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INTRODUCCION

En la actualidad las instituciones universitarias se enfrentan a complejos
cambios que estan teniendo lugar en el presente contexto socioeconémico
de la sociedad, lo que conlleva a la busqueda de practicas gerenciales de
como deben ser gestionadas estas instituciones publicas. Entre los cambios
mas significativos que afectan directamente el funcionamiento de las
universidades publicas venezolanas en los Ultimos afios se pueden

mencionar los cambios politicos, econdmicos y sociales.

Estos cambios junto con la creciente evolucion tecnolégica de las
comunicaciones han transformado el paradigma tradicional de las
universidades, donde las capacidades y formacién del talento humano, la
imagen corporativa, la estructura organizativa y las relaciones con
estudiantes, se estan convirtiendo en importantes fuentes de ventajas
competitivas sostenibles y de creacion de valor afiadido en la sociedad

actual.

En este sentido, el mejoramiento continuo y la busqueda de las mejores
practicas gerenciales deben prevalecer como principio central en la gestiéon
universitaria. Por ello, la gerencia en la Universidades debe promover y crear
condiciones para una cultura institucional bajo una concepcion estratégica
integral de sus funciones y una adecuada planificacion y control de sus

actividades.

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral representa
una importante herramienta de gestion ya que traduce la estrategia y la
mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas de la
actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de

gestiébn y medicidn estratégica.



El empleo del Cuadro de Mando Integral (CMI) permite ayudar a las
universidades a proporcionar una valiosa herramienta de gestion para
garantizar la accion para lograr los objetivos estratégicos. La aplicacion del
CMI en las universidades, al igual que en el resto de organizaciones, se
deriva y construye partiendo de la vision y estrategias de la instituciéon o
dependencia objeto de estudio y estd compuesto por un conjunto de
indicadores financieros y no financieros relativos a los factores que

determinan su éxito.

La Universidad de Oriente, principal institucion universitaria autbnoma
dedicada a la docencia, investigacion y extension del noreste del pais, debe
propiciar el mejoramiento continuo en todos los niveles, areas y funciones de
la organizacion para garantizar el logro de los objetivos en todas sus

dependencias académicas y administrativas.

La Universidad de Oriente, cuenta dentro de su estructura organizativa
con la Delegacion de Desarrollo Estudiantil, dependencia encargada de
fomentar y contribuir con la formacion integral del estudiantado y futuro
profesional, en lo concerniente a la salud, orientacion, actividades recreativas

y desarrollo social del estudiante.

La crisis presupuestaria en el sector universitario nacional producto de
las politicas econdmicas y sociales actuales afecta la ejecucion de las
actividades planificadas, metas establecidas y repercute en la calidad del
servicio prestado a la comunidad universitaria y en particular al sector

estudiantil.

En este sentido las instituciones universitarias no escapan a la realidad
que afronta el pais actualmente en materia econdmica. La Universidad de
Oriente como casa mas alta del oriente continla en la busqueda de
mantener la excelencia académica y garantizar un servicio de calidad a los

estudiantes durante su formacién integral.



Por tal razon, esta investigacion tiene como finalidad proponer un
sistema balanceado de indicadores para el mejoramiento de la gestion en el
area de servicios de Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad
de Oriente, Nucleo de Anzoategui. Utilizando para ello el Balanced Scorecard

o Cuadro de Mando Integral.

Este trabajo de investigacion se estructur6 en cuatro (4) capitulos

conformados de la siguiente manera:

Capitulo I: El Problema. Se plantea el problema que justifica la realizacion de
esta investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos que se

pretenden alcanzar y la justificacion de la investigacion.

Capitulo Il: Marco Tedrico. En este capitulo se hace una recopilacion de
informacion documental y antecedentes de investigaciones referentes al
tema de la gerencia estratégica, cuadro de mando integral, y otras teorias
gue sustentan la problematica planteada.

Capitulo lll: Marco Metodolégico. Se presenta la metodologia a seguir para
llevar a cabo este estudio. Se establece el tipo, disefio de la investigacion,
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
necesarios para obtener informacion requerida para su desarrollo y ademas

las técnicas de presentacion y andlisis de los resultados.

Capitulo V. Propuesta y Resultados. Este capitulo contempla el desarrollo
de los objetivos especificos propuestos en la investigacion, los cuales
incluyen la descripcién de la situacién actual de la organizacién, analizar los
factores claves de la organizacion, estrategias y los indicadores que
optimicen la gestion en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo

Estudiantil de la Universidad de Oriente.

Xi



Conclusiones y Recomendaciones. En esta parte se formulan las

conclusiones de acuerdo a los objetivos y sus respectivas recomendaciones.

Bibliografia y Anexos. En esta seccion, se indica la bibliografia, publicaciones
y trabajos de investigacion que sirvieron de base referencial para el
desarrollo del presente trabajo. Se indican los diferentes anexos contentivos

de los instrumentos y graficos empleados para representar la informacion.

Xii



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia en las grandes organizaciones se estan incorporando las
mejores practicas gerenciales para lograr una mejor planificacion y medicion
del desempefio de las actividades realizadas, las cuales permiten expresar
las estrategias en objetivos cuyo alcance es cuantificable a través de un

conjunto de indicadores de gestion, tanto a corto, como a largo plazo.

Es necesario en un entorno de vertiginosos cambios plantearnos
nuevas formas no solamente de ejecutar sino también de medir el resultado
de nuestros esfuerzos diarios, para conocer donde estamos ubicados
actualmente, y cual debe ser el horizonte en que nos debemos mover para
lograr de una manera organizada y sistematica, el camino correcto a la
realizacion de los objetivos y metas organizacionales con resultados

satisfactorios.

La gestion estratégica permite a las empresas, universidades e
instituciones educativas prepararse para enfrentar diferentes situaciones en
el futuro, facilitando el direccionamiento de los esfuerzos a las areas que lo
requieren. Adicionalmente, ayuda a desarrollar estrategias y disefnar
indicadores que permitan incrementar los niveles de eficacia y eficiencia en
la prestacion de servicios, en un ambito que evoluciona de manera acelerada
en cuanto a tecnologia, competitividad, procesos y procedimientos que toda
organizacion requiere para alcanzar los niveles académicos y administrativos

deseados.

En Venezuela actualmente, debido a la incertidumbre y a los constantes

cambios sociales y econémicos del entorno, es vital que las empresas y



organizaciones realicen una planificacion adecuada, y que tengan una
exacta comprension de sus objetivos y de los métodos que han de
utilizar para alcanzarlos. El Balance Scorecard como herramienta de
gestion traduce la estrategia y la mision de una organizacion en un amplio
conjunto de medidas de la actuacién, que proporcionan la estructura
necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica. En otras
palabras, un mayor control dentro de la organizacion permite consolidar su
posicionamiento, cumplir su mision y alcanzar lugares privilegiados a nivel

nacional e internacional.

La Universidad de Oriente (UDO), es una de las universidades mas
importantes de Venezuela y la principal institucion universitaria autbnoma
dedicada a la docencia e investigacion del noreste del pais. Cuenta con
nicleos en los estados Anzoategui, Bolivar, Monagas, Nueva Esparta y

Sucre.

En el Nucleo de Anzoategui se encuentra la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil (DDE), la cual brinda y garantiza el desarrollo integral de la
personalidad del estudiante universitario. Se estructura en 4 areas como son

desarrollo social, salud, orientacion y socio-educativa.

Actualmente, dentro de la gestion de recursos que se maneja en la
Universidad de Oriente se encuentran deficiencias en cada una de las areas
relacionadas con la docencia, investigacion y extension, ya que no existe una
politica salarial estable, el déficit presupuestario, la falta de dotacion y
mantenimiento de los equipos y la infraestructura de las dependencias
académicas y administrativas, entre otras cosas afecta la calidad del servicio
ofrecido a los estudiantes por la Delegacién de Desarrollo Estudiantil, la cual
es la dependencia encargada de contribuir con la formacién integral del
estudiantado en lo concerniente a la salud, orientacion, actividades

recreativas y desarrollo social del estudiante.



Es evidente la problematica de que la Delegacion actualmente no
puede cumplir satisfactoriamente con la atencién y la ejecucion de los
servicios solicitados por los estudiantes que acuden a las instalaciones para

poder realizar algun tramite o satisfacer una necesidad de servicio.

El personal de la Delegacién tiene que trabajar con diversas
limitaciones ya sea por deficiencia de insumos, inadecuado ambiente de
trabajo, limitaciones presupuestarias, entre otros, que pueden afectar sus
actividades y por consiguiente la oferta de servicios a los estudiantes asi
como el desarrollo de la organizacion y la razon de ser de toda institucion
que es la atencion del usuario. También se observaron desviaciones en la
ejecucion normal de los procesos administrativos llevados a cabo en esta
dependencia, lo que ha generado disminucién considerable de la eficiencia 'y
eficacia de los servicios prestados. Esto ha incrementado los problemas
relacionados con las respuestas oportunas a las solicitudes realizadas asi

como el bienestar estudiantil.

Por tal motivo resulta necesario para su Optimo funcionamiento el
disefio de un sistema balanceado de indicadores en la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui,
basado en el modelo del Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral)
para asi ofrecer alternativas de solucion a la problematica planteada
contribuyendo de manera efectiva con la formacion integral y la prosecucion

académica de los estudiantes.

La adopcion de un modelo basado en la gestion estratégica como el
Balanced Scorecard ofrece la oportunidad de medir y mejorar los diferentes
procesos a través del analisis de un conjunto de factores denominados
perspectivas, donde se destacan la perspectiva cliente, procesos internos,
financiera y conocimiento y aprendizaje, siendo estas los cuatro (4) ejes

fundamentales para la aplicacién de este modelo.



Por lo antes expuesto se necesita conocer:

¢, Cual es la situacion actual del proceso de gestién en la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui?

¢Cuales son los factores internos y externos claves de la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui?

¢ Qué estrategias permitiran mejorar la gestion en la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil?

¢Qué indicadores de gestion permitiran el cumplimiento de los objetivos

estratégicos en la Delegacién de Desarrollo Estudiantil?

1.2. JUSTIFICACION

El presente trabajo busca mejorar la efectividad en el servicio prestado
en la delegacion de desarrollo estudiantil del Nacleo de Anzoategui de la
Universidad de Oriente. El estudio se enfocara en la propuesta de un modelo
balanceado de indicadores que permitira mejorar la gestion del area de

servicios de la Delegacién atacando los focos problematicos planteados.

Esta investigacion es importante ya que al mejorar los procesos de
gestion se facilita la toma de decisiones de la gerencia con estrategias claras
y eficaces que permitirAn obtener ventajas de las oportunidades, evitar o
atenuar el efecto de las amenazas y asimismo proveer de una planificaciéon

formal tan necesaria en un ambiente complejo y cambiante.

Enmarcadas en la gerencia y gestion estratégica existen diversas
metodologias, y en el caso especifico de este estudio se realizara un andlisis
del entorno, mediante el uso también de matrices y técnicas que permitiran

formular estrategias e indicadores que conduzcan al logro de los objetivos



estratégicos y la mision de la institucion y en especial de la Delegacion,
garantizando asi una atencién oportuna a los usuarios en los diferentes

servicios que se prestan en la delegacion.

Este estudio contribuye a describir una estructura de relaciones entre
las variables relacionadas con la gestion en el area de servicios de la
Delegacion de Desarrollo Estudianti del Nuacleo de Anzoéategui,
convirtiendose de esta manera en una fuente de informacion y referencia

para otros nucleos en futuras investigaciones.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

e Disefiar un cuadro de mando integral para el mejoramiento de la gestidn
en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la

Universidad de Oriente, Nlcleo de Anzoéategui.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Describir la situacién actual del sistema de gestidén en el area de servicios
de la Delegacién de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente,

Nucleo de Anzoategui.

e Analizar el contexto interno y externo para la determinacion de los factores

claves del sistema de gestion la Delegacion.

e Formular estrategias orientadas a cada una de las perspectivas del cuadro

de mando integral.

e Determinar los indicadores de gestion que conduzcan al mejoramiento de
la gestion en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacién se presentan algunos antecedentes de trabajos

realizados referentes al tema de estudio.

e Bolafios, R. (2022), present6 un trabajo de grado titulado “Cuadro de
Mando Integral para un Consultorio Meédico ubicado en Aragua de

Barcelona, Estado Anzoategui.”. En esta investigacion se desarrollé un
modelo de Cuadro de Mando Integral (CMI). Inicialmente se realizd la
descripcion del sistema objeto de estudio, con el propdsito de conocer el
funcionamiento de la organizacién, permitiendo de esta forma la
formulacién de la mision y vision, siguiendo la metodologia de Strickland y
Thompson (2012). Seguidamente se procedié a realizar la auditoria
interna y la auditoria externa segun David (2008). Posteriormente se
formularon los objetivos estratégicos siguiendo las bases tebricas de
Morrisey (1996) y se desarrollaron las estrategias para su cumplimento,
utilizando la matriz FODA. Finalmente, se procedié a la aplicacién de los
conceptos de CMI propuestos por Kaplan y Norton (2001), ubicando cada
uno de los objetivos y sus estrategias en las perspectivas: Financiera, de
los Clientes, de los Procesos Internos, de Aprendizaje y Desarrollo, para
luego definir los indicadores de gestion alineados con los objetivos

estratégicos y por ultimo realizar el Mapa de Estrategias.

El aporte de ésta investigacion se relaciona con el enfoque metodolégico a
utilizar, lo cual permite la formulaciéon de estrategias gerenciales e

indicadores en una institucién prestadora de servicios en el &rea de salud.



e GOmez, V. y Cotua, Y. (2012), presentaron un trabajo de grado titulado
‘Disefio de un Sistema de Indicadores Balanceados para la Escuela de
Ciencias Administrativas, Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui’.
Esta investigacion persigue como objetivo general disefiar un Sistema de
Indicadores Balanceados para la Escuela de Ciencias Administrativas -
Nucleo Anzoategui. Para ello se asume una metodologia de tipo
descriptiva, con un disefio de campo y dentro de los principales
instrumentos de recoleccion de datos se utilizo la encuesta, la observacion
directa y la consulta de antecedentes, entre las principales conclusiones
se destaca la importancia de conocer los objetivos que se persigue en la
ECA, ya que permite no solo identificar las fallas sino también proponer
estrategias que mejoran la condicién actual, y asi gestionar las estrategias
en esta institucion académica a través de un sistema de indicadores
balanceados y que existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento

en la prestacidon de servicios académicos y administrativos.

El aporte de esta investigacion radica en que ofrece la oportunidad de
conocer la eficiencia y eficacia de la implementacion del Balanced
Scorecard cuando es utilizado como herramienta de gestiéon teniendo
como base la planificacién estratégica, ademas indica que facilita la
visualizacion de la situacion financiera de la Escuela de Ciencias
Administrativas, lo que guarda mucha relacion con el tema estudiado
dejando una base o fundamento positivo por la posibilidad de aplicacion

en las diferentes dependencias de la Universidad.

e Atagua, E. y Cumache, D. (2009), presentaron un trabajo de grado titulado
“Disefio de un Modelo de Gestién Balanced Scorecard (BSC) aplicado a
una Institucion Educativa Publica”. En virtud de la falta de atencion de los
diferentes entes gubernamentales con respecto a los problemas de planta

fisica, seguridad, mantenimiento y la falta de identidad de la comunidad en



general se propuso aplicar el modelo de gestion Balanced Scorecard
(BSC) para relacionar de manera definitiva las estrategias y su ejecuciéon
empleando indicadores, clarificando las estrategias y el consenso sobre
ellos, para ello se realizO una auditoria interna y externa donde se
recolect6 y evalu6 la informaciéon siguiendo la metodologia de Ila
planificacién estratégica, seguidamente se definieron los objetivos
estratégicos orientados hacia cada una de las perspectivas del Balanced
Scorecard y se desarrollaron los indicadores de gestion para cumplir con

los objetivos planteados.

El principal aporte de ésta investigacion es el analisis de los resultados
realizado bajo un enfoque que permitid la formulacién de estrategias

gerenciales e indicadores en una institucion educativa.

Carvajal, Montano y Salazar. (2003), realizaron una investigacion titulada:
“‘El Balanced Scorecard: wuna Herramienta Administrativa en la
Planificacién Estratégica Corporativa”. El propdsito del estudio fue disefar
un método de planificacion estratégica corporativa, con sus fases en las
teorias del Balanced Scorecard. La investigacion fue documental, el nivel
de la investigacion es descriptiva. Entre sus conclusiones se destacan: El
Balanced Scorecard, debe ser un instrumento que simplifique y mejore la
planificacion a través de clasificar el modelo de negocio, priorizar lo
importante y dar consistencia de la que muchas organizaciones todavia

carecen.

