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RESUMEN

El presente trabajo se encuentra enmarcado bajo el paradigma de
Investigacion Cuantitativo, en la modalidad de investigacion de Campo de
caracter Descriptiva, cuyo objetivo es Formular Estrategias Orientadas a los
Procesos Operativos, Funcionales y Gerenciales del Centro de Computacion
del Decanato de Ciencias y Tecnologia de la UCLA, que le permita ajustarse
a la dinamica del entorno y poder asi, cumplir con la misién, visién, y metas
formuladas, sin dejar de lado los principios estratégicos de la universidad,
ademas, surge como una iniciativa para determinar los factores que inciden
en la problematica presente en los actuales momentos, que segun sus
clientes internos, existe la imperiosa necesidad de redimensionar sus
funciones, con la finalidad de adaptarse al Plan Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién; asi como, mejorar la calidad del servicio prestado;
ademas, plantean que pudiera ser producto de la forma como se ejecutan los
mismos, no acordes a la realidad, debido, a la creciente demanda de los
servicios, la evolucion y exigencias tecnologicas del mercado. Asimismo, la
investigacion, considerd una poblacién conformada por cuatro (4) estratos:
Personal del Centro, Supervisores, Docentes y Estudiantes, aplicAndoseles
cuatro (4) instrumentos tipo Cuestionario, que fueron tabulados vy
cuantificados por Tablas de Frecuencia, propias de la Estadistica Descriptiva,
realizando los andlisis respectivos. Seguido, se empled la Matriz de Analisis
Interno, cotejando sus resultados con los lineamientos establecidos por el
Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, mejorando de esta forma
el proceso de toma de decisiones de la dependencia, del Decanato y por
defecto de la Universidad en general.

Descriptores de Contenido: Planificacion Estratégica, Procesos,
Anadlisis Interno, Anédlisis Externo



INTRODUCCION

En los actuales momentos, la globalizacién ha creado efectos sobre
los distintos escenarios del quehacer diario de las organizaciones, siendo
éstos mas dinamicos, sometidos constantemente a cambios, innovaciones y
turbulencias, en el que las instituciones se ven expuestas a procesos
invariables de permutas, que ameritan una gerencia eficaz que permita
optimizar los procesos que se llevan a cabo dentro de ellas, donde deben
existir lideres capaces de tomar decisiones adecuadas y oportunas,
proactivos y dispuestos a implementar herramientas y tecnologias de punta

gue lo apoyen en la dificil tarea de lograr la excelencia organizacional.

Con base en lo antes expuesto, el éxito de la organizacién para
alcanzar sus objetivos depende, en gran medida, del desempefio gerencial
de la misma, de sus procesos y de cOmo se ejecutan €stos con miras a
elevar la calidad en la prestacion de servicio y atencion al usuario, para lo
cual deben existir estrategias que permitan enfrentar de manera exitosa los
actuales y futuros escenarios para la empresa, logrando esto mediante el
disefio de acciones, metas y objetivos, aunados a una buena filosofia de

gestion y un capital humano bien motivado para su ejecucién.

De la realidad descrita, no escapan las instituciones de educacién
superior vistas como empresas prestadoras de servicio, dentro de las
cuales se encuentra la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”
(UCLA), que a su vez se encuentra conformada por seis (6) Decanatos,
siendo uno de ellos el Decanato de Ciencias y Tecnologia (DCyT), que
presenta en su estructura organizativa al Centro de Computacion, unidad
funcional, que se encarga de dar apoyo, soporte, asesoria y desarrollo de
actividades en el area de computacién para el desarrollo de las actividades

académicas y administrativas de la comunidad universitaria en general,
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ademas, realiza actividades de investigacion y desarrollo en el area de las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion para la comunidad en general.

En ese mismo orden de ideas, en los actuales momentos, esta
Dependencia, se ha convertido en el centro del redimensionamiento que
persigue la universidad, dentro de los lineamientos del Plan Nacional de
Ciencia Tecnologia e Innovacién, establecido en el Decreto Presidencial N°©
4.891 (2006); conllevando ademas, al andlisis de los procesos y ejecuciéon
de las funciones que la misma realiza, segun opiniones emitidas por los

clientes internos de la referida dependencia.

Es asi, como mediante este estudio se pretende dar respuesta a la
necesidad de la institucion de revisar los procesos operativos, funcionales y
gerenciales del Centro de Computacién del Decanato de Ciencias y
Tecnologia de la UCLA, para conocer de esta manera cuales son sus
fortalezas y debilidades; asi como las amenazas y oportunidades presentes
en el medio ambiente, a través del andlisis interno y de los lineamientos
planteados por el Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006)
respectivamente, con la finalidad de disefiar estrategias que le permitan
optimizar su gestion e incrementar asi su efectividad organizacional,
repercutiendo a su vez, en la satisfaccion del usuario y la calidad de servicio

gue la misma presta en funcion de su filosofia de gestion.

El trabajo que se presenta se encuentra estructurado en cinco (5)
capitulos; denominandose el primero, El Problema, el cual contiene el
planteamiento del mismo, se establecen los objetivos del estudio,
justificacion e importancia, alcances y limitaciones. El segundo denominado
Marco Tedrico, en el que se presenta la revision bibliografica y consta de los
antecedentes, bases tedricas, definicibn de términos basicos,

conceptualizacion y operacionalizacion de la variable en estudio.



En el tercero, se expone el Marco Metodolbgico, en el que se describe la
Naturaleza de la Investigacion, Poblacion y Muestra, Técnicas e Instrumentos
de Recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad de los Instrumentos, asi
como las Técnicas de Procesamiento y Andlisis de los Datos. El cuarto se
denomina Andlisis e Interpretacion de los Resultados donde se muestra el
desarrollo de cada uno de los objetivos especificos planteados, a través de la
aplicacion de los instrumentos ; asi como la formulacion de las estrategias;
Seguidamente se muestra el Capitulo V, llamado Conclusiones 'y
Recomendaciones. Por ultimo; se exponen las Referencias Bibliograficas y
Anexos, para lograr una mayor comprensioén por parte del lector sobre la

investigacion.



CAPITULOI|

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En la actualidad, el mundo se encuentra en una era completamente
diferente; donde el contexto organizativo y Académico ofrece tres (3)
caracteristicas resaltantes, como lo son: la turbulencia de cambios cada vez
mas rapidos y profundos, tanto en los conocimientos como en la tecnologia;
la impredecibilidad asociada a margenes de riesgo, que impiden la
identificacion de escenarios seguros o al menos confiables y finalmente, la
complejidad determinada por la globalizacion de un entorno sistémico, donde
todo se relaciona con todo y nada se concibe al margen de ese sentido de
totalidad; en donde, el gran cambio lo estd marcando la transicion del
paradigma de la sociedad industrial al de la informacion, que implica la
aplicacion del conocimiento como la nueva fuente de creacion de valor y
riqueza, que impulsan a las organizaciones a reinventarse permanente mente
desarrollando capacidades de flexibilidad y adaptacion ante los desafios
crecientes, mediante la adopcién de teorias, procesos, técnicas vy
herramientas, con las que la organizacion consiga adaptarse a esos

cambios.

En sinergia, con lo antes expuesto, la aparicion y aceptacién de una
vision sistémica en las organizaciones ha permitido el manejo de la
complejidad antes descrita, logrando este objetivo mediante el estudio de
elementos tales como: valores, visién, mision, método, ingenio y energia,
con el fin de evitar que se tomen soluciones improvisadas, que lleven a
resolver sélo lo urgente, en lugar de acometer oportunamente lo importante;

es decir, ser mas proactivo que reactivo en el quehacer cotidiano.



De estas ideas, se desprende que existe una necesidad por parte de las
organizaciones competitivas de aplicar y ejecutar estrategias y procesos
gerenciales con miras a alcanzar niveles éptimos de calidad, apoyados en
herramientas modernas que se adapten a las necesidades actuales del
entorno, tal como lo plantea Laudon y Laudon (1998), quien establece que
es importante un analisis estratégico de los procesos que apruebe fijar los
objetivos y definir las tareas con los ejecutores responsables, que conduzcan

sistematicamente al logro de la misién institucional.

Del mismo modo, agrega Pfeffer (2000), que las organizaciones deben
basar su flexibilidad en la mejora de sus procesos gerenciales entendiéndose
por proceso, segun el mismo autor, todo trabajo que cumple con cuatro (4)
criterios: 1.- es recurrente; 2.- afecta algun aspecto de las capacidades de la
organizacion; 3.- puede realizarse de formas distintas, variando su
contribucién en términos de costo, valor, servicio o calidad; y 4.- implica
coordinacion como factor clave para alcanzar una ventaja competitiva; en
otras palabras, de acuerdo a Pascal (1998), se debe obtener una mejor
posicion que los rivales para asegurar a sus clientes y defenderse contra las

fuerzas competitivas del mercado.

En tal sentido, David (1994), afirma que la organizacion contemporanea
asume la gerencia como la accion conjunta de coordinacion de los procesos
gerenciales y como el conjunto de actuaciones que los directivos desarrollan
para la planeacién, coordinacion, gestion y control de los flujos
administrativos y sus respectivos procesos, con lo cual se trata de alcanzar la
racionalizacion de los recursos, de modo que los procesos que ocurren en su
interior sean ejecutados con eficiencia y calidad para hacer que las

instituciones se orienten hacia el logro de la excelencia.

En este orden de ideas, se desprende la necesidad que tienen las

instituciones de mantenerse a la vanguardia en lo concerniente a que sus
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procesos administrativos y gerenciales suministren bases técnicas, analiticas
y operativas, para verificar de manera eficaz la generacion de valor y asi
fortalecer sus estructuras, procesos Yy sistemas; respondiendo de manera
efectiva a un entorno altamente cambiante; con el fin de lograr este objetivo,
se cuentan con técnicas y herramientas gerenciales que facilitan el estudio y
la reorientacion de los procesos que se llevan a cabo dentro de una unidad

organizativa.

Dentro del contexto descrito anteriormente, se encuentra la planificacion
estratégica, la cual facilita el analisis de las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, con la finalidad de formular estrategias orientadas a
mejorar la estructura de los procesos y contribuir a incrementar los niveles
de satisfaccién de los actores relacionados con la organizacion y al logro de

Sus objetivos.

En otro orden de ideas, las instituciones universitarias, de igual forma,
estan inmersas en ese entorno global, y se encuentran actualmente ante una
realidad para ellas sin precedentes, debido por una parte, a los importantes
cambios que se estan sucediendo en su ambiente de actuacion, y por otra, a
las reestructuraciones que tienen lugar en su ambito interno, propias de la

realidad variable de la que son objeto.

En ese sentido, dentro de los cambios generados en el entorno
venezolano se encuentra la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (2001) y su Reglamento (2006), cuyo propoésito fundamental es
estructurar un Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién, que
esté constituido por el conjunto de los organismos, entidades e instituciones
del sector publico nacional, organizaciones universitarias, estadales, y del
sector privado que realizan tanto actividades vinculadas al desarrollo
cientifico, tecnolégico e innovativo, como también de formacion vy

perfeccionamiento de personal necesario para estas acciones; lo que permite



al sector universitario, ampliar su participacion como elemento generador de
bienes o servicios en pro del bienestar de la comunidad, incrementando de
esa forma su productividad organizacional y la competitividad con el resto de
las instituciones de este ramo.

En este contexto, se encuentra la Universidad Centroccidental “Lisandro
Alvarado”, la cual es una institucién de educacién superior de caracter
publico, ubicada en la regién centroccidental, especificamente en el estado

Lara, cuya mision segin UCLA (2007) esta definida como:

Es una Universidad comprometida en la busqueda de la verdad y el
desarrollo integral del ser humano, mediante la generacion, aplicacion
y difusion de conocimientos, la formacion de profesionales de alto
nivel y la prestacion de servicios en las areas cientificas, humanisticas
y tecnolégicas, realizando funciones de investigacion, docencia,
extensién y contribuyendo como institucion rectora al desarrollo
regional, nacional y mundial.

Asimismo, segun UCLA (2007) su vision esta formulada como:

La Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado” (UCLA.), se
orienta fundamentalmente a ser una institucion abierta hacia todas las
corrientes del pensamiento universal, dinamica y autbnoma,
caracterizada por su calidad técnica y elevada productividad cientffica,
comprometida con el proceso de desarrollo integral de la region y del
pais, con capacidad de promover y orientar los cambios hacia una
sociedad globalizadora y competitiva, con una comunidad arménica y
presta a trabajar productivamente para la transformacion
socioeconémica, formando wun hombre integral, con nuevos
paradigmas en el conocimiento, la cultura y el mundo del trabajo, con
pertinencia social, con una profunda conciencia ética y critica,
propiciando la generacion, incorporacion y difusion de nuevos
conocimientos, el desarrollo de avances tecnoldgicos y promoviendo
adecuados niveles de financiamiento institucional.

De igual forma, la institucion se encuentra conformada ademas de su
cuerpo rectoral, por seis (6) Decanatos: Administracion y Contaduria,

Medicina, Ciencias y Tecnologia, Ingenieria Civil, Ciencias Veterinarias,



Agronomia; asi como de dos nlcleos localizados en los Municipios Moran y

Torres del estado Lara.

Asimismo, sobre la base de las consideraciones anteriores, se presenta el
Centro de Computacion del Decanato de Ciencias y Tecnologia (DCyT) de la
Universidad Centroccidental "Lisandro Alvarado” (UCLA), la cual es una
Unidad Académico-Administrativa, que tiene como objetivo gerenciar de
manera eficiente los recursos humanos, financieros, tecnolégicos y de
infraestructura necesarios para el correcto funcionamiento de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién, que sirven de apoyo a las
actividades del Decanato, investigacion, extension y vinculacion sector
productivo — universidad; de acuerdo a lo establecido en las leyes y
reglamentos vigentes, asi como a las normas y procedimientos internos, en

pro de prestar un servicio Optimo a sus usuarios, en busca de la calidad.

De igual forma, segun la Coordinacién del Centro de Computacion del
DCyT de la UCLA (2007), la mision de esta dependencia funcional de la
universidad, esta formulada como “Servir de apoyo, soporte y asesoria de
computacion para el desarrollo de las actividades académicas y
administrativas; ademas realizar actividades de investigacion y desarrollo en
el area de las TIC's”; de igual forma, su Vision, segun la misma Coordinacion

(Op.cit.) esta formulada como:

Prestar un servicio de apoyo integral en TIC al DCyT, en funciones
docentes, de investigacion, extension y de gestion administrativa,
con miras a proyectarnos como una unidad de servicio al resto de la
Universidad, ofreciendo atencién presencial y a distancia a
profesores, alumnos y personal administrativo

Ademas, a nivel institucional la referida Unidad rinde cuenta al Consejo
de Decanato, el cual a su vez, se encuentra constituido por las Jefaturas de
los Departamentos de Sistemas, Investigacion de Operaciones vy

Mateméticas; las Direcciones de los distintos programas adscritos al



Decanato, a saber: Ingenieria en Informatica, Analisis de Sistemas,
Ingenieria de Produccion y Licenciatura en Ciencias Matematicas, asi como
por el Decano; de todo lo concerniente a sus actividades de administracion
de personal, manejo de disponibilidad, ejecucion y control de los recursos

informaticos, necesarios para el cabal cumplimiento de sus actividades.

Al mismo tiempo, los servicios del Centro de Computacion estan
orientados no soélo hacia los estudiantes y profesores que hacen vida en el
DCyT; sino también, a algunas organizaciones ubicados en la region
centrooccidental, en materia de asesoria y elaboracion de proyectos en el

area de Computacion.

