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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion es proponer estrategias gerenciales para el
mejoramiento de la gestion en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui, con el fin de lograr
los objetivos y las metas institucionales. Esta investigacion es tipo proyectiva y de
campo. Para dar respuesta a las interrogantes planteadas se realiz6 el diagnostico de
la situacion actual del sistema de gestion en el area de servicios. Se utiliz6 como
instrumento el cuestionario aplicado al personal que labora en la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui. Se
determiné que la organizacion se encuentra en una posicion interna y externa
desfavorable, y a su vez en un entorno dificil, ya que se evidencia que no se estan
aplicando estrategias efectivas para sobreponerse a las dificultades del entorno.
Finalmente, se formularon estrategias mediante el uso de la matriz FODA, las cuales
estan enfocadas a mejorar la calidad de los servicios estudiantiles ofrecidos y al logro
de los objetivos estratégicos. Palabras Claves: Estrategias. Gestion. Planificacion.

Desarrollo Estudiantil.
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INTRODUCCION

Para mantenerse a la vanguardia de las nuevas tecnologias y ser cada vez méas
competitivos, las organizaciones requieren de un equipo gerencial con competencias
para enfrentar las complejidades propias de una realidad cambiante y demandante de
capacidades que permitan diagnosticar las necesidades actuales, visualizar tendencias,
tomar decisiones en contextos de incertidumbre e identificar oportunidades y nuevos

recursos para alcanzar los objetivos y metas organizacionales.

En este sentido, el mejoramiento continuo debe prevalecer como principio
central en la gestion de toda institucion educativa y universitaria, visto como
organizacion portadora de un servicio. Por ello, la gerencia en la Universidades debe
promover y crear condiciones para una cultura institucional bajo una concepcién
estratégica integral y global de sus funciones y una adecuada planificacién

estratégica.

La planificacion y formulacion de estrategias gerenciales que propicien el
mejoramiento continuo en todos los niveles, areas y funciones de la organizacion
representa una prioridad en el ambito universitario y en especial en la Universidad de
Oriente, principal institucion universitaria auténoma dedicada a la docencia,
investigacion y extension del noreste del pais, especialmente en Ciencia y

Tecnologia.

Para sus procesos de formacion, investigacion y extension la Universidad de
Oriente (UDQO), cuenta entre sus diferentes estructuras académicas y administrativas
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
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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 economica. La Universidad de Oriente como
casa méas alta del oriente continGa en la busqueda de mantener la excelencia
academica y cuenta con un personal altamente comprometido a pesar de los diversos
factores que adversan las condiciones laborales y el buen desenvolvimiento de los
procesos de gestion y actividades realizadas en cada una de las dependencias

academicas y administrativas de la Institucion.

Por tal razon, esta investigacion tiene como finalidad proponer estrategias
gerenciales y acciones para el mejoramiento de la gestion en el area de servicios de
Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Nucleo de

Anzoatequi.

Este trabajo de investigacion se estructurard en cinco (5) capitulos

conformados de la siguiente manera:

Capitulo I: EI Problema. Se identifica y define el problema que justifica la
realizacion de este estudio, el objetivo general y los objetivos especificos que se
pretenden lograr y la justificacién e importancia de la investigacion.

Capitulo Il: Marco Tedrico. En este capitulo se hara una recopilacion de
informacién documental y antecedentes de investigaciones referentes al tema de la
gerencia estratégica, gestion empresarial, y otras teorias que sustentan la problematica

planteada. Ademas de las bases legales y la operacionalizacion de variables.

Capitulo I1I: Marco Metodologico. Este capitulo presenta la metodologia a
seguir para llevar a cabo este estudio. Se muestra el tipo, disefio de la investigacion,

poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos necesarios
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para obtener informacion requerida para su desarrollo y ademas las técnicas de
presentacion y analisis de los resultados.