Esta investigacién sirve de referencia para el trabajo desarrollado porque
sugiere que el disefio de un método basado en la planificacion estratégica
puede ser complementado con el Balanced Scorecard dandole prioridad a
lo realmente importante a través de un sistema organizado de prioridades

basadas en indicadores de gestion.



2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.2.1. Proceso de Gerencia Estratégica

El proceso de Gerencia Estratégica se puede describir como un
enfoque objetivo y sistematico para la toma de decisiones en una
organizacion. Es un proceso de mejoramiento continuo que permite a una

organizacion ser proactiva en vez de reactiva en la formulacion de su futuro.

La Gerencia Estratégica puede definirse como la formulacion, ejecucién
y evaluacion de estrategias y acciones que permitirAn que una organizacion
logre sus objetivos. La formulacion de las estrategias incluye la identificacion
de las debilidades y fortalezas internas de una organizacion, la determinacién
de las oportunidades y amenazas externas de una empresa, el
establecimiento de la misién y vision, la fijacion de objetivos estratégicos, el
desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la

decision de cuales escoger.

2.2.2. Administracién Estratégica

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten
gue una empresa alcance sus objetivos. Como lo sugiere esta definicion, la
administracion estratégica se enfoca en integrar la administracion, el
marketing, las finanzas y la contabilidad, la produccion y las operaciones, la
investigacion y el desarrollo, y los sistemas de informacion, para lograr el
éxito de una organizacion. El término administracion estratégica se utiliza
como sinénimo del término planeacién estratégica. El propésito de la
administracion estratégica es crear y aprovechar oportunidades nuevas y
diferentes para el futuro; en contraste, la planeacién a largo plazo busca

optimizar las tendencias de hoy para el mafana. (David, 2013).



2.2.3. Etapas de la Administracion Estratégica

Segun David (2013) el proceso de la administracion estratégica consta

de tres etapas: formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias.

Formulaciéon de Estrategias

Implica desarrollar una visiéon y mision, identificar las oportunidades y
amenazas externas a la empresa, determinar las fortalezas y debilidades
internas, establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y

elegir las estrategias particulares que se han de seguir.

Implementacién de la Estrategia

Requiere que la empresa establezca objetivos anuales, cree politicas, motive
a los empleados y asigne recursos para que las estrategias formuladas
puedan ejecutarse. La implementacion de estrategias implica desarrollar una
cultura que apoye la estrategia, crear una estructura organizacional efectiva,
redirigir los esfuerzos de marketing, preparar presupuestos, desarrollar y
utilizar sistemas de informacién y vincular la remuneracién de los empleados
al desempefio organizacional. A la implementacion de la estrategia suele
conocérsele como la “etapa de accion” de la administracion estratégica.
Implementar una estrategia significa movilizar tanto a empleados como a

directivos para poner en practica las estrategias formuladas.
La Evaluacién de Estrategias

Es la etapa final de la administracion estratégica. Los directivos necesitan
con urgencia saber si ciertas estrategias no estan funcionando bien; la
evaluacion de la estrategia es el medio principal para obtener esta
informacién. Todas las estrategias estan sujetas a modificaciones futuras,
debido al cambio constante de los factores externos e internos. La

evaluacion de estrategias consta de tres actividades fundamentales:
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e Revisar los factores externos e internos en funcion de los cuales se

formulan las estrategias actuales.
e Medir el desempefio.

e Aplicar acciones correctivas. La evaluacion de estrategias es necesaria
porque el éxito de hoy no garantiza el éxito de mafiana. El éxito siempre

genera problemas nuevos Yy diferentes.

2.2.4. Estrategias

La estrategia se refiere a la combinacion de medios a emplear para
alcanzar los objetivos, en presencia de incertidumbre. Esta se puede definir
en forma amplia y restringida: en forma amplia como la definicion de los
objetivos, acciones y recursos que orientan el desarrollo de una organizacién
y en forma restringida el plan de accion para alcanzar los objetivos en

presencia de incertidumbre. David (2008).

Las decisiones estratégicas requieren reflexiones sobre diferentes
alternativas posibles para escoger la que se considere mejor o la mas

adecuada segun las necesidades de la empresa.

2.2.5. Marco General para Formular Estrategias

David (2013), explica que es imposible que los estrategas tomen en
consideracion todas las alternativas que podrian beneficiar a la empresa,
pues hay una infinidad de acciones posibles y una multitud de formas de
implementarlas. Por lo tanto, es necesario desarrollar un conjunto manejable
de las estrategias alternativas que resulten mas atractivas. Las técnicas para
formular estrategias se pueden integrar en un marco de tres etapas para

tomar decisiones.
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Etapa 1: De Insumos

En esta etapa de insumos se elabora una matriz de evaluacion de los
factores externos y una matriz de evaluacion de los factores internos, las
mismas sirven de base para la identificacion y evaluacion de las estrategias
factibles; la informacion obtenida en ellas aporta los insumos basicos
necesarios para las matrices de adecuacion y decision. (David, 2013).

Etapa 2: Etapa de Adecuacion

Esta etapa se enfoca basicamente en generar estrategias alternativas
factibles mediante la alineacion de los factores claves, tanto internos como
externos. Entre las técnicas utilizadas en la etapa 2 estan la matriz de
fortalezas, oportunidades y amenazas (FODA), la matriz de posicion
estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA), la matriz interna-externa (IE),

y la matriz de la estrategia principal.
Etapa 3: Etapa de Decision

Esta etapa incluye la técnica de la matriz de la planeacion estratégica
cuantitativa (MPEC). Esta matriz utiliza la informacion inicial de la etapa 1
para evaluar con objetividad las alternativas de estrategias posibles que se
identificaron en la etapa 2. Esta revela el grado relativo de atraccién de las
alternativas de estrategias y proporciona asi una base objetiva para

seleccionar estrategias especfificas.

2.2.6. Objetivos

El establecimiento de objetivos consiste en convertir los lineamientos
administrativos de la vision y mision del negocio en indicadores de
desempefio especificos, en resultados y consecuencias que la organizacion

desea lograr. El establecimiento de los objetivos y la medicidén de su éxito o
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fracaso, al lograrlo ayuda a los administradores a tener un seguimiento del
progreso de la empresa, cada parte de la organizacidén necesita objetivos de
desempeiio concretos y mensurables que contribuyan de una manera
significativa al logro de los objetivos generales de la empresa. Se necesitan
dos (2) tipos de patrones de resultados: objetivos financieros y objetivos
estratégicos. (Strickland y Thompson, 2012).

e Objetivos Financieros: son necesarios debido a que es crucial contar con
un resultado financiero aceptable para conservar la vitalidad y el bienestar
de la organizacion. Los objetivos financieros se centran en indicadores
como crecimiento de las ganancias, rendimiento sobre la inversién y flujo

de efectivo. (Strickland y Thompson, 2012).

e Objetivos Estratégicos: Son los resultados a largo plazo que una
organizacion aspira lograr a través de su mision basica. Son de vital
importancia en el éxito de las organizaciones, pues suministra direccion,
ayuda en la evaluacion, crean sinergia, revelan prioridades, permiten
coordinacion y son esenciales para las actividades de control, motivacion,
organizacion y planificacién efectivas. Los objetivos deben reunir las
siguientes caracteristicas: ser medibles, razonables, claros, coherentes y
estimulantes. Deben fijarse tanto para la empresa en general como para

cada division de la misma. (David, 2008).

El autor Morrisey (1996) plantea en su libro la “Planeacion Tactica”, una
serie de reglas a las que debe ajustarse todo objetivo bien concebido y bien
formulado. Segun el autor, un objetivo bien redactado debe cumplir con los

siguientes requisitos:
a) Comienza con un verbo de accion o logro.

b) Especifica un solo resultado clave a lograr.
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c) Sefiala una fecha limite para su consecucion.
d) Determina los factores de costos maximos.

e) Es especifico y cuantitativo (por lo tanto, mensurable y factible de

verificar).

f) Establece Unicamente el "cuanto” y el "cuando", evitando enredarse en

el "por qué" y el "como".
g) Es practico y alcanzable, pero simultaneamente significa un reto.

h) Es consecuente con los recursos disponibles.

2.2.7. Auditoria de Gestion

La denominacion auditoria de gestién es la union de dos clasificaciones
que tradicionalmente se tenian: auditoria administrativa y auditoria

operacional.

Para William Leonard (1989) la Auditoria administrativa se define como:
“El examen comprensivo y constructivo de la estructura organizativa de una
empresa de una institucion o departamento gubernamental; o de cualquier
otra entidad y de sus métodos de control, medios de operacién y empleo que

dé a sus recursos humanos y materiales”.

Por otra parte, Rodriguez Joaquin (1997) plantea la siguiente definicion
de Auditoria Operacional: “Se define como una técnica para evaluar
sistematicamente la efectividad de una funcién o una unidad con referencia a
normas de la empresa, utilizando personal especializado en el area de
estudio, con el objeto de asegurar a la administracion que sus objetivos se

cumplan, y determinar qué condiciones pueden mejorarse”.
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Por lo tanto, la auditoria de gestion por su enfoque involucra una
revision sistematica de las actividades de una entidad en relacion a
determinados objetivos y metas y, respecto a la utlizacion eficiente y
econdmica de los recursos. Su propdsito general es identificar las
oportunidades de mejoras, desarrollar recomendaciones para promover

mejoras u otras acciones correctivas; y evaluar el desempefio (rendimiento).

Sin embargo, siguiendo el mismo método para realizar los conceptos de
Auditoria es posible afirmar que auditoria de gestién es: ElI examen critico,
sistematico y detallado de las areas y Controles Operacionales de un ente,
realizado con independencia y utilizando técnicas especificas, con el
propdsito de emitir un informe profesional sobre la eficacia eficiencia y
economicidad en el manejo de los recursos, para la toma de decisiones que

permitan la mejora de la productividad del mismo.

2.2.8. Auditoria Externa

David (2013) sostiene que el proposito de una auditoria externa es
crear una lista definida de las oportunidades que podrian beneficiar a una

empresa y de las amenazas que deben evitarse.

Se refiere a las tendencias y acontecimientos econdémicos, sociales,
culturales, demograficos, ambientales, politicos, legales, gubernamentales,
tecnolégicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar

significativamente a una organizacién en el futuro.

2.2.9. Auditoria Interna

David (2013) sustenta que el proceso de realizar un analisis interno o
auditoria interna es muy semejante al proceso de llevar a cabo una auditoria

externa. Los gerentes y empleados que representan todas las areas de la
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organizacion necesitan participar en la determinacién de las fortalezas y las
debilidades de la empresa. La auditoria interna requiere la recoleccion y la
asimilacion de informacion sobre las operaciones de direccion,
mercadotecnia, finanzas y contabilidad, produccion y operaciones,
investigacion y desarrollo y sistemas de informacion de la gerencia de la

empresa.

2.2.10. Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance Scorecard (BSC)

Segun Kaplan y Norton (2001), el cuadro de mando integral es un
nuevo marco o estructura creado para integrar indicadores derivados de la
estrategia, el cual pone énfasis en que los indicadores financieros y no
financieros deben formar parte del sistema de informacién en todos los
niveles de la organizacion, sin embargo, es algo mas que un nuevo sistema
de medicion. Las empresas innovadoras utilizan el CMI como el marco y
estructura central y organizativa para sus procesos. Las empresas pueden
desarrollar un cuadro de mando integral inicial con unos objetivos bastante
limitados: conseguir clarificar, obtener el consenso y centrarse en su

estrategia y luego comunicar esa estrategia a toda la organizacion.

El verdadero poder del cuadro de mando integral aparece cuando se
transforma de un sistema de indicadores a un sistema de gestiéon. A medida
que mas empresas trabajan con CMI, se dan cuenta de que pueden utilizarse
para: clarificar la estrategia y conseguir el consenso sobre ella; comunicar la
estrategia a toda la organizacion; alinear los objetivos departamentales con
la estrategia; vincular los objetivos estratégicos con los objetivos a largo
plazo y los presupuestos anuales; identificar y alinear las iniciativas
estratégicas; realizar revisiones estratégicas periddicas y sistematicas y

obtener feedback para aprender sobre la estrategia y mejorarla.
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Segun Kaplan y Norton (2001), es una herramienta que transforma la
misién y las estrategias de una empresa u organizacion en objetivos e
indicadores organizados en cuatro perspectivas diferentes: finanzas, clientes,

procesos internos e innovacion y crecimiento.

Perspectiva Financiera

El CMI tiene la perspectiva financiera, ya que los indicadores
financieros son valiosos para resumir las consecuencias econémicas,

facilmente mensurables, de acciones que ya se han realizado.

Perspectiva de Clientes

Desde la perspectiva de los clientes el CMI permite a los directivos
identificar los segmentos del cliente y del mercado en los que competira la

unidad de negocio en los segmentos seleccionados.

Perspectiva de Procesos Internos

Desde la perspectiva de los procesos internos, se identifican los

procesos criticos internos en los que la organizacion debe ser excelente.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se desarrollan
objetivos e indicadores para impulsar el aprendizaje y el crecimiento de la

organizacion.

2.2.11. Fases para la Implantacion del CMI

El marco metodolégico general planteado por los autores Kaplan y

Norton (2001), puede expresarse, para efectos de su implantacion, como “El
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Modelo de las Cuatro Fases". Estd secuencia de disefio e implantacion ha
sido adoptada por diversas empresas, pues asegura tanto la comprension de
las bases conceptuales de la metodologia por parte de los diferentes actores
de su desarrollo, como la puesta en practica de la herramienta en su
contexto operacional asociado a la agenda ejecutiva de la organizacion o

empresa que lo adopte.

Fase 1. El concepto estratégico de la organizacion, definiendo la orientacion

estratégica de la organizacion.

Como se ha mencionado con anterioridad, el Sistema Balanceado de
Indicadores debe reflejar la estrategia, como resultado de una traduccién de
la vision en obijetivos estratégicos del negocio u organizacion, encadenados
en un modelo causa - efecto. Esta fase se centra justamente en la
comprensién de los temas estratégicos de la organizaciéon, vinculados al
marco general de las cuatro perspectivas. Esta fase culmina con la
preparacién para la presentacion del modelo preliminar al equipo ejecutivo

para su validacion.

Fase 2: Objetivos, vectores y medidas estratégicas, logrando el consenso

sobre la estrategia.

El propoésito fundamental de ésta fase es realizar un consenso sobre los
objetivos estratégicos a ser reflejados en el CMI, ademas de completar los
detalles referentes a la definicion de objetivos estratégicos y de los
indicadores de cada perspectiva. Una vez definidos los objetivos para cada
perspectiva se presenta un modelo de perspectivas para identificar los
vectores estratégicos, para luego asignar los indicadores a cada obijetivo

estratégico. Las definiciones detalladas deben incluir:
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e Objetivos estratégicos: Detalle de la intencidon de cada obijetivo, lo que se

desea alcanzar a través del mismo.

e Medidas estratégicas: Construccion del mapa del indicador con detalles de

formulas, intencién de los mismos, frecuencia de medicion.

¢ Identificacion de vectores estratégicos: Un vector estratégico es un grupo
de objetivos interrelacionados que definen y comunican un elemento
critico de la estrategia. Normalmente el vector estratégico contempla las
cuatro perspectivas (bajo el modelo original de Kaplan y Norton), pero
puede haber casos en que la cadena causa efecto lleve a omitir alguna de

las perspectivas para un vector especifico.

Fase 3: Vectores, metas e iniciativas, estableciendo las metas desafiantes e

identificando las iniciativas que impulsan el desempefio del negocio.

Durante ésta fase se concreta el disefio del Sistema Balanceado de
Indicadores (Balance Scorecard), y se establecen los parametros

preliminares para su implantacién en la organizacion.

Fase 4: Comunicacion, implantacién, automatizacién, integrando el control
de gestion y la gerencia estratégica en la agenda gerencial de la

organizacion.