En ese mismo orden de ideas, segun la Coordinacién del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA (Op. Cit.), y por solicitud de la Decana en
los actuales momentos, se considera redimensionar la funcion de esta
unidad, con base en el crecimiento propio de la matricula estudiantil y la
formulacion de proyectos de acuerdo al Plan Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (2006) que le permita convertirse en una unidad
prestadora de servicios de tecnologia, obteniendo asi recursos financieros
gue apoyen las posibilidades de autogestién, y a su vez cumplir con los
principios establecidos en la Mision tanto institucional como de la unidad y la
Vision organizacional; comprometiéndose entonces con el desarrollo

regional, nacional y mundial.

En otro orden de ideas, segun Gutiérrez (2003), en un analisis de la
problemética presentada en el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA,
se determind que la demanda de usuarios en el tiempo se ha incrementado,
lo que conllevd inclusive a la actualizacion tecnologica a traves de la
adquisicion de nuevos equipos Yy software necesarios para fortalecer las
actividades de soporte tecnolégico, de igual manera este estudio plantea la

necesidad de una reorganizacion de los procesos y la formulacion de nuevas
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estrategias que permitan una gerencia efectiva con miras a elevar la calidad

del servicio prestado.

Asimismo, en los actuales momentos, segun criterio de las Direcciones de
Programa y de los Jefes de Departamentos Académicos del DCyT, en
diversas reuniones de trabajo realizadas, con el fin de evaluar la gestién de
las distintas unidades que conforman el mismo, apuntan al hecho de que el
Centro de Computacion, presenta dificultad en el logro de sus objetivos,
situacion ésta, que segun conclusiones arrojadas en las mismas, permiten
presumir, que existen operaciones improvisadas que ocasionan a la vez
inoperatividad y lentitud en los resultados; en otras palabras, al no cumplirse
eficientemente los objetivos de la unidad, mediante el desempefio de sus
procesos, hace suponer que no se atienden a tiempo los requerimientos de

SuUS usuarios.

De lo anteriormente expuesto, se infiere que dentro de esta Unidad
Funcional se debe realizar un analisis de sus funciones, debido a que
presenta problemas operacionales, asociados a la ejecucion de sus
procesos, los cuales inciden tanto en la Toma de Decisiones del Decanato
con respecto a los planes establecidos por el mismo, asi como los sefialados
por las Direcciones de Programa y las Jefaturas de los Departamentos

Académicos, en pro de adecuarse a la Mision y Vision institucional.

Es por ello, que pudiesen establecerse estrategias orientadas a mejorar
la calidad de los procesos operativos, funcionales y gerenciales, como accién
que coadyuve a llevar a cabo de manera eficiente la gestién de la unidad en
estudio. En este particular David (op. cit.), afirma que las herramientas de
analisis estratégico de procesos, pueden ser usados de manera efectiva,
tanto en la empresa privada, como en las organizaciones gubernamentales,

obteniéndose resultados altamente productivos.
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Ante estos posibles escenarios, se hace necesario, mediante la seriedad
de un trabajo cientifico, indagar si tales situaciones estan sucediendo, y de
ser ciertas, realizar un analisis estratégico de los procesos operacionales,
funcionales y gerenciales involucrados, con el fin de establecer estrategias
gue contribuyan a alcanzar las metas y objetivos propuestos y asi hacer
frente a los cambios que exige el entorno, aprovechando verdaderamente
sus fortalezas y oportunidades, minimizando las debilidades y amenazas
presentes, para asi alcanzar la eficiencia institucional con elevada calidad,
adecuada a los lineamientos planteados por el Plan Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacién (2006).

Ante tales planteamientos, cabe la formulacion de las siguientes

interrogantes:

¢En qué condiciones reales se encuentra el Centro de Computacion del
DCyT de la UCLA con relacién a sus procesos operativos, funcionales vy

gerenciales?.

¢, Como puede contribuir la mejora de los procesos operativos, funcionales
y gerenciales del Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, a elevar el

nivel de satisfaccidon de sus usuarios?

¢, De qué manera el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA lograra,
adecuarse al Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2006), a
través de Estrategias aplicadas a sus procesos operativos, funcionales y
gerenciales, con el fin de mejorar su productividad y competitividad, en la

vinculacion de la universidad con el sector productivo?

La presente investigacion tendra por finalidad dar respuestas a estas
interrogantes, comenzando por un andlisis de su situacion interna,
cotejandola con los lineamientos establecidos por el Plan Nacional de

Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006); para luego, fijar estrategias que
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redunden en el manejo eficiente de todo lo relacionado con cada uno de los
procesos operativos, funcionales y gerenciales que se llevan a cabo dentro

de esta unidad funcional.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

e Formular estrategias gerenciales con el fin de mejorar los procesos del
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, que permitan vincular su
gestion con el sector productivo, mejorando su productividad vy

competitividad.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situaciéon actual de la gestion de los procesos
operativos, funcionales y gerenciales del Centro de Computacion del
DCyT de la UCLA.

e Determinar las necesidades de los usuarios (internos y externos) del
Centro de Computaciéon del DCyT de la UCLA.

e Disefar Estrategias orientadas a los procesos operativos, funcionales

y gerenciales del Centro de Computacidon del DCyT de la UCLA.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacién se fundamenta en la necesidad que tiene el
Centro de Computacién del DCyT de la UCLA, de formular estrategias
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gerenciales que permitan mejorar sus procesos operativos, funcionales y
gerenciales para cumplir eficientemente con la Mision tanto de la UCLA,
como la establecida por la unidad, en virtud de lo cual, se realizara un
andlisis de estos procesos, de tal forma, que se adecuen de manera 6ptima,
no sélo a la dinamica de la organizacion y de los elementos estratégicos que
la componen, sino también a las exigencias del medio ambiente, para asi
alcanzar de manera efectiva sus objetivos, sin perder de vista los
institucionales, logrando asi ser competitiva no sélo ante el resto de los
ndcleos de la universidad; sino también, dentro del sector universitario
nacional; todo esto, en consideracion a la importancia que esta dependencia
tiene para el referido Decanato y en consonancia con la redefinicion
planteada por las autoridades universitarias, a fin de incorporarse al Plan

Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006).

De la misma forma, mediante este estudio se recopilard la informacion
necesaria que permita identificar aspectos asociados a los procesos
operativos, funcionales y gerenciales, cuyos resultados serviran de base para
la elaboracion de estrategias orientadas a la optimizacion de estos procesos,
trayendo como consecuencia el grado de satisfaccion de los usuarios tanto
internos como externos, con respecto al servicio prestado y a la adecuacién
de los mismos a los lineamientos establecidos por el Plan Nacional de

Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006), sefialado por el Gobierno Nacional.

En este sentido, la presente investigacion constituye un aporte social,
basado en el hecho de que al contribuir en la mejora de los procesos
operativos, funcionales y gerenciales en esta unidad, se permitira una
optimizacién en el manejo de los recursos publicos; asi como también, se
ampliara y mejorara la calidad de servicio y la atencion prestada a los
usuarios, elementos fundamentales dentro de las organizaciones de caracter
publico prestadoras de servicio, en este caso, las Instituciones de Educacion

Superior y su vinculacibn con el Sector Productivo Local, Regional y
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Nacional, a través de su incorporacion al Plan Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacién (2006).

Ilgualmente, cabe mencionar que, mediante este estudio se estableceran
antecedentes para realizar otras indagaciones relacionadas con el analisis de
los procesos operativos, funcionales y gerenciales aplicadas al sector
universitario, aportando de esta manera un precedente investigativo en este
estrato, para las personas interesadas en examinar sobre el tema, por
pertenecer esta Unidad a una organizacién de caracter publico de servicio
educativo; asi como para aquellas que deseen buscar elementos que le
permitan relacionarse con el Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e

Innovacion (2006).

Considerando los planteamientos expuestos y la metodologia planteada
por la Universidad “Fermin Toro”, este estudio se circunscribe dentro de la
Linea de Investigacion denominada Desarrollo del Potencial Competitivo en
el Sector Productivo, dentro del proyecto Contexto Gerencial,
especificamente dentro del Area Tematica Estrategia y Estructura de la
Empresa; debido a que se fundamenta esencialmente, en la busqueda de las
mejoras necesarias de los referidos procesos, en aras de servir de base en el
proceso de toma de decisiones del Decanato y su vinculacién con el sector
productivo, prestando servicios computacionales a la colectividad en general,
a través del Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2006), con
la finalidad de que el mismo, logre mejorar su productividad y elevar su
competitividad en el mercado, no sélo con respecto al resto de la estructura
organica de la institucion, sino también, en comparacion con otras

universidades del sector publico del pais o latinoamericanas.
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Alcancey Limitaciones
Caracterizar

Con este trabajo de investigacion se pretende analizar como se
encuentran en la actualidad los procesos operativos, funcionales vy
gerenciales del Centro de Computacion del DCYT de la UCLA para el afio
2006, con el fin de establecer estrategias orientadas a lograr la Mision y
Vision del mismo, sin perder de vista los organizacionales; asi como, su
incorporacion a los lineamientos establecidos por el Plan Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2006), a saber. mejorar la calidad del
servicio, el nivel de satisfacciony la atencion al usuario (interno y externo) de
manera efectiva, para contribuir en la perfeccidon de la gestiéon gerencial, en
cuanto al uso eficiente de los recursos, tiempos de respuesta y
cumplimientos de objetivos, incrementando asi su vinculacién con el sector

productivo.

Por otro lado, se pretende revisar los procesos para formular estrategias
gue sirvan de apoyo a la busqueda de la excelencia en la atencion al usuario,
proporcionando un aporte significativo a la funcionalidad no soOlo de esta
unidad, sino también del Decanato y en consecuencia, de la universidad;
debido a que ello, es parte fundamental de la Misién y Vision de la UCLA.

Dentro de las limitaciones que se manejaran, se encuentran que solo
serdn evaluados los procesos de orden operativo, funcional y gerencial
dentro de la unidad antes referida, sin tomar en cuenta lo relativo a la
resistencia al cambio por parte de los actores (profesores, empleados,
estudiantes e instituciones externas) que directa o indirectamente estan
relacionados con esta dependencia; como tampoco, el aspecto concerniente
a restricciones presupuestarias. Sin embargo, el investigador por ser parte de
la plantila de docentes de la institucibn, no considera que existan

limitaciones de otra indole.



CAPITULOII

MARCO TEORICO

Antecedentes

En el desarrollo de una investigacion se hace necesaria la revision previa
de otras exploraciones y trabajos, que permitan establecer las bases sélidas
sobre las que descansara el curso de la misma; asi, este aparte, proveera los
fundamentos sobre los cuales se establecera la comprension del estudio,
vinculando la situacion con otras semejantes, que sustenten el problema en

cuestion.

Considerando la importancia que representa esta area de estudio para el
sector de la educacion superior y el gobierno nacional, se sefialan a
continuacion trabajos previos relacionados con el tema y que sirven de base

para la consecucion de esta investigacion.

Silva (2007), en su trabajo de investigacion titulado Plan Estratégico para
Mejorar la Gestion del Departamento de Control Académico de una
Institucion de Educacion Superior basado en Téecnicas Prospectivas; cuyo
objetivo fundamental fue Disefiar un plan estratégico para mejorar la gestion
del Departamento de Control Académico del Instituto Universitario Politécnico
Santiago Marifio, extension Valencia, basado en técnicas prospectivas, que
permitan identificar las variables claves que inciden en la gestion del mismo y
determinar los gérmenes de futuro, que son las variables que impactan la
efectividad del funcionamiento del departamento en el futuro, y en base a
ellas disefiar estrategias con el fin de mejorar su gestion bajo las

perspectivas de administracion y servicio.
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Ademas, la misma se fundamenté en un estudio bajo la modalidad de
Proyecto Factible, apoyado en una investigacion de tipo documental y de
campo, de tipo descriptivo; considerando una poblacion conformada por un
universo de 1682 sujetos, todos pertenecientes al Instituto Universitario
Politécnico “Santiago Marifio”, extensién Valencia, cuya muestra estuvo
conformada por el personal administrativo y directivo adscrito al
Departamento de Control Académico, el personal administrativo y directivo
del Instituto. Asi mismo, se incorporar6 a la muestra una representacion de la
poblacién estudiantil y una representacion del personal docente adscrito al
mismo, todas seleccionadas intencionalmente. Como Técnicas e
Instrumentos de Recoleccidon de Informacidon se empled: Listas de Registro,
la Entrevista no Estructurada, Revision Documental, Talleres de Prospectiva,
Tormentas de Ideas, Analisis Estructural, MIC MAC, Matrices de Perfil
Competitivo, Analisis Interno, DOFA, Abaco de Regnier y Observacion

Directa Participante.

En la misma se concluyd, la necesidad que tiene el Instituto de
incursionar en la Gerencia Estratégica, utilizando técnicas prospectivas, e
involucrarse con un proceso que permita a la organizacién ser proactiva en

vez de reactiva en la formulacién de su futuro.

El presente trabajo es considerado como antecedente, debido a la teoria
planteada en materia de Gerencia Estratégica aplicada a las instituciones de
Educacién Superior, para que las mismas puedan ser proactivas en el
contexto cambiante en la que se encuentran sumergidas; ademas, por ser
destinado a una unidad funcional clave para la organizacion, al igual que la

tomada para el estudio en cuestion.

Pérez (2006), en su investigacion titulada Calidad de los Procesos
Gerenciales de la Direccion Administrativa del Decanato de Ciencias y
Tecnologia de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”, cuyo

objetivo principal estd formulado como Analizar la Calidad de los Procesos
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Gerenciales de la Direccion Administrativa del Decanato de Ciencias y
Tecnologia de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”, con el fin
de verificar si los mismos se ejecutan con la calidad suficiente, que a su vez,
puedan repercutir en el mejoramiento de su trabajo, y de igual forma en el
aprovechamiento de sus oportunidades, a fin de prestar un servicio 6ptimo

en base a respuestas acordes a las necesidades presentes.

Este proyecto se enmarc6 en un tipo de disefio no experimental,
transeccional descriptivo, donde se analizo la situacién actual de la unidad,
tanto interna como externamente. Ademas, consider6 como sujetos de la
investigacion a veinte (20) trabajadores de la UCLA. Ademas, para la
recoleccion de la informacion disefid tres (3) instrumentos tipo cuestionario,
aplicados a los distintos sectores involucrados con la Direccion en estudio;
de igual forma, los mismos fueron validados por un juicio de expertos y su
confiabilidad se determind a través del Coeficiente de Kider Richardson vy el

método de Alfa de Cronbach.

Como conclusién principal del trabajo, obtuvo que existen en la gestion de
la Direccion debilidades internas, asi como la necesidad de incorporar
estrategias que mejoren su funcionamiento, a modo de presentar
sugerencias a seguir, con el fin de que esta dependencia aproveche sus

oportunidades y minimice su debilidades.

La investigacion planteada anteriormente, sirve como sustento al
presente estudio, debido a que en ella se analizan procesos gerenciales de
una unidad en especffico, dentro del mismo Decanato de la UCLA; lo cual
pudiera servir como referencia en la forma como fueron consideradas las
estrategias para este tipo de procesos, fundamentadas en los principios

estratégicos de la Universidad y del Decanato.

