesos por lo que se hace necesario
la comunicacion e interconexion en la organizacién, para que el resultado final sea
valido a la mision de |a institucion.

El enfoque a procesos, se concentra en la atencion del resultado de los procesos y no
de las tareas o actividades. Hay informacién sobre el resultado final y cada quien sabe
como contribuye, el trabajo individual al proceso global, lo cual se traduce en una
responsabilidad, con el proceso total y no con su tarea personal.

Este enfoque esta fundamentado en la asignacién a un directivo, de la responsabilidad
de cada uno de los procesos de [a empresa u organizacion, dande la posibilidad de que

16



el responsable, de un proceso tenga compromiso con el mismo y relacionado con |a
autoridad sobre los responsables funcionales.

La utilizacion del enfoque orientado a procesos, en las organizaciones reporta

beneficios tales como:

* Integra y alinea los procesos, para permitir el logro de los resultados planificados.

¢ (Capacidad para centrar los esfuerzos, en la eficacia y eficiencia de los procesos.

¢ Define el grado de satisfacciéon, del usuario interno o externo y lo compara ¢on la
evolucién del desemperio personal.

e Proporciona oportunidades, para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora.

e Transparencia, de las operaciones dentro de la organizacion.

+ Revela aquello que es positivo del trabajo en equipo, centra el trabajo individual y la
eficacia de los procesos, con una éptica integradora en lugar de parcial apunta, a la
organizacion en torno a resultados y no a tareas.

+ lIdentifica las necesidades, de los usuarios o usuarios externos y orienta a la
organizacién para compatibilizar la mejora de la satisfaccidon del usuario con
mejores resultados organizacionales.

e Asigna, responsabilidades a cada proceso.

El proposito del enfoque orientado a procesos es mejorar la eficacia y la eficiencia de la
organizacion para lograr los objetivos definidos unidos al aumento de la satisfaccion del
usuario, con la integracién de personas, procesos y el incremento de la productividad,
competitividad y el desempeiio de la organizacion.

1.1.2- Enfoque orientado a servicios

Para que una organizacion sea eficiente y eficaz en el cumplimiento de su misién debe
tener bien definida, su razén de ser. Si una de sus areas, tiene que ver con la

prestacion de servicios entonces, es necesario cumplir la regla de oro: Brindar un buen

17



servicio, aunque no venda productos. Esto significa, que el usuario requiere atencién
para tener éxito en el entorno inmediato y general.

Es necesario facilitar la vida al usuario, esto se hace con estrategias y atencion, para
que él pueda adquirir productos o servicios y lo haga de manera fluida, tranquilo y sin
presion de tiempo, decidiendo sus expectativas y necesidades, con la consabida
respuesta que no se equivoco, en su decisidn de eleccion del servicio.

La tarea de desarrollar un enfoque orientado a servicio, en la organizacién resulta
importante y constituye un reto, que requiere de la participacion y dedicacion de todo el
personal. Es imprescindible la voluntad y el empuje de las personas que dirigen, sin
olvidar la responsabilidad en los cambios, que ccurren dentro de la institucién, con el

procesc de mejora continua.

Los trabajadores a todo nivel deben comprender, cual es la mision y como esta se
beneficia con el cumplimiento de Ia estrategia, para el buen servicio. Para que esto se
formalice, es importante trabajar en equipo, que el usuario sepa que se esta, en
funcién de €l como deber y no como tarea.

Para lograr buenos resultados es necesario, que todos los miembros de la
organizacién, aporten con sus experiencias y habilidades colectivas, para analizar los

sistemas y procedimientos, mejorando constantemente los servicios.

Para introducir el enfoque orientado a servicio, los directivos deben presentar a las
personas el concepto de servicio al usuario, en sus etapas iniciales del proceso. Con
este intercambio se pretende una retroalimentacion, tanto para los que lideran la
organizacion, como para los que tienen la responsabilidad de ofrecer servicios y poder
eliminar los errores e introducir cambios, los cuales se revierten en el beneficio que
recibe la comunidad donde suceden.
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"Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas, que son el
resultado de esfuerzos humanos ¢ mecanicos que producen un hecho, un desempefo
o un esfuerzo que implican generaimente, la participacién del cliente y que no es
posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser
ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una
transacciéon ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes”.
(Thompson 2006)

No se pueden desconocer cuatros de las funciones del enfoque orientado a servicio.

Establecer, un ambiente agradable para cada usuario.
Agilizar, el flujo de usuario o usuarios.

Personalizar los servicios, para cada usuario.

N

Organizar y proporcionar informacion clara a cada usuario.

Con el cumplimiento de las funciones antes mencionadas, donde se tendra como
resultado final la satisfaccién, el agradecimiento del usuario, por el servicio recibido,
con su valor agregado por la calidad del producto. El enfoque de servicio, debe tener
una correcta orientacion hacia que o quién esta dirigido, por lo que es necesaric
recopilar informacidén y analizarta para dar respuestas, en pos de las mejoras de los
procesos, productos o del propio servicio sin perder de vista los cambios, que auxiliaran
en los progresos de la institucion.

A criterio del autor, aspectos del enfoque poco tratado en las organizaciones que
ofrecen servicios, son los soportes y la capacitacion, los mismos intervienen dentro de
la institucién o fuera de esta. Se considera, que el personal debe y tiene que poseer
conocimientos, cualidades, para brindar al usuario su servicio y sin olvidar, que aqui
estd la imagen de la entidad, por tanto, la capacitacién es indispensable. En cuanto al
soporte, este consiste en que el area cuente con lo imprescindible, para cumplir su
funcién con calidad.
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El compromiso de la universidad, en cuanto al enfoque orientado a servicio se
manifiesta en el cumplimiento de las acciones, tareas, metas, objetivos y funciones,
que tienen los integrantes de cada area y donde ellos sepan desempefar, sus
actividades con disposicién, pero haciéndolo bien, sin conformismo, ni pasividad o
indiferencia, que acarrean el retrasc del cumplimiento de la misién de la universidad,
una premisa es el monitoreo de las necesidades y las expectativas, para ser
respondidas con agilidad y eficacia por los miembros, de la organizacién que brinda el

servicio.

1.1.3- Estrategias y sus Definiciones Teéricas

La elaboracion de una estrategia ne es un fendmeno individual, envuelve a toda la
organizacion, es necesario compartir informacion, a fin de arribar a un plan dinamico y
coherente, que ofrezca un minimo de garantias de éxito. El proceso estratégico no
puede estar en la cuspide de la organizacién, sinc que requiere de todos los
trabajadores, en su manera de pensar y actuar, en medio de un entorno complejo, de
constantes cambio y muitiples grupos de interés, donde se precisa intuir el futuro y
trabajar sin descanso, para lograr formas peculiares en el proceso estratégico.

Las estrategias son los métodos, que utilizamos para hacer algo. El significado de |a
palabra proviene del griego “Estrategos” que significa “General” por ende su uso era
exclusivo del arte militar.

En el diccionario Larousse es definido como el arte de dirigir operaciones militares,
habilidad para dirigir.

“En el orden administrativo o empresarial esta dado por ser una herramienta de
direccién que facilita procedimientos y técnicas con un basamento cientifico, que
empleados de manera iterativa y transfuncional contribuye a lograr una interaccion

proactiva de la organizacién con su entorno, coadyuvando a lograr la efectividad en la

20



satisfaccion de las necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida |a actividad de
la misma”. (Ronda Pupo 2002 )}

Son las formas de moverse, de la realidad a la vision. Son los mapas de la carretera,
las direcciones en lugar de los sitios, las recetas en lugar de la comida, son una guia
para la ubicacion de los recursos. Las estrategias son, a largo plazo desde vistas en
perspectiva. Las estrategias deben definir las vias, para vencer, sortear, saltar o irse
por debajo de las barreras. Son la fuente de multiples tacticas. Se basan tanto en el
proceso, como en el contenido de los objetivos a lograr. Son trabajables y pueden ser
directas o indirectas, asi como integradoras y holisticas (que tienen en cuenta todos los
factores, el todo) (Portuondo 1997)

Las estrategias son la fuente de las tactica, son los caminos para garantizar la accién,
son como las alternativas, para alcanzar los objetivos y materializarlos, es el como se
transita hacia dénde se quiera llegar, son planes para el futuro con referencia del
pasado que nos puedan servir para tomar las decisiones en el presente y poder
aicanzar los resultados planeados.

La estrategia como resumen es un patrén, a seguir para el logro de sus metas, el cual
dentro contiene el conjunto de acciones a seguir, en forma de planes especificos y con
fines bien definidos, que contribuyen al esfuerzo por el cumplimiento de la mision de la
organizacion.

El que una organizacion tenga definidas e instrumentadas sus estrategias, no quiere
decir que o ha logrado todo, es necesario la retroalimentacién de las personas que la
componen, para lograr tomar decisiones estrategicas, buscar recursos y nuevos

usuarios en funcién de la misién que posee la entidad.

La participacion se refleja en que los trabajadores y jefes opinen, consulten, debatan,

tomen decisiones, en lo que les corresponde con eficacia y eficiencia. La direccion
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marca el rumbo y los trabajadores construyen sobre ese rumbo, mediante el trabajo en
equipo y las decisiones tomadas en grupos.

La correcta aplicacion de las estrategias ofrecen la posibilidad de qué se puede tener
como plan para lograr los objetivos de la organizacidon, como tactica para dejar a un
lado al oponente o competidor, como pauta por su coherencia y comportamiento de la
acciones que emanan de la misma, como posicion para que ubique, a la organizacidon
en entorno existiendo competencia o no. Por ultimo, como perspectiva en su
compromiso del actuar y responder de los individuos que integran la organizacion

Para la realizacion de una buena estrategia es necesario considerar sus

caracteristicas.

1. La Gestion a largo plazo, no la operativa del dia a dia.

2. Caracter proactivo de la Direccion.

3. El cambio como, manera de adecuarse y generar entornos positivos para la
organizacion.

4. La decisién, como procesos no repetitivos.

Que en algunos conceptos se le dé caracter de guia a la estrategia, es debido a su
alcance en el tiempo, que dara la posibilidad de elaboracion de procedimientos para en
el futuro, con el sustento del pasado, con su consabido proceso espiral, que permita
avanzar con decisiones ya tomadas, con la percepcién en lo por hacer.

Una correcta formulacion, permite poner orden y asignar adecuadamente los recursos
en la organizacién, con el fin de lograr una situacién viable, asi como anticipar los

posibles cambios en el entorno.

Para que las estrategias tengan éxito, en su aplicacion y tributen al desarrollo de ia

organizacion es vital tener los siguientes parametros.

22



Busqueda y deteccidn sistematicas de nuevas oportunidades.
Identificacion de problemas y amenazas a largo plazo.
Asignacion de recursos.

W N o=

Mejora de las funciones, de integracion, coordinacion y control.

La misién, vision y objetivos son partes indisolubles de las estrategias, que hacen que
una organizacion avance en sus propésitos y obtenga los resultados esperados, es vital
la transparencia de los elementos mencionados para, que la institucion perdure, se
adapte y tenga la capacidad de metamorfosearse en un entorno dinamico. La visién
es la declaracidon de la organizacion en el futuro, es como se ve el contexto, a lo que se
aspira. .

Los objetivos son la guia, las acciones, que deben realizar la organizacidn para darle

cumplimiento a su mision.

El texto “Direccién estratégica” (Johnson and Scholes 2006) hace referencia a los
niveles de estrategias en una organizacion.

Estrategias corporativas: se relaciona con el objetivo y alcance de la organizacién para
satisfacer las expectativas de los propietarios.

Estrategias de unidad de negocio: se refiere a como competir con éxito en determinado
mercado.

Estrategias operativas: se ocupan de coémo los distintos componentes, de la
organizacién, recursos, procesos, personas y habilidades contribuyen, de manera

efectiva a la direccion estratégica, corporativa y de negocio.

Por su parte, Menguzzato y Renaut también mencionan tres niveles de estrategias
teniendo en cuenta la estrategia empresarial, (menguzzato and Renaut 1992)
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Estrategia global, “Estrategia Maestra™ Se considera la empresa, en relacién con su
entorno decide negocios a desarrollar.

Estrategia de negocio: Es la especifica por cada negocio, que productos va a
desarrollar la empresa.

Estrategia funcional: Son los implementados por el area, decidido por la alta direccion,
la estrategia de produccién, de finanzas, etc.

Como se observa en las dos clasificaciones son comunes los tres niveles, aunque
difieren en los nombres de las estrategias, pero persiguen el mismo fin, se declara que
en la investigacion se trabajara con la estrategia funcional u operativa, para darle

validez a la misma

Tener un proposito estratégico implica tener una vision sobre el futuro, debe permitir
orientar, descubrir, explorar. El sentido de ia orientacion debe responder, ¢(Qué
organizacion se quiere ser? , (Addnde se quiere llegar? Una de las claves
empresariales, es tener claro el negocio actual y futuro, no se puede decidir sin saber
adonde se quiere llegar.