Esta fase no sera desarrollada en el presente trabajo de investigacion,
debido a que en éste solo se realizar4 el disefio del Cuadro de Mando
Integral, sin embargo se detallan sus lineamientos tedricos como objeto de
recomendaciéon si se desea realizar su implantacion. Para que se logre
aprovechar el potencial del BSC o CMI como Sistema de Gerencia y Sistema
de Medicion del Desempefio del Negocio, éste debe integrarse a la agenda
estratégica de la organizacion, es decir, ser la parte esencial del sistema de

gerencia.
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2.2.12. Mapa Estratégico

Segun Kaplan y Norton (2001), se define como un conjunto de objetivos
estratégicos que se enlazan a través de relaciones causa-efecto entre dichos
objetivos, ayudando a entender la coherencia entre los objetivos estratégicos
y como las implantaciones de determinadas mejoras en ciertos objetivos
pueden influir en otros, con la finalidad de contribuir al desarrollo global de la
organizacion. Logrando asi visualizar de una manera sencilla y grafica la
estrategia de toda la organizacion, ademads; priorizar los objetivos

estratégicos e incrementar el aprendizaje dentro de la misma.

2.2.13. Indicadores

Se define un indicador como la relacion entre las variables cualitativas y
cuantitativas, que permite observa la situacién y las tendencias de cambios
generadas en el objeto o fendbmeno observado, respecto a los objetivos y
metas previstas e influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser
valores, unidades, indices, series estadisticas, etc. Los indicadores son
parametros de medicion que permiten visualizar si se estd cumpliendo o no

los objetivos estratégicos e informan del avance logrado en ellos.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion se refiere al conjunto de técnicas y
procedimientos que se utilizaron para llevar a cabo el estudio del sistema, es
decir, “como” se realizd el estudio para asi responder de forma eficaz al

problema planteado.

De acuerdo a los objetivos planteados en este trabajo, la propuesta de
investigacion que se presenta a través de este documento se desarrollara
bajo una modalidad de investigacion tipo proyectiva, segun Hurtado (2010)
“... consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o un
modelo, como solucién a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea
de un grupo social, o de una institucibn en un area particular del
conocimiento, a partir de un diagnostico preciso de las necesidades del
momento, los procesos involucrados y de las tendencias futuras, es decir,

con base en los resultados de un proceso investigativo.

Se considera que esta investigacion se enmarca en este concepto ya
que plantea el disefio de un cuadro de mando integral o sistema balanceado
de indicadores para el mejoramiento de la gestion en el area de servicios de
la Delegacién de Desarrollo Estudiantii de la Universidad de Oriente,
partiendo de un diagndstico de las condiciones actuales y del analisis del

contexto interno y externo de dicha dependencia administrativa.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

Segun Hernandez, R. (2003), el disefio de la investigacion corresponde

a la estrategia que se adopta para responder al problema planteado. De

21



acuerdo a una serie de parametros que fueron tomados directamente del
area de estudio, se define el disefio de investigacion como una Investigacion
de Campo, debido a que los fendbmenos fueron estudiados de la realidad en
la cual se produjeron, es decir, los datos se recolectaron de fuentes primarias
y la aplicacion de técnicas de recoleccién de datos, en el mismo sitio donde

se presentd el problema.

El disefio utilizado es de campo, puesto que la informacién corresponde
con el uso de fuentes primarias bajo el contexto interno de la Delegacion de
Desarrollo Estudiantii de la Universidad de Oriente, a los fines de
diagnosticar la situacion actual como base para el disefio del sistema

balanceado de indicadores.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), “la poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (p.210). Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio.

En esta investigacion se tomaran en consideracion dos poblaciones. La
primera esta definida por el personal administrativo que labora en la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de
Anzoategui, es decir, la poblacion es determinada o finita y se encuentra
conformada por 10 trabajadores. Mientras que la segunda poblacion a
considerar es la del estudiantado que hace uso de los servicios prestados

por la Delegacion de Desarrollo Estudiantil.

En lo concerniente a la muestra, Arias (2012) explica que "la muestra es
un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion

accesible". Es decir, representa una parte de la poblacién objeto de estudio.
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De alli es importante asegurarse que los elementos de la muestra sean lo
suficientemente representativos de la poblacion que permita hacer

generalizaciones.

En el caso de la primera poblacién de empleados y trabajadores de la
delegacion objeto de estudio se trabajara con la totalidad de la poblacién, es
decir, los 10 trabajadores que conforman la organizacion de la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil, por lo que la poblacién es igual a la muestra en este
caso. Estas personas seran entrevistadas para evaluar cuantitativamente los
aspectos internos de esta dependencia administrativa.

Para el segundo grupo a considerar representado por los estudiantes
que hacen uso de los servicios que ofrece esta delegacion se determinara un
tamafio de muestra que sea representativo para de esta forma analizar el

grado de satisfaccion del servicio y su calidad.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron una serie de técnicas
que permitieron el levantamiento y la recopilacion de informacion necesaria
para cumplir con los objetivos planteados, las cuales se presentan a
continuacion.

Observacion Directa

En primera instancia, se utiliz6 como herramienta la observacion, la cual
implica el uso sisteméatico de nuestros sentidos, de esta manera se recaban
los datos a través de la percepcion visual, plues se ve como se llevan a cabo
las actividades del sistema de estudio, como se manejan los documentos,
como se ejecutan los procesos, con el proposito de obtener los datos que

previamente han sido definidos de interés para la investigacion.
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Ademas de las frecuentes visitas a las areas de interés de la Institucion
y de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil para la familiarizacion con los

procesos de gestion y las actividades realizadas.

Entrevistas

Para entrar en contacto directo con el sistema de estudio, conocer sus
caracteristicas, funcionamiento y mas especificamente como se llevan a
cabo las actividades de la Delegacién, se realizaron Entrevistas No
Estructuradas a supervisores, directivos y empleados encargados del

desarrollo de las actividades en el Departamento y en la Institucion.

Encuesta

Finalmente, ademéas de las entrevistas realizadas al recurso humano
involucrado en el proceso administrativo y operativo de las actividades que
se llevan a cabo en la Delegacion, también se realizaron encuestas al
estudiantado y al personal administrativo, para el analisis del entorno que
permitird diagnosticar la situacion actual e identificar los factores claves del

sistema objeto de estudio.

Revision Documental y Bibliogréfica

Esta técnica para la presente investigacion, constituyd una técnica
basica que implico la revision de libros e informacion secundaria que
sustentd los antecedentes de la investigacién y las bases tedricas que

sirvieron de referencia para la elaboracion del marco tedrico.

Esta revision documental incluyd normativas de la organizacion que

regulan la materia abordada, tales como instructivos, memorandos, correos
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electrénicos y otros; asi como también se realizaron revisiones bibliograficas
relacionadas con el tema en estudio.

3.5. TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Las técnicas de analisis de datos constituyen un proceso que involucra
la clasificacion, la codificacion, el procesamiento y la interpretacion obtenida
durante la recoleccién de datos. Para el procesamiento y andlisis estadistico
de los datos se utilizé un programa estadistico como herramienta que permite
de manera exacta establecer las variables a estudiar, asi como su

tratamiento estadistico.

Se empled el analisis cuantitativo para coadyuvar a la profundizacién y
compresion de la realidad objeto de estudio recabada de las entrevistas y
encuestas realizadas. Siendo importante destacar que la informacion
recabada sera presentada en tablas y graficos para una mejor visualizacion y
comprension de los resultados mostrados. De igual forma se utilizaron
matrices y técnicas enmarcadas en las diversas metodologias de la

planificacion estratégica y el cuadro de mando integral.
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CAPITULO IV
PROPUESTA Y RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion,
primeramente se realiza la descripcion del sistema objeto de estudio como
parte del diagnéstico de la situacién actual en el area de servicios de la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil, seguidamente se establece de la
mision y vision de la Delegacion; ademas del analisis externo e interno, el
cual permite describir e identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades; utilizados para el establecimiento de los objetivos estratégicos,
la formulacién de las estrategias y el disefio de indicadores bajo las cuatro

(4) perspectivas del cuadro de mando integral.

Para la recolecciéon de informacion de interés y de los datos se
realizaron entrevistas y encuestas no estructuradas aplicadas al personal del
departamento y a los usuarios de los diferentes servicios ofrecidos, para
hacer un diagnostico del comportamiento de la situacién actual presente en
el area de servicios de la Delegacién y los aspectos que interactian con el
sistema, es decir, conocer su funcionamiento general; empleando a la vez la

observacion directa en las diversas areas de la institucion y de la Delegacion.

4.1.1. Antecedentes Histdricos y Ubicacién

La Universidad de Oriente (UDO) fue creada el 21 de noviembre de
1958, mediante el Decreto Ley No. 459 dictado por la junta de Gobierno
presidida por el Dr. Edgard Sanabria, siendo Ministro de Educacion el Dr.
Rafael Pizani, bajo la conduccién de su Rector fundador Dr. Luis Manuel
Pefalver. Comienza sus funciones el 12 de febrero de 1960 en Cuman4, con

los Cursos Basicos.
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La Universidad de Oriente, es la principal institucion universitaria
autonoma dedicada a la docencia e investigacion del noreste del pais,
especialmente en ciencia y tecnologia. Actualmente cuenta con 5 nucleos en
los estados Anzoategui, Bolivar, Monagas, Nueva Esparta y Sucre; y a su
vez varias Extensiones. En la Figura 1, se observa la ubicacion geografica de

los Nucleos que conforman la Universidad de Oriente.

Figura 1. Ubicacion Geografica de los Nucleos de la UDO.

Fuente: Propia.

La UDO desde sus inicios se concibe como un sistema de educacion
superior al servicio de la regiébn con objetivos comunes a las demas
universidades venezolanas y del mundo. No obstante, es Unica en su género,
experimental y autbnoma, innovadora en la creacion de la unidad profesional
de Cursos Basicos, departamentalizacidn, lapsos semestrales, sistema de
unidades de créditos y cursos intensivos, entre otros, desarrollando
investigacion cientffica, docencia y extension en todos los aspectos del
conocimiento, que contempla sus programas educativos de pregrado y
postgrado.
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El Nucleo de Anzoéategui inicié sus actividades docentes en febrero de
1963 con la apertura de la Escuela de Ingenieria, las carreras de Mecanica,
Industrial e Ingenieria Quimica. El Nucleo esta ubicado en la avenida
Argimiro Gabaldén (Antigua Via Alterna), Puerto La Cruz - Barcelona. La

Figura 2 muestra su entrada principal.

Figura 2. Entrada Principal del Nucleo de Anzoategui. UDO.

Fuente: www.anz.udo.edu.ve.

4.1.2. Delegacion de Desarrollo Estudiantil

Dentro de la estructura organizacional de la Universidad de Oriente en
el Nacleo de Anzoategui se encuentra la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil, la cual es la estructura administrativa que brinda y garantiza el
desarrollo integral de la personalidad del estudiante que hace vida en la
Universidad. Esta dependencia se estructura en 4 areas como son desarrollo

social, orientacion, salud y socio-educativa.

La Delegacién en concordancia con los lineamientos académicos de la
institucién, trabaja coordinadamente en sus cuatro areas que la conforman, a
fin de dar cumplimiento a los objetivos a través de la realizacion de diversas
actividades, el desarrollo de los programas y el logro de las metas.
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4.1.2.1. Estructura Organizativa

La Delegacion de Desarrollo Estudiantil depende en el &mbito central de
la Direccion de Desarrollo Estudiantil y ésta a su vez del Rector. A nivel del
Nucleo de Anzoategui, depende de la Coordinacion Académica, quienes a su

vez supervisaran su funcionamiento y la ejecucion de sus programas.

Coordinacion
Academica

Administrador

Desarrolio
Social

Socio Educativa Orientaciéon

Medicina
Farniliar

Medicina
General

Odontologia

Figura 3. Organigrama DDE del Nucleo de Anzoategui.

En la Figura 3, se muestra el organigrama de la Delegacién de
Desarrollo Estudiantil, en el cual se puede observar que esta constituido por:
la coordinacion académica, la delegada de desarrollo estudiantil, la
administradora, secretaria, area de desarrollo social, area socio educativa,
area de orientacion y el area de salud la cual a su vez se divide en tres

secciones que son: medicina familiar, medicina general, y odontologia.

4.1.2.2. Objetivos

La Delegacién de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente,

Ndcleo de Anzoategui, es una organizacion que tiene como objetivo principal
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contribuir con el desarrollo integral del estudiante en sus aspectos bio-
psicosocial y espiritual, a fin de que sea capaz de actuar con libertad,
responsabilidad y solidaridad con sus semejantes y constituirse asi como un

ciudadano con sentido de pertenencia social en la conduccion de su vida.

4.1.2.3. Funciones
Entre sus funciones principales se pueden mencionar:

e Contribuir a que el estudiante descubra y desarrolle intereses en relaciéon

al contexto cultural y social donde esta inmerso.

e Participar espontdneamente en actividades que le permitan vivenciar
todas aquellas experiencias culturales en su dimension regional, nacional

y universal.

e Asistir individual y/o grupalmente al alumno en relacién a sus problemas
econdmicos, sociales, psicologicos y vocacionales que pueda confrontar

en su vida universitaria.

4.1.2.4. Areas de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil

A continuacion, se describen los objetivos que persigue cada una de

las areas mencionadas en funcion de los programas que se desarrollan:

1) Area de Desarrollo Social

Es una unidad técnica adscrita a la Delegacién que contribuye en la
busqueda de alternativas de solucién a los problemas sociales y econémicos
que interfieren en el proceso ensefianza — aprendizaje del estudiante regular
de la Universidad de Oriente. Esta area la integra una coordinadora y dos

trabajadoras sociales.
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Programas a Desarrollar

A) Orientacion Individual
Obijetivo

Prestar asesoria a los estudiantes que presentan problemas de indole
Psicosocial, residencial, sexual, rendimiento académico y otros aspectos que
bloquean sus diferentes roles haciéndolo extensivo cuando el caso lo

requiera a los familiares.
Metas

Brindar atencidn biopsicosocial a la comunidad estudiantil en funciéon de la
demanda que acude diariamente a la Delegacion, durante un periodo

académico.

2) Area de Salud. Asistencia Integral de Salud al Estudiante

Es una dependencia adscrita a la Delegacion de Desarrollo Estudiantil,
con programas médico-asistenciales dirigidos a proteger y brindar a la
comunidad estudiantil asistencia integral de salud. Esta area esta integrada
por tres (3) secciones que prestan servicios a todos los estudiantes de la
universidad, bien sea de forma directa o indirecta, estas son: medicina

familiar, medicina general y odontologia.

Obijetivo

Brindar atencion médica tanto curativa como preventiva en forma integral a la
comunidad estudiantil y asistir al estudiante en medicina general,
especializada y odontolégica, con el fin de contrarrestar las causas que

puedan incidir en su rendimiento académico.
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Actividades Realizadas

e Consultas curativas.
e Ayudas econdmicas para la compra de lentes adaptados.

e Consulta de medicina general, entrega de medicamentos, iniciacion y

ayudas econdmicas a los bachilleres para compra de medicinas.

e Referencias al servicio odontolégico de salud publica, cuando no se

cuente con el servicio.
e Consultas odontolégicas, preventivas y curativas.

e Consultas de medicina especializada. (Ginecologia, urologia, psiquiatria,

oftalmologia, traumatologia)
e Examenes de laboratorio.

e Asistir a reuniones convocadas por la Fundacion de Asistencia

Hospitalaria para Estudiantes de Educacién Superior Publica (FAMES).
e Asistencia médico — hospitalaria (FAMES)
e Planificar y organizar Jornadas de salud.

e Informar sobre el &rea, programas y servicios a través de carteleras,

tripticos vy folletos.

e Realizar talleres educativos conjuntamente con el Departamento de

Orientacion.
e Evaluar los programas desarrollados por el area.
e Mantener los canales de informacion permanente con FAMES.

e Realizar historias médicas en el area de salud, como mecanismo de

control médico.
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3) Area Socio — Educativa

Esta Unidad orienta su atencidén hacia la optimizacion del tiempo libre
y su buen uso, igualmente a atender las necesidades socio-recreativas del

estudiantado, con el fin de contribuir a la formacion integral del mismo.

Objetivos

Formular programas de trabajo social y dinamica de grupos, en base a las
necesidades de la poblacién estudiantil. Proporcionar informacion sobre el
area a toda la comunidad del nicleo. Ademas de promover las buenas

relaciones humanas entre los integrantes de la comunidad universitaria.

Apoyo Socio-Econémico
Objetivos

Proporcionar soluciones a los problemas de tipo socio-economico de la
poblacién estudiantii con minusvalia econémica que puedan afectar su

rendimiento académico.