Por otro lado, Garcia, Medina y Otros (2006), en su articulo titulado

“Tendencias de la Gestion Empresarial relacionadas con Procesos”, enfocan
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gue las teorias de la Gestion Empresarial han evolucionado en la medida en
gue la tecnologia y las relaciones de produccion se han vuelto cada vez mas
complejas. De igual forma, establecen que por siglos, organizaciones
importantes y trascendentales, como las universidades, los ejércitos y la
iglesia catdlica, han presentado con éxitos una estructura funcional;
justificandose de esta manera, la resistencia al cambio que se ha producido a
la hora de la implementacién de la gestion por procesos. No obstante, el
desarrollo tecnoldgico, asi como el ambiente dinAmico y competitivo en el
gue se encuentran enmarcadas las empresas hoy dia, exige mas que nunca
la utilizacion de ésta, que le permita alinear los procesos con la estrategia,

misiéon y objetivos de la institucion, para el logro de la efectividad empresarial.

De igual forma, definen a los procesos como una secuencia ordenada y
I6gica de actividades repetitivas que se realizan en la organizacion por una
persona, grupo o departamento, (incluso con la participaciéon de varios
grupos o departamentos), con la capacidad de transformar unas entradas
(inputs) en salidas o resultados programados (outputs) para un destinatario
(clientes externos o internos que lo solicitan) con un valor agregado. Estos,
generalmente, cruzan en forma iterativa las fronteras funcionales, fuerzan a
la cooperacién y crean una cultura de empresa distinta (mas abierta, menos

jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener privilegios).

De este modo, la correcta Gestion de los procesos, se considera una via
para lograr la satisfaccion del cliente; que permite ademas, optimizar la
aportacion de valor afiadido y ser integrante de la gestion de la calidad y que
reconocen a los “procesos”, y su vinculacion con las actividades, como un
elemento esencial hacia y para la competitividad. De igual manera, reflejan
su estrecha relacién con un conjunto de herramientas, las cuales, de una u
otra forma, han referido la necesidad de desarrollar el “enfoque de procesos”

a la hora de concebir una empresa exitosa.
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Considerando lo planteado por los autores citados, esta investigacion
sirve de marco de referencia, debido a la importancia que tiene hoy dia la
correcta gestidon de los procesos, con miras a lograr la cooperacién, ser mas
flexibles y abiertos como organizacion en funciéon de la obtencion de
resultados y no a la de privilegios, en pro de la satisfaccion de los clientes y

como elemento esencial para el logro de la competitividad organizacional.

Ruiz (2002), en su articulo titulado La Universidad Venezolana en una
época de transicion, plantea la problematica de la educacién superior en el
pais a partir de la comprension de la realidad actual y futura por parte del
liderazgo universitario. Dentro de ellas menciona que éstas enfrentan dos
situaciones intimamente relacionadas: los problemas internos asociados a la
gobernabilidad institucional, democratizacion del acceso a la universidad,
desempeiio del profesorado, calidad y pertinencia del egresado, desarrollo
de la investigacion, pertinencia de la extension y la eficiencia administrativa;
y un conjunto de factores externos planteando nuevos retos a la universidad:
globalizacién econémica, sociedad del conocimiento y revolucibn de la
informacién y la comunicacion. En cuanto a la gobernabilidad, entendiéndose
ésta como la percepcion que tiene el colectivo sobre la pertinencia y
convergencia de las acciones y decisiones instrumentadas por las
autoridades, en direccion al logro de la mision institucional, de acuerdo con
las expectativas de la comunidad interna y de la sociedad en general;
ademas, en cuanto a la eficiencia administrativa indica que existe una rigidez
académico-administrativa, lo que le impide tener una mayor capacidad de
respuesta para adaptarse a los nuevos cambios que plantea el entorno; tales
como: eliminaciébn de carreras, incorporacion de nuevos programas de
estudio, intercambio mas fluido y cooperativo con el entorno, y una mayor
integracion en el trabajo interdisciplinario intra e inter facultades, decanatos o

departamentos.
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Esta investigacién fue considerada como antecedente, debido a que en la
misma se plantea como uno de los problemas de las universidades
nacionales, la inexistencia de un trabajo mancomunado entre las distintas
dependencias de las instituciones de educacion superior; asi como, el
establecimiento de decisiones sin considerar las expectativas de la sociedad
en general, rigidez académico-administrativa y su intercambio debil con el

entorno, con el objetivo de lograr eficientemente la misién organizacional.

Oficina de Planificacion del Sector Universitario (OPSU, 2001), en su
informe titulado “Hacia la Universidad del siglo XXI" plantea que debido a los
cambios profundos sufrido por las universidades en general, como
consecuencia de la necesidad cada vez mas marcada de relacionarse
eficientemente entre si, la creciente y exigente demanda en la matricula
estudiantil y el desarrollo en las tecnologias de informacién y comunicacion;
las cuales han incidido en la forma de prestacion del servicio a los usuarios,
su estructura organizacional y sobre todo en las estrategias que las rigen.
Estos cambios han llevado a los gerentes universitarios a invertir recursos
econdmicos, tiempo y esfuerzo en auspiciar estudios que permitan orientar
este crecimiento, basados en la creacion de planes estratégicos que
garanticen el logro de metas y objetivos dirigidos a disminuir debilidades y
fomentar ventajas competitivas, las cuales permitirian la permanencia exitosa
en el mercado, el uso eficiente de los recursos y alta satisfaccién por parte

de los actores que lo componen.

De igual manera, el informe sefiala que el esfuerzo esta centrado en la
propuesta de cambios estructurales y estratégicos, con miras a las relaciones
interinstitucionales donde el usuario es el protagonista, centrdndose en
fomentar, tanto la inversion en estudios y especialistas en el area de la
planificacién, como en desarrollar proyectos y planes estratégicos concretos,
gue sirvan de eje para cada unidad neural organizativa, en concordancia con

los planes rectores y objetivos centrales de la institucién y su entorno.
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Lo planteado por la OPSU, servira de fundamento en la importancia que
representa la Planificacion Estratégica para lograr establecer politicas,
normas y pautas en el sector universitario, orientando las funciones de las
unidades, a la vision corporativa de la universidad. Ademas, en el desarrollo
de proyectos y planes estratégicos en concordancia con los planes rectores
de la institucion con su entorno, visualizandose que la universidad del siglo
XXI, debe mantener una estrecha relacion con su medio ambiente para ser
mas productiva y competitiva, siendo este el punto de honor de la presente
investigacion, considerando para ello el Plan Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacién (2006).

Bases Teodricas

En consideracion al objetivo de la presente investigacion se manejaran
algunos conceptos y teorias formuladas por especialistas y estudiosos del
area, las cuales serviran de referencia y sustentacion metodologica en

desarrollo de la misma.

En este sentido se manejaran en primer lugar teorias relacionadas con la
organizacion; luego, se estudiard la misma vista como un sistema, para
después relacionar estos términos con las universidades desde la
perspectiva de su estructura, gerencia y manejo de sus procesos, con la
intencion de aplicar fundamentos de reingenieria basada en estrategias,
como motor impulsor de la excelencia organizacional y la calidad del servicio,
para lo cual, se escogio la planificacion estratégica como herramienta de
analisis y formulacion de politicas que coadyuven a alcanzar la excelencia

como meta institucional.
La Organizacion

Las organizaciones, independientemente de su tamafio y naturaleza

para ser mas competitivas, deben enfrentarse a constantes cambios y
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procesos de transformacién, que les permitan fortalecer sus estructuras,
procesos y sistemas; para responder de manera eficiente y eficaz a un
entorno altamente cambiante. Es por ello, que para enfrentar tales cambios,
se debe comprender primeramente lo que es una organizacion, en ese

sentido, Rodriguez (1994), define la organizacion como:

Una unidad social estructurada y coordinada compuesta por recursos
humanos, fisicos y financieros que de alguna manera y con relativa
constancia interactia a efectos de lograr objetivos comunes,
independientemente de su caracter publico o privado, produccién o
servicio, con fines de lucro o no, con la capacidad de adaptarse a
condiciones especificas... (p. 25)

Por otro lado, David (op. cit), explica que las organizaciones tienen
caracteristicas comunes, las cuales pueden ser resumidas en las siguientes:
(@) son unidades sociales con un propésito, (b) estan formadas por personas
gue llevan tareas diferenciadas y coordinadas que les permiten contribuir a
los propdsitos organizacionales, (c) tienen uno o mas administradores que
cumplen tareas de planeacion, dotacion, organizacion, direccion y control del
personal, asi como también procuran la eficiencia de sus procesos en pro de

la obtencion de los resultados esperados.

En otras palabras, la organizacion seria la coordinacion racional de las
actividades de un cierto niumero de personas que intentan conseguir una

finalidad y objetivo comun y explicito.

De lo cual, se desprende la interrelacion que debe existir entre la
estructura organizacional y las personas que la componen, obedeciendo a un
equilibrio, con procesos coherentes que permitan conjugar esfuerzos
orientados a la consecucién de un objetivo comun, que no es mas que

cumplir con la mision de la organizacion.

Se puede apreciar también, que la organizacion debe mantenerse en

constante movimiento con planes dindmicos y flexibles que permitan su
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adaptacién a nuevas situaciones, e incluso le permitan adelantarse a éstas,
bien sea por cambios en el entorno, nuevos requerimientos o adaptacion de

tecnologias que le permitan permanecer en el mercado con éxito.

De lo anterior, se puede concluir que el Centro de Computacion del DCyT
de la UCLA, es una unidad funcional, conformada por talento humano y
recursos fisicos y financieros, cuya mision, objetivos y valores, van de la
mano con los organizacionales y que a su vez, debe constantemente revisar
sus procesos para mantener el equilibrio y el trabajo coherente, para que los

esfuerzos mancomunados permitan alcanzar la misién organizacional.
La Organizacion vista como un Sistema

Algunos especialistas del area, asocian la organizacion con el concepto
de sistemas, por cuanto su modelo bésico, se adapta perfectamente a lo que
es una organizacion, en la cual intervienen aspectos tales como: entradas,

procesos, salidas, retroalimentacion en relacion directa con el entorno.

En ese sentido, Kast y Rosenzweig (1988), definen un sistema como un
todo organizado que tiene dos o mas partes interdependientes (subsistemas)
y esta separado de su entorno por limites identificables (frontera) y que se

encuentra orientado hacia ciertas metas.

En este particular y considerando el enfoque de sistemas, Laudon y
Laudon (op. cit.), sefiala que las organizaciones encajan perfectamente
dentro del concepto de sistemas, por cuanto éstas se pueden definir como un
conjunto de partes o componentes interactuando entre si, con el fin de lograr
ciertos objetivos, en el que sus componentes obedecen a una estructura
particular y las personas forman parte del mismo, obedeciendo a ciertas
normas y tareas que se les encomienda sobre la base de ciertas metas a

cumplir.
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En ese mismo orden de ideas, Nieto (1995), plantea que uno de los
supuestos claves acerca de la relacion medio ambiente — organizacion, es
gue las percepciones de los miembros de ésta, juegan un rol principal en la
relaciones con su entorno, la organizacion no sélo debe adaptarse al medio
ambiente, sino que también puede, de una manera proactiva crearlo,
mediante el establecimiento de la misién de la empresa que le permita

enfrentar las cambiantes situaciones del medio ambiente.

En conclusion, para aplicar el enfoque sistémico en la organizacion, se
deben considerar las razones organizativas, de funcionalidad y operatividad,
debido a que se deben emplear modernas técnicas para incrementar la
competitividad, enfocandose particularmente en cada departamento, como el
responsable de desarrollar una determinada funcion, mediante determinados
procesos, mientras que la direccion es la que “acciona el botdn” para que la
organizacion funcione. Es por ello, que en el presente estudio se enfoca al
andlisis de los procesos operativos, funcionales y gerenciales del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA; con la finalidad de optimizar los mismos
con miras a lograr la competitividad de esta dependencia y por ende la de la

universidad.

Las Universidades desde la perspectiva de la Teoria General de

Sistemas

Segun Delgado (op. cit.), la universidad debe ser vista como un sistema,
en el que todas sus dependencias deben interrelacionarse a fin de lograr un
objetivo, y cada una de sus unidades y departamentos deben funcionar bajo
una estructura, que permita su colaboracién en el logro de las metas
conjuntamente con unos procesos coherentes y eficientes, aunque cada una
de ellas pueda tener su propio plan y objetivo que respalde el éxito de la

unidad y en términos generales el éxito de la organizacion.
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En este sentido, Kast y Rosenzweig (op. cit.), agregan que las
universidades deben ser consideradas como un sistema abierto, y que en el
sistema Universidad, interactian subsistemas complejos: (a) el subsistema
técnico, formado por los elementos del sistema (profesores, jefes de
departamento, laboratorios de investigacion, entre otros; encargados de
transformar las entradas del entorno (estudiantes, recursos financieros,
textos, entre otros), en salidas que se devuelven a dicho entorno
(licenciados, conocimiento, servicio a la sociedad, entre otros); y (b) el
subsistema administrativo, integrado por aquellos elementos que coadyuvan
a coordinar y dirigir las actividades de la institucion (decanos, gerentes,
normativas, presupuestos, recursos, entre otros).

En concordancia con lo expuesto anteriormente, cabe mencionar que en
el subsistema administracion de las universidades, para que se alcancen sus
objetivos, deben existir procesos gerenciales bien definidos que relacionen
sus elementos a fin de cumplir con sus objetivos en pro de los de la

organizacion.

En este sentido, es importante sefalar que existen principios sobre los
cuales sienta sus bases la organizacién moderna, entre los que se encuentra
“La unidad de objetivos”, planteada por Rodriguez (op. cit.), como aquella en
la que cada elemento del sistema debe estar sujeto a tareas y objetivos que
colaboren con la consecucion de los principios generales de la organizacion,
y en el que los actores involucrados juegan papel fundamental y contribuyen

con su esfuerzo al cumplimiento exitoso de la mision.

Partiendo de estas definiciones, se puede afirmar que cada uno de los
subsistemas o unidades administrativas de las Universidades, deben ser
consideradas como un sistema abierto, en las que se ejecutan procesos que
contribuyen con el cumplimiento de sus objetivos, los cuales deben estar

vinculados con la mision global de la institucion. De esta realidad, no escapa
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el Centro de Computacién del DCyT de la UCLA, cuya Misién, Objetivos y
Valores se encuentran en concordancia con los de la institucion; es por ello,
gue se hace necesario analizar sus procesos operativos, funcionales y
gerenciales, en vias de que se adecuen a los cambios generados por el
medio ambiente y poder permanecer como una dependencia competititiva en
el entorno y a su vez, genere las salidas deseadas para el Decanato y la
organizacion, las cuales se visualizaran en la excelencia académica de sus

egresados y en la calidad del servicio prestado a los actores internos.

Estructura Organizativa

Siguiendo lo expuesto por Bedeian y Zammuto (1991), quienes afirman
gue en las Universidades, como en cualquier actividad humana organizada,
la cuestion principal que se presenta, consiste en saber como dividir el
trabajo en diversas tareas o actividades a realizar, asi en como coordinar y

controlar las mismas, con el fin de obtener los mejores resultados posibles.

Al hacer esta consideracion general, deben tomarse en cuenta dos
conceptos basicos: la estructura y el disefio de la organizacion. Segun
Robbins (1996), se entiende por estructura de la organizacion, a los modelos
de divisién del trabajo, de coordinacion y control, de autoridad y de
comunicacioén, que determinan la actividad de sus miembros; por su parte, el
concepto de diseflo organizativo se corresponde con las actividades

directivas relacionadas con la creacion y modificacion de dichas estructuras.