Capitulo IV: Desarrollo y Resultados. En este capitulo se espera materializar
el desarrollo de los objetivos especificos propuestos en la investigacion, los cuales
incluyen la descripcion de la situacion actual de la organizacion, analizar los factores
internos y externos que determinen las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la organizacién, y proponer estrategias gerenciales que optimicen la
gestion en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la

Universidad de Oriente.

Conclusiones y Recomendaciones: En esta parte se establecerdn las

conclusiones de acuerdo a los objetivos y sus respectivas recomendaciones.

Referencias Bibliograficas y Anexos: En esta seccion, se indican las fuentes
bibliograficas, publicaciones, trabajos de investigaciones consultados que sirvieron de
base referencial y conceptual para el desarrollo de la investigacion. Se indican los
diferentes anexos contentivos por las tablas y graficos empleados para graficar

informacién y datos cuantitativos y cualitativos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad en el ambito organizacional es frecuente la presencia de un
conjunto de factores que ejercen influencia directa en el funcionamiento de las
entidades, la gerencia estratégica y la gestion empresarial como principal accion para
incrementar el éxito dentro de estas ha trascendido de manera vertiginosa,
posicionando temas como calidad de servicio, motivacion, satisfaccion, desempefio y
mejoramiento continuo, considerando lo antes mencionado resulta cada vez mas
importante y necesario darle la debida importancia a la planificacion estratégica
dentro del contexto gerencial de las empresas, universidades e instituciones de

educacion superior.

La planificacion estratégica permite a las organizaciones e instituciones de
educacién superior prepararse para enfrentar diferentes situaciones que se pueden
presentar en el futuro ayudandoles a direccionar sus esfuerzos a las areas que lo
requieren. Adicionalmente, ayuda a desarrollar y mantener estrategias que le permitan
alcanzar metas 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 a nivel general.

En Venezuela actualmente, debido a los constantes cambios sociales y
econdémicos del entorno, y la incertidumbre, a las empresas y organizaciones se les
dificulta realizar una planificacion adecuada, razon por la cual se hace imperativo el
empleo de estrategias, su adaptacion y aplicabilidad de tal forma de consolidar su
posicionamiento, innovar e inventar, con el objeto de cumplir su misién y alcanzar

lugares privilegiados a nivel nacional e internacional.
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La Universidad de Oriente (UDO) fundada en el afio 1958, es una de las
universidades mas importantes de Venezuela y la principal institucion universitaria
autonoma dedicada a la docencia e investigacion del noreste del pais. Cuenta con

nucleos en los estados Anzoategui, Bolivar, Monagas, Nueva Esparta y Sucre.

Dentro del Nucleo de Anzoategui se encuentra la Delegacion de Desarrollo
estudiantil la cual es la estructura administrativa fundamental que 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.

Dentro de la gestion de recursos que se maneja actualmente en la Universidad
se encuentran enormes deficiencias que son evidentes a la vista de cualquiera que se
detenga a ver con objetividad cada uno de los ambientes o espacios relacionados con
la docencia, investigacion y extension; si se comienza a hacer un estudio de cada uno
de los problemas de los cuales aqueja el sistema institucional se encontraran con 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 Delegacion de Desarrollo Estudiantil, la cual es la dependencia
encargada de contribuir con la formacion integral del estudiantado en lo concerniente

a la salud, orientacion, actividades recreativas y desarrollo social del estudiante.

Con 1207 estudiantes como poblacion, adscritos a las diferentes areas que
acude a las instalaciones para poder realizar algun tramite o satisfacer una necesidad,
se hace evidente la problemética de no poder cumplir satisfactoriamente tanto en la
atencion de los usuarios como por la ejecucion de los servicios solicitados, a todo
esto se debe afiadir que se ha observado Ultimamente que el personal realiza su
trabajo sélo por cumplir, evidenciandose conflictos laborales, tardanzas, inasistencias,
manifestaciones de falta de reconocimiento, entre otros, reflejandose
lamentablemente en quejas y reclamos por parte de los usuarios que se atienden en la

Delegacion.
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Siendo el personal de la Delegacion un actor importante e indispensable en los
servicios de la dependencia, muchas veces tienen que trabajar con diversos problemas
ya sea por deficiencia de insumos, ambiente de trabajo inadecuado, falta de
capacitaciones, limitaciones presupuestarias, entre otros, que pueden repercutir en sus
actividades y afectar 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.