1.2 Gestion Universitaria: Una nueva vision

La universidad de cara al nuevo milenio reclama las exigencias, de una sdlida
formacién cultural como fundamento de la compresion global en que se vive; la misma
debe orientarse hacia una amplia y profunda visidn determinada, por el impetuoso
desarrollo de la Ciencia y la Tecnologia, en estrecha relacién con las esferas del saber
y su repercusién en la sociedad.

Graduar a un joven profesional integral y que en los afios de estudio, se apropie de
conocimientos, habilidades, habitos, experiencias y valores constituye uno de los
objetivos principales y el mayor reto de las universidades cubanas. En la Educacién
Superior la carrera, es el centro de formacion del futuro egresado requerido por la
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sociedad y esta a su vez, o necesita con preparacion y conocimiento, para enfrentar
los desafios de la nueva vida, para la que se considera que esta preparado y tiene los
conocimientos tedricos para ponerlos a prueba.

“Si bien a las instituciones sociales les corresponde desarrollarse como agentes
directos, reguladores de la naturaleza humana en sus diversas y multiples relaciones, a
las instituciones educativas se les ha asignado la mision de orientar el proceso de
formacion del hombre en cada sociedad. Tal encarge supone la formacion en dos
aspectos correlacionados: la instruccién propiamente dicha y la formacidén axiologica o
valorativa de la existencia humana, elementos que propician experiencias facilitadoras
para formar el hombre en la modernidad. Las universidades, como instituciones del
cuerpo social han tenido histéricamente, la mision de preservar, desarrollar y promover
la cultura acumulada por la sociedad, a través de la formacion de personas, que se
apropien de ella, la apliquen y la enriquezcan, para responder a las demandas del
desarrollo econdmico y social.” {-Larrea 2003)

La gestion universitaria es el proceso por excelencia, que permite que las
universidades puedan armonizar y tributar con el accionar de profesores, estudiantes y
demas personal administrativo. Los procesos que en ella se manifiestan son la
docencia, la investigacion y la extension universitaria.

Valle Barra plantea que gestionar cada elemento de la universidad, permitiria lograr el
modelo de la universidad a que se aspira. Ademas, utiliza indicadores a partir de las
actividades funcionales tales como: finanzas, recursos humanos, servicios, marketing o
vinculaciéon con el medio tecnoidgico e infraestructura, a través de los medios de
desempeio o areas de medicién vinculadas con indices de calidad de la educacién
(ensefianza y aprendizaje, satisfaccion, actividades internas, externas, ingreso y costo.)
(Valle Barra 2005).Es necesario entender que la gestion universitaria, es un proceso
integrador del cual todos en la universidad, son actores y a la vez espectadores por los
resultados que ella permite que se alcancen.
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En la investigacidon realizada por el Comité de Expertos Externos de Gestién
Universitaria de un Centro Universitario de Formacién e Innovacion Educativa, con el
fin de determinar los parametros de la gestién, llegaron a la conclusion, que esta
comprendida por: politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, liderazgos,
procesos, resultados en los usuarios, en las personas, en la sociedad y resultados
clave. (Chamorro Alvarez, Benavides Velasco et al. 2005)

La gestion eficaz de los procesos educativos y administrativos, debe estar sustentada
por la calidad de ambos procesos, los cuales estan estrechamente relacionados y
donde debe predominar la formacién, como proceso impulsor en la universidad, sin
olvidar la investigacion y la extension universitaria.

La literatura aborda también la gerencia universitaria, orientada hacia la eficiencia y la
productividad utilizando aspectos, como accién conjunta, coordinacion, procesos
organizacionales, planeacién, flujos administrativos, haciendo una administracion
racional de los recursos, de modo que los procesos que ocurren en su interior sean
ejecutables con eficiencia y calidad para hacer, que las instituciones busquen la

excelencia.

La gestion universitaria tiene como esencia, la vigilancia de la coherencia entre su
identidad, orientacion y su desempefio, reafirmando el sentido Unico al que deben
responder las acciones.

1.3 Extension como Proceso Universitario

En el Programa Nacional de Extension Universitaria, se plantea que la Extension
Universitaria es una manifestacién de la relacion dialéctica entre la universidad y la
sociedad, se da en el vinculo, pero no en todo vinculo, sino en aguel cuyo fin es la
promocion de la cultura; es decir, es aquel en que se establece la relacion, entre la
cultura y la elevacion del nivel cultural de la sociedad en general a través de la funcién
extensionista. (Superior 2004)
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Ademas, se sefala al proceso extensionista, como el resultado de las relaciones
sociales entre los sujetos, que en ella participan dirigido de forma sistémica, a la
promocién de la cultura, tanto para el interior de la universidad, como para el exterior
de la misma. (Superior 2004)

Con la creacién en 1976 de los Ministerios de Educacién Superior (MES) vy el de
Cultura se le da caracter oficial a los departamentos de cultura y el impulso al trabajo
artistico, en sus inicios. En 1988 se crea “El programa de desarrollo de la Extension
Universitaria, con el fin de perfeccionar la formacién integral de los estudiantes
universitarios cubanos, que hasta ese momento era insuficiente.” (Superior 2004)

Se decide por el MES en, 1892 la creacion de la Direccién de Extension Universitaria
(DEU) como organo encargado de coordinar, promover y fomentar el desarrollo de la
Extensién Universitaria, para toda la Educaciéon Superior. La misma, ademas de
atender el movimiento de artistas aficionados, el programa nacional de la lectura, los
del alcohol, droga, tabaquismo, el sida, atiende el deporte y las residencias
estudiantiles.

Se debe resaltar como caracteristica distintiva de la extensién universitaria, el alto
componente de comunicacién y gran nivel de refaciones humanas que constituyen la
base del proceso de produccidn y garantiza, que se genere el producto socia!l que
mediante sus interlocutores, regula la transformacién consciente del entorno, para
incidir en las modificaciones sociales que tributa la propia universidad.

Con la Reforma de Cordoba, Argentina (1918) la extension universitaria adquiere
connotacion en el contexto universitario, como funcién social. Esto redimensioné la
universidad latinoamericana. La validacion de este criterio se revela en el Manifiesto de
Liminar “Extensién Universitaria. Fortalecimiento de la funcién social de la universidad.
Proyeccién al pueblo de la cultura universitaria y preocupacion por los problemas
nacionales”; dando fin al aislfamiento que caracterizé este primer periodo de desarrollo
de la extensidn universitaria.
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Lo propuesto en Cordoba fue difundido inmediatamente, por el continente
latinoamericano y gener6é el surgimiento de varios movimientos reformistas, con
propositos semejantes; los cuales ofrecieron resultados favorables, que se expresan en
un intenso desarrollo cultural al interior de las universidades y las relaciones con
representantes, de la intelectualidad de avanzada y con el sector obrero y campesino.
La integracién entre las universidades latinoamericanas, con el objetive comin de

enfrentar, la situacion colonial que se agudizaba se convirtié en una tarea constante.

La Union de Universidades de América Latina (UDUAL), centré su actividad durante
aproximadamente 20 afios en la convocatoria a eventos que tuvieron una fuerte
influencia y fueron determinantes en la consolidacién lograda del concepto y la esencia
de la extensién. Aunque no se revirtié en el quehacer de las instituciones universitarias,
el desarrollo teérico conceptual alcanzado; provocado, entre otras razones por la
situacion econémica, politica, social y cultural presente en América Latina, por la falta
de motivacién de los gobiernos de turno y por la falta total de prioridad, que se le daba
a la extension por los académicos de las universidades.

Recientemente, la actividad analizada, presenta una ligera evolucion en las
universidades de la regién, con las peculiaridades que caracterizan a cada realidad,
con una distribucion de diferentes situaciones, en los resultados, determinado por las

condiciones mencionadas anteriormente relativas a cada pais.

Otros elementos que han estado presente en la realidad de la extension universitaria
en la region, son: falta de presupuesto, la marginacion en relacion con las demas
funciones de 1a universidad, la limitada preparacién de los recursos humanos para su
desarrollo, la inexistencia de politicas culturales, la inadecuada infraestructura, la falta
de correspondencia entre la planificacion y la accion extensionista. Lo anterior, se
revierte mayormente en similares comportamientos que se traducen en: un
desvirtuamiento conceptual, carencia de sistematizacion y esporadicos programas y
proyectos, que no pasan de ser utopias que generalmente no se concretan por la

situacion real con que cuenta cada nacidn.
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La actualidad se ha caracterizado ademas por la busqueda constante de mecanismos
de integracion, entre las universidades latinoamericanas y de estas con la sociedad, lo
que ha conllevado a la creacion de espacios de reflexion en el campo de |a extension,
materializados en los Congresos Latinoamericanos de Extension Universitaria

celebrados.

“Estos eventos y otros con caracter binacional, han permitido cierto acercamiento entre
las universidades del area, pero no han logrado la real integracién buscada, dado que
la mayoria de los planteamientos atn no encuentran respuesta en la practica, lo que ha
propiciado un marco de convencimiento de que para que la extension universitaria, se
desarrolle y asuma su verdadero papel, es necesario, como premisa, tener un contexto

nacional que favorezca la mision social de la universidad.” (Superior 2004)

La actividad extensionista ha trascendido Latinoamérica y evoluciona en las
universidades de Europa Occidental y los Estados Unidos, a lo largo del presente siglo,
ampliando sus contactos con las realidades sociales, econdmicas y culturales de la
comunidad en la cuales se insertan, mostrando una tendencia hacia la industria de las
principales, potencias mundiales y desarrollando una concepcion de prestacion de
servicios, en correspondencia con los cambios del ambiente; de modo que deberian
mostrar un mayor interés por enfocar sus razones educativas al interés, por proyectar

un notable enfoque hacia lo social.

A pesar de que la universidad es hoy mas popular, no deja de ser influenciada por las
ideas anteriores y por la necesidad de lograr un equilibrio entre la contribucidon, gue
debe hacer con la constancia y al mismo tiempo su integridad y autonomia.
Resumiendo, su funcion extensionista contindba en linea con la necesidad, de
solucionar ese problema, con independencia de o que requiera la comunidad
circundante; con una proyeccion de la universidad, que sostiene el poder del saber y la

entidad de servicios en muchas ocasiones.
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La extension universitaria cubana, tiene sus inicios en consecuencia temporal con la
bicentenaria Universidad de La Habana, donde alcanza auge en la década del
cuarenta, contando con el protagonismo natural de la Federacién Estudianti
Universitaria, aungque no se logré que estuviera exenta de un enfoque culturalista y
espectaculista, el balance fue positivo en cuanto al reconocimiento social: insuficiente
como para que se le tuviera en cuenta, como una relevante entidad de cultura. Sin
embargo contribuyeron de forma notable la Universidad de Oriente y la Universidad
Central de Las Villas, que se sumaron desde el momento de su fundacién en 1947 y
1952 respectivamente, 1o que garantizé que esta difundiera su influencia a otras
regiones de Cuba aunque modestamente, pues a finales de la decada det 50, la

compleja situacion politica del pais disolvio las actividades de extension universitaria.

En el afio 1959, con el triunfo de la Revolucion, se ratifica la oficialidad absoluta de
estas tres universidades cubanas y el 10 de enero de 1962 el Consejo Superior de
Universidades de la Reforma Universitaria proclama, como un elemento decisivo, ia
perspectiva y radicalizacion revolucionaria de la ensefianza superior, al definir su papel
de la universidad en la nueva realidad y determinar las tendencias de la Educacion

Superior y por tanto de la actividad extensionista.

La Reforma en la extensién universitaria, tuvo un impacto que se determind en el
postulado por la creacion de la Comision de Extension Universitaria y el
establecimiento de sus contenidos, los cuales guiaron los principios que determinaron
la labor desarrollada por las universidades, en este campo durante mas de una década.
En clara definicion contenia al respecto: “La Comisién establecerd los medios
adecuados para que la cultura universitaria liegue a las masas populares en forma
eficaz, asi como para que las necesidades de estas, en lo que atafie a su progreso
educacional y técnico, sean bien conocidas por la Universidad“.Esta concepcion que
daba respuesta a las necesidades del pais, a la vez que transformaba su caracter; con

regularidad marcé pautas, por el efecto bilateral que producia. (Superior 2004)
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En este periodo, se crean las bases para la conceptualizacion del sistema, a partir de
las condiciones objetivas que surgen en su consolidacion y en paralelo se desarrolia a
partir de la implantacion de la Planeacion Estratégica y la Direccion por Objetivos, un

sentido de sintesis e integracion en la direccion de las universidades.

Otros elementos que proporcionan nuevos horizontes para la ejecucion de esta labor,
en tanto, coloca a la universidad y a la comunidad en posibilidad de complementar
vacios y dar mayor alcance a sus actuaciones, lo constituye la insercion de las
universidades en la Batalla de Ideas y en el desarrollo de los diferentes programas de
la Revolucidn, en particular de la universalizacién de la ensenfanza superior, proceso

esencialmente extensionista.