Sin embargo, las estructuras organizativas son de naturaleza dinamica y
cambian constantemente con el transcurso del tiempo. Efectivamente, los
directivos pueden disefiar una estructura inicial, pero la misma puede
hacerce rapidamente disfuncional e inadecuada para alcanzar los objetivos

pretendidos, debido a determinados factores de contingencia.
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En este sentido, Mintzberg (1989), establece que los constantes cambios
del entorno y de los mercados, los continuos avances en el campo de la
tecnologia, las alteraciones en las estructuras de poder de los diferentes
colectivos y los cambios en las propias estrategias de la organizacion son,
entre otros, factores que determinan el hecho de que sea necesario

redisefar constantemente las estructuras organizativas.

Considerando estos planteamientos, los gerentes deben ejercer su
discrecionalidad y crear un ambiente, para el logro mas eficiente de los
objetivos propuestos, en este sentido Melinkoff (1990), plantea la estructura
organizacional como el basamento que permite el control, la asignacién de
funciones y de procesos, y la creacion de unidades estratégicas de trabajo
con metas claramente definidas que apoyen la consecucion del objetivo
general de la organizacion. Es por ello, que al realizar un analisis de los
procesos operativos, funcionales y gerenciales del Centro de Computacion
del DCyT de la UCLA, se hace necesario considerar su estructura

organizativa, para poder visualizar sus funciones y procesos.
Calidad

En sus origenes, el concepto de calidad aludia a los atributos distintivos
de las personas o las cosas. Por este motivo era comun adjetivar la calidad.
Se podia decir de las personas o las cosas que eran de buena, regular o
mala calidad. Hoy en cambio, es mas comun escuchar que las personas o
las cosas tienen o no tienen calidad. En consecuencia, el concepto de
calidad ha pasado a distinguir los buenos atributos. Y dentro de ellos, el

grado superlativo es lo que se denomina calidad total.

De esto se desprende, segun Banks (2002), que para determinar los
buenos atributos y mas especificamente, medir la calidad, la forma mas
simple es estableciendo la conformidad de los productos y los servicios (y

también las personas) con referencia a ciertas normas. Pero asi, como se
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puede medir la calidad de los productos y servicios, también se pueden
medir los procesos que le dan origen, si estos procesos cumplen ciertas

normas, las probabilidades de fallos se reducen.

Segun Deming (1989), en las organizaciones la calidad deseada
comienza con la idea, la cual es fijada por la direccion, y la idea debe
traducirse a planes, especificaciones, ensayos, que enrumben los procesos

en un intento de hacer llegar al consumidor la calidad deseada.

De igual forma, Gonzalez (2001), expresa que la gestién de calidad total,
es entendida hoy dia, como un conjunto de técnicas de organizacion
orientadas a la obtencion de los niveles més altos de calidad en una
empresa, las cuales se aplican a todas las actividades de la organizacion,
por lo que, puede entenderse como una estrategia de gestion de toda la
empresa, a través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de
los clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en
general, por medio de la utilizacion eficiente de todos los recursos de que
dispone: personas, materiales, tecnologias, sistemas productivos, a través de

procesos gerenciales efectivos.

Atendiendo las ideas precedentes, se puede afirmar, que la efectividad de
la gestion de la calidad, ha pasado a ser una condicién necesaria y la fuerza
mas importante en el éxito de la organizacion; en este sentido la busqueda
de la calidad, puede atenuar la diferencia entre lo que ofrece la organizacion
y lo que espera el usuario de ella. Para lograr esto, se requiere de la
participaciéon de todas las personas, en la prosecuciéon y alcance de los

objetivos propios de la organizacion, mediante procesos eficientes y eficaces.

De lo anterior, se puede establecer que el Centro de Computacion del
DCyT de la UCLA, no escapa de la definicion de Gestién de Calidad, debido
a que su Mision y Valores, estdn encaminadas a satisfacer las necesidades

de sus usuarios directos (internos y externos), mas aun en la actualidad, ante
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la situacion de cambio obligante por el entorno, con la implantacion de la Ley
Orgéanica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2001) y su Decreto (2006);
ademas, la misma no sera lograda eficientemente, si sus procesos no estan
orientados a las expectativas de sus clientes; es por ello, que se hace notoria
la formulacion de estrategias orientadas a los procesos operativos,
funcionales y gerenciales de esta dependencia, en pro de redefinir su

funcionamiento adecuada a las nuevos retos de la sociedad.

La mejora de procesos como factor impulsador de la excelencia

organizacional

Ante los planteamientos anteriores, respecto a que el éxito de una
organizacion depende del cumplimiento de las tareas gerenciales esenciales
dentro de la filosofia de la Gestidn de la Calidad, se parte del principio que
debe manejar toda organizacion, para adaptarse a situaciones de cambio:
andlisis y mejora de sus procesos; lo cual, puede realizarse mediante la
aplicacion de teorias y/o técnicas gerenciales, que buscan alcanzar con
mayor eficiencia y eficacia los objetivos organizacionales, mediante analisis
internos, analisis externos y andlisis de debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas (DOFA), tal como lo aplica la planificacion estratégica,
de manera que le permitan implementar exitosamente las nuevas tareas para

el logro de sus objetivos.

Procesos.

Considerando lo planteado anteriormente, es conveniente definir lo que
€S un proceso; segun Morris (1994), es un conjunto de actividades
relacionadas y secuenciales que convierten unos factores iniciales (entradas)
en bienes o servicios deseados (salidas) afladiendo valor a los mismos. De

igual forma, Nogueira (2004), establece que:
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es una secuencia ordenada y l6gica de actividades repetitivas que se
realizan en la organizacion por una persona, grupo o departamento,
(incluso con la participacion de varios grupos o departamentos), con
la capacidad de transformar unas entradas (inputs) en salidas o
resultados programados (outputs) para un destinatario (clientes
externos o internos que lo solicitan) con un valor agregado.

De los planteamientos establecidos por los autores anteriores, puede
observarse entonces, que los procesos son considerados como un conjunto
de actividades, desarrolladas en forma logica para la transformacion de
entradas en salidas para un entorno, afladiendo un valor agregado a los
bienes o servicios destinados al cliente en el entorno. Es por ello, que es
necesario considerar los procesos operativos, funcionales y gerenciales del
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, en miras de formular
estrategias que permitan la reestructuracion de las actividades de la unidad
funcional, para adecuarse a los lineamientos establecidos por el Plan

Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006).
Mejora de los Procesos.

Para hacer mencion a la mejora de los procesos, es necesario hablar de

la Gestion de Procesos, que segun Nogueira (2004) es vista como:

la forma de administrar un sistema interrelacionado de procesos
empresariales en sustitucion de la administracion tradicional basada
en las funciones. Se considera una via para lograr la satisfaccion del
cliente; que permite ademas optimizar la aportacién de valor afiadido
yser integrante de la gestion de la calidad.

Ahora bien, Nieto (op. cit.), sefiala que la mejora de procesos, consiste en
una serie de pasos, que ejecutados de manera organizada, permiten
conseguir un grado mayor de eficiencia, control y desempefio de las tareas
gue lo componen, produciendo como consecuencia, que se pueda cumplir

con los objetivos generales de la organizacion.
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Es asi, como, cada elemento de la organizacién, segun Laudon y Laudon
(op. cit.), debe estar sujeto a tareas y objetivos que colaboren con alcanzar la
misién de la misma, donde el caracter dinamico y flexible de los procesos en
el manejo de las gestiones operativas, sustenten el principio fundamental de

la adaptabilidad y permanencia.

De lo descrito por los autores referidos, se desprende la importancia de
formular estrategias orientadas a los procesos operativos, funcionales y
gerenciales del Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, reconociendo
a éstos, como elementos vinculantes con las actividades, y esenciales para
lograr la competitividad de la institucion, que le permita adaptar los mismos a
las exigencias de cambio del entorno, asegurando de esta forma su

permanencia en el tiempo.

Otro tema que debe tratarse en relacion a los procesos gerenciales
dentro de las organizaciones, en las que hoy dia, los clientes exigen entre
otras cosas, la calidad de productos y servicios, es el referente a reingenieria
de procesos, el cual puede abordarse en organizaciones publicas, debido a
la presion de los contribuyentes por mejores servicios, pero en las que existe
un recorte constante de los presupuestos publicos; lograr satisfacer mayores
requerimientos con menores recursos puede hacerse mediante el redisefio

de procesos, que permitan hacerlos mas eficientes y eficaces.

En efecto, la reingenieria puede definirse, segun Hammer y James
(1994), como el andlisis fundamental y el redisefio radical de los procesos de
negocios, para conseguir mejoras sustanciales en el desempefio, en
aspectos tales como: costo, calidad de servicio y velocidad. Por lo que se
hace imperante a los fines de la presente investigacion, definir estos tres (3)

términos para sustentar la variable en estudio:
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Costo.

Segun Romero (2005), es definido como los gastos en que se incurren en
las diferentes etapas de la generacion del bien o servicio; es decir, desde los
estudios de factibilidad, instalacion, costos directos e indirectos de
produccién, gastos de administracion, venta y financieros. Incidiendo esto
sobre el valor agregado del bien o servicio; es por ello, que es necesario
plasmar lo planteado por Kotter (2001), quien afirma que el valor recibido por
el cliente es la diferencia entre los valores positivos y negativos que
proporciona un producto y para demostrarlo lo hace basandose en aquellos

factores que determinan el valor afiadido para el cliente.

Ademas, el autor sefiala que entre los valores positivos estan: el valor
gue proporciona el producto, el valor de los servicios, el valor del personal
gue ha intervenido en la produccién y en la realizacion de los servicios y el
valor de la imagen de la empresa o marca del producto. De igual modo,
establece que los valores negativos son el precio, ya que toda adquisicion de
un producto o servicio representa el desembolso de determinada suma de
dinero, el tiempo empleado, la energia y los llamados "costos psiquicos".
Bajo esta perspectiva, se supone que el cliente tiende a elegir el producto
cuya suma de valores positivos sea mayor considerando el total de los

valores negativos que él mismo tiene.

Estos planteamientos coinciden con los de Porter (1991), para quien, en
términos competitivos, el valor es la cantidad que los compradores estan
dispuestos a pagar por un producto o servicio. Para las empresas debe ser
una meta crear valor para los compradores que exceda el costo de su
produccion y debe ser usado en el analisis de la ventaja competitiva, al igual
que el costo. Ademas, el referido autor plantea que para ello, hay que
desagregar los costos asociados a las actividades de una organizacion,

identificando los procesos que son basicos para generar valor agregado.
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Porter (Op. Cit) a su vez, define en su modelo de cadena de valor dos
procesos: Los procesos esenciales, que son aquellos procesos que crean
valor agregado en la transformacion de los inputs en outputs, y los procesos
de soporte, que son aquellos indispensables para optimizar los procesos

esenciales en el presente vy futuro.

En términos de la presente investigacion, los procesos esenciales seran
considerados como los asociados al desarrollo de proyectos de computacion
y los de soporte, aquellos que tienen incidencia directa en la plataforma

tecnologica, personal, asesoria y capacitacion del personal asociado.
Calidad del Servicio.

Porter (2001), define calidad del servicio como “el conjunto de
habilidades, cualidades, capacidad para cautivar, seducir, atender vy
asombrar a nuestros clientes, sean internos o externos, con nuestros bienes

y servicios, lo cual se traduciria en un generador de riquezas”.

En ese mismo orden de ideas, Porter (Op.Cit.), establece que la
flexibilidad de los procesos y productos, la prestacién del servicio de
asistencia a clientes en la migracion de productos obsoletos hacia los de
nueva generacion y la reduccién del ciclo de vida del producto, son
circunstancias que traen como consecuencia que las empresas intensifiquen

su relacién con sus clientes.

En ese sentido, considerando lo planteado por el autor referido
anteriormente, en la presente investigacion sera considerada la calidad del
servicio en funcion de la flexibilidad de los procesos y productos que genera
el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, hacia la mejora de los
productos tecnoldgicos que se puedan ofertar a la colectividad en general,

ampliando de esta forma el servicio hacia las empresas de la regién y a nivel
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nacional; ademas, por ser una institucién sin fines de lucro, la generacion de

riqueza se traducira en prestigio para la organizacion.

Velocidad.

En las organizaciones prestadoras de servicio, la velocidad debe ser
considerada como la ventaja de mayor importancia, debido a que la
satisfaccion del cliente y su fidelidad al negocio, dependera en gran medida
del tiempo de respuesta acorde a las necesidades de los mismos. Es por
ello, que considerando lo planteado por el Grupo Auden (2004), que la define
como la capacidad que tienen las organizaciones de dar una respuesta
rapida y flexible a sus clientes, no tanto para generar valor de negocio
directamente, sino para permitirle a la organizacion estar preparada para

aprovechar las oportunidades del entorno, cuando éstas ocurran.

Por otro lado, considerando la calidad del servicio como el eje
fundamental, sobre el que de girar toda organizacion generadora de este tipo
de producto, es necesario establecer la velocidad como sin6nimo de tiempo
de respuesta, sobre todo para el centro de computacion del DCyT de la
UCLA; debido a que el servicio que se presta en esta dependencia esta mas
orientado a la Tecnologias de Informacion y Comunicacion, lo que se traduce
en la caracteristica de oportunidad de la informacion en el proceso de

administracion de la misma.

Por otro lado, la reingenieria de procesos, se basa en dos (2) elementos
interdependientes que son: la satisfaccién absoluta del cliente y procesos
internos eficaces, eficientes y efectivos, debido a que el éxito de una
organizacion depende de su capacidad para satisfacer las necesidades de
los clientes y a su vez, esta capacidad depende de la eficacia de los
procesos internos.
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La Planificacién Estratégica como herramienta metodoldgica para el

andlisis de los procesos

Al efectuar todas las consideraciones teéricas anteriores, respecto a las
organizaciones y sus procesos gerenciales, asi como en la forma en que se
puede alcanzar la calidad deseada de los mismos, se trata a continuacion un
tema que contribuye con el logro de la eficiencia y eficacia de los procesos,
mediante la aplicacion de matrices de analisis interno de la organizacion,
cotejando sus resultados con los lineamientos establecidos en el Plan
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006) y en consecuencia la
DOFA, con la finalidad de lograr establecer las estrategias necesarias para
gue el Centro de Computacion del DCyT, pueda adaptarse a los cambios
establecidos por las autoridades universitarias y por consiguiente los del

entorno.
La Planificacién Estratégica

David (op. cit.), define la planificacion estratégica, como un proceso que
permite asegurar la competitividad presente y futura de una organizacion,
creando un plan de accion con vision de futuro y metas bien definidas, que
garanticen el logro de los objetivos y un servicio de calidad al usuario.
También, contribuye a que la organizacion enfrente cambios en base a
estrategias formales y factibles, que a su vez admitan cuantificar el éxito en
términos de costo e inversion de recursos, formulando, ejecutando y
evaluando acciones, que contribuyan a que una organizacion logre sus

objetivos.

Con respecto a este topico, el Comité Internacional de Modernizacion de
Gestion Publica (2006), plantea:

La planificacion permite salvar la brecha que nos separa del sitio a
donde queremos ir. Hace posible que ocurran cosas que de otra
manera no hubieran sucedido. Si no se plantea, se deja que los
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sucesos ocurran por casualidad. La planificacién es un proceso que
requiere esfuerzo intelectual, requiere una determinacion consciente
de los recursos de accion y que las decisiones se basen en
propadsito, conocimiento y estimaciones consideradas. (p. 1)

Se desprende de lo expuesto anteriormente, la importancia de no dejar al
azar los eventos que rijan el cambio dentro de una organizacién, puesto que
esto podria generar resultados no esperados que concluyan en un problema
mayor al que se deseaba resolver, también se puede concluir, el hecho que
las estrategias no son Unicas para todas las empresas, debido a que las
hacen muy particulares en cuanto a las politicas, metas y objetivos que las

motivan.