Por tal motivo en este trabajo se propondran estrategias gerenciales orientadas
a mejorar la gestion en el area de servicios de Delegacion de Desarrollo Estudiantil.
Para ello se diagnostico la situacion actual en el area de servicios y se analizo el
contexto interno y externo para la determinacion de las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades. Y finalmente se formularan las estrategias gerenciales y
acciones que conduciran a que esta dependencia administrativa contribuya de manera
efectiva con la formacion integral y la prosecucion académica de los estudiantes de la

Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui.
Por lo antes expuesto se necesita conocer:

e ;Cual es la situacion actual del proceso de gestion del area de servicios de la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil del Nucleo de Anzoategui de la Universidad
de Oriente?

e ;Cuéles son las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil del Nucleo de Anzoategui de la Universidad
de Oriente?

e (/Qué estrategias permitiran mejorar la gestion en el area de servicios de la

Delegacion de Desarrollo Estudiantil?
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

e Proponer estrategias gerenciales para el mejoramiento de la gestion en el area de
servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente,

Nucleo de Anzoategui.

1.2.2. Objetivos Especificos

o Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion en el area de servicios de la
Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la Universidad de Oriente, Ndcleo de

Anzoatequi.

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

del sistema de gestion la Delegacion.

e Disefiar estrategias gerenciales que conduzcan al logro de los objetivos
estratégicos y al mejoramiento de la gestion en el area de servicios de la

Delegacion de Desarrollo Estudiantil.

1.3. Justificacion e Importancia

La propuesta de mejora es una herramienta funcional que busca generar la
efectividad en el servicio prestado en la delegacion de desarrollo estudiantil del
Ndcleo de Anzoategui de la Universidad de Oriente. El estudio se enfoca en la
propuesta de estrategias gerenciales que permitira mejorar la gestion del area de
servicios de la Delegacion atacando los focos problemaéticos planteados
anteriormente. Se hace necesario realizar dicha propuesta la cual se entregara a las
autoridades de la universidad sin contemplar en los fines de este estudio su ejecucion

dentro de la institucion.



21

Esta investigacion es de gran importancia 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 planificacion formal tan necesaria

en un ambiente complejo y cambiante.

Existen diversas metodologias enmarcadas en la gerencia y planificacion
estratégica, y en el caso especifico de este estudio se realizara un analisis interno y
externo, mediante el uso también de matrices y técnicas que permitiran el disefio de
estrategias que conduzcan al logro de los objetivos estratégicos y la mision de la
institucion y en especial de la Delegacién, garantizando asi una atencién oportuna a

los usuarios en los diferentes servicios que se prestan en la delegacion.

Desde la perspectiva tedrica este estudio contribuye a describir una estructura
de relaciones entre las variables y factores relacionados con la gestion en el area de
servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil del Nucleo de Anzoategui,
convirtiéndose de esta manera en una fuente de informacién y referencia en otros
nucleos y para futuras investigaciones similares relacionadas con el tema abordado en

la presente investigacion.

Desde el punto de vista metodoldgico este trabajo aplica técnicas
investigativas de gran utilidad en la solucion de problemas relacionados con la
gerencia estratégica, gestion empresarial, diagnostico y técnicas de andlisis del
entorno en instituciones universitarias, lo cual permitird mejorar las labores realizadas
dentro de la Delegacién de desarrollo y bienestar estudiantil durante el proceso de
planificacion, ejecucion y control de las actividades desempefiadas.