“La universalizacion de la ensefanza superior es una nueva etapa y la creacion de una
cifra creciente de Sedes Universitarias Municipales, a la vez que reafirma el caracter
humanista, prevaleciente en el devenir histérico de la institucion universitaria, posibilita
la ampliacion del acceso particularmente a aquellos sectores, mas desfavorecidos de la
poblacién, a partir de que viabiliza, que la educacion superior sea para todos”.
(Superior 2004)

Gil Ramoén Gonzalez, en su tesis para optar por el grado cientifico de Doctor en
Ciencias Pedagogicas hace referencia, a las diferentes etapas por las cuales ha

transitado la extension universitaria: {(Gonzalez Gonzalez 1996)

Primera etapa: Periodo colonial (Periodo de Aislamiento)

Segunda etapa: Periodo semicolonial (Periodo de la Ruptura).

Tercera etapa: Desde el triunfo de la Revolucidén hasta mediados de la
década de los setenta (Periodo de la Conceptualizacion).

Cuarta etapa: De mediados de la década de los setenta hasta principios de la
década del noventa (Periodo de la Masificacion).

Quinta etapa:  La actualidad {Periodo de la Integracion Efectiva).
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La extensién universitaria, como bien se ve en las etapas ha cursado por momentos,
de inicio y conceptualizacion hasta llegar a su mayor expresion en la implementacion
y puesta en marcha, de diversos programas en las universidades, para el bienestar de
todos donde no es patrimonio de un departamente o profesor.

Los doctores Gonzalez Fernandez-Larrea y Gonzalez plantean cinco caracteristicas de
la extension como funcion universitaria. (Larrea-Fernandez Gonzalez and Gonzalez
Gonzalez 2003)
« La extension universitaria se produce mediante |a actividad y la comunicacién.
e La extensidn universitaria se orienta a la comunidad universitaria y a la poblacion
en general.
¢ La extension universitaria puede realizarse dentro y fuera de la universidad.
e La extension universitaria es parte de las interacciones de la universidad y la
sociedad.

« Laextension universitaria tiene como propésito promover cultura.

En este sentido proponen la siguiente definicion de extension universitaria: “Sistema
de interacciones de la Universidad y la Sociedad, mediante la actividad y la
comunicacion que se realizan dentro y fuera del centro de educacion superior, con el
propdsito de promover la cultura en la comunidad universitaria y extrauniversitaria, para
contribuir a su desarrollo cultural”.{Larrea-Fernandez Gonzalez and Gonzalez Gonzalez
2003)

1.4 Residencia Estudiantil: Una nueva perspectiva

El plan de becas surge en mayo de 1960 con la formacién de técnicos y se escoge el
céntrico edificio de la avenida de G y 25 de la capital, para albergar a los primeros
estudiantes que vendrian a estudiar diferentes carreras universitarias, las cuales
estaban limitadas para los jovenes cubanos en etapas anteriores. Este plan alcanza
mas notoriedad cuando en 1962 formaron parte de la politica enunciada en la Reforma
Universitaria, en cuanto a la organizacién de un amplio sistema de becas universitarias,

que incluia alojamiento, alimentacion y otros beneficios gratuitos para los estudiantes.
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Las residencias son atendidas metodologicamente, por la Direccion de Extension
Universitaria del Ministerio de Educacién Superior (MES). Aunque en todas las
universidades no ocurre asi, pues se han creado diversas estructuras, para la atencion
a la extension universitaria, lo cual no impide que la residencia estudiantil forme parte

de la extension universitaria.

Las residencias estudiantiles tienen su propio codigo de trabajo, que las convierten en
un espacio de discusion, de intercambio y de reflexién, en el que los estudiantes
habitan como si fuera su hogar, pero con reglamentos que norma la conducta,
actuacién y disciplina, pero no limita en nada el desarrollo, desde el ambito cultural,
deportivo, politico y la investigacion en los aspectos pedagogicos y administrativos que

se manifiestan.

Conclusiones parciales:

« El enfoque estratégico, ofrece la oportunidad de que las instituciones identifiquen su
rumbo y permite que se conceptualice como organizacién.

» El enfoque orientado a procesos, contribuye a mejorar la gestion en las
organizaciones.

e EI enfoque orientado a servicios, viabiliza una correcta atencion a los
usuarios.

+ Una correcta estrategia, facilita el proceso de gestion de las organizaciones.

e La gestidn universitaria, integra los procesos: docencia, extension, investigacion,

produccion y la relacion de lo administrativo con o educativo.
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Capitulo ll: “Diagndstico Estratégico. Andlisis de la
situacion actual de la Residencia UCI”.

2.1 Introduccion

El objetivo de este capitulo, es exponer el diagnéstico de la residencia, para ello
se tuvo en cuenta, el surgimiento de la organizacion, la evolucion de sus
recursos humanos, infraestructura y el desarrollo en cuanto a las funciones

disenadas desde los inicios.

Este estudio se sostiene en los conocimientos tedricos tratados, en el capitulo 1
en cuanto al enfoque basado en procesos, en servicios; relacionados con el
enfoque estratégico, como eslabén de unién de ambos procesos, mediante la
herramienta SIPQC, la que permitié la identificacion de estos ultimos, asi como
el desarrollo del mapeo de los procesos, de la organizacion, la determinacion de
las caracteristicas distintivas, los elementos débiles, los factores fuertes,
facilidades del entorno, a través de la aplicaciéon de la matriz DAFO, relacicnada
con los procesos, para saber donde estan los principales problemas, potenciar lo

positivo; sobre esta base, planteando una estrategia coherente.

2.2 Objetivos, Metas y Estrategias de la Direccion de Residencia

En el curso 2004/2005 se decide, por la direccion del Proyecto, que se
instrumentara la estructura definitiva con la que trabajaria la universidad, con el
proposito de que estuviera preparada, para cuando se completara la cifra meta
de 10 000 estudiantes; los cuales se distribuirian en 10 facultades. En este caso,
la residencia tendria que asumir el cambio y adaptarse a esta nueva demanda,
debia ajustar su estructura, para asimilar el crecimiento en cuanto a estudiantes
y profesores. Lo que posibilité la creacién de la tercera direccion para el
hospedaje de los estudiantes y que el grupo de atencion a profesores se
modificara en una cuarta direccién; se mantuvo la subordinacion a la
Vicerrectoria de Extensién Universitaria mantenida junto a las direcciones de

Extensién Universitaria, Recreacién y Comunicacion Audiovisual. Esta estructura
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estaba acorde con la tendencia metodolégica, que planteaba la Direccidn
Nacional de Extensién Universitaria del (MES) para las residencias en el resto
de los Centros de Educacion Superior del pais.

En el cuarto curso, se crea la Vicerrectoria de Residencia (Fig. 1), con el objetivo
de la atencion particular a estudiantes, profesores, especialistas y trabajadores
hospedados en la residencia y en el hotel, el fin era alcanzar una estructura mas
completa. El origen de esta decision, estuvo en la necesidad de segmentar las

grandes dimensiones del area residencial en la Universidad.

La organizacion de la Residencia Estudiantil, mas numerosa del pais (matricula
de estudiantes, personal que presta servicios, cantidad y variedad de medios
materiales, asi como la magnitud del trabajo educativo) sin referentes similares,
constituy6 un reto para la gestion de procesos dotando a la Vicerrectoria del
liderazgo de todas las acciones y con el proposito de que este espacio no fuese

solo lugar de descanso.

La busqueda del perfeccionamiento con relacion a las diferentes tareas de la
recién creada Vicerrectoria condiciond el surgimiento del Gabinete
Psicopedagaégico, entidad que rectorea el trabajo educativo en la Residencia a
través del asesoramiento y la capacitacion al personal, priorizando la linea
investigativa y su generalizacion. La plantilla del Gabinete es de un especialista

superior, cinco especialistas generales y dos técnicos generales.
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Vicerrectoria de
Residencia

Gabinete
Psicopedagégico

Direccion de Direccion de Direccion de Direccidon de
Residencia No. 1 Residencia No. 2 Residencia No. 3 Residencia de
Profaesoras
Hotel
Universitario

Fig. 1 Organigrama de la Vicerrectoria de Residencia

La estructura de trabajo en las direcciones de residencia, es comuin en cuanto a
la conformacién de la plantilla, sus cargos y funcionamiento, a pesar de que la
direccion de profesores es mas pequefa y tiene un area de trabajo que la
distingue, ofrece hospedaje en el hotel a los delegados e invitados de los

eventos que realiza la universidad.

Las 10 Facultades se distribuyen en las direcciones de residencia como se
indica a continuacion: Direcciéon de Residencia No. 1 ubica a los estudiantes de
las facultades 1,2,3; la Direccién de Residencia No. 2, alosdela 4,5 .6 7 yla
Direccion de Residencia No. 3, a los de la 8, 9 y la 10. Todas tienen en su
personal a los técnicos “C" de atencion integral al becario (instructoras
educativas), especialistas generales (psicopedagogas), técnicos generales
(informaticos, economicos y los técnicos que trabajan de forma operativa con las

instructoras para la atencidon a los edificios), en el caso de los informaticos, es
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uno por cada direccion. En cuanto al aspecto econémico, existe un equipo de
trabajo destinado a velar por el cuidado, control de los medios, destino final de
los recursos y uso correcto del presupuesto, asi como la entrega de forma
sistematica del aseo y el funcionamiento de las receptoras de cambio de ropa
lisa, para realizar dicha labor, con la lenceria estan los encargados de
distribucién y las recepcionistas. Todo este personal se complementa, con los
subdirectores para el trabajo educativo y de mantenimiento constructivo, los
Directores de cada Residencia con sus respectivas asistentes de control, al
frente de todos ellos la oficina del Vicerrector, con su Asistente de Direccion y un
Asesor.

La Vicerrectoria se rige por los Reglamentos Disciplinarios para los estudiantes
de la Universidad de las Ciencias Informaticas, Reglamento Interno para la
Residencia Universitaria, Reglamento Disciplinario para los Profesores y
Trabajadores Residentes en la Universidad de las Ciencias Informaticas, asi
como el Decreto- Ley No. 176 Sistema de Justicia Laboral y la Resolucion
Conjunta No.1/97 del MTSS-TSP de 14 de diciembre de 1997, que lo
complementa. La resolucion No. 48/ 2004. Normas de vestuario y
Comportamiento en la Universidad de las Ciencias Informaticas y toda la

documentacion concerniente al control interno de la 297.

2.3 Diagnéstico Estratégico

En el momento que se comienza la investigacion no existia una planeacion
estratégica definida, aunque para el trabajo educativo se tenian disenados
algunos objetivos. No estaban disenados los puestos de trabajo, ni se normaba
lo que tenia que realizar cada persona en su esfera de actuacion; lo cual
constituyd un trabajo realizado por especialistas de la Direccion de Residencia
Estudiantil No.2, fue presentado en el Férum y en la Conferencia Cientifica
Uciencia en el afio 2006. El disefio de competencias, aportdé a la organizacion

una via para obtener resultados, teniendo en cuenta que se carece del personal
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especializado para desarrollar el trabajo educativo; ya que las instructoras

educativas, no se forman en ninguna institucion del pais.

Debido a lo anteriormente planteado ha sido vital la superacion y capacitacion, la
seleccion del personal debe ser mas exigente, para garantizar la calidad. Dicho
proceso es asumido por las direcciones de residencias y 0s resultados que se
han obtenido han contribuido, al desarrolo de la Residencia estudiantil. El
proceso se ha perfeccionado con las aplicaciones de entrevistas, test junto con
el disefic de competencias de los puestos de trabajo, o cual permite tener una
vision de las caracteristicas de lJa persona que se quiere para ocupar el cargo y
se comprueba en los tres meses de contrato a prueba, etapa en la que
demuestra de forma practica sus habilidades, disciplina, capacidades, aptitudes
y conocimientos. (Idoneidad demostrada)

El sistema de trabajo que predomina comienza, en el Consejo de Direccion
como organo rector de direccidn en cada Residencia; integrado por el Director,
especialistas y técnicos. En el mismo se trazan lineas de trabajo, ademas se
llevan temas indicados por el Vicerrector o el Consejo Universitario. Otro 6rgano
de direccion, pero mas reducido en composicion, son las reuniones de
coordinacion, que se realizan con una frecuencia semanal, que a diferencia de
los Consejos de Direccion, se reunen de forma ordinaria mensualmente, a

menos que hubiese un tema que requiera la atencion de manera extraordinaria.

Con la reunién semanal se da seguimiento, a las actividades de forma operativa
a mas corto plazo, cada subdirector tiene organizada una reunién con sus
subordinados y transmite lo acordado en la coordinacién. A este sistema se
vincula la reunidn mas importante, en la que participan las Instructoras, las
Psicopedagogas, los Técnicos, los Vicedecanos de Facultades y una
representacion de los estudiantes; en ella se evalua el comportamiento de los
objetivos trazados, en los Consejo de Direccion, se chequea ¢dmo avanzan y

cudles son las dificultades que perduran y como se le dara solucion. Este
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intercambio permite el flujo de informacidn, ideas y facilita el aporte colectivo al
desarrollo de la organizacion.