Entre los proyectos de este programa se encuentran:
e Ayudantias:

Objetivo

Proporcionar ayuda econémica a estudiantes regulares con buen rendimiento
académico y de escasos recursos econdémicos en el area de Pre-grado de la
UDO.

e Subsidios Econémicos:

Obijetivo
Consiste en prestarle una ayuda econémica al estudiante regular de la UDO

atendiendo el grado de sus necesidades para: adquisicion de lentes,
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medicamentos, medicina especializada, consultas médicas especializadas,
examenes de laboratorio, elaboracion de tesis de grado, viajes para asistir a
congresos, pago de residencias, entre otros gastos inherentes al rendimiento

académico.

Actividades del Area

¢ Planificar y ejecutar entrevistas para otorgamiento de ayudantias
¢ Planificar y ejecutar otorgamiento de ayudas y reembolsos de medicinas.

¢ Recibimiento a estudiantes de nuevo ingreso.

Programas vy Proyectos a Desarrollar

A) Investigacion Social

Objetivo
Tiene como finalidad conocer y diagnosticar la realidad social de la poblacién
estudiantil y de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil, con el propdsito de

jerarquizar los problemas sociales y disefiar programas de bienestar social.

A.1) Grupos Autogestionarios

Objetivo

Consiste en lograr la participacion del estudiante en actividades productivas
realizadas en su tiempo libre, lo cual le permite desarrollar capacidades y

destrezas al mismo tiempo que obtiene beneficios econémicos.

A.2) Extension y Difusion/ Docencia

Objetivo
Consiste en aquellas labores efectuadas por el personal del area de

Desarrollo social con el propésito de proyectar acciones tanto a nivel intra y

extra universitaria.

A.2.1) Extension
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Este programa esta intimamente relacionado con el tercer objetivo de la
Educacion Superior y con el slogan de la Universidad de Oriente, las
actividades del programa estan dirigidas a establecer una relacién
Universidad — Comunidad, permitiendo a la primera brindar parte de su
bagaje de conocimientos, y a la segunda participar en acciones y
conocimientos no accesibles con facilidad; todo ello dentro de un clima de

esfuerzo mutuo de y para beneficio de ambas partes.
A.2.2) Docencia

Esta dirigido a organizar, supervisar y manejar el area de asignatura extra -
académica ( 002-1110), las cuales fueron disefiadas y propuestas en el afio
1998, no obteniendo los resultados satisfactorios para el area, proyectando
a corto plazo la activacion y puesta en practica de las mismas.

A.2.3) Agrupaciones Estudiantiles

Constituyen organizaciones orientadas dentro del espiritu Universitario.

Los objetivos son:

e Promocionar la actividad cultural, social, deportiva estudiantil, dentro y
fuera del recinto universitario, coadyuvando a la formacion integral de los

estudiantes.

e Vincular a los estudiantes con su entorno intra y extra universitario.

e Promocionar, apoyar y participar en planes y programas beneficiosos para

la comunidad, la agrupacion y cada uno de sus integrantes.

e Promover la amistad, solidaridad y responsabilidad a partir de un

liderazgo sano y proactivo.
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IV) AREA DE ORIENTACION

Obijetivo

Lograr la adaptacion del estudiante al medio universitario de acuerdo a su
personalidad y caracteres personales y asi cumplir con las exigencias que le

corresponde enfrentar como ente del proceso de ensefianza y aprendizaje.

Actividades a Realizar

e Lograr la adaptacion del estudiante universitario del nicleo de Anzoategui

de la Universidad de Oriente.

e Proporcionar al estudiante de la UDO, nucleo de Anzoategui de forma
individual o grupal las herramientas necesarias que contribuyan para
solucionar los diferentes problemas que pudieran enfrentar en la

consecucion de las metas propuestas como estudiantes universitarios.

e Proporcionar informacion vocacional al estudiante que ingresa en la UDO,
nicleo de Anzoategui, mediante la presentacién de pruebas de aptitud,;
con el fin de escoger la carrera de acuerdo a sus aptitudes, intereses y

preferencias, cambios de especialidad y traslados.

e Informar sobre los problemas de frecuente consulta del estudiante
universitario: propagacion del SIDA, embarazo precoz, enfermedades de
transmision sexual inseguridad personal, alimentacién balanceada vy

prevencion en el consumo de drogas.

e Desarrollar actividades que promuevan el alto rendimiento en los

estudiantes del nacleo de Anzoéategui de la UDO.

e Promover actividades que conlleven al desempefio 6ptimo del equipo de
trabajo del area de orientacion, en el nicleo de Anzoategui de la

Universidad de Oriente.
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Metas

e Atender individualmente a los estudiantes que soliciten informacion sobre
procedimientos técnicos administrativos relacionados con su desempefio

académico.

e Brindar atencién terapéutica a los estudiantes con problemas de

depresion, ansiedad y trastornos de personalidad.

e Realizar talleres relacionados con las oportunidades de estudio y las
caracteristicas individuales a fin de proporcionar la informacién necesaria

para la escogencia de una carrera.

e Promover actividades con el fin de proporcionar informacién sobre las
variables de frecuentes consultas en los estudiantes, dichas actividades

son: carteleras, jornadas, conferencias, charlas, foros.

e Coordinar actos que persigan el estimulo al estudiante de alto rendimiento

académico.

e Proporcionar la realizacion de actividades que promuevan la union,
solidaridad, cooperacion y en conclusion, el trabajo en equipo del personal

gue se desempefia en el area de Orientacion de la Universidad de Oriente.

4.1.3. Descripcion de los Procesos del Sistema Actual

Los procesos en la gestidon de la Delegacién de Desarrollo Estudiantil
son la Planeacion, Ejecucion y Control de las actividades realizadas en las

diferentes areas de servicio.

La planificacion constituye el punto de partida de la gestion, ya que
involucra la necesidad de visualizar y relacionar las probables actividades

que habran de cumplirse para obtener los objetivos y resultados planteados,
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mediante la gestion de los recursos necesarios para la ejecucion de las

actividades de la Delegacion.

Anualmente, se realiza la elaboracion del Plan Operativo Anual (POA),
Fundamentacion del POA, Instructivo Nro. 7, Plan de seguimiento de metas y

Memoria y cuenta, entre otros.

En el Proceso de Ejecucién se realizan todas las actividades en la
forma como se han planificado. Entre las actividades que se realizan durante
el semestre ademas de las labores diarias en las diferentes areas de
orientacion, salud, socio-educativa y desarrollo social se pueden mencionar
las siguientes: Feria estudiantil, acto de alto rendimiento académico, festival
de la Cruz de Mayo, jornadas de salud, actividades de la Pastoral

Universitaria.

Por dltimo, el Proceso de Control es llevado a cabo por el departamento
mediante actividades que permiten analizar las desviaciones de los
resultados, tanto de la gestion como del desempefio real de la Organizacion,

versus las metas operativas.

4.2. FORMULACION DE LA MISION Y VISION DE LA DELEGACION

Se evalud la Misién de la delegacién basandose en las tres premisas de
los autores Strickland y Thompson (2012), la cual establece que esta debe
responder a las siguientes interrogantes: ¢ Quiénes somos?, ¢ Qué hacemos?
y ¢Para qué estamos aqui?. A continuacion, se muestra la nueva mision

propuesta y validada para la Delegacion de Desarrollo Estudiantil.

“‘Somos una unidad administrativa que fomenta el desarrollo integral
del estudiante universitario de la universidad de oriente. Nos dedicamos a
realizar actividades culturales, deportivas y servicios de bienestar

estudiantil a través de programas asistenciales, atencion biopsicosocial y
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la creacion de espacios de convivencia, con el fin de contribuir a la
prosecucion académica del estudiante, a su crecimiento intelectual,

emocional y al pleno desarrollo de sus potencialidades”

De igual manera, la Visibn es de gran importancia para toda
organizacion ya que en ella se expresa de una forma clara “hacia donde se
dirige” la organizacion a largo plazo y en lo que se deberia convertir tomando
en cuenta el impacto del entorno cambiante, los cambios tecnoldgicos, los de

mercado y las expectativas de servicio, entre otros factores.

La vision de la Delegacion se reformuld y validé, quedando redactada

de la siguiente manera:

‘Es una estructura administrativa que contribuye con el desarrollo
integral del estudiante, ayudandolo a superar las dificultades que
interfieran en el logro de un buen rendimiento académico desde su

ingreso en la institucion hasta su egreso de la Universidad de Oriente”

4.3. ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO

Una vez formulada y validada la mision y visién se procedié a realizar
un andlisis del contexto interno y externo para de esta forma identificar los
aspectos claves que influyen en el desempefio de la gestion y los servicios

ofrecidos por la Delegacién de Desarrollo Estudiantil.

La informacion utilizada en el desarrollo de las auditorias internas y
externas realizadas para el analisis, se obtuvo de fuentes secundarias y
primarias, tales como observacion directa, encuestas y entrevistas a los

directivos, empleados y usuarios de la Delegacion.
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4.3.1. Andlisis Interno

La auditoria de los factores internos claves de la Delegacion, se llevo a
cabo de acuerdo a los aspectos sugeridos por David (2008) en su libro
“Conceptos de la Administracion Estratégica”; las areas consideradas en la
presente investigacion son: Administracion, marketing, finanzas y produccién

y operaciones.

4.3.1.1. Administracion

En este aspecto se consideraron para el andlisis las cinco funciones de
la administracion: planificacion, organizacion, direccion, integracion de

personal y control.

Planificacion

La planeacion supone reducir el riesgo de una determinada accién
anticipandose a su consecuencia, deduce la forma mas eficaz de alcanzar
los objetivos deseados y se prepara para vencer las dificultades inesperadas

con los recursos adecuados. (David, 2008).

Con base en la encuesta realizada al personal de la delegacion (Ver
Apéndice A), se pudo diagnosticar que la delegacion tiene un desempefio
favorable en cuanto a la planificacion, como se observa en los resultados

obtenidos.

La delegacién cuenta con una misién y vision formalmente definidas. Al
igual que el 100 % de los empleados afirma que la delegacion tiene objetivos
claros y definidos que guian las actividades desempefiadas, como se aprecia

en la siguiente figura.
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¢POSEE LA DELEGACION OBJETIVOS CLAROS Y DEFINIDOS?

Tal Vez No Sé
0% T 0%

No

* No

« No Sé
TalVez

« Si

Figura 4. Gréafica de la Pregunta P1 de Planificacion.

Fuente: Propia

Sin embargo, en relacion a la programacion de las actividades
solamente el 40% manifiesta que se cuenta con un programa formal de

actividades como se observa en la gréfica siguiente.

¢SE CUENTA CON UN PROGRAMA DEACTIVIDADES

DEFINIDO?
No

20%

= No
N Sé
wTal Vez

mSi

Figura 5. Gréafica de la Pregunta P2 de Planificacion.

Fuente: Propia
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Organizacién

El propdsito de la organizacién es determinar quién hace qué y quien
depende de quién, asi como los recursos con los cuales se va a contar para
el logro de los objetivos. Todo esto para lograr un esfuerzo coordinado al
definir tareas y relaciones de autoridad regido por reglas, que permitan

establecer armonia en las actividades que se llevan a cabo en la empresa.

Se verificé que la Delegacion posee una estructura organizativa
definida, segun la informacion suministrada por la institucion, lo cual también
se evidencid en las encuestas, ya que el 80 % de los encuestados manifesté

estar en conocimiento de que existe un organigrama formal.

De igual manera, se pudo constatar que existe un manual de cargos
donde se especifican las funciones y responsabilidades de cada puesto que
se ejerce dentro de la delegacion. Sin embargo, los resultados de las
encuestas arrojaron que apenas el 40 % del personal tiene conocimiento de

gque existe esta informacion. Ver Figura 6.

(POSEE LA DELEGACION MANUALES DE DESCRIPCION DE
CARGOS?

»\A

Tal Vez
Tal Verd
0%

Figura 6. Gréafica de la Pregunta O2 de Organizacion.

wn

Fuente: Propia



También se obtuvo que el 70 % de personal considera que el nimero
de empleados y los puestos de trabajo no son los adecuados para cumplir
con todas las labores de la delegacién, es decir, la cantidad de personas
laborando no es suficiente para cumplir de forma éptima las funciones de las
diversas areas de servicio, ocasionando un problema de distribucion de
tareas, ya que la distribucion de tareas entre los empleados no es equitativa,
lo que genera sobrecarga, incertidumbre y molestias durante el ejercicio de la

labores asignadas.

;ELNUMERO DE EMPLEADOS Y LOS PUESTOS DE TRABAJO SONLOS
ADECUADOS ACTUALMENTE PARA CUMPLIR CON LAS LABORES?
Si
30%

Tal Vez_
0%

Figura 7. Gréfica de la Pregunta O3 de Organizacion.

Fuente: Propia
Direccién

El proceso de direccion implica entre otras cosas el dejar claro a cada
empleado cual es el rumbo que debe tener segin sean sus funciones y

actividades para lograr los objetivos.

Mediante la observacién y el contacto directo con el entorno de estudio
se pudo percibir que existe una buena relacion laboral y comunicacién

efectiva de los empleados con los directivos de la delegacion.
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En el grafico siguiente se obtuvo que alrededor del 50% de los
empleados expresa que el ambiente de trabajo no es propicio para el
desempeiio de sus funciones, sin embargo, este resultado se ve influenciado
por el deterioro de los espacios de trabajo por la inseguridad y la falta de
recursos econdmicos para acondicionar y mantener dichos espacios. Es
decir, aunque el personal tiene la disposicién y une esfuerzos para cumplir
ampliamente sus labores es inevitable un descenso en los resultados

esperados en el area de trabajo en la cual se desenvuelven.

¢ES EL AMBIENTE DE TRABAJO PROPICIO PARA EL DESEMPENO
DE SUS LABORES?

si <=2
30% | p - |

50%
No

|
Tal Vez
Tal Vez | \ No Sé
20% 0%

Figura 8. Grafica de la Pregunta D2 de Direccion.

Fuente: Propia

También es importante destacar que los empleados de la Delegacién se
sienten identificados con su trabajo y poseen un gran sentido de pertenencia.
Esto representa una ventaja significativa a pesar de las dificultades que
atraviesa la Institucion actualmente.

Se puede concluir con los resultados obtenidos en este factor, que
existe un liderazgo dentro de la delegacién que impulsa y motiva al personal

a avanzar y dar cumplimiento a los objetivos y metas.
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Integracién de Personal

Las actividades de integracion de personal se centran en los
empleados. Estas incluyen la administracion de sueldos y salarios,
prestaciones sociales, contratacion, capacitacion y la seguridad de los

empleados en el entorno de trabajo.

Los resultados obtenidos en este factor clave de la administracién son
desfavorables. El personal manifiesta que la remuneracion del trabajo no
esta acorde con las actividades que desempefian. En este sentido, por los

bajos sueldos y salarios del sector publico universitario.

De la misma forma, en la actualidad no se estan realizando programas
de capacitacion y adiestramiento para el personal de la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil.

¢SE REALIZAN PROGRAMAS DE CAPACITACION

Siempre PERIODICAMENTE?

40%
Wbdds W

Nunca
40%

Nunca
A Veces
B Frecuentemente

m Siempre

: AVeces
recuente _ /. - 20%
0%

Figura 9. Gréfica de la Pregunta I3 de Integracién de Personal.

m

Fuente: Propia.

Finalmente, mediante las entrevistas realizadas a la delegacion de
personal se conoci6 que no se esta realizando la debida solicitud del
personal requerido para cubrir los cargos vacantes producto de las

jubilaciones y renuncias.
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Control

El control comprende todas aquellas actividades emprendidas para
asegurar que las operaciones reales se ajusten a las planeadas. El control
consta de cuatro etapas fundamentales: Establecer normas de desempefio,
medir el desempefio individual y de la organizacién, comparar el desempefio
real con las normas de desempefio establecidas y emprender acciones

correctivas.

En la Figura 10 que se muestra a continuacién se puede observar que
el 40% del personal de la delegacién asegura que no existen mecanismos
para medir el grado de alcance de los objetivos y metas, lo que reafirma el
hecho de que se no se esta llevando la informacién estadistica necesaria ni
se utlizan eficientemente indicadores de control para detectar las
desviaciones y medir el grado de cumplimiento de los mismos. (Ver Figura
11).

¢SE REALIZAN PROGRAMAS DE CAPACITACION

Stempre PERIODICAMENTE? =

4 :
Nunca
A Veces
B Frecuentemente
m Siempre

Figura 10. Gréafica de la Pregunta C1 de Control.

Fuente: Propia.
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(SE MANEJAN INDICADORES DE GESTION E INFORMACION
ESTADISTICA?