En la formulacion de un Plan Estratégico, se debe tomar en cuenta cada
una de las variables que inciden en gran medida en el funcionamiento de la
organizacion, como también el entorno y la participacion de cada uno de los
actores que se veran afectados por ella, esto con el fin de que las estrategias

planteadas sean factibles de aplicar.

En este sentido, David (op. cit.), plantea que todas las organizaciones
afectan y se ven afectadas por el medio que las rodea; sin embargo, al
utilizar la Planificacion Estratégica, las organizaciones pueden estar en
capacidad de influir de manera beneficiosa para si, en vez de reaccionar con
base en el entorno o medio que la rodea, aprovechando de mejor manera las
oportunidades que éste les brinda, y disminuyendo a su minima expresion el

impacto de las amenazas a las que se pueda ver expuesta.

De la misma manera, Ortiz (1994), sefiala que la planificacion estratégica
“es un proceso donde impera la adaptabilidad a un medio colmado de

oportunidades de cambio y sin lugar a dudas dindmico” (p. 87).

Con base en todo lo sefalado anteriormente, es facil apreciar los

beneficios que proporcionan la Planificacion Estratégica a la organizacion,
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encontrandose entre los mas importantes la solucién sistematica de
problemas, fijar prioridades en las tareas y procesos, aprovechar
oportunidades del entorno, minimizar amenazas, utilizar eficientemente sus
fortalezas, contrarrestar debilidades y organizar buenos equipos de trabajo,
todo esto con el fin Unico de alcanzar eficientemente sus objetivos. Es por
ello, que se hace necesario el analisis de los procesos operativos,
funcionales y estratégicos del Centro de Computacién del DCyT de la UCLA,
basado en el uso de herramientas estratégicas, a fin de aprovechar las
fortalezas y oportunidas en aras de disminuir las debilidades y amenazas
presentes, logrando de esta manera, ser mas competitivo y eficiente en el

logro de sus objetivos y los de la organizacion.
La Planificacion Estratégica en las Organizaciones Publicas

Es de suma importancia a criterio de Delgado (op. cit.), tener muy en
cuenta a la hora de planificar, que generalmente las empresas
gubernamentales son de gran tamafio, con estructuras complejas, servicios
dificiles de medir, sin fines de lucro y que dependen de un financiamiento
externo, por lo cual el Plan Estratégico creado para dichas instituciones,
debe considerar estos aspectos, para que las tareas a realizarse sean
factibles de lograr. Pero, también es cierto que son instituciones con
necesidades de cambio, que tienen que, al igual que el resto de las
organizaciones, crear y actualizar estrategias para ser competitivas, con

procesos gerenciales que le generen productos o servicios de calidad.

En este sentido David (op. cit.), sefiala que es factible aplicar la
Planificacion  Estratégica de forma efectiva en organizaciones
gubernamentales sin fines de lucro, ya que éstas admiten las necesidades de
cambio, la orientacion del servicio al usuario y la adaptacion a nuevas
tecnologias como reglas fundamentales de éxito y competitividad, para

mejorar sus procesos. Es por ello, que en el analsis de los procesos
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operativos, funcionales y estratégicos del Centro de Computacion del DCyT
de la UCLA, se hace imperioso considerar para la formulacion de las

estrategias esta definicion.
Matriz DOFA

Sefala David (op. cit), que es una herramienta que se fundamenta en la
informacién obtenida de las matrices de control interno y externo, para
obtener puntos de comparacion entre las debilidades y fortalezas con las

amenazas y oportunidades, dando como resultado las estrategias a seguir.

La matriz DOFA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO,
DO, FA y DA. Las letras F, O, D y A representan fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Asi, las estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de la
organizacion con el propésito de aprovechar las oportunidades externas, este
tipo de estrategia es la mas recomendada. La organizacion podria partir de
sus fortalezas y a traves de la utilizacion de sus capacidades positivas,
aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus bienes y servicios.
Generalmente las organizaciones usan estrategias DO, FA o DA, para llegar
a una situacién en la que se pueda aplicar una estrategia FO. Si una
empresa afronta debilidades importantes, debe vencerlas y convertirlas en
fortalezas, mientras que si enfrenta amenazas graves, luchara por evitarlas y

se concentrara en las oportunidades.

De igual forma, las estrategias DO, tienen como objetivo las mejoras de
las debilidades internas, valiéndose de las oportunidades externas. A veces
una empresa disfruta de oportunidades externas, pero presenta debilidades
internas, que le impiden aprovechar esas oportunidades. En este caso, la
organizacion podria invertir recursos para desarrollar el area deficiente y asi

poder aprovechar la oportunidad.
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En ese mismo orden de ideas, las estrategias FA, tratan de disminuir al
minimo el impacto de las amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas.
Esto no implica que siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de
una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas problematico para

la institucion.

Asimismo, las estrategias DA, tienen como finalidad disminuir las
debilidades internas y neutralizar las amenazas del entorno. Se intenta
minimizar debilidades y amenazas, mediante estrategias de caracter
defensivo, pues un gran numero de amenazas externas y debilidades
internas pueden llevar a la empresa a una situacion no deseable, por lo que,
tendra que luchar por su sobrevivencia, fusionandose con otra, declarAndose

en quiebra, liquidandose o reduciéndose.

En este particular David (op. cit.), plantea los siguientes pasos para

construir una matriz DOFA:

1. Hacer una lista de fortalezas claves.

2. Hacer una lista de debilidades decisivas.

3. Hacer una lista de las oportunidades importantes.
4. Hacer una lista de las amenazas claves.

5. Comparar las fortalezas con las oportunidades y registrar la estrategia FO

resultante en la casilla apropiada.

6. Cotejar las debilidades con las oportunidades y registrar las estrategias

DO resultante.

7. Comparar las fortalezas con las amenazas y registrar las estrategias FA
resultantes.
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8. Hacer comparacion de las debilidades con las amenazas vy registrar la

estrategia DA resultante.

El esquema de la matriz DOFA, se muestra en el Cuadro 1 que se

presenta a continuacion.

Cuadro 1
Esquema Matriz DOFA

Analisis Interno

Analisis Externo

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

Hacer lista
de Fortalezas

Hacer lista
de Debilidades

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Hacer lista
de Oportunidades

Uso de Fortalezas
para aprovechar
Oportunidades

Vencer Debilidades
aprovechando
Oportunidades

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Hacer lista
de Amenazas

Usar Fortalezas para
evitar Amenazas

Reducir a un minimo
las Debilidades y
evitar Amenazas

Fuente: David (op. cit.)

Definicion de Términos Basicos

Amenazas: Hechos externos a la organizacion que son potencialmente

dafinos para la posicion competitiva presente y futura de la misma.

Debilidad: Toda actividad interna de la organizacion que limita el éxito

gerencial de la misma.

Eficacia: Valora el impacto de lo realizado, del producto o servicio que se

presta. Es producir con calidad, eficiencia y efectividad.

Eficiencia: Relacién entre la cantidad de recursos utilizados

la cantidad de

recursos que se habia estimado o programado utilizar, es decir el grado en

que se aprovechan esos recursos para transformarlos en productos. Hacer la

tarea con un maximo de economia en recursos y tiempo.
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Estrategia: Son los medios por los cuales se logran los objetivos.

Evaluacion: Proceso de localizacion, ponderacion de fortalezas vy

debilidades, asi como de consecuencias en cadena, resultantes de haber
desarrollado un programa, plan o proyecto, con la finalidad de actuar

racionalmente y en forma preventiva o correctiva.

Fortaleza: Actividades internas de una organizacion las cuales proporcionan

éxito a la misma.
Fin: Objetivos precisos que definen y caracterizan una organizacion.
Funcion: Conjunto de actividades relacionadas entre si.

Gestion: Accidon y efecto de gestionar, de administrar y hacer diligencias

conducentes al logro de un asunto publico o privado.
Mision: Razdn de ser de la organizacion; el para qué fue fundada.

Objetivo: Planteamientos conceptuales y formales de lo que se quiere o
espera alcanzar alguna vez, que permiten guiar y evaluar la ejecucion de los

planes, programas, proyectos o actividad de una organizacion.

Producto: Servicio prestado o bien generado a través de la transformacion

de los insumos y agrega valor mediante un proceso.
Visién: Es como desea la organizacion ser percibida pasado cierto tiempo.
Supuesto

El analisis estratégico de los procesos operativos, funcionales vy
gerenciales del Centro de Computacién del DCYT de la UCLA y la
formulacion de estrategias con fines de mejorar los mismos, incrementara

notablemente la calidad de los servicios prestados y el nivel de satisfaccion
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de los usuarios de la unidad en estudio, adecuandolo a su vez a los

requerimientos tanto de las autoridades universitarias como del entorno.
Sistema de Variables

Segun lo expuesto por Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), para que
exista una investigacion, debe existir necesariamente una definicion de
variables, las cuales deben ser definidas conceptual y operacionalmente,
entendiéndose por variable, de acuerdo a Hurtado y Toro (1998), todo
aquello que puede cambiar al adoptar distintos valores, cuantitativos y

cualitativos, calidad, cantidad o dimension.

Partiendo del contexto tedrico anteriormente descrito, se extrae como
variable de estudio los procesos operativos, funcionales y gerenciales del
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, por lo que se procede a

presentar su conceptualizacién y operacionalizacion.

Conceptualizacion de la Variable

Procesos operativos, funcionales y gerenciales del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA.

Se define conceptualmente, como el conjunto de actividades relacionadas
y secuenciales que convierten unos factores iniciales (entradas) en bienes o
servicios (salidas), disefiados de una manera organizada de acuerdo a las
necesidades especificas de los usuarios (internos y externos); lo cual se
traduce, en optimizacién de recursos, calidad de servicio y velocidad,
produciendo esto como consecuencia, el que se pueda cumplir con los
objetivos generales del Decanato, los cuales conllevaran al logro de la

misién y visién, con miras al éxito institucional.

Su definicidn operacional partird de lo planteado por Ramirez (1993), en

cuanto a que la variable nominal se descompone en dimensiones y éstas a
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su vez, se desagregan para llegar al indicador, considerando éste el
referente empirico, concreto y tangible cuya presencia en la realidad revela
los aspectos de la dimension de la cual se origina y, por lo tanto, de la
variable en estudio, por lo que se consideran como dimensiones de la
variable las siguientes: andlisis interno y andlisis externo, las cuales a su vez,

estan subdimensionadas de la siguiente manera:

Andlisis interno medida por las subdimensiones Procesos, Recursos |,
Tecnologia, Productos, Servicio, Informacion y Trabajo; y el Andlisis Externo
gue permitira medir las oportunidades y amenazas del entorno, considerando
el marco legal de la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(2001) y su Reglamento(2006).

Ademas, los resultados arrojados por los distintos indicadores de la
primera dimension, se mediran de acuerdo al porcentaje representado por
los items contemplados en los cuestionarios, que se utilizaran para recopilar
la informacion relacionada con cada aspecto. En el Cuadro 2, se presenta la

Operacionalizacién de la Variable en estudio.

Cuadro 2.
Operacionalizaciéon de la Variable
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VARIABLE

DIMENSION

SUB-
DIMENSION

INDICADORES

FUENTE

TECNICA E |
INSTRU-
MENTOS

Procesos
Operativos,
Funcionales y
Gerenciales
del Centro de
Computacion
del DCyT de la
UCLA

ANALISIS
INTERNO

PROCESOs

Identificacion de Procesos basicos

Alineacion de los Procesos con los
Principios Estratégicos (Misién, Vision,
Objetivos, Politicas)

Seguimiento Continuo de Procesos

Control Interno de Procesos

414

Aplicacion de mecanismos de control a
procesos.

v

Eficiencia de los mecansmos de control
empleados.

Documentacion de Procesos

Revision de Procesos

RECURSOS

Supervision del Trabajo

Suficiencia de Capital Humano

Capacitacion del Capital Humano

Suficiencia de Recursos Fisicos

TECNOLOGIA

Existencia de Comunicacion

Existencia de tecnologia de punta

PRODUCTOS

4181 8181 2] 814181 ¢

Adaptabmdad de los productos a las
necesidades delcliente.

SERVICIO

Calidad del Servicio

INFORMACION

Confiabilidad de la Informacion

Existencia de Comunicacion Efectiva

TRABAJO

Reconocimiento del Trabajo

PRIMARIA

OB SERVA-
CIONDIREC-
TA

CUESTIONA-
RIOS

ANALISIS
EXTERNO

OPORTUNIDA-
DES

Diversificacion de Areas de desempefio

Formacion y Perfeccionamiento en el area

41 81 8] 818198] ¢

Diversificacion de Servicios
aseguramiento de la calidad.

bajo

4

Mejoramiento de la Investigacion Cientffica,
Tecnolbgica e Innovativa.

Mejoramiento relacion universidad-sector
productivo

Fomento de la Productividad del personal
investigador.

Vinculo efectvo entre la comunidad

investigadora

Financiamiento por el Estado.

AMENAZAS

Aplicacion de sanciones legales y
administrativas (Ley Orgéanica de
Procedimientos Adminsitrativos)

Otras Instituciones ubicadas en la regién o
a nivel nacional con competencia
tecnolégica

SECUNDA
RIAS

REVISION
BIBLIOGRA-

FICA

LEY ORGA-
NICADE
CIENCIA,

TECNOLO-

GIAEINNO-
VACION

Fuente: Crespo (2007).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
Naturaleza de la Investigacion

El presente estudio se enmarca dentro del paradigma de investigacion
cuantitativo, definido segun Hernandez, Fernandez y Baptista (op. cit.), como
un esquema deductivo légico, que utiliza la recoleccién y el analisis de datos
para contestar preguntas de investigacion establecidas previamente, y confia
en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en

una poblacion.

En este sentido, al considerar que la presente investigacion utiliza
instrumentos de medicidn y comparacién, que proporcionan datos mediante
el uso de modelos propios de la estadistica descriptiva, para analizarlos y dar
respuesta a las preguntas generadas en el planteamiento del problema, es
por ello que se justifica para el mismo, la aplicacion de este paradigma de

investigacion.

Ademas, este trabajo de investigacion, se encuentra circunscrito bajo la
modalidad de investigacion de campo, de caracter descriptivo; debido a que
el mismo tiene como fundamento el analisis sistematico del problema
descrito; es por ello, que la investigacion de campo es definida por el Manual
de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestrias y Tesis Doctorales de

la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2003) como:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propoésito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y
factores constituyentes, explicar sus causas Yy efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera
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de los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o en
desarrollo. (p. 14).

Del mismo modo, si se considera lo que sefiala Sabino (1992), puede
afirmarse que es un estudio de campo, porque el investigador toma datos
directamente de la realidad, lo cual se corresponde con el contexto de la
presente investigacion, debido a que mediante la misma se considera una
problematica, tal cual como se ha presentado, para posteriormente realizar

un analisis de la variable que se pretenden medir.

Considerando lo planteado anteriormente, la investigacion sugerida
establece la Formulacion de Estrategias orientadas a los Procesos
Operativos, Funcionales y Gerenciales del Centro de Computacién del DCyT
de la UCLA, lo cual fue desarrollado en la unidad administrativa antes
mencionada, analizando la situacion actual que ésta presenta, para luego
determinar la fortalezas y debilidades existentes, cotejandolas con los
lineamientos establecidos por el Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (2006), para poder predecir cudl seria el deber ser, considerando
el enfoque organizacional o la vision del negocio; en pro de satisfacer las
necesidades tanto de los usuarios de la referida unidad funcional, como los
planteados por las autoridades, para incorporarse a la Red Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion; asi como para obtener mejoras en la

calidad del servicio que presta.