Otra actividad similar se realiza con los técnicos generales, donde se analizan
los aspectos especificos de su trabajo y se determinan los impedimentos en
respuestas practicas a los problemas que se presentan a diario. Si se tiene en
cuenta, que la mayor parte del trabajo de ellos es operativo y es de interés que
se mantenga, debe incorporarseles elementos de indole estratégica. De igual
manera ocurre con las Psicopedagogas, sobre las cuales recae el peso del
trabajo educativo, aqui se evalia en qué momento se encuentra el diagnédstico
sociosicopedagogico y sus acciones educativas en respuesta a lo detectado en
cada estudiante. Es evidente que esta actividad permite un avance, en el
desarrollo social de los estudiantes residentes, junto con su formacién
académica, ademas de evaluar el papel de la instructora educativa, en su

quehacer diario cumpliendo lo establecido de forma correcta.

El grupo economico, funciona de manera similar en el seguimiento del control de
los multiples medios, que estan destinados para el bienestar de las personas
albergadas,; deben cobrar el pago de |la responsabilidad material por las roturas
y/o pérdidas de los medios o velar, que se realice [a reposicion de los mismos. El
trabajo economico puede incidir mucho, en la labor de la direccién de cualquier
organizacion, si sabe utilizar la informacién, que el area aporta en beneficio del
cumplimiento de la misién.

La residencia como organizacién carece del engranaje de sus dependencias 1o
que constituye una falla en su sistema organizativo que la hace vulnerable a la
implementacién de elementos cientificos de la direccion estratégica, las
principales dificultades que impiden que la Residencia estudiantil pueda seguir

avanzando como una organizacion de éxito son las siguientes:
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No existe la identificacion de los procesos estratégicos, clave y de apoyo de ia
organizacion, que traza la linea de lo que debe hacer cada integrante o area con
eficacia, eficiencia, orden y no de forma aislada e individualmente, sino todos

integrados en un correcto proceso de direccion.

Otro aspecto esencial para el desarrollo de la organizacion, esta dado en la
planeacion estratégica la cual debe ser perenne, ciclica y que permite la
evaluacion de por dénde va la misidn, vision y los objetivos de la residencia, no
como oficio de trabajo para los directivos, sino como un ejercicio estratégico
continuo y de nuevos retos con la participacion de forma indispensable de los

trabajadores.

Una de las premisas para una institucion, que brinda hospedaje, es que este
servicio sea Optimo y exista satisfaccion por el usuario para lograr lo
mencionado, es necesario tener un buen disefio de los servicios, los cuales aun

carecen de la cultura del detalle, como respuesta final en su prestacion.

Aun el trabajo educativo, no es todo lo coherente, que tiene que ser como
elemento de la misién de la residencia, incidiendo la inestabilidad del personal,
problematica que estar dada por el sistema de trabajo implementado,
conocimiento o domino a cabalidad el contenido de labor especifica.

No se puede olvidar el papel que desempefia la Residencia, en el extensionismo
con su propia actividad y en relacidon con otras areas de la universidad y con
otras residencias del sistema de ensefiaza superior y donde se puede tener
como enlace la DEU del MES, esto contribuiria a que la formacion de valores,
incida y dé los frutos que se espera de un joven cubano con una nueva forma de

educacion e instruccion.

Se considera vital el uso de las estructuras en el orden administrativo que posee

la Residencia, para que estas puedan aportar al buen desarrolio de la misma,
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como una organizacion integrada y donde no predominen criterios personales,
sino que exista un resultado colectivo, con predominio en la labor educativa, por
la existencia del personal con experiencia, que debe hacer de esto lo primordial
para que no se comprometa la formacion integral de los estudiantes y el deseo
de |os trabajadores, de continuar aportando, como miembros de la organizacion,
que no es un patrimonio personal, sino la unidon de varios factores, con

responsabilidades a cumplir y hacerio bien.

2.3.1 Herramienta para el mapeo de Procesos (SIPOC)

El aspecto mas importante en la investigacion y del cual no se tiene precedente
en otra organizacion similar, de las que existen en el pais, esta relacionado con
la identificacion de los procesos en la residencia de la UCI, dotando a la
institucion de elementos para trabajar de forma organizada y que a su vez
tribute con mas eficiencia a la mision de la universidad. Con la aplicacién de la
herramienta cientifica en la residencia, espacio no explotado en investigaciones,
se convierte en un elemento novedoso como resultado, constituyendo un reto en
el desarrollo de la organizacidén y aportando un marco referencial para futuras
investigaciones y al trabajo cotidiano de la entidad.

El diagrama SIPOC es una herramienta, que fue usada para identificar todos los
elementos relevantes del proyecto de mejora de procesos. El mismo ayuda a

definir en |la organizacién sus aspectos esenciales.

El nombre de la herramienta con la cual se trabajo considera los Suppliers
(Suministradores) (la S en SIPOC) de su proceso, las entradas o aportes (I)
(entradas o aportes) al proceso, Process (fa P) (proceso) que el equipo esta
mejorando, los productos (la Q) (Productos) del proceso y los Customers (la C)
(Clientes}) que reciben los productos del proceso. En algunos casos, los
Requirements (Requerimientos) de los clientes pueden agregarse al final del
SIPOC para ofrecer detalles.
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La herramienta SIPOC es particularmente util cuando no esta claro:

¢, Quién aporta entrada o aportes al proceso?
¢ Qué especificaciones se ponen en las entradas o aportes?
¢, Quiénes son los verdaderos clientes del proceso?

¢ Cuales son los requerimientos de los clientes?

El SIPOC, puede ayudar a completar los estatutos del proyecto de muchas
formas. Los suministradores y los clientes son miembros potenciales, del equipo
y/o participantes, los productos son las métricas, que se usaran para medir el
proyecto, las entradas o aportes, el propio proceso proporciona, las barreras

iniciales y finales.

El diagrama SIPOC es una herramienta, que se usa tipicamente en la fase de
definicion de un proyecto Six Sigma DMAIC para identificar los productos del
proceso y a los clientes que reciben los productos. Una vez que se identifican los
clientes, pueden recogerse sus datos y pueden definirse sus requerimientos. El
diagrama SIPOC también ayuda a tener, una vision de alto nivel de trabajo y a

asegurar que todos los miembros del equipo vean el proyecto del mismo modo.

En el capitulo 3 se abordaradn los resultados obtenidos con la herramienta del
diagrama SIPOC, en cuanto a la identificacién de los procesos clave,
estratégicos y de apoyo. Asi como su relacion con el resto de los elementos de
la Direccidn Estratégica, implementados en la residencia.

2.3.2 Analisis DAFO

Se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de los
procesos; de una amplia cifra obtenida de cada componente, se fueron
relacionando, y estudiando sus coincidencias, relaciones, etc. Con el objetivo de

disminuirlas, en el caso de las oportunidades y amenazas se lograron minimizar
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hasta cinco, destacandose las de mayor relevancia, similar ocurrio con las

fortalezas y debilidades de una cifra considerable, se hicieron llegar hasta siete.

Como se habia explicado con anterioridad se identificaron:

Oportunidades:

Subordinacion al Consejo de Estado, que garantiza alta prioridad del
proyecto UCI

Sistema de control interno nacional, que se implementa a través de la
Resolucioén 297.

Existencia de entidades experimentadas, para el trabajo metodoldgico y
formacion del personal.

Convenios de colaboracion establecidos a través del ALBA.

Programa de informatizacion de la sociedad.

Amenazas:

Blogueo econdmiceo, comercial y financiero del pais.

Amplio proceso inversionista de la Batalla de Ideas (apertura y ejecucion
de varias obras de forma simultanea.)

Falta de experiencias anteriores en el pais en cuanto al modelo de
Residencia que se pretende.

Limitacién de los proveedores, para satisfacer en cantidad y surtidos los
suministros que se demandan.

Carencia de personal especializado en psicopedagogia en el pais.

Fortalezas:

Sistema de evaluacion del desempefio y pago adicional.

Buenas condiciones de trabajo.

100% de estudiantes y una alta cifra de profesores en régimen interno.
Gestién econémica organizada.

Sistema de control interno establecido.

Variedad de los servicios que se ofrecen.

43



Favorables condiciones de vida en la residencia.

Debilidades:

Inestabilidad del personal.
Problemas de mantenimiento constructivo.

Insuficiente vinculo Facultad, Residencia y otras areas.

Insuficiente trabajo educativo.

Los servicios, no estan disefiados.

No existe diserio de los puestos de trabajo.

Deficiencias en los canales, que garantizan una comunicacién eficiente

entre los principales actores de la Residencia.

A continuacion se representa la Matriz DAFO, en su proceso de analisis se tuvo

en cuenta la ponderacion realizada por
correlacién o impacto de 0 (ninguna)/ 1-2 (baja)/ 3-7 (media)/ 8-10 (alta)

Las preguntas realizadas para el analisis fueron:

los participantes basado en la

- . Si se potencia la fortaleza X se puede aprovechar mejor la Oportunidad Y?

- ¢ Si se potencia la fortaleza X se puede proteger mejor de la Amenaza Y?

- .En qué medida la debilidad X me hace menos aprovechable la Oportunidad

Y7?

- . En qué medida la debilidad X potencia el efecto de la Amenaza Y7

Resultados cuantitativos obtenidos de la Matriz de Impactos Cruzados

01 02 03 04 O5 Total A1 A2 A3 A4 A5 Total Total
F1 6 9 7 7 10 39 5 0 8 4 10 27 66
F2 8 10 6 38 4 3 10 5 10 32 70
F3 7 8 8 6 6 35 2 10 10 9 10 41 76
F4 g 1 10 9 10 48 10 4 10 4 8 36 84
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D1 |5 7 10 3 2 27 1 1 10 2 10 24 51
D2 [10 8 2 2 2 24 9 10 10 10 5 44 68
D3 |5 5 8 2 2 22 2 2 10 2 10 26 48
D4 |10 9 0 2 2 33 0 0 10 t 10 21 54
D5 |10 10 10 2 2 34 6 2 10 3 8 29 63
D6 |8 7 10 2 3 30 0 0 10 1 10 21 51
D7 |9 0 10 2 2 33 0 0 10 1 10 21 54
Total |67 656 60 15 15 203 18 15 70 20 63 186 389
Total 116 123 121 65 73 498 63 52 135 64 125 439 937

Como se puede apreciar el cuadrante méas valorado es el # 1, por lo tanto la
estrategia que se debera generar sera de ofensiva. Las “Estrafeqgias Ofensivas-

(Maxi-Maxi}-(F-O)”. Son las de mayor impacto. Para generarias debe pensarse

en que puede hacer la empresa para, apoyandose en sus Fortalezas, lograr el
maximo aprovechamiento de las Oportunidades que se han identificado en el
entorno (Codina, 2007)

Analisis cualitativo de los resultados

Para maximizar las Fortalezas de forma que se pueda aprovechar al maximo las
oportunidades del entorno externo la Direccidén de Residencias debe:

Las oportunidades que mas se pueden aprovechar son: 02, 03, O1.

02 Sistema de control interno nacional que se implementa a través de la
resolucién 297.

O3 Existencia de entidades experimentadas para el trabajo metodolégico vy
formacion del personal.
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01 Subordinacion al Consejo de Estado, que garantiza alta prioridad al proyecto
UCH.

Las fortalezas que mas sobresalen son: F4, F5, F7.

F 4 Gestidn econémica organizada.

F 5 Sistema de control establecido.

F 7 Favorables condiciones de vida en la residencia.

Las amenazas que mas inciden son: A3, A5, A1

A 3 Falta de experiencias anteriores, en el pais en cuanto al modelo de
residencia que se pretende.

A 5 Carencia de personal especializado en Cuba.

A 1 Blogueo econémico, comercial y financiero del pais.

Las debilidades que mas afectan son: D5, D4, D7.

D 5 No existe disefio de los servicios.

D 4 Insuficiente trabajo educativo.

D 7 Deficiencias en los canales, que garantizan una comunicacién eficiente entre
los principales actores de la residencia.

La amenazas que menos contrarrestas con las fortalezas es A2 (Amplio proceso

inversionistas).

2.4 Servicio al usuario.

El usuario, quien genera la necesidad y receptor final, razon de ser de [as
instituciones, que tienen la responsabilidad de ofertar servicios, son el centro
de sus acciones esenciales, en las que luego daran criterios del servicio
percibido.

En el capitulo 1 se hizo referencia a las funciones del servicio, lo cual se
relaciona con la importancia, de que en la Residencia se le dedique tiempo, con
el objetivo de lograr un cliente satisfecho, con criterios favorables, que permitan

que la organizacion avance en sus propésitos de seguir mejorando su SErvicios.
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En esta direccion debe formarse el personal, para que piense y actlie con
criterios de gestores, de respuestas para el buen servicio, con conocimientos
elementales y claridad de sus funciones de trabajo, en esto desemperia un papel
esencial fa capacitacion, que llega a ser especializada, para dar soluciones sin

necesidad, de que intervenga directamente el directivo de la organizacion.