No Sé No
30%

» No Sé
« Tal Vez

Si

Tal Vez
20%

Figura 11. Gréfica de la Pregunta C2 de Control.

Fuente: Propia.

La Delegacion no posee en la actualidad un sistema automatizado para
el manejo de la informacién de la gestion en sus diversas areas de servicio,
lo cual fue constatado durante las entrevistas realizadas al personal clave de

la institucion.

Finalmente, es importante mencionar que la Delegacion utiliza formatos
de control para el registro de las asistencias y retardo laboral y ademas

cuenta con formatos para medir el desempefio y cumplimiento laboral.

4.3.1.2. Marketing

El marketing segun David (2013), se define como el proceso de definir,
anticipar, crear, satisfacer las necesidades y deseos de productos y servicios

de los clientes.

En el presente estudio los usuarios o clientes estan representados por
los estudiantes que utilizan los servicios ofrecidos por la delegacion de

desarrollo estudiantil de la Universidad de Oriente, NUcleo de Anzoategui.
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Esta dependencia actualmente hace uso de medios de comunicacion o
redes sociales para dar a conocer los servicios ofrecidos y las actividades

gue se realizan dirigidas a la comunidad universitaria y a los estudiantes.

Por otro lado, en la Figura 12 que se muestra a continuacion se puede
apreciar que apenas el 40% del personal manifiesta que se evaltan las
necesidades y exigencias de los usuarios, sin embargo, dichas evaluaciones

no se estan realizando actualmente de manera formal.

¢SE EVALUAN LAS NECESIDADES Y EXIGENCIAS DE LOS
Siempre | USUARIOS?
407? Nunca
30%
|
Nunca
\ A Veces
Frecuentemente
N Siempre
Frel‘:;:nte A Veces
30%

Figura 12. Grafica de la Pregunta M2 de Marketing.

Fuente: Propia.

En relacion al analisis del servicio ofrecido a los estudiantes, se
concluye que no se estdn evaluando oportunamente las necesidades la
poblacién estudiantil, y también ha disminuido significativamente la
prestacion de los servicios médicos, odontolégicos y de orientacién, pago de
becas, ayudantias y preparadurias. Esto como consecuencia, de la
insuficiencia presupuestaria, falta de insumos y equipos, falta de energia

eléctrica y deterioro de las instalaciones de la Universidad de Oriente.
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4.3.1.3. Finanzas

Es de vital importancia analizar y evaluar la situacion financiera en toda
organizacion, ya que es considerada una de las mejores medidas de la

posicion competitiva de la empresa e institucion.

Con las entrevistas realizadas y los resultados de las encuestas se
obtuvo que no se realizan continuamente auditorias de los procesos de

gestién, lo cual se aprecia en la Figura 13.

;SE REALIZAN AUDITORIAS DE LOS PROCESOS DE
GESTION?

Siempre
Frecuentemente 10%
0% 2

Nunca
60%

Figura 13. Grafica de la Pregunta F1 de Finanzas.

Fuente: Propia.

De las entrevistas realizadas a nivel gerencial, se conocido que la
Delegacién no cuenta con un presupuesto adaptado a sus necesidades. La
insuficiencia presupuestaria representa una de las causas mas importantes
que afecta el 6ptimo desenvolvimiento de las actividades realizadas y los

servicios ofrecidos.

4.3.1.4. Produccion de Servicios y Operaciones

Este factor involucra las actividades destinadas a transformar los

insumos en productos y servicios. La administracion de produccion y
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operaciones comprende cinco funciones o areas de decision: procesos,

capacidad, inventarios, fuerza de trabajo y calidad.

Las actividades de produccion y operaciones representan con
frecuencia la mayor parte de los activos humanos y capital de una empresa o
institucion, al igual que representan un gran valor como herramienta

estratégica.

Los resultados de las variables correspondientes al aspecto de
produccién de servicios y operaciones reflejan que la Delegacion no posee
los equipos necesarios para desempefiar sus funciones. La ausencia de
equipos y la falta de materiales e insumos incide significativamente en la

prestacion de los servicios estudiantiles.

Mediante la observacion directa y las inspecciones en las instalaciones
de la Delegacion y en las areas de trabajo se pudo constatar que aunque las
areas se mantienen limpias y ordenadas, no hay energia eléctrica en las
instalaciones, algunos espacios del edificio, oficinas y bafios se encuentran
en evidente deterioro por la falta de mantenimiento y de dotacion de equipos

y mobiliario.

Por otro lado, se puede destacar que en condiciones normales la
Delegacién de Desarrollo estudiantil posee suficiente capacidad para la
atencion de los estudiantes, sin embargo, en estos momentos no estan
dadas las condiciones para prestar un servicio de manera eficiente a la

comunidad estudiantil.

Finalmente, en la Delegacion no se implementa algin medidor de
satisfaccion del usuario, siendo necesario considerar esta variable clave para

mejorar la prestacién del servicio estudiantil.
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4.3.1.5. Identificacién de las Fortalezas y Debilidades

Una vez analizados los factores internos claves que inciden en el
desempefio de la Delegacion de desarrollo estudiantil, se identificaron las

fortalezas y debilidades, las cuales se resumen en la tabla siguiente.

Tabla 1. Resumen de Fortalezas y Debilidades.

Fortalezas

Debilidades

Se realiza una planificacion
formal conforme a los
requerimientos.

Existe liderazgo que estimula la
motivacion del personal.

Comunicacion efectiva entre el
personal.

Disposiciony sentido de
pertenencia hacia el
cumplimiento de las actividades.

Cuenta con formatos para medir
el cumplimiento y desempefio
laboral.

Estrategias de publicidad
mediante el uso de redes
sociales.

> Insuficiencia de personal para cubrir todas
las areas y atender la demanda de
estudiantes.

» Ausencia de programas de capacitacion y
adiestramiento del personal.

» Demora en las solicitudes de seleccion del
personal requerido en puestos vacantes.

> Falta de mecanismos de mediciéon del grado
de alcance de los objetivos.

> No se utilizan eficientemente indicadores de
control.

> No se llevan de forma adecuada registros
estadisticos de los servicios ofrecidos

» Ausencia de un sistema automatizado para
el manejo de la informacion de la gestion.

> Actualmente, no se evallan las necesidades
y requerimientos de los usuarios.

» Disminucion significativa de la prestacion de
los servicios estudiantiles.

> Falta de recursos econémicos para el buen
desenvolvimiento de las actividades vy
servicios ofrecidos.

> No se realizan auditorias continuamente de
los procesos de gestion.

» La delegacion no posee actualmente los
equipos, materiales e iNnsumos necesarios
para desempefar sus funciones.

> Ausencia de medidores de satisfaccion del
usuario.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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4.3.1.6. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Seguidamente se construyd la Matriz de Evaluacion de los Factores
Internos (EFI), la cual es una herramienta analitica que resume y evalla las
debilidades y fortalezas importantes que posee la organizacion, todo esto a
fin de determinar la situacién interna de la Delegacion. Para la elaboracion de

la matriz se realizaron los siguientes pasos:

1. Se colocaron en la columna izquierda de la matriz los factores criticos
identificados en el proceso de la auditoria o andlisis interno,

primeramente las fortalezas y luego las debilidades.

2. En la siguiente columna se colocaron los pesos relativos de cada uno de
los factores. Los pesos relativos oscilan de 0 (no es importante) a 1 (muy
importante) e indican la importancia relativa que tiene cada factor. La

suma de todos los pesos esigual a 1.

3. Se otorg6 una calificacion del 1 a 4 a cada uno de los factores, con el fin
de indicar si las estrategias presentes en el mismo estan respondiendo
con eficacia, donde: 4 es una respuesta superior, 3 una respuesta

superior a la media, 2 una respuestas mediay 1 una respuesta mala.

4. Posteriormente, se multiplicé el peso del factor (P) por su calificacion,
para obtener la calificacion ponderada; y se sumaron éstas para

determinar el total ponderado de la organizacion.

El total de la puntuacion ponderada de la Matriz de Factores Internos
(EFI) fue de 2.01 lo que evidencia que la organizacidn se encuentra en una
posicion interna desfavorable, ya que la puntuacién ponderada esta por
debajo de la media ponderada establecida, lo que conlleva a decir que a
pesar de las fortalezas que posee la Delegacion las debilidades presentes en
mayor numero, afectan significativamente la situacion critica interna. (Ver
Tabla 2).
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Tabla 2. Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (EFI).

P [ Calificacion Peso
N° | Factores Criticos Internos Ponderado
Se realiza una planificacion formal conforme a los | g g 3 0,27
requerimientos.
2 | Existe liderazgo que estimula la motivacion del personal. 0,03 4 0,12
3 | Comunicacion efectiva entre el personal. 0,03 3 0,09
4 | Disposicionysentido de pertenencia hacia el cumplimiento de | 0,04 4 0,16
las actividades.
5 | Cuentacon formatos para medir el cumplimiento y desempefio | 0,03 2 0,06
laboral.
6 | Estrategias de publicidad mediante el uso de redes sociales. | 0,04 4 0,16
7 | Insuficiencia de personal para cubrirtodas las areas y atender | 0,05 1 0,05
la demanda de estudiantes.
g | Ausenciade programas de capacitaciony adiestramiento del | 0,05 1 0,05
personal.
9 Demoraenlas solicitudes de seleccién del personal requerido | 0,07 1 0,07
en puestos vacantes.
10 | Falta de mecanismosde medicion del grado de alcance de los | 0,07 2 0,14
objetivos.
11 | No se utilizan eficientemente indicadores de control. 0,07 2 0,14
12 | Nosellevan de forma adecuada registros estadisticos de los | 0,07 2 0,14
servicios ofrecidos
13 | Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la | 0,03 2 0,06
informacion de la gestién.
14 | Actualmente,no se evallan las necesidades y requerimientos | 0,05 1 0,05
de los usuarios.
15 | Disminucion significativa de la prestacion de los servicios | 0,05 2 0,10
estudiantiles.
16 | Falta de recursos econémicos para el buen desenvolvimiento | 0,07 2 0,14
de las actividades y servicios ofrecidos.
17 | No se realizan auditorias continuamente de los procesos de | 0,04 1 0,04
gestion.
18 | La delegaciénno posee actualmente los equipos, materiales e | 0,07 1 0,07
insumos necesarios para desempefiar sus funciones.
19 | Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario. 0,05 2 0,10
1 2,01

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3.2. Anélisis Externo

Este andlisis o auditoria externa se realiz6 con el fin de elaborar una
lista de oportunidades que podrian beneficiar a la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil y una lista de amenazas que se deberian evadir. En el proceso de
auditoria externa realizado, se evaluaron las distintas fuerzas externas claves
con el objeto de determinar las principales oportunidades y amenazas que se

presentan en el entorno.

Las fuerzas externas claves que fueron consideradas son las

siguientes:

% Fuerzas econémicas.
+ Fuerzas sociales, culturales, demogréficas y geograficas.
“ Fuerza politicas, gubernamentales y legales.

+» Fuerzas tecnologicas y competitivas.

43.2.1. Fuerzas Econdmicas

La actividad econdémica es un proceso fundamental para toda
organizacion. Sin embargo, existen ciertas ventajas que se deben
aprovechar y ciertas desventajas que se deben tomar en cuenta, las cuales
estan presentes en el entorno y que, puedan llegar a afectar el progreso de
los servicios ofrecidos y las actividades realizadas dentro del ambiente

universitario.

Uno de los factores que representa una desventaja esencial para todas
las organizaciones y la sociedad en general, es el incremento de la inflacion.
En Venezuela, la inflacion en 2021 fue de 686,4%, de acuerdo con cifras del

Banco Central de Venezuela.
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En relacion al nivel de actividad econdmica en 2021 la tasa de
crecimiento fue de 2% y, en 2022, cercana al 5%, con una recuperacion
parcial de la produccion interna de hidrocarburos. Se estima que los egresos
por bonos del Sistema Patria absorban mas del 50% del gasto publico
consolidado, quedando la proporcion restante para cubrir salarios y compra

de bienes y servicios de la Administracion Publica Central y Descentralizada.

La politica recurrente de financiamiento monetario aplicada por el
Ejecutivo nacional y la depreciaciéon del bolivar frente al délar son dos de las
causas que, segun la Universidad Catdlica Andrés Bello (IES UCAB) en su
mas reciente Informe de Coyuntura Venezuela 2023, siguen generando
presion inflacionaria, mas alun en una economia con un alto nivel de

dolarizacion.

Por otra parte, elimpacto de la politica de bonificacion implementada
por el Ejecutivo en los Ultimos afios, para evadir el aumento del sueldo
minimo, que se mantiene anclado en 130 bolivares, pese a los niveles de
inflacion y devaluacién. Esta politica de bonos del Sistema Patria es,
ademas de insuficiente, discontinua y discriminatoria, focalizandose con un

importante sesgo politico.

Esto ha traido como consecuencia desde el punto de vista laboral en el
sector publico, continuas renuncias y abandono de cargos, incremento de
empleo informal y la precarizacién de los empleos en general, lo que agudiza
los elevados niveles de desigualdad y pobreza de la poblaciéon. El Ucabista,
(2021).

Estos factores econémicos inciden negativamente en la administracion
publica y el sector universitario, lo que se traduce en la falta de recursos
econdmicos destinados al funcionamiento de las Universidades publicas,
entre ellas, la Universidad de Oriente. A pesar de que se presenta

anualmente el Plan Operativo Anual (POA) existe un déficit presupuestario
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que afecta directamente el desempefio de los procesos de gestion de la
DDE, la suspension del pago de ayudantias, preparadurias y ayudas
econdémicas al estudiantado porque no se reciben los recursos econdmicos
desde el afio 2017.

4.3.2.2 Fuerzas Geograficas, Sociales, Culturales y Demogréficas

El analisis de las variables sociales, culturales, demograficas y
geograficas enmarcan de manera importante en la organizacion, los cambios
y transformaciones de estas variables afectan a todo tipo de empresa o
institucién sea grande o0 pequefia, sea lucrativa o no lucrativa, de todos los

niveles se ven abrumadas por las oportunidades y amenazas de su entorno.

La Universidad de Oriente y especificamente la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil, cuenta con una ubicacion geografica favorable, ya que
se encuentra ubicada entre Barcelona y Puerto la Cruz, lo que es de suma
importancia para la movilizacién de la comunidad universitaria, en especial el

sector estudiantil a quien va dirigido los servicios que ofrece esta Delegacion.

La crisis social y econémica del pais ha afectado en gran medida las
condiciones del sistema educativo en los ultimos afios; la Universidad de
Oriente no escapa a esta realidad, lo que se refleja en el deterioro de las
instalaciones y espacios académicos en general. Las Universidades publicas
se encuentran actualmente en condiciones criticas en lo que se refiere a
infraestructura y servicios estudiantiles, debido al déficit presupuestario, lo
cual afecta al servicio de comedor, becas, transporte estudiantil y la
prestacion de los servicios estudiantiles; siendo dificil garantizar la seguridad
y el mantenimiento de la infraestructura fisica de los diferentes
departamentos y dependencias académicas y administrativas. (EI Nacional
Web, 2018).
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Otro de los problemas graves es la inseguridad, la ausencia de
programas que brinden proteccion y resguardo tanto de los bienes
personales como los bienes materiales han favorecido el aumento de la
delincuencia. Las Universidades Venezolanas han sido victimas de actos
vandalicos, han sido azotadas por la delincuencia y se han convertido en
espacios en donde estudiantes, profesores y trabajadores ven en riesgo su
integridad fisica y sus bienes. Durante la pandemia por el COVID 19, fue
alarmante el deterioro y la tasa de hurtos de equipos, cables, insumos y otros
materiales, lo que ha afectado considerablemente el desarrollo de las
actividades académicas y administrativas de la Universidad de Oriente y sus
dependencias, lo que se ve agravado por el inexistente presupuesto, control
de divisas y distorsiones de la economia que no permite la reposicion plena

de los bienes robados.

Por otro lado, segun informes nacionales e internacionales, el reporte
de cifras de desercion universitaria y las causas pueden ser atribuidas a las
protestas registradas en el pais, la migracion, la crisis en materia de
infraestructura y servicios estudiantiles de las universidades publicas, la
situacion economica familiar y hasta la seguridad personal. No obstante, la
desercion no solo es de estudiantes, sino también de profesores, personal

administrativo y obrero (LUZ Agencia de Noticias, 2017).