En ese sentido, Méndez (1992) sefala que los estudios descriptivos son

aquellos que identifican caracteristicas del universo de investigacion,
sefalan formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece
comportamientos concretos” (p. 89). Es por ello, que con la presente
investigacion se pretende identificar la situacion actual del Area Funcional
sujeta a estudio, a fin de establecer estrategias que le permita adaptar los
procesos operativos, funcionales y gerenciales; al redimensionamiento de su

funcion dentro de la organizacion; todo ello basado en la estructura, mision,
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vision, metas y factores claves de éxito del Decanato; sin perder de vista los

corporativos.
Poblacién y Muestra
Poblacion

Herndndez; FernAndez y Baptista (op. cit), definen la poblacion como
cualquier conjunto de elementos de los que se quiere conocer o investigar
alguna o algunas de sus caracteristicas. En esta investigacion en particular,
la poblacion objeto de estudio, esta distribuida en cuatro (4) estratos: el
primero corresponde al personal de soporte del Centro de Computacién del
DCyT, conformado por. Jefe, Ingenieros de planta y preparadores,
constituido por veinte (20) sujetos; el segundo integrado por personas que
no laboran dentro Centro de Computacién del DCyT, conformado por ocho
(8) personas quienes dirigen las unidades que supervisan o controlan el
trabajo del Centro de Computacion del DCyT, a saber: El Decano, Directores
de los Programas de Analisis de Sistemas, Ingenieria de Produccion,
Ingenieria en Informatica y Licenciatura en Ciencias Matematicas; asi como
los Jefes de los Departamentos de Sistemas, Matematicas e Investigacion de
Operaciones. el tercer y cuarto estrato, estd compuesto por las personas a
las cuales el Centro de Computacion les presta servicio interno, constituido
por los Profesores y Estudiantes, respectivamente, el primero compuesto por
ciento sesenta y dos (162) docentes e investigadores, informacion
suministrada por la Direccién de Recursos Humanos de la UCLA (2006); y
Estudiantes, los cuales alcanzan una matricula de tres mil trescientos
sesenta y ocho (3368) alumnos, segun la Oficina de Registro Académico del
DCyT de la UCLA (2006).

Es de hacer notar, que los sujetos del segundo, tercer y cuarto estrato
forman parte del ambiente externo del Centro de Computacion; sin embargo,

constituyen ambiente interno del Decanato, por lo tanto todos los estratos
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aportan informacién relevante respecto a la primera dimensién de la variable
de investigacion, de la Unidad en estudio, con lo cual se podra realizar su

andlisis interno.
Muestra

Dada las caracteristicas de la poblacion que constituye los estratos uno y
dos, pequefia y accesible al investigador, no se requiere muestreo, tal como
lo sefiala Hernandez; Fernandez y Baptista (op. cit), en cuanto a que no toda
investigacion requiere de muestreo. En ese sentido, afiade Seijas (1981),
gue en muchos casos el investigador puede facilmente tener acceso a toda
la poblacién y no necesita muestrear, siguiendo esta idea, se considerd la
totalidad de la poblacion como muestra para los estratos uno y dos, dandole
caracter censal a las mismas, con lo cual se asegura la obtencion de la
mayor cantidad de informacion posible, en beneficio de la veracidad de los

resultados.

Para el tercer y cuarto estrato objeto de estudio, conformados por el
Personal Docente y de Investigacién que labora en el DCyT de la UCLA; asi
como los estudiantes inscritos en los diferentes programas académicos, se
tomo6 una muestra representativa, que segun Seijas (1981), para su seleccion
podria aplicarse el Muestreo Aleatorio Simple, tomando en cuenta las
caracteristicas muy similares de la poblacion, por cuanto los requerimientos o
solicitudes presentados ante la unidad en estudio son los mismos y los
servicios que ésta les brinda, son en igualdad de condiciones para todos y
cada uno de sus usuarios Yy sin ningun tipo de distincion, lo que la califica
como una poblacibn homogénea en los topicos de interés para esta

investigacion, con un marco muestral constituido por el listado de los mismos.

En cuanto al tamafio de la muestra para la presente investigacion,

considerados para los estratos tres (3) y cuatro (4), se calcul6 de acuerdo
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con la formula de poblaciones finitas sugerida por Sierra (1997), la cual esta

definida en los siguientes términos:

_ KZ*N=*p=*q
- e*(N-1)+K2=xp=q

Donde:

N = poblacion

K2 =1.962 (Coeficiente de confianza constante 95% =0.95 = 1,96)
e2=(0.1)? (error admisible)

p = 0.50 (Probabilidad a Favor)

g =0.50 (Probabilidad en contra)

Al aplicar la formula para el tercer estrato se obtiene:

(1.96)” 162 *0.50 * 0.50
(0.1)* #(162 —1) + (1.96)" *0.50 * 0.50

. _ 155.5848
2.5704

=60.529

Se tiene, entonces, que una muestra considerada representativa de la

poblacién del tercer estrato de 61 personas.
De igual forma, al aplicar la férmula presentada anteriormente para el

cuarto estrato se obtiene:

(1.96)" * 3368 % 0.50 * 0.50
(0.1)* *(3368 —1)+ (1.96)* *0.50%0.50
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n= 323462 93.40

34.63

Dando como resultado, una muestra considerada representativa de la

poblacién del cuarto estrato de 94 personas.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Considerando las dimensiones seleccionadas para desarrollar la
investigacion, se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos. En
tal sentido, Balestrini (1997), la define como “un método o técnica que
consiste en obtener informacién acerca de un grupo de individuos, ésta

puede ser en forma oral (entrevista) o escrita (cuestionario)”. (p.78).

Por otro lado, Hernandez (1998), define al instrumento de medicién como
“...aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los
conceptos o variables que el investigador tiene en mente” (p.235); es por
ello, que se consider6 como instrumento de recoleccion de datos al
cuestionario estructurado, con preguntas cerradas de eleccion simple, post-

codificado y auto-administrado.

En ese sentido, Ruiz (1998), define al cuestionario de respuestas
cerradas como “aquellos en cada reactivo o pregunta consta de un namero
fijo de escogencias o alternativas de respuestas” (p.147); de igual forma,
establece que el cuestionario postcodificado es aquel donde “la codificacién
de las variables se realiza después que el instrumento ha sido administrado y
respondido por el grupo de informantes..., previo a la transcripcion de los
datos al computador para su analisis” (p.151). Asi mismo, indica que es auto-
administrado cuando se “suministra el cuestionario directamente a los sujetos
para que respondan, de acuerdo con las instrucciones indicadas en el

mismo” (p.152).
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Para la obtencién de la informacion requerida se abordd al personal
interno del Centro de Computacion, al Consejo de Decanato, conformado
por: Decano(a), cuatro (4) Directores, tres (3) Jefes de Departamentos, asi
como a los usuarios externos al centro, pero interno del Decanato:
Profesores y Estudiantes del DCyT, con la finalidad de obtener informacidon
relacionada con la operatividad de los procesos operativos, funcionales y

gerenciales, desde las distintas Opticas de sus participantes.

Para ello, se disefiaron y aplicaron cuatro (4) instrumentos de recoleccién
de informacion (ver anexos A, B, C, y D) uno para cada estrato de la
Poblacion definida, conformados estos instrumentos por un conjunto de
preguntas preparadas cuidadosamente, de forma tal que se obtenga
informacién sistemética y ordenada, relacionada con la variable objeto de

esta investigacion.

Asi, cada uno de los instrumentos estd conformado por veintitres (23)
items cerrados con alternativas de respuestas en la escala de Lickert; con la
finalidad de obtener informacion de la situacion actual del Centro de
Computacion, desde las distintas Opticas de los participantes o clientes
internos del Decanato; vistos ademas, como clientes internos y externos de

la unidad en estudio.

De igual forma, se emple6 la observaciéon directa, que es definida por
Ruiz (1998), como el instrumento de recoleccion de informacion, que se
utiliza para obtener una visién global de la estructura organizativa y
funcionamiento de la empresa, permitiendo conocer de forma muy general
las caracteristicas de la misma y los procedimientos utilizados; basado en lo
planteado por Arias (ob.cit.), esta técnica se empleé con la finalidad de
observar la forma como se ejecutan los procesos, existencia de recursos y

plataforma tecnoldgica en el Centro de Computaciondel DCyT de la UCLA.
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Ademas, se empled la revision documental, definida por Hurtado (1998),
como el “proceso mediante el cual el investigador recopila, revisa, analiza,
selecciona y extrae informacion de diversas fuentes, acerca de un tema
particular” (p.83). Luego, considerando lo planteado por el autor, esta técnica
se aplicé a la revision de la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (2001), asi como al decreto relacionado con el Plan Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2006), con la finalidad de determinar los
lineamientos que alli se establecen e identificar las oportunidades y

amenazas presentes.
Validacién de los Instrumentos

Para validar cada uno de los cuestionarios aplicados vy verificar si ellos
miden lo que se pretende, se procedid a utilizar un juicio de expertos, que
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (op. cit.), se realiza mediante la
seleccién de tres (3) especialistas en la materia, que juzgan cada reactivo
por su pertinencia con el tema, su relacién con los objetivos de estudio,
coherencia, congruencia, tendenciosidad y claridad en cuanto a su

redaccion.

Para tal fin, se seleccionaron tres (3) profesionales: uno (1) en el area de
Metodologia de la Investigacion y dos (2) en el area de Gerencia

Empresarial (ver Anexo E) .

Confiabilidad de los Instrumentos

Una vez satisfecho los criterios de validacion de los instrumentos, se
determina el grado de confiabilidad de los mismos, el cual se refiere segun
Hurtado y Toro (op. cit.) al “grado en que la aplicacion repetida del
instrumento a las mismas unidades de estudio en idénticas condiciones,
producen iguales resultados, dando por hecho que el evento medido no ha
cambiado” (p. 171).
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (op. cit), no hay medicién
perfecta, pero el error de medicion debe reducirse a limites tolerables. Todo
proceso que impliqgue en si mismo una medicién, generalmente posee un
grado de error. El ideal de la medicion es reducir el error al minimo posible,
es decir, mientras menor sea el error al efectuar la medicion, el valor que se
observa se acercard mas al valor real o verdadero. De lo anterior, se
desprende la importancia que tiene la medicion de un instrumento para

calcular la confiabilidad del mismo.

En una investigaciéon, la confiabilidad se considera como el grado de
homogeneidad de cada uno de los items de los instrumentos de medicion
utilizados para medir a la variable objeto de estudio, en ese sentido Ruiz
(1998) establece que “a diferencia de los otros instrumentos como las
pruebas o escalas de estimacidon, a los cuestionarios no se le calcula el
coeficiente de confiabilidad” (pp.243). De lo planteado anteriormente y a fines
del presente trabajo, no se aplico confiabilidad a los instrumentos utilizados
en la recoleccién de los datos para la investigacién, dentro de ese contexto
Ruiz (ob.cit.) plantea ademas que “cuando la prueba contiene una muestra
de items que son representativos del dominio que se pretende medir ... se
incrementa la confiabilidad” (pp.56); luego, la confiabilidad de los
instrumentos utilizados vino dada por la profundidad del analisis y por el

numero de items que los conforman.

Técnicas de Procesamiento y Andlisis de los Datos

Una vez obtenidos los datos mediante los cuestionarios correspondientes,
se procedié a su cuantificacion y tabulacién, lo cual facilit6 su analisis y

posteriormente la exposicion de los resultados.
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En este proceso, se hizo una revision detallada de todos los datos
arrojados por los cuestionarios aplicados, considerando su coherencia,
juzgando a su vez, la calidad de los mismos y su grado de confianza en
cuanto al problema planteado, y poder decidir o no, su inclusién dentro del
andlisis de la investigacion; para esto, se utilizaron tablas de frecuencias,

propias de la estadistica descriptiva.

Partiendo de los resultados obtenidos de los cuatro (4) instrumentos que
se utilizaron, se procedié a elaborar la lista de debilidades y fortalezas
derivadas del analisis interno, la determinacion de las amenazas vy
oportunidades presentes en el entorno, fundamentado en los lineamientos
establecidos por el Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(2006), para luego cotejarlos, contrastando las debilidades y fortalezas

internas con las amenazas y oportunidades externas.

Posteriormente, se procedi6 a la elaboracibn de las estrategias
alternativas de accion de acuerdo a los factores criticos claves, internos y
externos presentes en el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, que
le permitira a esta unidad, redimensionar su funcion en pro de adecuarse al
Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (2006), apoyando de esta
forma la competitividad y productividad de la misma, del Decanato y por
ende, de la UCLA.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Luego de planteado el problema, formular los objetivos necesarios para
lograr solucionar la problematica presentada, considerar los distintos
antecedentes, teorias y esbozar la metodologia a seguir, se procede
entonces, a mostrar el analisis e interpretacion de los resultados, de modo

gue se pueda alcanzar el objetivo general de esta investigacion.

Asi, para lograr tanto el primero como el segundo objetivo especifico
trazados, se aplicaron los cuatro (4) instrumentos de recoleccién de datos,
los cuales fueron disefiados, considerando los indicadores presentados en la
operacionalizacion de la variable para el andlisis interno del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA; ellos se emplearon con la finalidad de
recabar la informacion necesaria, tanto del personal interno de la unidad en
estudio, personal supervisorio; asi como, de los estudiantes y docentes;
qguienes a pesar de ser clientes externos del mismo; son a su vez, clientes

internos del Decanato.

Los mencionados instrumentos, fueron disefiados considerando Ila
dimension  Andlisis Interno, desagregada ademas en siete (7)
subdimensiones, a saber: Procesos, Recursos, Tecnologia, Productos,
Servicio, Informacion y Trabajo. Para ello, se elaboraron los cuatro (4), con
interrogantes similares, debido a que se hace imperativo recabar la
informacion necesaria, desde las distintas Opticas o necesidades de los
usuarios internos del Decanato; esto con la finalidad de unificar los criterios

sefalados, que permita la formulacion de las estrategias gerenciales con el
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fin de mejorar los procesos del Centro de Computacién del DCyT de la
UCLA.

Resultados arrojados por los Instrumento aplicados en el Analisis

Interno del Centro de Computacién del DCyT de la UCLA

A continuacién se presentan los resultados arrojados en la aplicacién de
los cuatro (4) instrumentos empleados para el Andlisis Interno del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA. Para ello, seran denominados como
Personal Interno (Instrumento 1), Personal Supervisorio (Instrumento 2),

Personal Docente (Instrumento 3) y Estudiantes (Instrumento 4).

item 1 — Instrumentos 1y 2: ¢Conoce usted cudles son los procesos
bésicos que se realizan en el Centro de Computaciéon del DCyT de la
UCLA?

ftem 1 — Instrumento 3: ¢Conoce usted cudles son los servicios béasicos

gue presta el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA?

item 1 — Instrumento 4: ¢;Conoce Ud. cuéles son los servicios que
presta el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA?

Cuadro N° 3. Identificacion de Procesos Basicos.