Cabria la posibilidad de varias preguntas: ; Piensan o tienen los directivos una
vision de servicio?, ¢ Les llegan las inquietudes, que manifiestan los usuarios por
el mal servicio?, ;Existen acciones, para contrarrestar las dificultades en esta

rama, de la administracion no menos importante en una organizacién?

Con respecto a las respuestas a estas interrogantes y otras se propone el
siguiente analisis que esboza aspectos tales como: el vinculo de la Residencia
con otras areas, los razonamientos de los usuarios en cuanto al servicio que
reciben, la retroalimentacion que se propicia en el intercambio trabajador-
profesor-alumno y otros acreedores del servicio de hospedaje, el dominio de los
que ofertan el servicio acerca de la claridad del mismo.

2.4.1 Analisis de las encuestas.

Se realizaron 3 encuestas, a grupos de personas con diferentes
responsabilidades y funciones en la residencia, se aplicé una a los
trabajadores, otra a los consejos de direccién y una Ultima a los estudiantes,
profesores, directivos y sus familiares residentes en la Universidad.

La muestra con la que se trabajé en la investigacion, se describe a
continuacion; para los trabajadores se tuvo en cuenta la cifra total de la plantilla
de la residencia de 241 y se le aplic la encuesta a 121, lo que representa el
50.2 %. Los consejos de direccién cuentan con 66 integrantes y efectuaron la
encuesta 33 de ellos para un 50%. En cuanto a la aplicada a estudiantes,
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profesores, directivos y sus familiares residentes, la cifra oscila alrededor de
11 000 personas, se les aplicod laencuestaa 1 650 para una 15%.

En la encuesta aplicada a los trabajadores (Anexo 1) al preguntar sobre el
conocimiento de los procesos clave, 101 refieren que los desconocen, 20
responden que si los conocen. Seguidamente se verifica si han participado en
la identificacion de los procesos de la organizacion y 105 refieren que nunca
han participado y 16 no respondieron. Resultado consecuente con la mencion
de los procesos de residencia, al preguntarles cuales eran mencionaban, aseo,

evaluacion, inspeccion y limpieza, ubicacion, caracterizacion.

Cuando se les pregunté si participaban en actividades de preparacién en
temas de Direccion estratégica, 66 refieren que no y 46 responden que si, 9 no
responden y con respecto a las vias de comunicacién adecuadas que utiliza |a
Residencia para conocer las necesidades y expectativas de los trabajadores,
80 plantean que si existen y 22 que no, 19 no responden.

A la pregunta de si existe vinculo entre la Extension Universitaria y la
Residencia, las manifestaciones fueron diversas, 56 trabajadores escriben que
no hay relacion alguna, pero o mas preccupante es que 40 no respondieron la
pregunta, lo cual se puede interpretar como, que no ven vinculo profesional
entre las dos areas y por demas que no existe integracion de trabajo, lo que
demuestra que no se ve a la Residencia como parte de esta y lo que pueden
aportarse mutuamente, 25 trabajadores hacen alusioén a la realizacion, de
juegos deportivos, consejos disciplinarios y festivales, actividades lejanas de la
organizacion, como residencia y lo aprecian como el lugar donde se realizan y
no como el sitio que las puede promover. Seria importante definir cémo o
cuales son los indicadores donde se interceptan la cada una de ellas, haciendo
valer la atencidon metodologica que realiza la Direccion de Extensién

Universitaria Nacional (DEU) a las universidades adscritas al MES.
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Es predominante la cifra de trabajadores que considera que las acciones que
realiza la facultad en la Residencia no son parte de la extensidon universitaria.
Esto se justifica con la falta de integracién sistematica del trabajo entre estas
areas.

En cuanto a la pregunta, que refiere la integracién de trabajo entre la Facultad
y la residencia, 31 trabajadores no respondieron, 20 hacen alusion que la
facultad viene a la Residencia, a velar sélo por sus intereses docentes y no por
el comportamiento de los estudiantes, la regularidad del criterio de los
trabajadores es gue la integracion es poca y no se aprovecha la informacion
que ellos pueden brindar, para hacer un mejor trabajo conjunto, si al final es el

mismo estudiante en escenario diferentes.

En la pregunta, qué areas aportan al trabajo de la Residencia y por qué, se
destaca que 43 trabajadores no respondieron, 5 manifiestan que la Facultad,
sigue con incidencia en la Residencia, 8 que Servicios Generales vy
Mantenimiento tienen influencia directa en la residencia, esto tiene que ver con
el resultado final de ellos en el area; 46 trabajadores no ven incidencia de otras
direcciones, 19 plantean que ayuda al bienestar, el confort y las mejoras
constructivas, que permiten que los estudiantes, profesores, directivos y sus
familiares tengan una estancia adecuada y puedan cumplir mejor con sus
deberes.

Las propuestas para perfeccionar o mejorar el trabajo se comportaron de la
siguiente manera: 30 no respondieron y 31 hacen referencia a que se
mantengan las reuniones de trabajo entre las Instructoras y los Vicedecanos,
50 solicitan mayor comunicacién, organizacidn, que se reconozca el trabajo,
que el proceso de direccidn sea mas hacia lo interno de la organizacion, que
se definan con claridad las funciones de trabajo y 10 que se tenga mas en
cuenta los criterios de los trabajadores.
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En la encuesta que tenia como fin conocer los sefialamientos para con el

servicio (Anexo 2) se comportaron los resultados como sigue:

Se toma como punto de partida que 1400 refieren que si conocen los servicios
que se ofrecen en la Residencia y 240 que no, 10 no responden; su
identificacién se comporta como sigue: 400 mencionan aseo, 1400 lavanderia,
180 entrada de visitantes, 420 mantenimiento y 280 Copextel y en cuanto a la
frecuencia de uso, 680 lo usan siempre, 730 algunas veces y 240 no los han
utilizado nunca.

En la pregunta, de ;A quién se dirige y por qué cuando tiene quejas? 1170
personas no respondieron, 380 alegaron que se dirigen a la instructora, por
estar mas cerca de ellos y conocer sus necesidades, ademas de que les es
mas facil de contactar y los atiende directamente, 100 lo hacen con su
organizacion, la FEU por tener sus reuniones de brigadas, con la posibilidad de

expresarlo directamente ante la preocupacion de sus dirigentes.

Los calificativos, que se utilizan con mas generalidad para los compaferos que
prestan servicio en la Residencia, 1470 usuarios no respondieron, 60 los
califican de mal, 40 manifiestan, que en ocasiones no son tan agradabies, 40
los catalogan de insuficientes y deficientes, 20 de exigente y 20 de informal.

Cuando se les preguntd, cuales serian las sugerencias que le harian para
mejorar el servicio, 420 no responden, 260 explican gue no se les tiene como
usuarios en la prestacidén del servicio; 730 que se hace necesario que tengan
identificado que ese es su trabajo y deben ser eficientes; que los usuarios
requieren de la rapidez en el desempefio y la eficiencia en cuanto a la
respuesta; 240 tienen criterios sobre las respuestas que ofrecen los
companferos de mantenimiento, en las soluciones de los reportes realizados,
las cuales no son rapidas, ni eficientes y la mayoria de las veces no cuentan,

con los materiales para hacer los arreglos pertinentes.
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Manifiestan 180 companeros, que la lavanderia debe prestar servicios los
domingos, pues disponen de mas tiempo los usuarios, ademas que deben
incrementar la ropa de cama, para poder realizar ¢l cambio, 160 consideran
gue se deben hacer acciones mas concretas para dar a conocer cuales son los
servicios que ofrece la Residencia, 140 solicitan que los compaferos de
Copextel ofrezcan un mejor servicio, 243 aspiran a que se fortalezca el tfrabajo
educativo, 140 que se realice una nueva distribucién de Facultades en la
residencia, 295 que se les exija a los estudiantes el cuidado de los medios,
pero a su vez, que se haga una correcta reparaciéon o mantenimiento de los
mismos, 245 que se revise la medida tomada en relacidbn con la entrada y
permanencia de familiares, que no siempre coinciden los apellidos y 247 que
se logren informatizar, algunas cuestiones relacionadas con los Residentes y
que este pueda tener la respuesta sin necesidad de que llegue a ia facultad la

preocupacion.

La dltima encuesta (Anexo 3) se realizé a los Consejos de Direccién.

De los miembros de los consejos de Direccion, 28 conocen los proceses clave,
5 los desconocen; 22 dicen que la estructura organizativa si responde al
funcionamiento de los procesecs, 8 que no; 26 responden que la alta direccién
de la Residencia propicia la paricipacion en la gestion de los procesos y 3
niegan esta posibilidad lo cual se complementa con la no existencia de un
grupo formalizado que gestione o proponga cambios en la direccidn de |a
misma al decir de 4 que si y 21 que no. la diferencia de opiniones por los
conceptos anteriores, se tratan de personas que no emitieron criterios.

En la pregunta, de que se fundamentara qué es la labor extensionista, 10
personas no respondieron y 21 manifestaron que esta es la que ayuda al
desarrollo de los procesos, en la formacion integral de los estudiantes, que se

hace dificil hacer el trabajo para las Psicopedagogas e Instructoras realizar el
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trabajo educativo por aun predominar el trabajo administrativo. 2 consideran
que aun esta muy lejos el desarrollo de estas actividades, en |la Residencia y el
momento en que tengan caracter extensionista pues no se identifican

claramente sus manifestaciones.

En la pregunta, de que si la direccién propicia o no la gestion por procesos, 15
miembros de los consejos de direccion no responden, 9 consideran que existe
el espacio, para lograr el intercambio en funcién de la discusion de los
procesos, otros 6 que el trabajo en equipo permite llevar a cabo las
orientaciones a la base y la opinion de todos es tomada en cuenta y 3,
mencionan que los Consejos de Direccion se tratan los problemas

administrativos.

En la pregunta, que era la fundamentacion de qué es labor extensionista, 8
miembros no respondieron, 11 refieren que esta labor estd en el orden
recreativo, cultural, ambiental, de salud, patriético militar y que contribuyen a la
formacién integral, de la comunidad universitaria, 14 la relacionan con el
intercambio de la Facultad, con la actividad pedagogica, con la formacién
cultural integral y la contemplan con la actividad diaria de los becados.

En la pregunta, cusles son las actividades extensionistas en la residencia, 18
no responden, 15 de los companeros lo vinculan a actividades recreativas,
salida libres, festivales, concursos literarios, cursos de superacion, talleres

educativos y paradas de Residencia.

La pregunta, de cémo contribuye la integracion de la extension con los
objetivos de trabajo de la Residencia, 16 integrantes no ia responden, 11
refieren que por considerarse parte del proceso de informacion a los
residentes, 6 sefialan que por estar incluidos en el proceso, de determinacion
de las politicas de superacién y acciones de la residencia por la labor propia
que realizan.
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Hay una pregunta, en la que se solicita informacién sobre la existencia de los
programas de capacitacion de la residencia, 21 no respondieron, 3 personas
expresa que no tiene conocimientos del tema, 4 que hay carencia, necesidad
de superacion y capacitacion, 5 que es para mejorar la orientacion, mediante

cursos y talleres.

Conclusiones parciales.

» Existe un conjunto de dificultades, que se manifiestan en los epigrafes
221, 222, 231, 2.3.2 que demandan una urgente estrategia para
contrarrestarlas.

o La identificacién, de los procesos y la ficha de cada uno de ellos, facilitara
implementar una estrategia para su gestion correcta.

o EI diagnéstico estratégico, representa un instrumento valioso para el
conocimiento y analisis de las fuerzas externas e internas, que repercuten
en el cumplimiento de la misién de la organizacion.

» Se conocieron las opiniones de los usuarios, sobre los servicios que
reciben y demas aspectos, que inciden en la vida de un becario, asi como
su repercusion en su formacion y desempeno dentro de la organizacion.

e A través de la Matriz DAFO, el Mapeo de Procesos y la encuesta se obtuvo
informaciéon Otil, para el andlisis de la mejor variante de estrategia a
plantear.

o Se requiere una definicion, de los indicadores de intercepcién de la

Residencia y fa Extension Universitaria.
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Capitulo IH: “Propuesta de Estrategia de Gestion en la
Residencia Estudiantil”

3.1 introduccion

£l objetivo de este capitulo es exponer las variantes propuestas como respuesta
a las situaciones detectadas en el diagndstico, de modo que reflejen los
resultados obtenidos con la identificacion de los procesos, el mapeo de los
mismos y la ficha del diagnéstico sociosicopedagogico, ademas se listan los
proveedores, entradas, salidas y clientes como parte del método SIPOC.
También se hace referencia a los problemas fundamentales de la Residencia,
los cuales deben ser rectificados, contribuyendo al avance de la organizacién, se
esboza !a estrategia a sequir para, optimizar el desarrollo de los procesos y la
satisfaccién de los usuarios. Asimismo, se plantea la mision, visiéon y objetivos
con sus indicadores y criterios de medida, elaborados para la organizacion
como resultados de la investigacion.