Sin embargo, es importante mencionar que en los Ultimos 3 afios se ha
registrado un leve crecimiento de la poblacién estudiantil en la Universidad
de Oriente, lo cual se ha demostrado con el ingreso de los estudiantes de
nuevo ingreso asignados por la OPSU y por el proceso de seleccion interna

en las diferentes carreras que se ofrecen en la institucion.
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4.3.2.3. Fuerza Politicas, Gubernamentales y Legales

Las fuerzas politicas, gubernamentales y juridicas son de gran
importancia en el analisis externo en lo que se refiere a las instituciones que
dependen del gobierno, como es el caso del sector publico universitario. Las
variables juridicas, politicas y economicas a nivel nacional y en el plano
gubernamental han creado un cambio en las perspectivas sociales,
generando un clima de incertidumbre que hace poco atractivo el desarrollo

de proyectos e inversiones en el pais.

En la actualidad nuestro pais atraviesa por un panorama politico y
econémico de mucha incertidumbre. Debido a los tropiezos del proyecto
econdmico del gobierno nacional, que mantienen hoy dia a Venezuela con
las mas bajas perspectivas de crecimiento, patron de emigracion de la
poblacién estudiantii en aumento, éxodo de talento humano, entre otros.

(Gutiérrez y Romero, 2020).

Las faltas presupuestarias y restricciones en las politicas de
financiamiento han influido sobremanera en la disminucion de la
productividad en el sector universitario. Se pierden espacios, se resta
visibilidad producto de la reducida productividad de nuestras Universidades
publicas; se pierden de manera acelerada posiciones en rankings
universitarios. (Melean, Cafiizales y Montes de Oca, 2018). Todo esto incide

en los servicios ofrecidos por la Delegacion de Desarrollo Estudiantil.

4.3.2.4. Fuerzas Tecnoldgicas y Competitivas

En relaciéon a los factores tecnolédgicos, existen en el mercado una gran
cantidad de equipos y de tecnologia que facilitan las labores de toda
empresa e institucion, equipos tecnoldgicos que apoyan la gestidn realizada

en las diversas areas de servicio de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil,
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logrando asi una forma mas facil y segura de laborar en dicha dependencia

administrativa.

La disponibilidad de tecnologias de informacion y medios de
comunicacion de la informacion, representa una oportunidad importante para
esta dependencia, mejorando la calidad y promocién de sus servicios y

actividades realizadas.

4.3.2.5. Identificacion de las Oportunidades y Amenazas

Una vez analizados los factores externos claves que inciden en el
desempeiio de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil, se identificaron las

Oportunidades y Amenazas, las cuales se resumen en la tabla siguiente.

Tabla 3. Resumen de Oportunidades y Amenazas.

Oportunidades Amenazas

lepa0|on geograflcafav_orable para > Déficit presupuestario.

facil acceso de los estudiantes y la

comunidad universitaria. » Incremento de la tasa de inflacion.
v" Crecimiento de la poblacion > Alto grado de inseguridad en el recinto

estudiantil. universitario.

Pr_est|g|_5[) rc_sconoudo en el ambito » Bajos salarios de los trabajadores

UNIversiario. o ) o universitarios.
v" Avances tecnoldgicos, disponibilidad _ _ _

de equipos en el mercadoy > Deten(_)ro de las |r_13taIaC|ones y

tecnologias de informaciony espacios de trabajo.

comunicacion. » Modelo politico implementado por el
v Tendencias novedosas, técnicas y Estado desfavorable para el sector

métodos modernos para el abordaje publico universitario.

del bienestar estudiantil.

Fuente: Elaboracién Propia

4.3.2.6. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Se construyd la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE), la

cual es una herramienta analitica que resume y evalla las amenazas y
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oportunidades del entorno que rodea al sistema objeto de estudio y que

influyen en el desarrollo de la organizacion.

Tabla 4. Matriz de Evaluacién de los Factores Externos (EFE).

P | Calificacién Peso
N° | Factores Criticos Externos Ponderado
1 Ubicacion geografica favorable para facil acceso| . 4 0.28
de los estudiantes y la comunidad universitaria. ’ '
> | Crecimiento de la poblacion estudiantil. 0,07 3 0,21
3 | Prestigio reconocido en el ambito universitario. 0,07 3 0,21
Avances tecnolégicos, disponibilidad de equipos en
4 |el mercado y tecnologias de informacion y| ., 5 0.14
comunicacion. ’ '
Tendencias novedosas, técnicas y métodos
5 |modernos para el abordaje del bienestar| go7 3 0,21
estudiantil.
6 | Déficit presupuestario. 0,15 2 0,30
7 | Incremento de la tasa de inflacion. 0,14 2 0,28
g | Alto grado de inseguridad en el recinto 0,10 2 0,20
universitario.
9 |Bajos salarios de los trabajadores universitarios. 0,09 1 0,09
10 |Deterioro de las instalaciones y espacios de| o, ) 0,14
trabajo.
11 |Modelo politico implementado por el Estado| ;o 1 0,10
desfavorable para el sector publico universitario.
1 2,16

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia.

El déficit presupuestario de las Universidades Publicas y el incremento

de la tasa de inflacion son los factores con mas peso ponderado, ya que

tuvieron un peso de 0,15 y 0,14 respectivamente, los mas influyentes para la

institucion y con calificaciones correspondiente de 2, lo que expresa que las

estrategias empleadas no son las adecuadas; no se esta haciendo lo
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suficiente para atenuarlas, de forma que no afecten directamente el

desarrollo de las actividades realizadas por la Delegacion.

En sintesis, la organizacidon se encuentra externamente en una posicion
desfavorable, y a su vez en una situacion critica, ya que se evidencia
claramente que la organizacion no esta aplicando mecanismos eficientes

para defenderse de las amenazas.

4.4. FORMULACION DE OBJETIVOS

Desde el punto de vista de la Gerencia, establecer objetivos es convertir
la vision y misién de la organizacidén en objetivos especificos de desemperfio.
Los objetivos bien definidos son especificos, cuantificables o medibles, y

contienen una fecha limite para su consecucion.

Para la definicion de los objetivos, se contdé con la cooperacion de la
Delegada y personal de confianza de esta unidad administrativa,
estableciéndose objetivos que constituyan retos a alcanzar, pero aun asi
sean alcanzables, medibles y necesarios para llevar a cabo la mision y vision

estratégica de la Delegacion.

A continuacion se presentan los objetivos estratégicos establecidos en
funcién del diagndstico y andlisis del entorno de la Delegacion, enmarcados

bajo las perspectivas del Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral.

1. Administrar el presupuesto asignado bajo esquemas de eficiencia y

optimizacién de recursos.

2. Incrementar el nivel de servicio prestado en al menos un 40 % en las

diferentes areas de servicio de la Delegacion para el 2024.
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3. Garantizar la disponibilidad de los equipos, materiales e insumos

necesarios para la realizacion de las actividades.

4. Mejorar los procesos de andlisis y control de los servicios ofrecidos en

las diversas areas.

5. Disponer de personal capacitado y altamente preparado para realizar las

actividades, en un lapso no mayor a tres (3) meses.

6. Motivar al personal constantemente para que se sienta comprometido y a

gusto con la organizacion.

7. Aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios en al menos 30%, en un

lapso no mayor a dos (2) afios.

4.5. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

En esta fase del estudio se formulan las estrategias que permitiran
cumplir de manera sistematica los objetivos estratégicos establecidos con
anterioridad, mediante el uso de la matriz FODA. La informacién obtenida en
el analisis interno y externo, la identificacion de las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas de la organizacion, y los resultados de las
matrices EFl y EFE proporciona los insumos basicos necesarios para la

etapa de adecuacién y decision de las estrategias.

David (2013), plantea que las técnicas de mayor relevancia utilizadas
para la formulacion de estrategias de manera correcta se encuentran
agrupadas en un marco conceptual conformado por tres etapas para la toma

de decisiones. Dichas etapas son las siguientes:

e Etapa de Insumos.
e Etapa de Adecuacion.

e Etapa de Decision.
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45.1. Etapade Insumos

Esta etapa corresponde al empleo de la Matriz de Evaluacion de
Factores Internos EFI (Tabla 2) y la Matriz de Factores Externos EFE (Tabla
4), las cuales fueron elaboradas con anterioridad durante el andlisis del
contexto del sistema de estudio; y sirvieron de base para la identificacion y
evaluacion de las posibles estrategias; la informacién obtenida de estas
matrices proporciona los insumos basicos necesarios para las etapas

siguientes que son la de adecuacién y decision respectivamente.

4.5.2. Etapa de Adecuacion

En esta etapa se generaron el mayor nimero de estrategias factibles a
través del uso de la Matriz FODA, la cual permite la maximizacion de
fortalezas, el mayor aprovechamiento de oportunidades, la minimizacion del
mayor nimero de debilidades, y asi poder eludir las amenazas presentes en
la organizacién; ademas, se determind el enfoque estratégico de la
organizacion a través del analisis de la Matriz IE (Matriz de evaluacion

interna y externa).

4.5.2.1. Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA)

La elaboracion de la matriz FODA se hizo tomando como referencia la
generacién del mayor nimero de estrategias que permitan maximizar las
fortalezas, aprovechar las oportunidades, minimizar las debilidades y mitigar
las amenazas presentes en el sistema estudiado. Con la aplicacién de esta
herramienta se generaron estrategias alternativas factibles para la

Delegacioén de Desarrollo Estudiantil.

La matriz DOFA contempla cuatro (4) tipos de estrategias:
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s FO (Permite maximizar las fortalezas aprovechando las oportunidades).

% DO (Permite mejorar las debilidades valiéndose de las oportunidades).

s FA (Permite utilizar las fortalezas para evitar las amenazas).

s DA (Permite derrotar las debilidadesy eludir las amenazas).

Tabla 5. (1/4) Matriz FODA. Estrategias FO.

ESTRATEGIAS FO

1. Se realiza una planificacién formal
conforme a los requerimientos.

2. Existe liderazgo que estimula la
motivacion del personal.

3. Comunicacion efectiva entre el personal.

4. Disposicion y sentido de pertenencia
hacia el cumplimiento de las actividades.

5. Cuenta con formatos para medir el
cumplimiento y desempefio laboral.

6. Estrategias de publicidad mediante el
uso de redes sociales.

1. Ubicacién geogréfica faworable para facil
acceso de los estudiantes y la comunidad
universitaria.

2. Crecimiento de la poblacion estudiantil.
3. Prestigio reconocido en el ambito
universitario.

4. Avances tecnoldgicos, disponibilidad de
equipos en el mercado y tecnologias de
informacién y comunicacion.

5. Tendencias nowedosas, técnicasy
métodos modernos para el abordaje del
bienestar estudiantil.

ESTRATEGIAS FO

1. Realizar campafas de marketing y
publicidad de los senicios y actividades
dirigidas a la comunidad universitaria.
(F1, F6, O1, 02).

2. Realizar la capacitacion constante del
personal con jornadas técnicasy cursos
de preparacion en el empleo de nuevos
equipos y tecnologia. (F1, O3, 04, 05).

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 6. (2/4) Matriz FODA. Estrategias DO.

ESTRATEGIAS DO

Insuficiencia de personal para cubrirtodas las areas
y atenderla demanda de estudiantes.

. Ausenciade programas de capacitaciony

adiestramiento del personal.

Demoraen las solicitudes de seleccion del personal
requerido en puestos vacantes.

Falta de mecanismos de medicién del grado de
alcance de los objetivos.

No se utilizan eficientemente indicadores de control.

No sellevan de forma adecuadaregistros
estadisticos de los servicios ofrecidos

. Ausenciade un sistema automatizado para el manejo

de lainformacion de la gestion.

. Actualmente, no se evaltan las necesidadesy

requerimientos de los usuarios.

Disminucidn significativa de la prestacion de los
servicios estudiantiles.

10. Falta de recursos econdmicos para el buen

desenvolvimiento de las actividades yservicios
ofrecidos.

11.No se realizan auditorias continuamente de los

procesos de gestién.

12.La delegacién no posee actualmente los equipos,

materiales e insumos necesarios para desempenfar
sus funciones.

13. Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario.

1. Ubicacion geogréfica favorable para
facil acceso de los estudiantesyla
comunidad universitaria.

2. Crecimiento de la poblacion estudiantil.

3. Prestigioreconocido en el ambito
universitario.

4. Avances tecnolégicos, disponibilidad
de equipos enelmercadoy
tecnologias de informaciény
comunicacion.

5. Tendencias novedosas, técnicas y
métodos modernos para el abordaje
del bienestar estudiantil.

ESTRATEGIAS DO

1. Establecer mecanismos eficientes de comunicacion

de lainformacion. (D1,D3, D4, D5, D6, D13, 02).

Implementar un sistema de informacion de los
procesos de gestidn para apoyo ala gerencia (D7,
D8, 04).

3. Promover programas de capacitacion y adiestramiento

del personal sobre métodos actualizados de abordaje
del desarrollo estudiantil. (D2, D8, D11, D13, 01, O3,
04, 05).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 7. (3/4) Matriz FODA. Estrategias FA.

1. Se realiza una planificacion formal
conforme a los requerimientos.

2. Existe liderazgo que estimula la
motivacion del personal.

3. Comunicacion efectiva entre el

ESTRATEGIAS FA personal.

4. Disposiciény sentido de pertenencia
hacia el cumplimiento de las
actividades.

5. Cuenta con formatos para medir el
cumplimiento y desempefio laboral.

6. Estrategias de publicidad mediante
el uso de redes sociales.

1. Déficit ari 1. Implementar un sistema de
- Deliclt prestpuestario. seguridad para el resguardo de la

2. Incremento de la tasa de inflacion. comunidad universitaria y de los

3. Alto grado de inseguridad en el bienes del Estado. (F1, F4, A3, A5,
recinto universitario. AB).

4. Bajos salarios de los trabajadores 2. Asegurar la calidad de los servicios

universitarios.
prestados con el desarrollo de

5. Deterioro de las instalaciones y procedimientos basados en normas
espacios de trabajo. y estandares actualizados. (F1, F3,

6. Modelo politico implementado por el Ad)
Estado desfavorable para el sector
publico universitario. 3. Promover programas de recompensa

e incentivos al personal por su
desempefio. (F2, F4, F5, A4, AG6).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 8. (4/4) Matriz FODA. Estrategias DA.

ESTRATEGIAS DA

Déficit presupuestario.
Incremento de la tasa de
inflacion.

. Alto grado de inseguridad en el
recinto universitario.

Bajos salarios de los
trabajadores universitarios.

Deterioro de las instalaciones y
espacios de trabajo.

Modelo politico implementado
por el Estado desfavorable para
el sector publico universitario.

1.

10.

11.

12.

Insuficiencia de personal para cubrirtodas las areas 'y
atender la demanda de estudiantes.

Ausenciade programas de capacitaciony adiestramiento del
personal.

Demoraenlas solicitudes de seleccién del personal
requerido en puestos vacantes.

Falta de mecanismos de medicion del grado de alcance de
los objetivos.

No se utilizan eficientemente indicadores de control.

No sellevan de forma adecuadaregistros estadisticos de los
servicios ofrecidos

. Ausenciade un sistema automatizado parael manejode la

informacién de la gestion.

Actualmente, no se evallan las necesidades yrequerimientos
de los usuarios.

Disminucioén significativa de la prestacion de los servicios
estudiantiles.

Falta de recursos econdmicos para el buen desenvolvimiento
de las actividades y servicios ofrecidos.

No se realizan auditorias continuamente de los procesos de
gestion.

La delegacién no posee actualmente los equipos, materiales
e insumos necesarios para desempefiar sus funciones.

13. Ausencia de medidores de satisfaccién del usuario.

1.

ESTRATEGIAS DA

Afianzar relaciones con fundaciones e instituciones
externas para brindar atencion estudiantil en el area

de salud y senicios odontolégicos. (D1, D9, D10, D12,
Al, A2, A5).

Instaurar mecanismos eficientes para la seleccién del
personal requerido. (D1, D3, Al, A3).

Disefiar indicadores para la medicién y control de las
actividades que conllevan al cumplimiento de los
objetivos y metas organizacionales. (D4, D5, D6, D7, D8,
D11, D13, A6).

Establecer convenios estratégicos con instituciones y
entes publicos para apoyar la gestién del area de
senicios de la Delegacion. (D1, D2,D9,D12,Al, A2, A3,
A5).

Realizar jornadas periddicas de mantenimiento para la
recuperacion y mejora de las areas de trabajo. (D9,
D12, A1, A3, A5, AB).

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, en la tabla 9 se muestra un resumen de las estrategias

formuladas.

Tabla 9. Resumen de las Estrategias Formuladas en la Matriz FODA.