Escala Siempre Sigr?‘lsplre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0
2 08 100 0 0 0 0 0 0 0 0
3 61 100 0 0 0 0 0 0 0 0
4 80| 85,10 [ 10| 10,64 | 04| 4,26 0 0 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

Segun los resultados arrojados en el Cuadro N° 3, se evidencia que todos
los estratos entrevistados conocen los servicios o procesos basicos que se
llevan a cabo en el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, lo que

permite inferir que pueden aportar informacion confiable, con respecto a las
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necesidades que tienen estos actores en cuanto al servicio prestado por el
mismo. Ademas, esto podria considerarse como una fortaleza en la gestion

de la unidad funcional en estudio.

ftem 2 — Instrumentos 1y 2: ¢Considera Ud. que los procesos béasicos
gue se ejecutan dentro del Centro de Computacién del DCyT de la

UCLA, se orientan a la Misiéon de esta Unidad Funcional?

item 2 — Instrumento 3: ¢Considera Ud. que los servicios prestados por
el Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, se orientan a la Mision

de esta Unidad Funcional?

item 2 — Instrumento 4: ¢Considera Ud. que los servicios que presta el
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, se orientan a la Misién de

esta Unidad Funcional?

Cuadro N° 4. Alineacién de los Procesos con la Misiéon de la Unidad.

Escala Siempre _Ca5| No opina Casi Nunca Nunca
Siempre

Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 15 75 03 15 02 10 0 0 0 0

2 0 0 07 87,5 0 0 01 12,5 0 0

3 0 0 50| 81,96 [ 06 9,84 | 05 8,20 0 0

4 0 0 05 5,32 89 [ 9468 | 0 0 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

El item 2, arroj6 como resultado que un 75% del personal interno de la
unidad afirma que siempre los procesos se alinean con la Misién del centro
de Computacién del DCyT de la UCLA, aunado a un 15% que establecen
gue esto ocurre casi siempre; ademas, un 10% no opind al respecto; lo que
permite deducir que un 90% conoce la Misién y que los procesos basicos que
se llevan acabo en la unidad si se ajustan a la misma. Sin embargo, en el
segundo y tercer estrato se evidencia que un gran porcentaje afirma que esto
ocurre casi siempre, con un 87,7% y 81,96%, respectivamente; asimismo, un

9,84% y 8,2% establecen que casi nunca esto se cumple; lo que hace
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suponer que desde los puntos de vista del personal supervisorio y docente,
existen ciertas divergencias entre los procesos y la Misién. De igual forma,
con relacion al estudiantado; un 94,68% no opind al respecto, lo que podria
ser un indicativo de que esta opinion se debe al desconocimiento de la
Mision, porque en el item 1, un 85,10% afirm6é conocer los servicios que
presta el referido centro. Esto contraviene lo establecido por Laudon y
Laudon (1998), quien indica que es importante un analisis estratégico de los
procesos que apruebe fijar los objetivos y definir las tareas con los ejecutores
responsables, que conduzcan sistematicamente al logro de la mision
institucional; ademas, podria considerarse como una debilidad menor el

hecho de que no todos los actores conocen la Mision de la unidad funcional.

item 3 — Instrumentos 1y 2: ¢Considera Ud. que los procesos basicos
del Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, se adaptan a la Vision

definida por esta dependencia?

item 3 — Instrumento 3: ¢Considera Ud. que los servicios prestados
por el Centro de Computacién del DCyT de la UCLA, se adaptan a la

Vision definida por esta dependencia?

item 3 — Instrumento 4: ¢Considera Ud. que los servicios que presta el
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, se adaptan a la Visién

definida por esta dependencia?

Cuadro N°5. Alineacion de los Procesos con la Vision de la Unidad.

Escala Siempre Sice:%splre No opina Casi Nunca Nunca
Instrui. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 13 65 03 15 02 10 02 10 0 0
2 0 0 05| 62,5 1 125 | 02 25 0 0
3 02| 3,28 | 45| 73,77 | 05 820 [09 | 1475 ] O 0
4 0 0 8 851 [86] 9149 | O 0 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)
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Se evidencia, segun datos aportados por los entrevistados, que un
91.49% de los estudiantes del Decanato no opinaron al respecto, aspecto
éste que debe ser considerado; debido a que los mismos en el item 1,
afirmaron en gran medida que si conocian los servicios que presta el Centro;
por lo que, al igual que el item anterior, se pudiera inferir que desconocen la
Vision del mismo; sin embargo, el resto de los estratos indicaron que siempre
0 casi siempre esto ocurre; cuya sumatoria se encuentra con un 80%, 62.5%,
y 77.05%, respectivamente; lo que indica, que si tienen alineacién con la
misma; no obstante, existe un porcentaje significativo en ellos, que no opinan
0 establecen que casi nunca sucede, dados por un 20%, 37.5% y 22,95%; lo
gue indica, que ademas de la Mision, la Visién debe ser considerada como
elemento estratégico en la formulacion de los procesos que se llevan a cabo
en el centro; de igual forma, puede considerarse como una debilidad.

item 4 — Instrumentos 1, 2 y 4. ¢Los objetivos del Centro de

Computacién del DCyT de la UCLA se encuentran claramente
definidos?

ftem 4 — Instrumento 3: ¢Cree Ud. que los objetivos del Centro de
Computaciéon del DCyT de la UCLA se encuentran claramente

definidos?

Cuadro N° 6. Alineacion de los Procesos con los Objetivos de la Unidad.

Escala Siempre Sigr?wsplre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0

2 7 87,5 01 12,5 0 0 0 0 0 0

3 31) 50,82 [ 30| 49,18 | O 0 0 0 0 0

4 0 0 0 0 80| 8511 ] O 0 14 | 14,89

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

Los resultados arrojados por el item 4, de los instrumentos aplicados a la

muestra de la investigacion, evidencian que en los primeros tres (3) estratos
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un 100% opina que siempre 0 casi siempre se encuentran claramente
definidos los objetivos del Centro de Computacion del DCyT de la UCLA;
mientras que el cuarto; un 85,11%, no opind al respecto contra un 14,89%
que indic6 que nunca estan bien definidos; se infiere entonces, que este
resultado podria ser producto del desconocimiento que tiene la poblacion
estudiantil de los objetivos de la unidad en estudio; esto conlleva a establecer
gue por ser éstos, parte de los clientes internos al Decanato que reciben el
servicio del centro, es importante considerarlo como una debilidad menor que
hay que tomar en cuenta a la hora de establecer las estrategias, para la

mejora de los procesos.

item 5 — Instrumentos 1y 2: ¢En el Centro de Computacion del DCyT de

la UCLA se fijan formalmente metas a corto plazo?

item 5 — Instrumentos 3y 4: ¢Cree Ud. que en el Centro de Computacion

del DCyT de la UCLA se fijan formalmente metas a corto plazo?

Cuadro N° 7. Alineacién de los Procesos con las metas a corto plazo.

Escala Siempre Sigr?]splre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0
2 06 75 0 0 02 25 0 0 0 0
3 551 90,16 | O 0 06 9,84 0 0 0 0
4 0 0 0 0 88 [ 9362 | 6 6,38 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

En el cuadro N° 7, se observa que un gran numero de los entrevistados
de los tres (3) primeros estratos afirma que si se fijan metas al corto plazo en
la unidad en estudio; especificamente un 100%, 75% vy 90,16%,
respectivamente; mientras que un 93,62% de los estudiantes no opinaron
contra un 6.38% que establecen que casi nunca se fijan. Sin embargo, a
traves de la revision de los planes de accidon del Centro de Computacion, se

evidencié gque si se formulan metas a corto plazo; por lo que se podria inferir,
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gue la opinion emitida por los estudiantes, al igual que en lo items anteriores,
seria producto del desconocimiento demostrado por los educandos al

respecto.

item 6 — Instrumentos 1y 2: ¢En el Centro de Computacion del DCyT de

la UCLA se fijan formalmente metas a un mediano plazo?

item 6 — Instrumentos 3 y 4: ¢Considera Ud. que en el Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA se fijan formalmente metas a un

mediano plazo?

Cuadro N° 8.Alineacion de los Procesos con las metas a mediano plazo.

Escala Siempre Sigr?wsplre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 0 0 0 0 0 0 17 85 03 15

2 0 0 0 0 03 37,5 05 62,5 0 0

3 0 0 0 0 08| 13,11 | 30| 49,18 | 23 | 37,71

4 0 0 0 0 88 [ 93,62 | 06 6.38 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

La opinidn expresada en este item, evidencia que las metas a mediano
plazo no son fijadas formalmente o casi nunca se realizan; situacion ésta que
pudiera influir directamente en la funcion administrativa planificadora y por
ende, en el logro de la Vision y Mision de la Unidad; asi como, en el
establecimiento de las estrategias y su adecuacibn a las exigencias
cambiantes del entorno. Por lo que se hace necesario, adecuar las
estrategias propuestas a la Planificacion Tactica del Centro de Computacién.
Ademas, segun el Plan Nacional de Ciencia Tecnologia e Innovacion (2006),
en su articulo 2, especificamente en el inciso 2, establece que el Plan
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion es un instrumento de
planificacion, dindmico y ajustable donde se define para el corto, mediano y
largo plazo los lineamientos y objetivos estratégicos que deberan ser

desarrollados por los 6rganos del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e
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Innovacion, asi como, aquellas instituciones de educacién superior y
organizaciones del sector privado que se hayan acogido a sus lineamientos;
es por ello, que se requiere incorporar los planes no sélo en el corto y
mediano plazo; sino también en el largo, orientados a los elementos
estratégicos del Centro de Computacién del DCyT de la UCLA; de forma tal,
gue esta Unidad Funcional de la Universidad se adapte a las exigencias

planteadas por el Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia e Innovacion.

ftem 7 — Instrumento 1: ¢Se le hace seguimiento continuo a los

procesos que existen en esa Dependencia de la universidad?

item 7 — Instrumento 2: ¢Realiza Ud. un seguimiento continuo a los

procesos que existen en esa Dependencia de la universidad?

item 7 — Instrumentos 3y 4: Segln su percepcion, ¢Ha sido tomada en
cuenta su opinion por parte del Centro de Computaciéon, para el
seguimiento continuo en la prestacion del servicio de esa Dependencia

dela universidad?

Cuadro N° 9. Seguimiento Continuo de Procesos.

Escala Siempre Sigﬁlsplre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 17 85 0 0 0 0 03 15 0 0

2 06 75 0 0 0 0 02 25 0 0

3 05 8,33 10 | 16,67 | 03 5 25| 4167 | 18 [ 27,86

4 0 0 0 0 07 7,69 35| 38,46 | 52| 5531

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacién (2007)

En el item 7, se visualiza que existe un seguimiento continuo de los
procesos que se llevan a cabo en el Centro de Computacion del DCyT de la
UCLA; sin embargo, segun los actores que son clientes externos del mismo y
a su vez, clientes internos del Decanato (Docentes y Estudiantes del
Decanato); un gran porcentaje de ellos, opinan que casi nunca o nunca son

tomadas en cuenta sus opiniones, para el seguimiento continuo en la
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prestacion del servicio; contraviniendo de esta manera, lo expresado por

Nogueira (2004), quien afirma que:

Las organizaciones actuan de manera mas efectiva cuando todas
sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de
manera sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en
vigor y las mejoras planificadas se adaptan a partir de informacion
fiable que incluye las percepciones de todos sus grupos de interés.

Luego, considerando lo planteado por el autor citado anteriormente, es
imperioso considerar en todo momento las percepciones y opiniones de los
clientes, con la finalidad de que las actividades se adapten a las necesidades
de las personas que reciben el servicio. Esta informacion debe ser
considerada como esencial para la formulacion de estrategias orientadas a
los clientes. De igual forma, en el Plan Nacional de Ciencia, Techologia e
Innovacion (2006), en su articulo 2, inciso 2; se establece que los
lineamientos formulados, deberan realizarse considerando las necesidades y
prioridades del pais; lo que indica que deben ser tomados en cuenta todos y
cada uno de los actores externos e internos al Decanato y por ende, de la

Universidad; con el fin de adaptarse a estas exigencias.

item 8 - Instrumento 1: ¢Se controlan los procesos existentes en esa

Unidad Funcional?

item 8 - Instrumento 2: Segln su opinién, ¢Se controlan los procesos

existentes en esa Unidad Funcional?

ftem 8 - Instrumentos 3 y 4: Segun su opinion, ¢Considera que se
realiza un control de los procesos inherentes a la prestacion del

servicio de esa Unidad Funcional?
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Cuadro N°10. Control Interno de Procesos.

Escala Siempre .CaS| No opina Casi Nunca Nunca
Siempre
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 18 90 0 0 02 10 0 0 0 0
2 06 75 0 0 02 25 0 0 0 0
3 0 0 15| 2459 [ 02 328 [ 30| 49,28 | 14 | 22,95
4 0 0 0 0 05 5,5 40 | 43,95 |49 ] 52,12

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

En el Cuadro N° 10, los resultados referidos al control interno de
procesos, no se alejan de los obtenidos en el item 7, por lo que se infiere,
gue las respuestas son producto directo de los juicios emitidos anteriormente;
esto permite deducir, que es necesario que el servicio sea adaptado
realmente a las necesidades o requerimientos de los actores que lo reciben,
para que la organizacion obtenga la eficiencia y por ende, la prestacion de un
servicio consono con la Mision y Vision de la Unidad en estudio; cuyo

principal valor se fundamenta en la excelencia y la satisfaccion al cliente.

item 9 - Instrumentos 1y 2: ¢Se aplican mecanismos o herramientas de

control alos procesos existentes?

item 9 - Instrumentos 3y 4: ;Considera Ud. que existen en el Centro de
Computacién, mecanismos o herramientas de control a los procesos

relacionados con la prestacion del servicio?

Cuadro N°11. Aplicacion de Mecanismos de Control a Procesos.

Escala Siempre _CaS| No opina Casi Nunca Nunca
Siempre
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 12 60 05 25 03 15 0 0 0 0
2 05 62,5 01 125 | 02 25 0 0 0 0
3 0 0 14 | 22,95 [ 06 9,84 26 | 42,62 [ 15| 24,59
4 0 0 0 0 30 ) 3192 [ 40 [ 4255 | 24| 25,53

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

Se evidencia en los resultados obtenidos en el Cuadro N° 11, que segun
los dos primeros estratos un 85% y un 75%, aseveran que siempre 0 casi

siempre, se aplican los mecanismos o herramientas de control a los procesos
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existentes; sin embargo, al analizar los emitidos por los actores de los
estratos tres y cuatro, los resultados divergen, asegurando un 67,21% de los
docentes y un 68,08% de los estudiantes que casi nunca 0 nunca se aplican;
ademas un 9,84% del tercer estrato y un 31,92% del cuarto no opinaron;
puede verse entonces, que estos resultados van muy de la mano de los
obtenidos en el item anterior; por lo que se puede inferir que los mismos son
producto de la misma insatisfaccion que tienen como clientes o
consumidores de los servicios que presta el Centro de Computaciéon del
DCyT de la UCLA; afianzando de esta manera, la imperiosa necesidad de

formular lineamientos en funcién de mejorar la calidad del servicio prestado.

ftem 10 - Instrumento 1: ¢En la deteccién de errores durante la
ejecucion de los procesos, los mecanismos de control empleados han
sido eficientes?

item 10 - Instrumento 2: ¢Cree Ud. que son suficientes los mecanismos
de control empleados en la deteccion de errores durante la ejecucion

de los procesos que se llevan a cabo dentro de la Unidad?

item 10 - Instrumento 3: ¢Cree Ud. que son suficientes los mecanismos
de control empleados en la deteccion de errores durante la ejecucion

de sus actividades en el Centro de Computacion?

item 10 - Instrumento 4: ¢Cree Ud. que son suficientes los mecanismos
de control empleados en la deteccion de errores durante la ejecucion

de sus actividades académicas en el Centro de Computacion?
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Cuadro N° 12. Suficiencia de Mecanismos de Control a Procesos.