3.2 Evolucion de Ia Residencia.

La necesidad de tener cada vez mas claros los procesos y organizar su gestion,
estad dada entre otras razones por las dimensiones fisicas que este espacio va
adquiriendo y los numerosos servicios que se van insertando en este entorno
dentro de la Universidad. Las edificaciones para el hospedaje de los
estudiantes, profesores y directivos con sus familiares crecen en proporcion con
la matricula maxima de la universidad donde la cifra de los estudiantes ya esta
en su expresién mas alta de los 10 000 previstos,; no asi para los profesores que
el crecimiento de su matricula, esta en relacién con los que terminan la misién,
de prestar servicios y las demandas de las diferentes asignaturas que se
imparten.

Los recursos humanos de un aio a otro crecen, baste sefialar un ejemplo: en el

curso 2002 existia una sola Direccién de Residencia, con una plantilla de 30
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trabajadores para realizar trabajo educativo y administrativo, ademas de todo io
que surgiera por la dinamica existente en el momento. Si se compara esa
primera Direccion con la actual Direccion # 2 en el curso 2005, la evolucion es
abismal, la cual cuenta con una estructura mas sdlida y con una plantifla de un
Director, una Asistente de Control, dos Especialistas, catorce Técnicos
Generales -de ellos uno es Informatico y otro se encarga del control de los
medios basicos-; doce Psicopedagogas -las cuales promueven la labor
educativa-, tres Encargados de Actividades Administrativas y cuatro
Recepcionistas de Lavanderia, ademas de cincuenta y seis, Técnico General C
en atencién integral al becario (instructoras educativas).

Otro ejemplo a citar, acerca del crecimiento de los recursos humanos, es la
creacidon del Gabinete Psicopedagogico, estructura que nacid a favor del
desarrollo educativo. Este concepto de existencia del gabinete se adquirié de los
Institutos Superiores Pedagégicos. El objetivo de la aplicacion en la UCI de los
mismos es lograr la atencién especializada en los casos que lo requieran,
ademas de instrumentar y dar seguimiento a la capacitacion del personal en la
Residencia, asi como a las investigaciones que se generen. Su plantilla esta
compuesta por una Especialista Superior y cuatro Especialistas Generales que
han demostrado en su trabajo el proceso de avance en pensamiento y accion.

Para describir en el plano fisico, qué es la Residencia y como crecid
geograficamente, habria que tener la magnitud de cuantas edificaciones y los
diversos servicios gastronémicos, de alimentacién y tipicos de cualquier ciudad
que componen el campus universitario, pocas ciudades del pais cuentan con
repartos de tantos edificios. La experiencia del investigador reconoce similares
en el Reparto Julio Antonio Mella (Monte Carlos) de la provincia de Camaguey,
en el municipio de Cardenas, Matanzas el Reparte 13 de Marzo (El Pulmén), en
Pinar del Rio el Reparto Hermanos Cruz (El Calero) o en el municipio de La
Habana del Este los conocidos Alamar o el Camilo Cienfuegos. El crecimiento
de la Residencia esta representado en la Tabla No. 1, que muestra tres cursos
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académicos de la extension sostenida de la Residencia Estudiantil. Ademas, se
presenta un mapa del Reparto Alamar y uno de la zona Residencial de la UCI.
Esta informacion permite, arribar a conclusiones de la dimensién en la obra que

se edifica en la Universidad de las Ciencias Informaticas. Anexo 4

Curso Cantidad de Edificios | Cantidad de | Matricula
Apartamentos Total
2005/2006 | 73 991 6 132
2006/2007 | 87 1175 8 209
2007/2008 | 95 1186 10 854

Tabla No. 1 Crecimiento de la Residencia

3.3 Descripcion de los Procesos y sus componentes.

Esta descripcién se basa en la herramienta SIPOC, cuyos objetivos fueron
mencionados anteriormente, se abordaran los resultados obtenidos al aplicaria
en la Residencia de la Universidad de las Ciencias Informaticas, a lo cual se le
confiere un gran valor, por la utilidad que proporciona a la organizacion; se
desconoce su implementacion en instituciones similares de la Educacién

Superior.

La clasificacion de los procesos identificados en la investigacion consiste en:
Clave, Estratégicos y de Apoyo, se menciona la lista de proveedores de cada
uno y ademas se resefa la ficha del proceso, Diagnostico sociosicopedagogico
por constituir €l proceso base para el resto.

Los procesos clave son los siguientes:

Ubicacion y Alojamiento: este comprende desde que llegan los estudiantes,
profesores y directivos con sus familiares hasta, que son ubicados en sus
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respetivos apartamentos, lo cual se logra por una aplicacion tecnologica, de la
que el tiempo es el principal aliado y que cuenta con toda la informacion para
que el sistema pueda hacer una correcta ubicacion de las personas.

Diagnéstico Psociosicopedagégico: permite conocer los aspectos significativos,
de los becarios con los cuales la Residencia estara trabajando por espacio de
cinco afios. Es necesario conocerlos ya que cuando llegan a la universidad, no
traen informacion de su formacion y se desconoce la preparacion exacta recibida
en la ensefianza anterior. El diagnostico permitira trazar acciones educativas,
como respuesta a las necesidades de cada estudiante teniendo en cuenta las
demandas individuales y grupales, el entorno familiar y otras caracteristicas.

Atencién a Residentes: debe verse en dos dimensiones, una gue tiene que ver
con -lo administrativo- y la otra —educativa-, la primera tiene que ver con la
propia ubicacion de los becados, la prestacién de los servicios, la entrega de los
medios higiénicos sanitarios y el control de los estudiantes en todo su quehacer -
la dimensién educativa- surge a partir del diagnéstico, transita por las acciones
educativas, donde se hace una planeacién de las mismas para luego
ejecutarlas. Tiene como propésito, la evaluacidn final, para determinar cudles
son los resultados de lo aplicado.

Como ultimo proceso clave, ocurre el Moniforeo de Satisfaccion, con €l se
evalla en la practica si las indicaciones de trabajo se estan ejecutando de forma
correcta. Ademas, permite saber cémo viven los internos, comprobar el estado
técnico de los equipos del mobiliario y demas medios que componen el
apartamento y conocer si las acciones educativas, llevadas a la practica, estan
siendo efectivas y si los medios que se destinan tienen el uso correcto. Es el
momento previsto para dialogar mas de cerca con los becados y conocer sus

ideas positivas e inconformidades.
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En los procesos estratégicos se encuentra /a gestion del capital humano y del
conocimiento, gestidn estratégica y gestion econdmica financiera.

Sirven de apoyo en la organizacidn fos servicios meédicos, profocolo, ATM,
logistica, construccion y tecnologia, ademas de los servicios generales.

El punto de partida para esta investigacidén lo constituyd la identificacion de los
procesos. El primer paso fue la realizacion de un trabajo en grupos, formados
por autoridades de las cuatro direcciones e integrados por Psicopedagogas,
Técnicos Generales, Especialistas Superiores y Generales y Subdirectores. En
el encuentro, se realizé una introduccion sobre los principales conceptos y
definiciones de proceso que aparecen en la literatura especializada; se
resumieron y compartieron las ventajas que ofrece el trabajo orientado a
procesos y no por tareas cotidianas. Se trabajé con el método SIPOC, se
hicieron varias sesiones de intercambios, con los grupos para llegar a determinar
los procesos de la Residencia estudiantil, elemento nuevo para la misma y las
personas que en ella laboran.

De cada proceso se identificaron los proveedores, las entradas y las salidas, lo
que garantiza el dominio de todos los elementos que intervienen en el desarrollo
de este.

Los proveedores de los procesos estan constituidos como sigue: las Secretarias
Docentes, quienes ofrecen como entrada el listado de los estudiantes, matricula
por sexo, ademas la Direccion de Capital Humano junto con la comision de
ubicacién y la Vicerrectoria de Formacidn, controlan la matricula de profesores,
especialistas y trabajadores por sexo; la Industria Ligera tributa la colocacion del
mobiliario y su mantenimiento; Inversién, la capacidad de hospedaje; el Gabinete
Psicopedagogico, como érgano rector del trabajo educativo en |a Vicerrectoria,
emite las orientaciones y la documentacion para hacer todo lo referente al

mismo. La Vicerrecioria también brinda [a informacion del huésped, que se
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prestacion de los vehiculos para la transportacion de los medios necesarios,
contribuyendo al funcionamiento de la Residencia como estructura; el Consejo
de Residencia aporta el Plan de Trabajo; el Area Econdmica contribuye con la
documentacion especializada; la Direccion de Informatizaciéon la aplicacion
tecnologica, para poder hacer el proceso de ubicacién eficiente. Copextel se
encarga de ubicar el medio tecnolégico y su puesta en marcha, unido al
mantenimiento del mismo. Los servicios técnicos de la universidad también
inciden en esta Ultima accion. La Direccién de Mantenimiento Constructivo,
gjecuta la reparacion de los apartamentos y su mantenimiento, cuando esté
planificado, bien sea parcial o total. Un proveedor que debe ser tenido en cuenta
por el protagonismo que tiene en la direccion de la organizacion es la Rectoria,

organo que determina y orienta reglamentaciones y resoluciones.

Las salidas de los procesos, son la ubicacion de estudiantes y profesores, la de
los directivos con sus familias y la ubicacién de los huéspedes en el hotel
universitario. Otra salida es la tabulacidén estratégica, estudiantes integrales y
toda la documentacion, que va siendo generada en el proceso, asi como el
control de los medios basicos, los apartamentos listos para el hospedaje y el
estado econémico actual.

Los usuarios de este proceso abarcador son los estudiantes, profesores,

directivos junto con sus familiares y los huéspedes del hotel. Este grafico se
puede observar en el Anexo 5.
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Para el trabajo con los procesos se desarrollé la ficha del mismo, la cual
contiene la informacién interna y complementa su mapa, en el que se refleja
el entorno donde se encuentra la Residencia como entidad, ademas de las
entradas y salidas junto a las relaciones internas entre cada uno de los
procesos y las que se establecen entre los estratégicos, los claves y los de

apoyo. Fig. 2
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Fig. 2 Mapa de Procesos de la Residencia

La ficha contiene, en su cuerpo, el nombre del proceso diagnéstico
sociosicopedagoégico, en cuanto a propietarios, la misién del proceso, el
alcance, sus entradas, los proveedores, salidas y usuarios, sin olvidar las
variables y los indicadores, elementos que permitirdn llevar el control del
funcionamiento del proceso. Fig. 3

Se presenta una sola ficha de procesos en su descripcién y no cuatro
equivalentes a los procesos clave, debido a que el propésito de la
investigacion

—
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es identificar los procesos de la Residencia, como organizacion, que facilite su
gestion a través de los mismos, abrir un camino en el ambito de la direccién
estratégica en un area como la Residencia. Se desarrolla la ficha, que repercute
directamente en el proceso diagnéstico, pues es considerado por los
especialistas, el mas importante para el desarrollo de la entidad, se relaciona
con el resto de los procesos y es la razén de ser un espacio esenciaimente
educativo. Es valido sefalar, que se le dard continuidad a este tema de
investigacion y se profundizara en aspectos como el desarrollo y completamiento
de las fichas de procesos.

A lo cual se le confiere una importancia esencial pues un proceso sin ficha es
como una investigacién de resultados relevantes, que no estd generalizada,
carece de sentido por los resultados esperados de la misma, pues la mision de
la ficha es que las personas que trabajen en la organizacién, conozcan todos los
detalles del proceso, es brindar informacion, se orienten y no omitan elementos,
en su labor cotidiana bien sea en un area especifica 0 en un departamento por

el bien de la institucion.
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Proceso: Diagnostico Sociosicopedagégico.

Propietario: Subdirector de Trabajo

Educativo.

Mision: Garantizar la identificacién, acciones educativas y seguimiento desarrollado
segun los aspectos significativos de los estudiantes de 1a UCI.

Alcance: Acciones educativas teniendo en cuenta las necesidades detectadas y
atendiendo a las particularidades de los estudiantes de la UCI

Entradas: estudiante, listado de estudiante.,
del
documentacion, materiales de oficina.

orientacién trabajo educativo,

Facultad,
Vicerrectoria

Gabinete
de

Proveedores:
Psicopedagdgico,
Residencia, ATM

Salida: Tabulacion Estratégica, Estudiantes
Integrales, documentacion generada en el
proceso.

Cliente: Vicedecanatos de extension de
las facultades, Direccién de Residencia,
Psicopedagogas, Técnico C de atencidon
integral al becario, Profesores guias.

Inspecciones:. Sistematicas

Registros: Registro de Caracterizacién
Sociosicopedagogico.

Variables de control: Acciones educativas,

Indicadores:
- % cumplimiento de los planes de
medida.
- % cumplimiento de los planes de

mejora.