1. Realizar campafias de marketing vy
publicidad de los senicios y actividades
dirigidas a la comunidad universitaria.
(F1, F6, O1, 02).

2. Realizar la capacitacion constante del
personal con jornadas técnicas y cursos
de preparacion en el empleo de nuevos
equipos y tecnologia. (F1, O3, 04, 05).

1. Implementar un sistema de seguridad
para el resguardo de la comunidad
universitaria y de los bienes del Estado.
(F1, F4, A3, A5, A6).

2. Asegurar la calidad de los senicios
prestados con el desarrollo de
procedimientos basados en normas y
estandares actualizados. (F1, F3, A4).

3. Promower programas de recompensa e
incentivos al personal por su
desempefio. (F2, F4, F5, A4, A6).

1. Establecer mecanismos eficientes de

comunicacion de la informacién. (D1, D3,
D4, D5, D6, D13, 02).

2. Implementar un sistema de informacion
de los procesos de gestion para apoyo a
la gerencia. (D7, D8, 04).

3. Promower programas de capacitacion y
adiestramiento  del personal sobre
métodos actualizados de abordaje del
desarrollo estudiantil. (D2, D8, D11,
D13, 01, 03, 04, 05).

1. Afianzar relaciones con fundaciones e
instituciones externas  para  brindar
atencién estudiantil en el area de salud
y senicios odontolégicos. (D1, D9, D10,
D12, A1, A2, A5).

2. Instaurar mecanismos eficientes para la
seleccion del personal requerido. (D1,
D3, A1, A3).

3. Disefiar indicadores para la medicion y
control de las actividades que conllevan
al cumplimiento de los objetivos y metas
organizacionales. (D4, D5, D6, D7, D8,
D11, D13, A#6).

4. Establecer convenios estratégicos con
instituciones y entes publicos para
apoyar la gestion del area de senicios
de la Delegacion. (D1, D2, D9, D12, Al,
A2, A3, A5).

5. Realizar jornadas periddicas de
mantenimiento para la recuperacion y
mejora de las areas de trabajo. (D9,
D12, Al, A3, A5, A6).

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2.2. Matriz de Evaluacioén Internay Externa (IE)

La Matriz IE ofrece un mayor criterio al momento de elegir el tipo de
estrategia a implementar, ya que permite determinar en qué posicion se
encuentra la organizacién y de acuerdo a esto priorizar las estrategias
fundamentales. Para la realizacibn de esta matriz se contd0 con las

puntuaciones ponderadas totales de las matrices EFI y EFE.

La matriz IE estad formada por nueve celdas, cada una con un nimero
romano, donde las puntuaciones ponderadas totales EFI van en el eje X de
la matriz y las puntuaciones ponderadas totales EFE en el eje de las Y. En el
eje de las X de la matriz IE, una puntuacion ponderada total EFI de 1.0 a
1.99 representa una posicion deébil; una puntuacion de 2.0 a 2.99 se
considera promedio y una puntuacién de 3.0 a 4.0 es fuerte. De la misma
manera, en el eje de las Y, una puntuacién ponderada total EFE de 1.0 a
1.99 se considera baja; una puntuacion de 2.0 a 2.99 es media y una

puntuacion de 3.0 a 4.0 es alta.

La matriz IE esta dividida en tres regiones importantes que tienen
diversas implicaciones en la estrategia. Para las divisiones que caen en la
celda |, I o IV su enfoque estratégico deberia ser la de crecer y edificar, las
estrategias intensivas (penetracion de mercado, desarrollo de mercado y
desarrollo de productos) o integradoras (integracion directa, hacia atras y
horizontal) son las mas adecuadas para estas divisiones. Para las divisiones
que caen en las celdas I, V o VIl pueden administrarse con las estrategias
de mantener y conservar; la penetracion de mercado y el desarrollo de
productos son dos estrategias comunmente empleadas para estos tipos de
divisiones. Una prescripcion comun para las divisiones que caen en las
celdas VI, VIl o IX es cosechar o desechar, las estrategias defensivas son

las empleadas para estas divisiones.
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Puntuaciones Ponderadas Totales EFI (2,01)

Fuerte Promedio D ébil
30a4d0 20a2509 1.0a1.59
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alta .
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Baja
2.0a32.90 Wil W A
1.0

Figura 14. Matriz IE de la DDE.

Fuente: Propia.

Como resultado del cruce entre las ponderaciones totales obtenidas de
la matriz EFIl y de la matriz EFE, siendo 2,01 y 2,16 respectivamente, se
obtuvo que esta dependencia administrativa se encuentra ubicada en el
cuadrante numérico cinco (V). Por lo tanto, las estrategias aplicadas deben
estar dirigidas a “Mantener y Conservar’, donde usualmente se aplican
estrategias de penetracion de mercado y desarrollo de productos y/o

servicios.

4.5.3. Etapa de Decisiéon

Una vez concluida la etapa de adecuacién, se realizaron reuniones con
la Jefa de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil y las Autoridades del
Nucleo, para evaluar la propuesta de los objetivos estratégicos en contraste
con las estrategias, de acuerdo al resultado arrojado por la matriz IE, cuyo
perfil estratégico sugiere estrategias de “mantener y conservar’, es decir,
estrategias que a partir de las Fortalezas permitan contarrestar las

amenazas.

En este sentido, la Gerencia evalué cada estrategia tomando en cuenta

las posibles restricciones y limitaciones, esto con el propésito de tomar una
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decision objetiva entre las posibles estrategias alternativas que permitiran el
cumplimiento de los objetivos estratégicos; asi como establecer las

estrategias por orden de prioridades.

A continuacion se presenta la relacion entre los objetivos y las

estrategias formuladas.

Tabla 10. Relacién entre Objetivos y Estrategias (1/2).

(OBFTVOS [FSTRATEGRS |

Administrar el presupuesto | Establecer convenios estratégicos con
asignado bajo esquemas de | instituciones y entes publicos para apoyar
eficiencia y optimizacion de |la gestion del area de servicios de la
recursos. Delegacion. (D1, D2, D9, D12, A1, A2, A3, A5).

Realizar campafias de marketing vy
publicidad de los servicios y actividades

dirigidas a la comunidad universitaria. (F1,

Incrementar el nivel de servicio F6, 01, 02).

prestado en al menos un 40 %
en las diferentes Aareas de | Afianzar relaciones con fundaciones e

servicio de la Delegacion para el || instituciones  externas para brindar

2024. atencion estudiantil en el area de salud y
servicios odontologicos. (D1, D9, D10, D12,
A1, A2, A5).

Asegurar la calidad de los servicios
prestados con el desarrollo de
procedimientos basados en normas vy
estandares actualizados. (F1,F3,A4).

Aumentar el nivel de satisfaccion
de los usuarios en al menos
30%, en un lapso no mayor a dos
(2) afios.

Implementar un sistema de seguridad para
el resguardo de la comunidad universitaria

Garantlzar. la d'Spon'b'_"dad de y de los bienes del Estado. (F1, F4, A3, A5,
los  equipos, materiales e | pg)

insumos necesarios para la

realizacién de las actividades. Realizar ~ jornadas  periédicas  de
mantenimiento para la recuperacion vy

mejora de las areas de trabajo. (D9, D12, A1,
A3, A5, AB).

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 11. Relacién entre Objetivos y Estrategias (2/2).

(OBIFTVOS  [[FSTRATEGRS |

Mejorar los procesos de analisis
y control de los servicios
ofrecidos en las diversas areas.

Implementar un sistema de informacion de
los procesos de gestiobn para apoyo a la
gerencia (D7, D8, 04).

Disefiar indicadores para la medicién y
control de las actividades que conllevan al
cumplimiento de los objetivos y metas

organizacionales. (D4, D5, D6, D7, D8, D11,
D13, A6).

Establecer mecanismos eficientes de

comunicacion de la informacién. (D1, D3, D4,
D5, D6, D13, 02).

Disponer de personal capacitado
y altamente preparado para
realizar las actividades, en un
lapso no mayor a tres (3) meses.

Realizar la capacitacion constante del
personal con jornadas técnicas y cursos de
preparaciéon en el empleo de nuevos
equipos y tecnologia. (F1, 03, 04, O5).

Promover programas de capacitaciony
adiestramiento del personal sobre métodos
actualizados de abordaje del desarrollo
estudiantil. (D2, D8, D11, D13, O1, 03, 04, O5).

Motivar al personal
constantemente para que se
sienta comprometido y a gusto
con la organizacion.

Promover programas de recompensa e

incentivos al personal por su desemperio.
(F2, F4, F5, A4, A6).

Instaurar mecanismos eficientes para la

seleccién del personal requerido. (D1, D3,
Al, A3).

Fuente: Elaboracién Propia

La relacién de enlace entre los objetivos y las estrategias que se

aprecia en la tabla anterior facilita el proceso de seleccién y prioridad de las

mismas, y determina la ejecucion de los planes de accion. En este sentido,

para aquellos objetivos que tienen una sola estrategia, la seleccion de la
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misma se realizd6 de forma automatica. Para los casos en que los objetivos
poseen mas de una estrategia, se procedid a evaluar la prioridad, basandose
en la capacidad economica y presupuestaria de la organizacion, la
disposicion de las autoridades universitarias, la disponibilidad de recurso
humano, material y tiempo. La seleccion de las estrategias bajo estos
criterios se presentard durante la estructuracion del cuadro de mando

integral.

4.6. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Finalmente, en esta seccién se procedid a presentar el Sistema
Balanceado de Indicadores (Balanced Scorecard) o Cuadro de Mando
Integral (CMI), desarrollando para ello las tres (3) primeras fases propuestas
por Kaplan y Norton (2002). En primer lugar, se realizd una breve descripcion
de cada uno de los objetivos estratégicos de la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil;, en segundo lugar, se agruparon los objetivos estratégicos,
estrategias e indicadores bajo las cuatro (4) perspectivas: financiera, clientes,
procesos internos y aprendizaje y crecimiento, para posteriormente en la
tercera etapa definir detalladamente para cada una de estas perspectivas
que es lo que se quiere lograr y como se va a medir. A continuacion, se

desarrollan cada una de las fases mencionadas:

4.6.1. Fase 1: Definicion de la Orientacién Estratégica de la DDE

Esta primera fase se fundamenta en la mision, vision, oportunidades,
amenazas, debilidades y fortalezas, con la cual se definieron los objetivos
estratégicos planteados previamente bajo las cuatro perspectivas que
representaran eficazmente la direccion y la toma de decisiones de la

Delegacion.
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1. Administrar el presupuesto asignado bajo esquemas de

eficiencia y optimizacion de recursos.

Este objetivo se encuentra ubicado bajo la perspectiva financiera, ya que su
fin es conducir al logro efectivo de las actividades mediante la administracion

Optima del presupuesto anual asignado.

2. Incrementar el nivel de servicio prestado en al menos un 40 % en las

diferentes areas de servicio de la Delegacion para el 2024.

3. Aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios en al menos 30%,

en un lapso no mayor ados (2) afios.

Los objetivos 2 y 3 se ubican en la perspectiva de clientes, y son muy
importantes ya que es prioritario incrementar el nivel de servicio prestado en
las diversas areas de la DDE, a la par de mejorar el grado de satisfaccion de
los usuarios. En el objetivo 3 se busca medir las relaciones y las expectativas
gue los mismos tienen sobre la prestacion del servicio recibido; por lo que
resulta indispensable evaluar varios aspectos para la satisfaccién de los
clientes, como: mejorar el valor de los productos y servicios que se ofrecen

generando confianza y rapida atencion a la comunidad universitaria.

4. Garantizar la disponibilidad de los equipos, materiales e insumos

necesarios para la realizacion de las actividades.

5. Mejorar los procesos de andlisis y control de los servicios ofrecidos

en las diversas areas.

Los objetivos 4 y 5 se vinculan a la perspectiva de procesos internos, ya que
se busca mejorar los procesos de gestion de la Delegacion a fin de
garantizar a través de una administracion eficiente la disponibilidad de

equipos, materiales e insumos, y a su vez mejorar las condiciones de las
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Financiera

instalaciones en las que se desenvuelven el conjunto de actividades que se

realizan en esta dependencia.

6. Disponer de personal capacitado y altamente preparado para realizar

las actividades, en un lapso no mayor atres (3) meses.

7. Motivar al personal constantemente para que se sienta

comprometido y a gusto con la organizacion.

Los objetivos 6 y 7 se enfocan bajo la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento, ya que se pretende impulsar la capacitacion del personal en sus
areas de desempefio, ademas de que estos tengan un estado de animo y
comportamiento que les permita realizar con eficiencia las actividades
diarias, siendo que la motivacién es fundamental para prestar un mejor

servicio a los usuarios de la comunidad universitaria.

4.6.2. Fase 2: Objetivos, Vectores y Medidas Estratégicas

En esta fase se asocian los objetivos estratégicos a cada una de las
perspectivas del cuadro de mando integral, en conjunto con las estrategias
seleccionadas y los indicadores que permiten dar seguimiento al

cumplimiento de los objetivos y metas establecidas.

Tabla 12. Indicadores de Gestion Orientados a cada Perspectiva del CMI (1/3).

Estrategias de

Objetivos Estratégicos Indicadores Estrategias Primarias . .
Contingencia
Establecer convenios
Administrar el presupuesto | . . festrfiteglcos con
. ) Indice de instituciones 'y  entes
asignado bajo esquemas o .
L S, Rendimiento | publicos para apoyar la
de eficiencia y optimizacion - . -
de Costos gestion del area de
de recursos. .
senicios de la
Delegacién.

Fuente: Elaboracién Propia
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Cliente

Procesos Internos

Tabla 13. Indicadores de Gestion Orientados a cada Perspectiva del CMI (2/3).

Objetivos Estratégicos

Incrementar el nivel de
senicio prestado en al

Indicadores

Estrategias Primarias

Afianzar relaciones con
fundaciones e

Estrategias de
Contingencia

Realizar campafias de

menos un 40 % en las | Nivel de instituciones externas marketing y publicidad
diferentes  areas  de | Senicio para brindar atencion de los senvicios 'y
senicio de la | Prestado estudiantil en el area de actividades dirigidas a
Delegacién  para el salud y senicios la comunidad
2024. odontoldgicos. universitaria.
Aumentar el nivel de | Indice de Asegurar la calidad de los
satisfaccion de los | Satisfaccion senicios prestados con el
usuarios en al menos | del Usuario desarrollo de
30%, en un lapso no procedimientos basados -
mayor a dos (2) afios. en normas Yy estandares

actualizados.
Garantizar la Cantidad de Implementar un sistema Reél,lz.a " jomnadas
disponibilidad de los Planes de de seguridad para el per|od|c_as. de
equipos, materiales e Mejoramiento | resguardo de la mantenimiento para la
insumos necesarios de las comunidad universitaria y | oo Poracion y mejora

para la realizacion de
las actividades.

Instalaciones

de los bienes del Estado.

de las areas de
trabajo.

Mejorar los procesos de
andlisis y control de los
senicios ofrecidos en
las diversas areas.

Porcentaje
de Eficacia

Disefiar indicadores para
la medicion y control de
las actividades que
conllevan al cumplimiento
de los objetivos y metas
organizacionales.

Implementar un
sistema de
informacion de los
procesos de gestion
para apoyo a la
gerencia.

Establecer
mecanismos eficientes
de comunicacion de la
informacion.

Fuente: Elaboracion Propia

76




Tabla 14. Indicadores de Gestion Orientados a cada Perspectiva del CMI (3/3).

Estrategias de
Contingencia

Objetivos Estratégicos Indicadores Estrategias Primarias

Promover programas

Disponer de personal Realizar la capacitacion | de capacitacion y
capacitado y altamente | indice de constante del personal | adiestramiento del
preparado para realizar | Capacitacién con jornadas técnicas y | personal sobre

las actividades, en un | del Personal cursos de preparacion en | métodos actualizados
lapso no mayor a tres el empleo de nuews | de abordaje del

(3) meses equipos y tecnologia. desarrollo estudiantil.

Instaurar mecanismos
eficientes para la
seleccion del personal
requerido.

Motivar al personal
constantemente para indice de
gue se sienta Desempefio
comprometido y a gusto
con la organizacion.

Promowver programas de
recompensa e incentivos
al personal por su
desempefio.

Aprendizaje y Desarrollo

Fuente: Elaboracién Propia

4.6.3. Fase 3: Estrategias, Férmulas, Variables, Frecuencia de

Actualizacion, Metas y Evaluacion de Desvio.