Escala Siempre .CaS| No opina Casi Nunca Nunca
Siempre
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 0 0 20 100 0 0 0 0 0 0
2 0 0 07 875 [ 01 12,5 0 0 0 0
3 0 0 0 0 50| 8197 [ 11| 1803 | O 0
4 0 0 0 0 54| 5745 [ 30 3191 | 10| 10,64

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

El Cuadro N° 12, muestra los resultados obtenidos con respecto a la
suficiencia de los mecanismos de control de los procesos del Centro de
Computacion del DCyT de la UCLA; en el mismo se observa que un 100%
del primer estrato indican que casi siempre son suficientes, aunado a un
87,5% del segundo estrato en el mismo renglon; mientras que el tercero y
cuarto, el mayor porcentaje se presenta en no opina; lo que permitiria inferir
gue ello se debe al desconocimiento de los mecanismos de control aplicado
a los procesos, tal y como se evidenci6 en el item anterior, el resto de estos

estratos indicaron que casi nunca se cumple.

item 11- Instrumentos 1 y 2: ¢Se encuentran documentados los
procesos que se ejecutan en el Centro de Computacion del DCyT de la
UCLA?

ftem 11 - Instrumentos 3 y 4: ¢/Se encuentran documentados los

servicios que presta el Centro de Computacién del DCyT de la UCLA?

Cuadro N° 13. Documentacién de Procesos

Escala Casi

Siempre Siempre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 0 0 0 0 0 0 15 75 5 25
2 0 0 0 0 02 25 06 75 0 0
3 0 0 0 0 0 0 55| 90,16 | 06 9,84
4 0 0 0 0 15| 1596 | 30| 31,91 | 49| 52,13

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)
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En los resultados arrojados en el item 11, mostrados en el Cuadro N° 13,
se evidencia que un 75% de los dos primeros estratos indican que casi nunca
se encuentran documentados los procesos que se ejecutan dentro de la
unidad funcional en estudio, lo que permite inferir, que no existen escritos en
forma sistémica de las actividades que deben llevar a efecto los ejecutores
de los mismos, para realizar una labor eficiente y sin duplicidad de tareas
dentro de la dependencia. De igual forma, un 90,16% de los entrevistados del
tercer estrato, indica que casi nunca se encuentran documentados los
servicios que se prestan en el Centro de Computacion; asimismo, un 52,13%
de los estudiantes establecieron que nunca se encuentran documentados los
mismos; de esto se deduce, que es necesario en la prestacion de un servicio
mantener informado al cliente sobre los distintos procesos de los que puede
hacer uso; asi como la forma de como llevarlos a cabo, para lograr su
satisfaccion; todo ello contribuiria con la calidad del mismo. Esta debilidad
debe ser considerada para la formulaciéon de las estrategias alternativas,
tomando en cuenta la oportunidad que brinda el entorno basada en el Plan
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006), relacionada con la
diversificacion de las areas de desempefio, formacion y perfeccionamiento en
el area y la diversificacion de los servicios bajo el aseguramiento de la

calidad.

item 12- Instrumento 1: ¢El trabajo que Ud. ejecuta dentro del Centro de
Computacién del DCyT de la UCLA, es guiado por Manuales de

Procedimientos?

ftem 12 - Instrumento 2: ¢Existen Manuales de Procedimientos dentro
del Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, que le permitan a Ud.

supervisar los procesos?
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item 12 - Instrumento 3: ¢Existen Manuales de Procedimientos dentro
del Centro de Computacién del DCyT de la UCLA, que le permitan a Ud.

recibir el epoyo académico esperado?

item 12 - Instrumento 4: ¢Existen procedimientos visibles dentro del
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA, que le permitan a Ud.
hacer uso de los servicios académicos que requiere?

Cuadro N° 14. Existencia de Manuales de Procedimientos

Escala Casi

Siempre Siempre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum: Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 0 0 0 0 0 0 0 0 20 100
2 0 0 0 0 0 0 0 0 08 100
3 0 0 0 0 0 0 0 0 61 100
4 0 0 0 0 0 0 241 2553 [ 70 [ 74,47

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacién (2007)

Se observa en el Cuadro N° 14, un 100% de los entrevistados de los tres
primeros estratos establecen la no existencia de tales manuales; ademas, un
74,47% del estudiantado indica lo mismo; esto permite afianzar los
resultados obtenidos en el item 11, infiriendo de igual forma, que es
necesario unificar los criterios para la ejecucion de los procesos operativos,
funcionales y gerenciales de la unidad en estudio, con la finalidad de que los
mismos se adecuen a la toma de decisiones gerenciales de la misma, del
Decanato y por ende, de la Universidad; y a su vez, permitan eliminar el
retrabajo en el cumplimiento de las funciones y por su puesto en la
prestacion del servicio; todo esto debe ser analizado con la finalidad de
establecer estrategias aprovechando la oportunidad que brinda el Plan
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006), relacionada con la
diversificacién de servicios bajo aseguramiento de la calidad y contrarrestar a
su vez, la amenaza presentada por el mismo Plan, de la aplicacion de

sanciones legales y administrativas, en caso de que no se realicen de la
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manera adecuada cada uno de los procesos relacionados con los proyectos

gue se lleven a efecto.

item 13- Instrumento 1: ¢Es reconocido el trabajo que Ud. realiza en el
Centro de Computacién del DCyT de la UCLA?

item 13 - Instrumento 2: ¢Son consideradas por el Centro de
Computacién del DCyT de la UCLA las observaciones que Ud.

recomienda?

item 13 — Instrumentos 3y 4: ¢Existen elementos tales como buzones
de sugerencias, para quejas, reclamos y observaciones, donde Ud.
pueda plantear problemas referidos a la prestacion del servicio en el
Centro de Computacion del DCyT de la UCLA?

Cuadro N° 15. Reconocimiento del Trabajo o Sugerencias

Escala Siempre Sice:%splre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum: Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 0 0 0 0 10 50 10 50 0 0
2 0 0 2 25 0 0 6 75 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 61 100
4 0 0 0 0 0 0 0 0 94 100

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

Las respuestas emitidas por los estratos 3 y 4 indican que un 100%
establece que no existen en el Centro de Computacién buzones de
sugerencias, donde puedan aportar quejas, reclamos u observaciones;
evidencidndose con ello, que las contribuciones que pudieran proponer los
usuarios de los servicios no son tomadas en consideracion y por
consiguiente, esto incide directamente en las mejoras ha realizarse en los
procesos operativos, funcionales y gerenciales de la unidad en estudio. De
igual forma, en el primer estrato se observa un resultado dividido donde un
50% no opind y el mismo porcentaje indica que casi nunca se le reconoce el

trabajo que realizan; mientras que un 75% del segundo estrato indica que
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casi nunca son consideradas sus recomendaciones. Se deduce entonces,
que para poder mejorar la ejecucién de los procesos operativos, funcionales
y gerenciales de la dependencia, se hace imprescindible establecer
estrategias que vayan en pro del reconocimiento de la labor y las
sugerencias aportadas por los actores tanto internos como externos de la

misma.

ftem 14- Instrumento 1: ¢Es supervisado el trabajo que Ud. realiza en el

Centro de Computacién?

item 14 - Instrumento 2: ¢La supervision que Ud. realiza en el Centro de

Computacién, es tomada en cuenta para las mejoras del mismo?

item 14 — Instrumentos 3y 4: ¢Han sido tomadas en cuenta las quejas u

observaciones hechas por Ud. al Centro de Computacién?

Cuadro N° 16. Supervision del Trabajo o Reconocimiento de
Sugerencias

Escala Siempre Sigﬁlsplre No opina Casi Nunca Nunca
Instrum: Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0

2 0 0 0 0 0 0 08 100 0 0

3 0 0 0 0 20| 32,79 | 10| 16,39 | 31| 50,82

4 0 0 0 0 0 0 0 0 94 100

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacién (2007)

Dentro de las aseveraciones emitidas por los entrevistados en el item 14,
se observa en el primer estrato que un 100% establece que si es supervisado
el trabajo que realiza en la unidad funcional; del mismo modo, en los juicios
emitidos por el segundo estrato, un 100% indica que casi hunca es tomada
en cuenta la supervision realizada para mejorar los procesos existentes;
ademas, en el tercer y cuarto segmento con un 50,82% y 100%
respectivamente, se visualiza que no son tomadas en cuenta las quejas u

observaciones hechas al Centro de Computacion, reforzando de esta manera
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los resultados obtenidos en el Cuadro N° 15. Se hace necesario, establecer
estrategias que permitan a los actores internos y externos el reconocimiento
de las sugerencias resultantes en el proceso de supervision; asi como, la
aceptacion de las quejas y sugerencias de los usuarios directos de los

servicios.

item 15- Instrumento 1: ¢Considera Ud. que se cuenta con el Capital
Humano suficiente para llevar a cabo los procesos del Centro de

Computacién?

item 15 - Instrumento 2: Segin su apreciacién, ¢Considera Ud. que
el Centro de Computacién cuenta con el Capital Humano suficiente para

llevar a cabo sus procesos?

item 15 — Instrumentos 3 y 4: Segln su apreciacion, ¢Considera Ud.
gue el Centro de Computacién cuenta con el Capital Humano suficiente

para prestar un servicio de calidad?

Cuadro N°17. Suficiencia de Capital Humano

Escala Casi

Siempre Siempre No opina Casi Nunca Nunca

Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0

2 08 100 0 0 0 0 0 0 0 0

3 40 | 6557 | 0 0 0 0 21] 3443 [ O 0

4 60 | 63,83 | 09 9,57 0 0 25| 26,60 | O 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

De los datos arrojados por el item 15, mostrados en el Cuadro N° 17, se
observa que los entrevistados en su totalidad aseveran que existe el
suficiente capital humano en el Centro de Computacion del DCyT, lo que
podria verse como una Fortaleza; sin embargo, no puede obviarse que un
considerable porcentaje de los estratos tres y cuatro, especificamente un
34,43% y un 26,60%, indican que casi nunca es suficiente; por lo que se

evidencia una marcada molestia por parte del personal docente vy
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estudiantes; elementos éstos que hay que tomar en cuenta para el disefio de
las alternativas referidas a la redefinicibn de los procesos funcionales,
operativos y gerenciales de la referida unidad, de forma tal que sean
consideradas, para prestar un servicio de calidad y a su vez, ejecutar sus

funciones de manera mas eficiente.

item 16- Instrumento 1: ¢Cuenta Ud. con los recursos fisicos necesarios

para llevar a efecto su labor en forma eficiente?

item 16 - Instrumento 2: Segun su opinién, ¢Cuenta el Centro de
computacién con los recursos fisicos necesarios para llevar a efecto en

forma eficiente sus procesos?

item 16 — Instrumento 3: Segln su opinidn, ¢El Centro de Computacion
le suministra los recursos fisicos necesarios para llevar a cabo sus

actividades eficientemente?

item 16 — Instrumento 4: Segln su opinién, ¢Le suministra el Centro de
computacién los recursos fisicos necesarios para llevar a cabo en
forma eficiente las asignaciones académicas que Ud. tiene

planificadas?

Cuadro N° 18. Suficiencia de Recursos Fisicos

Escala Siempre _Ca5| No opina Casi Nunca Nunca
Siempre

Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %

1 20 100 0 0 0 0 0 0 0 0

2 08 100 0 0 0 0 0 0 0 0

3 53] 86,89 | O 0 0 0 08| 1311 | O 0

4 55 ] 5851 [ 24| 2553 | O 0 15| 1596 | O 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

Al igual que en los resultados anteriores, en el Cuadro N° 18 se observa
gue la mayoria de los entrevistados establecen que existe suficiencia de

Recursos Fisicos en el Centro de Computacién del DCyT, lo que permite
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inferir que se cuenta con los recursos necesarios para el ejecutese de las
funciones de la dependencia y por ende, la prestacion eficiente de los
servicios; sin embargo, al igual a los resultados obtenidos en el item anterior,
no se pueden dejar de lado que los estratos tres y cuatro, aseguran en un
porcentaje menor, pero no despreciable, que casi nunca existen los recursos
fisicos necesarios; visualizandose como una fortaleza aprovechable para
aminorar las debilidades presentes; ademas, las respuestas contrarias
pudieran considerarse para que la Unidad amplie sus recursos segun las
exigencias del entorno, a traves de las oportunidades de financiamiento que
le brinda el Plan Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2006) y a la
vez aminorar las amenazas de otras instituciones de Educacién Superior de
la Regién con competencia en el area tecnolbgica, logrando una mayor

competitividad.

item 17- Instrumento 1: ¢Recibe Ud. capacitacion necesaria para

alcanzar los Objetivos definidos por el Centro de Computacién?

item 17 - Instrumento 2: Segun su criterio, ¢Cree Ud. que el personal
que labora en el Centro de Computacién recibe la capacitacion
necesaria para alcanzar los Objetivos definidos por esta unidad

funcional?

item 17 — Instrumento 3: Segun su criterio, ¢Cree Ud. que el personal
gue labora en el Centro de Computacion conoce a ciencia cierta las

funciones que realiza en la prestacion de un servicio de calidad?

ftem 17 — Instrumento 4: Seguln su criterio, ¢Cree Ud. que el personal
que labora en el Centro de Computacion tiene los conocimientos
necesarios, para apoyarle en el desarrollo eficiente de sus actividades

académicas?
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Cuadro N° 19. Capacitacion del Capital Humano

Escala Casi

Siempre . No opina Casi Nunca Nunca
Siempre
Instrum. Fa % Fa % Fa % Fa % Fa %
1 0 0 03 15 0 0 0 0 17 85
2 0 0 02 25 0 0 0 0 06 75
3 36 | 59,02 | 20 | 32,78 0 0 05 8,20 0 0
4 20| 21,28 | 41| 4362 | 24| 2552 | 09 9,58 0 0

Fuente: Datos recopilados por el Autor de la Investigacion (2007)

En el Cuadro N° 19, se observa que los dos primeros estratos afirman en
un 85% y un 75%, que nunca han recibido la capacitacion necesaria para
ejecutar las funciones acordes a los objetivos definidos por la dependencia;
mientras que un 59,02% de los docentes establecen que siempre los
empleados del Centro conocen a ciencia cierta las funciones que ejercen
contra un 32,78%, que indica que casi siempre es asi; por otro lado, un
porcentaje significativo de los estudiantes, especificamente un 64,9%,
establecen que si conocen sus funciones; pero, un 9,58% afirma que esto
casi nunca es asi. Todo ello, permite inferir que a pesar de que los
trabajadores del Centro de Computacién del DCyT no reciben capacitacion
para mejorar sus funciones, los mismos las realizan de la manera mas
idénea para prestar un servicio de calidad, lo que se constituye como una
fortaleza, la disposicion de los empleados en brindarle a sus clientes un buen
servicio. Sin embargo, el hecho de no recibir capacitacion se constituye como
una debilidad, que puede disminuirse aprovechando la oportunidad que
ofrece el Plan Nacional de Ciencia, Tecnhologia e Innovacidn, relacionada con
la formacién y perfeccionamiento en el area tecnoldgica, que le permita
satisfacer las necesidades del entorno local, regional y nacional, adaptando
los proyectos que se generen con el desarrollo endégeno de la Nacion,
adecuandose de esta forma, a las exigencias de la Ley de Ciencia,

Tecnologia e Innovacion (2006).
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item 18- Instrumento 1: ¢Considera Ud. que la comunicacion es efectiva
entre el Centro de Computacion y las otras dependencias con las que

serelaciona?

item 18 - Instrumento 2: Segln sus apreciaciones, ¢ Considera Ud. que
la comunicacion es efectiva entre el Centro de Computaciéon y las otras
dependencias con las que se relaciona?

item 18 — Instrume