Fig. 3 Ficha de Proceso

La ficha de proceso posibilita que este sea controlado con mas exigencia

teniendo en cuenta la relacidn con los demas componentes, en especial su

entrada, salida, mision;

teniendo en cuenta que deben proporcionar la

satisfaccion del usuario como resultado final, de conjunto con la evaluacion del

avance del proceso, en su mejora continua y a la vez nutre de informacién a los

integrantes de la organizacién, para tomar decisiones si fuese necesario como

proceso ciclico.
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3.4 Estrategia: Una via para la gestion por proceso

Con la identificacién de los elementos anteriores y la necesidad de organizar su
gestién, se propone como variante, una estrategia que garantice la ejecucién de

acciones que permitan lograr los objetivos.

Para llegar a la propuesta de estrategia se realizaron algunos analisis en funcion
de lograr un buen resultado en la organizacién. Sobre la base de: ;Qué se
puede hacer para maximizar las Fortalezas de manera que, se logre el maximo
aprovechamiento de las Oportunidades? Teniende en cuenta, ;Qué debe
hacerse? ;Quiénes? y ; Como?

En la estrategia se definieron los objetivos de los procesos, asi como sus
criterios de medida de modo que posibilitara una compresion y control de la
misma, haciendo énfasis en el proceso del diagnostico sociosicopedagdgico, por
ser la base del trabajo educativo en la Residencia de la UCI. De este, se extrae
la informacién que guia por todo el quehacer del estudiante en sus cinco anos
de estudio. Estan plasmadas las acciones para darle cumplimiento a dicho
proceso, con la presencia del liderazgo coordinado y comprometido del
Gabinete, Psicopedagogas, Subdirectores de trabajo educativos y los técnicos C

de atenciodn integral al becario.

Es vital el papel que desempefan los trabajadores de la Residencia, en especial
las instructoras educativas, en la obtencién de la mayor informacion que no sélo
se obtenga a través de cuestionarios o entrevistas, sino que también sean el
resultado de la observacion sistematica y el seguimientc continuo a cada
apartamento, integrando en ello al profesor guia como garantia de la obtencion
de todos los argumentos que induzcan a un correcto diagnostico.

La respuesta a lo anterior estara reflejada en el proceso de atencidn al residente
en la implementacion de las acciones educativas, ademas de las respuestas en

el orden administrativo que indudablemente permitiran una estancia en mejores
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condiciones de vida, por lo que se hace necesaria la utilizacion de los espacios
de forma correcta, con propuestas interesantes que logren el efecto de las
actividades educativas y donde predominen el intercambio de ambas partes,

con un discurso actual y contemporaneo con el auditorio universitario.

3.4.1 Directivos y su Rol en la Organizacion.

Debe sefialarse que ninguna estrategia es valida sin la participacion de todos los
integrantes de la organizacion, a los cuales les corresponde viabilizar las
situaciones que se presenten durante la implementacion o correcciéon de las

acciones.

La pregunta central es: ;La participacion comprometida de los directivos en la

estrategia asegura el éxito en la organizacion?

A la pregunta le dariamos respuesta, teniendo en cuenta las habilidades de los
directivos en la organizacién, como los maximos responsables del exito o
fracaso.

No solo organizar, velar por el cumplimiento de la jornada laboral, que los
productos lleguen a su destino final, que se cumpla el plan de trabajo, la
asistencia a reuniones con la maxima direccion, planificar los Consejos de
Direccion y que en estos se discutan temas de interés, para la organizacion y se
cumplan las politicas en el orden econémico; se efectuen las indicaciones para
el trabajo educativo y se controle lo concerniente a los trabajos de
mantenimiento y €l pago a los mismos.

Si los directores de Residencia, solamente realizan las acciones antes
mencionadas, fueran directivos tradicionales y no lograrian que la Residencia
de la UCI fuese diferente al resto de las residencias del pais. Por eso deben
tener en cuenta un grupo de habilidades que les permitirian un mejor proceso de
direccion en la organizacién,

Una de las habilidades que deben poseer, es el poder de experto, que permite
influir en el comportamiento de los trabajadores y los estudiantes, con la
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capacidad de un conocedor de las interioridades de la organizacién, siendo la
persona que puede tomar decisiones en consecuencia con las situaciones; otra
caracteristica muy vinculada es el poder de controlar la informacién que circula
de la estrategia y demas aspectos de la organizacién, asi como el uso que hace
de ella y como su distribucion de forma coherente, logrando que llegue sin
distorsién a las personas adecuadas por las diferentes vias facilitadoras; el
directivo de la residencia debe ser el lider, el mas informado para hacer analisis
correctos por que la estrategia no es estatica, sino que esta en constantes

cambios.

Otros elementos son la capacidad de intercambio y el compromiso, se mezcla la
posibilidad del directivo de conversar, dialogar e intercambiar con sus similares
y subordinados en pos de conocer qué estd pasando con la estrategia y por
lograr empatia con los subordinados, como resultado de las relaciones de

compromiso que se establezcan en beneficio de la organizacion.

Los directivos como principales responsables de la puesta en practica de la
estrategia no pueden permitir que se convierta en obsoleta e infuncional, para
que no ocurra, es vital la sistematica evaluacion, el trabajo en equipo y detectar

a tiempo las trabas del proceso que se esté supervisando.

Para ser directivos no basta con los conocimientos de la especialidad que se
dirige, se requieren cualidades personales para comunicarse con los
subordinados y trasmitir informacion sin que predomine el criterio personal. Se
debe tener preparacion politica; desempefia un papel importante el carisma, la
capacidad de saber escuchar y por encima de todo, respetar a las personas.

3.4.2 Direccion Estratégica
Para que una organizacién acceda al éxito y a su vez pueda cumplir con el
objeto social para el cual fue creada, es indispensable saber cémo lograrlo,

ademas de coémo hacerlo y qué tiene que invertir en recursos humanos y

materiales. Como proceso inicial de la institucién es vital la planeacion,
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implementacién y el control estratégico, delimitandole el entorno, aceptando
competencia y retos.

Para la elaboracién de la planeacién, se hizo un trabajo similar al de la
identificacion de procesos, se realizé trabajo en grupos, con la misma
composicion. Se presentd una resefia general de los principales conceptos y
definiciones de la Direcciéon Estratégica, para ubicar al auditérium en la tematica
a tratar. Obteniendo como resultados ta misién, vision y objetivo estratégicos con
sus indicadores y criterios de medida para la organizacién que se trabaja.

Mision

Residencia Universitaria de excelencia encargada de brindar un servicio de
alojamiento confortable que permita elevar la calidad de vida y que tribute al
fortalecimiento de patrones éticos, estéticos, morales y patridticos, ejerciendo

una labor educativa con un personal altamente calificado.

Vision

Bastion de trabajo politico ideolégico.
o Colectivo laboral estable con alta preparacion.

» Ubicacion estable de los residentes durante su permanencia en la
Universidad.

¢ Fuerte movimiento cientifico investigativo.

o Centro de referencia para la capacitacion y superacién del persconal.
¢ Ejemplo de Informatizacion de los procesos de gestion.

» Area de referencia econémica.

¢ Ofrece Servicios de excelencia.
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Objetivo estratégico: Convertir [a Residencia en un espacio esencialmente
educativo con identidad propia a través del personal calificado para el
desempeno de dicha labor, dirigido a elevar en los estudiantes, profesores y
trabajadores el nivel de respeto a la disciplina, los modos de convivencia y el
cuidado de la propiedad social con alto sentido de pertenencia, asi como el
compromiso con la Revoluciéon en un ambiente universitario.

indicadores

Cantidad de actividades educativas realizadas en la residencia.

% de trabajadores con nivel para ejercer la labor educativa.

% de respuesta en la gestién administrativa.

Total de actividades sistematicas con enfoque integral hacia el estudiante.

Criterios de Medida

Aumento del nivel de gestién en 85 % para garantizar un mejor servicio de la
ligera y servicios técnicos

Se le da respuesta al 95% de los casos de indisciplinas detectadas por parte de
las psicopedagogas

El 50 % de las inspecciones realizadas a beca se hacen de manera sorpresiva
y con participacion del personal de la beca y de las Facultades

Se desarrolla un taller educativo mensualmente con la asistencia de instructoras
y técnicos por encima del 85 %.

Objetivo: Alcanzar una ubicacién eficiente que permita un alojamiento con

confort y que responda a las exigencias de la universidad. (Produccién o

formacién.)
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Indicadores

Total de apartamentos habitables

Total de hombres y mujeres a ubicar con respecto al total de apartamentos.

% de matricula total por facultad contra apartamentos.

Relacién entre la cantidad total de personas a ubicar y el sitio informatico.

% de actualizacion del sitio con respecto a permanencia de las personas en su
ubicacion.

Total de apartamentos disponibles contra capacidades disponibles.

Criterios de Medida

Toda la residencia esta zonificada.

El sitio informatico funciona de forma estable.

El 100 % del personal esta alfabetizado para la operacion del sitio

La relacién entre la facultad, residencia e informatizacién permite que la
ubicacién sea una fortaleza en la universidad.

Mas de! 95% de la ubicacién de los residentes ocurre en el sitio.

Estan escritos los procedimientos para realizar las operaciones del sitio por el
personal gue tiene acceso al mismo.

Actualizacion y acceso pleno a la informacion

Objetivo: Identificar los aspectos significativos y las acciones educativas de los
estudiantes en la UCI.

Indicadores

Total de estudiantes a caractenzar

% de estudiantes con respecto a las instructoras.

% de estudiantes caracterizados en relacion con el total a caracterizar.
% de trabajadores capacitados acorde al puesto de trabajo.

Total de acciones con respecto a estudiantes.

Incidencia del profesor guia.
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Criterios de Medida.

Se garantiza la capacitaciéon al 100 % de los Técnicos C de atencion integral al
becario para el estudio de los aspectos significativos.

Se imparten cursos, Técnicas Participativas, Redaccion y Orografia,
Comunicacién, Diplomado de Técnicas Psicopedagdgicas y Maestria en
Educacion para el 100% de los trabajadores.

Se desarrollan el 85 % actividades educativas encaminadas a satisfacer
necesidades, inquietudes y ausencias detectadas en la caracterizacion,
haciendo énfasis en el caracter preventivo de las mismas.

El gabinete psicopedagogico realiza estudios de casos de mas del 85% con
respecto a la matricula de la universidad, donde se requiera la atencion
especializada.

Que al menos el 90% de los estudiantes expresen satisfaccién con |a calidad de
la labor educativa.

Se perfecciona el trabajo del profesor guia en el 85% de las acciones en la
residencia.

Se refuerza la imagen a través de los sitios electrénicos.

Que el 80% de los trabajadores que sean seleccionados para trabajar en la
residencia tenga perfil educacional.

Objetivo: Optimizar la impiementacion de las acciones educativas y solucionar
las necesidades administrativas de los albergados

Indicadores

Total de estudiantes caracterizados en relacidén con las acciones individuales.
% de acciones colectivas.

Total de acciones completadas.

% de soluciones contra el total de reportes realizados.

Total de acciones de mantenimiento.

Total de acciones de Copextel.
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Tiempo de entrega de los medios higiénicos sanitarios con respecto al mes
anterior.

Total de acciones educativas implementadas en relaciéon con la matricula del
estudiante en el edificio.

Criterios de Medida.

Que el 90% de los profesores guias visiten los apartamentos de la Residencia.
Se haga el 100% de las caracterizaciones para conocer los aspectos
significativos.

Se imparta al menos el 85% de los talleres a los estudiantes en diferentes
temas.

Se realizan acciones cuyos resultados garantizan el cumplimiento de la
universidad en los programas nacionales orientados. (Educacion sexual, lucha
contra el sida, el tabaquismo, el alcoholismo MINSAP, enfrentamiento del uso
indebido de drogas, MINJUS, educacion ambiental, promocion de la lectura)

Que se implementen el 80 % de las acciones de preparacion a los profesores
adiestrados en el modelo pedagégico a emplear con énfasis en la labor
educativa y politico ideoldgico.

Se alcanza un nivel de satisfaccion del 90% en los servicios de la residencia.
Que el 100% de las sicopedagogas realice una publicacion cientifica en cada
semestre.

Objetivo: Elevar el nivel de satisfaccion de los becados.

Indicadores

% de usuarios satisfechos.

Cifras de quejas.

Comunicacion directa con los albergados.

Total de visitas de los profesores de la facultad, personal de residencia y
cuadros de la universidad.

Estado del mobiliario del apartamento con respecto al tiempo de uso.
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Cumplimento de reglamentaciones.

Total de apartamentos en uso.

Calidad contra durabilidad del inmueble.

Cantidad de trabajadores que abandonan la entidad respecto al total de
trabajadores.

Criterios de Medida.

El 85% de los becarios tienen opinidn positiva sobre la informacion que recibe
Revisar en comparacién junto a las encuestas

Incentivar el intercambio al menos con 3 universidades en cada semestre,
posibilitando visualizar experiencias de la residencia estudiantil.

Los consejos de residencia funcionan de forma estable con mas del 80%
actividades en el mes.

Alcanzar un 80% de los planes de medidas correctamente elaborados para el
ahorro de portadores energéticos

Promover el 85% de cumplimiento en los planes de mantenimiento.