Una vez definidas y seleccionadas las estrategias bajo las cuatro
perspectivas, se determinaron los indicadores de gestién con la finalidad de
controlar y realizar seguimiento a las acciones a ejecutar y medir el logro de

los objetivos planteados por la organizacion.

A continuacion se presentan los indicadores definidos para monitorear
el desempefio de cada una de las estrategias que seran implementadas en la
Delegacién de Desarrollo Estudiantil, para el cumplimiento de los objetivos

correspondientes a cada perspectiva del cuadro de mando integral.
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Seqgln la Perspectiva Financiera

Tabla 15. Indicadores Propuestos para la Perspectiva Financiera.

PERSPECTIVA FINANCIERA

. Administrar el presupuesto asignado bajo esquemas de
Objetivo: - -
eficiencia y optimizacién de recursos.

Actualizacion:  Trimestral

Indicador Férmula Analisis de Desvio
IRC>1
indice de CPp
Rendimiento RC = &
IRC=1
de Costos
IRC<1

IRC: indice de Rendimiento de Costos.

Variables: Costo presupuestado (CP): Se refiere al gasto o costo presupuestado.

Costo real (CR): Se refiere al gasto o costo real.

Este indicador medira si indice de Rendimiento de Costos €s lo

Descripcion:
esperado. IRC = 1.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16. Indicadores Propuestos para la Perspectiva de Clientes.

Objetivo:

Actualizacion:

Indicador

Nivel de
servicio
prestado

Variables:

Descripcion:

Objetivo:

Actualizacion:

Indicador

indice de
Satisfaccion
del Usuario

Variables:

Descripcion:

PERSPECTIVA DE CLIENTES

Incrementar el nivel de servicio prestado en al menos un 40
% en las diferentes areas de servicio de la DDE para el 2024.
Mensual

Férmula Analisis de Desvio

%NS >40%

UA
% NS =————-X100

%NS <40%

% NS: Nivel de Senicio Prestado.

Usuarios atendidos (UA): N° de usuarios atendidos.

Total de usuarios atendidos (TUA): N° total de usuarios que demandan
el senicio (N° de usuarios atendidos mas el n°® de usuarios no atendidos
que requirieron el senvicio).

Este indicador mide si el nivel de servicio prestado es lo esperado.
Aumentar el nivel de satisfaccidon de los usuarios en al menos
30%, en un lapso no mayor a dos (2) afos.

Mensual
Férmula Anéalisis de Desvio
%IS > 30%
‘CLA- Y CLP
T QH

T %IS = 30%

%I1S < 30%

% 1S: indice de Sastifaccion del Usuario.

Usuarios de lapso actual (CLA): Cantidad de usuarios nuewos captados
que reciben el senicio ofrecido.

Usuarios de lapso pasado (CLP):
captados que reciben el senicio ofrecido.

Cantidad de clientes antiguos

Usuarios totales (CT): Cantidad total de usuarios nuevos y antiguos
captados por el senicio ofrecido.

Este indicador mide el nivel de satisfaccion del usuario.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17. Indicadores Propuestos para la Perspectiva de Procesos Internos.

Objetivo:

Actualizacion:

Indicador

Cantidad de
Planes de
Mejoramiento
de las
Instalaciones

Variables:

Descripcion:

Objetivo:

Actualizacion:

Indicador

Porcentaje
de Eficacia

Variables:

Descripcion:

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Garantizar la disponibilidad de los equipos, materiales e
insumos necesarios para la realizacion de las actividades.
Semestral

Férmula Analisis de Desvio
CPMI > 20
CPI
CPMI = =55 CPMI =20
CPMI < 20

CPMI: Cantidad de Planes de Mejoramiento de las Instalaciones.

Cantidad de Planes Implementados (CPI): Es la cuantificaciéon de los
planes llevado a cabo por la organizacion.

de Planes Propuestos (CPP): Es el nimero de planes propuesto por la
directiva de la organizacion.

Este indicador mide si la cantidad de planes de mejoramiento de
las instalaciones es lo esperado.

Mejorar los procesos de andlisis y control de los servicios
ofrecidos en las diversas areas.

Mensual
Férmula Analisis de Desvio
% E > 40%
RO
W E= pp+100 % E =40%

% E <40%
% E: Porcentaje de Eficacia.

Resultados Obtenidos (RO): Se refiere a los resultados obtenidos en el
proceso que se quiere mejorar.

Resultados Deseados (RD): Se refiere a los resultados deseados o
esperados en el proceso que se quiere mejorar.

Este indicador mide si el porcentaje de eficacia de los procesos es
lo esperado.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18. Indicadores Propuestos para la Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Objetivo:

Actualizacion:

Indicador

indice de
Capacitacion
del Personal

Variables:

Descripcion:
Objetivo:

Actualizacion:
Indicador

indice de
Desempefio

Variables:

Descripcion:

Disponer de personal capacitadoy altamente preparado para
realizar las actividades, en un lapso no mayor a tres (3)
meses.

Trimestral

Formula Analisis de Desvio

%ICP >50%

_ AR
%ICP = 7 100 %ICP =50%

%ICP <50%
% ICP: indice de Capacitacion de Personal.
AR: Adiestramiento Realizado: Se refiere a la cantidad de actividades
de adiestramiento ejecutadas.

AP: Adiestramientamiento Planificado: Es la cantidad de actividades de
adiestramiento planificadas para la capacitaciéon del personal.

Este indicador permite establecer porcentualmente el cumplimiento
de las actividades de capacitacion del personal.

Motivar al personal constantemente para que se sienta

comprometido y a gusto con la organizacion.

Semestral
Formula Analisis de Desvio
% IDS > 60%
CPP
% IDS = ———=100 % IDS = 60%

% IDS < 60%
% IDS: indice de Desempefio

Calificacion Promedio del Personal (CPP): Promedio de puntuacion de
los resultados individuales del personal.

Calificacion Ideal (Cl): Calificacion establecida como buena o esperada.

Este indicador mide si el indice de desempefio es el esperado.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6.4. Mapa de Estrategias

“Somos una unidad administrativa que fomenta el desarrollo integral del estudiante universitario
de la universidad de oriente. Nos dedicamos a realizar actividades culturales, deportivas y
servicios de bienestar estudiantil a través de programas asistenciales, atencion biopsicosocial y la
creacion de espacios de convivencia, con el fin de contribuir a la prosecucion académica del
estudiante, a su crecimiento intelectual, emocional y al pleno desarrollo de sus potencialidades

FINANCIERA

CLIENTE

>
4 2
g u
a ==
& 3
g5
<

Figura 15. Mapa de Estrategias de la DDE.

El Mapa de Estrategias permite ir visualizando los cambios a medida

gue se generan, asi como aprender de ellos, especialmente en situaciones

82



de entorno muy variables. Estos mapas son una representacion visual de la
estrategia de una organizacion a nivel integral. En el mapa estratégico de la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil se representa cada perspectiva y las

relaciones de las estrategias seleccionadas en la etapa de decision.
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CONCLUSIONES

Se describid la situacion actual del sistema de gestion de la delegacién de
desarrollo estudiantil, mas especificamente en el area de servicios; los resultados
obtenidos de la aplicacién de las entrevistas y encuestas realizadas al personal del

departamento, se presentaron en graficas con sus respectivos analisis.

Se realizd la evaluacion de la vision y mision estratégica de la Delegacion
tomando en cuenta los lineamientos establecidos por Strickland y Thompson
(2012), para ello se contd con la participacion de la gerencia y personal de

confianza de la organizacion.

En el andlisis del contexto interno se identificaron los factores de mayor
importancia en las diferentes areas de administracion, marketing, finanzas y
produccion de servicios y operaciones. Se identificaron diecinueve (19) factores
internos claves, seis (6) de ellos son fortalezas y trece (13) debilidades. La DDE
obtuvo una puntuacion promedio de acuerdo a la Matriz de los Factores Internos
(EFI) de 2,01 lo que evidencia que esta dependencia se encuentra en una posicion
interna desfavorable, debido a que las debilidades presentes en mayor ndmero,

afectan significativamente la situacion critica interna.

El andlisis externo permitio la identificacion de los factores criticos del entorno
que intervienen positiva 0 negativamente en la DDE, identificandose cinco (5)
oportunidades y seis (6) amenazas. La Matriz de los Factores Externos (EFE) dio
como resultado una calificacion de 2,16 puntos, lo cual significa que la
delegacion no tiene una relacion positiva con su entorno dado la relevancia de las
amenazas en el ambiente; sin embargo, es posible mejorar sus mecanismos de

defensa y sus formulas de aprovechamiento de las oportunidades.
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Mediante la matriz FODA se formularon las estrategias gerenciales destinadas al
alcance de los objetivos estratégicos previamente establecidos, luego se
determinaron las estrategias prioritarias con base al analisis de la matriz IE, en
donde se obtuvo una inclinacion hacia las estrategias de ‘“Mantener y Conservar”
por su ubicacion en el cuadrante numérico cinco (V). Con las estrategias
propuestas se pretende mejorar la prestacion de los servicios estudiantiles
ofrecidos los cuales han disminuido en los Gkimos afios. Para ello es fundamental
reactivar las relaciones a través de convenios o alianzas a fin de contrarrestar las

amenazas del entorno y mejorar los puntos débiles de la delegacion.

Se clasificaron los objetivos estratégicos y se ubicaron en las diferentes
perspectivas del Sistema de Gestion Balanceado de Indicadores, arrojando un (1)
objetivo de la perspectiva Financiera, dos (2) objetivos de la perspectiva de los
Clientes, dos (2) objetivos de la perspectiva de Procesos Internos y dos (2)

objetivos de la perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Se disefiaron los indicadores de desempefio necesarios que permitirdn medir la
efectividad de las estrategias en el logro de los objetivos estratégicos de la

Delegacién de Desarrollo Estudiantil.
Se elabor6 el Mapa de estrategias el cual permitid tener una vision integral de las

cuatro perspectivas del cuadro de mando integral, sus estrategias e interrelaciones

que permitiran cumplir con la mision estratégica de la Delegacion.
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RECOMENDACIONES

Para el éxito en la implementacion del Sistema Balanceado de Indicadores se
recomienda que la DDE genere planes de accion que conduzcan al mejoramiento
continuo, sirviendo esta investigacion de referencia para el futuro y también para

las delegaciones de desarrollo estudiantil de otros nicleos.

Promover y comunicar la mision y la vision de la delegacion a todos los niveles
de la organizacion, a fin de consolidar el sentido de pertenencia y compromiso del

personal y direccionar las tareas hacia el logro de los objetivos organizacionales.

Realizar evaluaciones del contexto interno y externo de forma continua, para que
el andlisis de los factores que inciden en los procesos de gestion sean
considerados y se realicen los correctivos necesarios en la planificacion y

ejecucion de las actividades.

Darle continuidad a los planes que se estén ejecutando, para asi garantizar la

consecucion en el logro de los objetivos y metas organizacionales.
Promover politicas de recompensas por buen desempefio laboral, asi como

capacitar al personal, a fin de lograr un mayor compromiso y eficiencia en la

implementacion del Cuadro de Mando Integral.
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APENDICE A

CUESTIONARIO (Entrevistas)

. PLANIFICACION

1. Se encuentran definidos por escrito los objetivos y metas que debe cumplir

la Delegacion.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

2. La Delegacién posee un plan donde se especifiquen detalladamente las

necesidades reales y proyectos que se realizan.
Nunca ( ) Aveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

I. ORGANIZACION

3. Las funciones y la asignacion de responsabilidades estan especificadas

por escrito y de forma clara.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )
4. La definicién de funciones y la asignacion de responsabilidades llega hasta
el dltimo nivel supervisorio necesario, para el logro de los objetivos
deseados.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

5. Existe duplicidad de funciones.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )



6. Existen procedimientos normalizados para recabar y comunicar la

informacion.

Nunca ( ) Aveces ( ) Confrecuencia ( ) Siempre ( )

ll. PERSONAL

7. La seleccion del personal se realiza de acuerdo a las caracteristicas del
trabajo a realizar: educacion, experiencia, conocimiento, habilidades,
destrezas y actitudes personales en los candidatos.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia ( ) Siempre ( )

8. Se tienen procedimientos para la seleccion del personal con alta

calificacién y experiencia que requiera la credencial del servicio determinado.

Nunca ( ) Aveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

9. El personal da la suficiente importancia a los efectos positivos con que

incide sus labores para el logro de las metas.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

IV. RECURSOS

10. Los recursos asignados a la Delegacion son suficientes.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )



11. La tramitacion para que se le otorguen los recursos necesarios se realiza

de manera rapida y efectiva.

Nunca ( ) Aveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

12. Se cuenta con los equipos necesarios para que esta dependencia realice

sus actividades con efectividad.

Nunca ( ) Awveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )

13. Se cuenta con los insumos y materiales necesarios, para que esta

dependencia realice sus actividades eficientemente.

Nunca ( ) Aveces ( ) Confrecuencia( ) Siempre ( )



APENDICE B
CUESTIONARIO (Encuestas)

ASPECTO: ADMINISTRACION

P. Planeacion O. Organizacion D. Direccion |. Integracion de Personal C. Control

COD. TEM: O)No 1)Nosé 2)Talvez 3)Si 0 1 2

P1 ¢Posee la Delegacion objetivos clarosy definidos?
P2  ¢Se cuenta con un programa de actividades definido?

O1 ¢Posee la Delegacion un organigrama formal?

02 ¢Posee la Delegacién manuales de descripcion de cargos?

03 ¢Elndmero de empleados y los puestos de trabajos son los
adecuados actualmente para cumplir con las labores?

D1 ¢Considera que las labores desempeiiadas en la
Delegacion son importantes?

D2 ¢Es el ambiente de trabajo propicio para el desempefio de
sus labores?

I1  ¢Considera que la remuneracion del trabajo es acorde con
las actividades que desempefian los empleados?

Cl ¢Existe algin mecanismo para medir el grado de alcance de
los objetivos y metas organizacionales?

C2 ¢Se manejan indicadores de gestion e Informacion
estadistica?

C3 ¢LaDelegacion posee un sistema automatizado para el
manejo de la informacién de la gestion?



COD.

04

D3

C4

[TEM: 0) Nunca 1) A veces 2) Frecuentemente 3) Siempre

¢Existe cooperacion entre los empleados para el buen
desenvolvimiento de las actividades?

¢Las cargas de trabajo son adecuadamente distribuidas?
¢ Se realizan actividades de socializacion entre el personal?

¢ Se realizan evaluaciones periodicas para determinar el
desempefio del personal?

¢ Se realizan programas de capacitacion periédicamente?

ASPECTO: MARKETING Y FINANZAS

M. Marketing F. Finanzas

COD.

M1

M2

F1

COD.

F2

F3

[TEM: 0) Nunca 1) A veces 2) Frecuentemente 3) Siempre

¢ Se hace uso de medios de comunicacién o redes sociales?
¢Se evallan las necesidades de los usuarios?

¢, Se realizan auditorias de los procesos de gestion?

ITEM: O)No 1)Nosé 2)Talvez 3)Si
¢La Delegacion cuenta con un presupuesto adaptado a sus
necesidades?

¢,Cuenta la Delegacién con el personal capacitado para
garantizar el buen uso de los recursos?

0

1 2 3

0 1 2 3

0 1 2 3



ASPECTO: PRODUCCION DE SERVICIOS Y OPERACIONES

A. Procesos B. Capacidad e Inventario C. Fuerza Laboral D. Calidad

COD. ITEM: O)No 1) Nosé 2)Talvez 3)Si 0

P1 ¢Posee la Delegacion los equipos necesarios para
desempefiar sus funciones?

P2  ¢Laestructura fisica o area de trabajo donde desempefia
sus labores se encuentra en buen estado?

P3  ¢Posee la Delegacion actualmente un sistema
computarizado?

11 ¢ Posee la Delegacion suficiente capacidad para atender
a los usuarios?

F1 ¢Cuenta la Delegacion con la cantidad necesaria de
empleados para atender a la demanda de usuarios?

Cl ¢Existe gestion de calidad en la Delegacion?

C2 ¢Seimplementa algin medidor de satisfaccion del
usuario?

COD. (TEM: 0) Nunca 1) Raravez 2) A veces 3) Siempre 0

P4  ¢Se realizan mantenimientos preventivos a los equipos y
bienes de la Delegacion?

2  ¢Cuenta la Delegacion con la cantidad necesaria de
insumos para satisfacer la demanda?

F2  ¢Se realizan reuniones entre la gerencia y el personal de
la Delegacion?
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