Mantener actualizado trimestralmente [os inventarios.

Aplicacion adecuada de la escala evaluativa del desempefio laboral del personal
del area

Que el 85% de los trabajadores participen en los eventos cientificos que son
promovidos por el gabinete, la universidad o fuera de ta misma.

3.5 Plan de accion de la Estrategia para la Gestion por Proceso de la
Residencia Estudiantil.

Con este plan se pretende dar cumplimiento, a los objetivos propuestos con
anterioridad, en €l se relacionan acciones que deben realizar las personas en la

organizacion y se definen los responsables.
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Debe mencionarse que en la estrategia planteada existe un conjunto de

acciones identificadas, otras en desarrollo y algunas en etapa de planificacion,

este plan se ira ampliando en la medida en que se avance, dependiendo de las

necesidades, de los resultados que se obtengan y de la retroalimentacion con

los usuarios.

Accion

Responsable

1. Identificar las necesidades de
capacitaciébn de los Técnicos C de
atencién integral  al becario,
de

administrativas, técnicos generales y

encargados actividades

personal que labora en el area

econdmica.

Gabinete

subdirectores de trabajo educativo

psicopedagégico y los

2. Personalizar la superacion de las

sicopedagogas.

Gabinete psicopedagdgico y

subdirectores educativos

3. Perfeccionar el diagndstico
sociosicopedagégico continuo de los

estudiantes.

Subdirectores de trabajo educativo vy
sicopedagogas.

4. Realizar estudios de casos donde

la complejidad lo requiera.

Gabinete psicopedagégico

5. intercambiar entre sicopedagogas
y €l gabinete.

Gabinete y subdirectores educativo

6. Elaborar un sistema de acciones

con caracter preventivo en funcién de

Sicopedagogas (p 2 )
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Jas particularidades individuales vy

grupales  detectadas en las
caracterizaciones

7. Mejorar los espacios que | Gabinete
posibilitan  desarrollar  actividades
educativas

8. Potenciar las acciones en la

intranet, desde la Residencia,

dirigidas a la labor educativa vy

preventiva

Sicopedagogas y técnico informatico

9. Estrechar relaciones con la FEU y
la UJC para el trabajo educativo en la
Residencia.

Directores

10. Perfeccionar la metodologia para
el disefio y ejecucion del programa
de formacién para el personal de
residencia, que permita elevar su

influencia en |la labor educativa

Gabinete

11. Realizar un diagnéstico de la
realidad y de las posibilidades de
del

Residencia Universitaria

superacion personal de Ia

(Gabinete

12. Realizar reuniones sistematica

con las direcciones de tecnologia

Informatico

13. Realizar reuniones sistematica

con la direccidén de mantenimiento

Especialista general

14. Intercambiar o visitar a centros
que tienen receptoras de ropa

Directores

156. Implementar un cursc nociones

Directores
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de trato con el publico

16.Realizar intercambios de
experiencia entre los responsables
de las areas econémicas

Directores

17. Ejecutar reuniones internas de
las direcciones de residencia para
evaluar ¢cdmo marcha la tecnologia y

mantenimiento

Especialista general

18. Realizar cuestionarios para
conocer el criterio de los albergados
en cuanto a los servicios que reciben.

Directores

19. Efectuar intercambios con |la
facultad para evaluar la
implementacion de las acciones
educativas.

Subdirectores educativos
sicopedagogas

20. Ejecutar reuniones con los
estudiantes por edificio.

Director y subdirectores

21.Realizar encuentros con las
consejos de la FEU de la residencia

Subdirectores

22. Visitar a los estudiantes de forma

conjunta facultad-residencia

Subdirector- vicedecano de extension y

residencia.

23. Implementar visitas del consejo
universitario ampliado

Vicerrector

24 Realizar balances de trabajo
educativos por direcciones

Subdirectores

25. Ejecutar balances de trabajo

educativo a nivel de vicerrectoria

Gabinete

26 Realizar visitas integrales entre

las direcciones de residencia

Vicerrectoria
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27. Intercambiar sistematicamente | Vicerrectoria

con los técnicos econémicos.

28. Usar del sitio informatico. Técnicos informaticos

29. Informatizar la ubicacién de los | Técnico C de atencion integral al becario
estudiantes

3.6 Mecanismo de Control

Es la instancia de retroalimentacion y permite respondernos a la pregunta ¢ Cuan
desviados se esta de la ruta trazada? Y mas importante aun ;Cual es el grado

de cumplimiento de los compromisos asumidos por la organizacion?

Elemento indispensable en la estrategia, es la etapa de control teniendo, en
cuenta la evaluacion de los resultados, la evolucion de las tareas y las acciones,

logrando detectar los desvios que surgen con respecto a lo planificado.

El mecanismo que se propone para controlar la estrategia presentada, comienza
con la creacion de un equipo de mejora, el cual tendra la mision de dirigir las
evaluaciones pertinentes en primer lugar monitoreando las opiniones de los
residentes, a partir del acceso a los servicios y en la satisfaccion expresada
sobre los mismos para hacer una evaluacién de los posibles cambios que deben
realizarse, asi como el encuentro permanente con los propietarios de los
procesos para sus sistematicas rendiciones de cuenta a la organizacion en su
integralidad. De la integracion de este equipo de mejora forma parte personal de
las cuatro direcciones de residencias y el gabinete psicopedagoégico con un
total de 5 miembros que tributan informacién a los Consejos de Direccion.

Y el otro paso para hacer cumplir la estrategia junto con su descripcion, es

adicionando un procedimiento al Manua! de Procedimientos que debe constituir

un instrumento de trabajo de la Vicerrectoria de residencias, como parte de la

75




implementacién de la Resolucion 297/2003 del Ministerio de Finanzas y Precios,
utilizando !a plantilla del Anexo 6.

Conclusiones Parciales

« La identificacién de los procesos clave, estratégicos y de apoyo, el mapeo de
procesos y las fichas constituyen una herramienta Util para identificar todos
los elementos y gestionar la ejecucién y control de los mismos.

» La identificacion de la mision, la vision, los objetivos estratégicos, asi como
los indicadores y sus criterios de medida permiten implementar una
coherente estrategia.

+ El desarrolio y aplicacién de una estrategia en la Residencia de la UCI facilita
la gestidn de sus procesos.

« Mediante la implementacién del Plan de acciones propuesto se ejecutara la
evolucion de la estrategia.

« La definicién de un procedimiento y el monitoreo constante de las opiniones
de los usuarios, constituye el mecanismo fundamental de control de la

estrategia.
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Conclusiones

» El diagnodstico estratégico en la Residencia de la Universidad de las Ciencias
Informaticas representa un instrumento valioso para el conocimiento y
analisis de las fuerzas externas e internas, que repercuten en el
cumplimiento de la misién de esta organizacion.

e EIl enfoque orientado a procesos contribuye a optimizar la gestion en [as
organizaciones.

¢ La identificacion de los procesos clave, estratégicos y de apoyo, el mapeo de
procesos y la descripciébn de las fichas facilitan la definicidn de cada
elemento que interviene en la gestion, ejecucion, evaluacion y control de los
mismos.

e El monitoreo de la opinidn de los usuarios ofrece elementos importantes para
la evaluacién de los servicios y de otros aspectos que inciden en la vida del
becario y repercuten en su formacién y desemperio dentro de la
organizacion.

e La Matriz DAFO, el Mapeo de Procesos y la aplicacion de una encuesta
ofrecieron informacidn util, para el analisis de la mejor variante de estrategia
a plantear.

« La identificacion de la misién, la vision, los objetivos estratégicos, asi como la
definicion de los indicadores y sus criterios de medida permiten implementar
una coherente estrategia.

» Mediante la implementacién el Plan de acciones propuesto se ejecutara la
evolucion de |a estrategia.

¢ La definicion de un procedimiento y el monitoreo constante de las opiniones
de los usuarios, constituyen el mecanismo fundamental de control de la
estrategia.
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Recomendaciones

Que se complete la elaboracion de las fichas de los procesos para el resto de los

procesos claves,

Que sea el Gabinete Psicopedagégico el encargado de monitorear los cambios de
la estrategia de gestidn de la residencia.

Establecer relaciones de trabajo entre la Residencia de la Universidad de las
Ciencias Informaticas y la Direccién Nacional de Extension Universitaria del MES.
Darle continuidad a la investigacion mediante la mejora continua de los procesos y
de la aplicacion de otras herramientas de la direccion estratégica que potencien la
gestion.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta Aplicada a los Trabajadores
El siguiente cuestionario que le realizaremos tiene como fin conocer sus criterios como
trabajador de residencia y la relacion con otras areas, nos daria gusto que usted

respondiera con seriedad y sinceridad las preguntas aqui elaboradas.

1- Conoce usted cuales son los procesos vitales de |a residencia estudiantil. Si----

2- Ha formado usted en la identificacion de dichos procesos.

3- Mencione cuales son esos procesos de la residencia estudiantil.

4- Participa en alguna preparacion en temas de direccién estratégica de la

residencia. S —

5- Posee la residencia estudiantil las vias comunicacién adecuados para conocer sus

necesidades y expectativas. Si--- No---- Por que.

6- ¢Qué sabe usted de la extension universitaria en la residencia estudiantil?

7- Considera que las acciones que realiza la facultad en la residencia estudiantil son
parte de la extension. Si---- No--—-—- Por que.

8- Cree que existe integracion de trabajo entre la residencia estudiantil y la facultad.
Si--- No--- Por que.



9- A su consideracién que otra area pudiese incidir en el trabajo de la residencia
estudiantil. Por que.

10-;Qué propondria usted para mejorar el proceso de direccion de la residencia
estudiantil?



Anexo 2: Encuesta aplicada sobre los servicios.

Encuesta

La Residencia Estudiantil a fin de poder servirle mejor desearia conocer Ia opinion que
tiene usted sobre la calidad de los servicios. Es por eso que le solicitamos su
colaboracién en la respuesta de la encuesta. Le agradecemos su tiempo.

1- Conoce los servicios que ofrece la Residencia Estudiantil.
Si No

2- Nos pudiera mencionar cuales son esos servicios.

3- Con que frecuencia hace uso de ellos.

Siempre -----—-- algunas veces nunca

4- Cuando tiene quejas a quien se dirige y por que.

Instructora ------------ psicopedagoga —------—--- _
Director --------—-——- decanQ---------- administrador--—-----—---
Otro-----——------ quien

5- como clasifica al personal que le brinda el servicio.

Atento ---—--— agradable-----=-e-=-=v-- diligente --—--—---—---- servicial------

8-Que sugerencia haria usted para mejorar los servicios que recibe de la Residencia.




Anexo 3: Encuesta aplicada a los Consejos de Direccion

Compafiero(a) el siguiente cuestionario ha sido disefiado para que usted nos aporte
informacién en cuanto al funcionamientc de la residencia estudiantil y la posible
relacidn con otras areas, nos complaceria su total seriedad y sinceridad en las
respuestas a estas preguntas.

1- Conoce usted cuales son los procesos fundamentales que realiza la residencia
estudiantil. Mencidnelos.

2- ;Considera usted que la estructura organizativa de la residencia estudiantil
responden al funcionamiento de los procesos? Si--— No -—-- Por que.

3-Propicia la alta direccion de la residencia estudiantil la participacion de los
directivos y trabajadores en la gestion de los procesos. Si---—- No---- Por que.

4 -Posee la residencia estudiantil un grupo formalizado que gestione o proponga
cambios en la direccidén de la misma.

5- Cree usted que la residencia estudiantil forma parte del extensionismo.

8- En breves palabras nos pudiese definir que es labor extensionista.

7- Pudiese mencionar 3 actividades extensionista que se manifiestan en el
quehacer de la residencia estudiantil.

8- Contribuye usted como directivo de la residencia estudiantil a la integracion de
la extension y los objetivos de trabajo de la residencia estudiantil. Si--—- No----
Por que.



9- ¢Existe alguna preparacion o programa para los directivos de la residencia
estudiantil en el orden estratégico y extensionista? Si--- No--- Por que

10- ; Que sugerencias haria usted a la alta direccion de la residencia estudiantil en
cuanto a la necesidad de tributar a la gestion de los procesos vitales?
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ANEXO 6. PLANTILLA DEL PROCEDIMIENTO QUE SE PROPONER SE INCLUYA
AL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA VICERRECTORIA DE RESIDENCIA
PARA DESCRIBIR LA ESTRATEGIA Y EL MODO DE HACERLA CUMPLIR

- g

™
U c L ioersicad Manual de Procedimientos
l I.'ri'fc';r\rr.ié;iéas' Secciéon/ Area

Seccion: 05 Capitulo;
Capitulo: 05.24 Instruccién:
Instruccion: 05.24.00.02

Hoja 1 de

Aprobado por: Firma;

Cargo: Fecha:

1.Nombre del Procedimiento:

2. Objetivo:

3. Alcance:

4. Referencla:

5. Responsable:
5.1-Ejecuta:

5.2- Responsable;

5.3- Revisa y actualiza:
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