Desde el punto de vista practico esta investigacion permitird plantear
propuestas y alternativas de mejoras en la gestién de servicios de esta dependencia
administrativa que abarca diversas areas, como salud, area socio-educativa y

orientacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

El marco tedrico tiene el propoésito de dar a la investigacion un sistema
coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan abordar el
problema. Significa poner en claro para el propio investigador sus postulados y
supuestos, asumir los frutos de investigaciones anteriores y esforzarse por orientar el

trabajo de un modo coherente.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En este sentido Fontaines (2012), sefiala “Los antecedentes de la investigacion
se refieren a los estudios previos y tesis de grado relacionadas con el problema
planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guardan alguna
vinculacion con el problema en estudio” (Pag. 52). Las fuentes para lograr esta
informacién, generalmente son las tesis de grado de postgrado, revistas

especializadas, memorias de congresos, simposios entre otros.

Para la realizacion de la investigacion se revisaron diversas investigaciones
con la finalidad de obtener mayor informacion referente a las variables de estudio, las

cuales se presentan a continuacion:

Hernandez (2022) realizo la investigacion “Estrategias Gerenciales basadas en
el Enfoque por Competencias, para la Optimizacion del Desempefio Laboral del
Personal Directivo”, Caso de estudio: Personal directivo del Taller Laboral San
Cristobal, Parroquia la Concordia, municipio San Cristébal, Estado Tachira. Para
ello, diagnosticaron las acciones gerenciales que lleva a cabo el personal directivo del
Taller Laboral San Cristébal para que la gestion obtenga los resultados presentes en la
institucion educativa. Luego, determinaron el enfoque por competencias gerenciales

del personal directivo del Taller Laboral San Cristdbal, Parroquia la Concordia del
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Municipio San Cristobal, Estado Téchira. Posteriormente, caracterizaron el
desempefio profesional del directivo desde la perspectiva de los docentes del Taller
Laboral. Y finalmente, disefiaron estrategias gerenciales basadas en el enfoque por
competencias para la optimizacion del desempefio profesional del directivo del Taller
Laboral. Se ubic6 en una investigacion de caracter descriptiva y de campo, sustentado
bajo el enfoque cuantitativo apoydndose en técnicas cualitativas. Los datos
recolectados se procesaron mediante el uso de los instrumentos del cuestionario y el
guion de la entrevista. Los resultados obtenidos a partir del analisis y triangulacion
demuestran que se cuenta con personal docente calificado pero con escasas
competencias gerenciales para el desempefio profesional directivo, probablemente
porque carecen de la préactica del enfoque por competencias por lo tanto se presentan
problemas en los procesos administrativos y académicos, el liderazgo, la innovacion
de las acciones gerenciales que inciden en la transformacion educativa; entonces, se
plantea una propuesta basada en el enfoque por competencias que propenda al
fortalecimiento del desempefio profesional del personal directivo de la institucion

objeto de estudio.

El principal aporte de ésta investigacion es el analisis de los resultados
realizado bajo un enfoque innovador que permitié la formulacion de estrategias
gerenciales en una institucion educativa, plantedndose una propuesta basada en el

enfoque de competencias.

Mosquera (2021) realizo la investigacion “Estrategias para el Mejoramiento
de la Gestion del Talento Humano y Recursos de la Escuela Fiscal Mixta “John F.
Kennedy” canton Pasaje, provincia El Oro, periodo lectivo 2016 -2017. Para ello,
diagnosticaron el planeamiento estratégico y la gestion del talento humano y recursos
de la Escuela Fiscal Mixta “John F. Kennedy”. Posteriormente, se analiz6 la relacion
entre la organizacion estratégica y la gestion del talento humano y recursos de la
Escuela Fiscal Mixta “John F. Kennedy”. También, se determind la relacion entre la

direccidn estratégica y la gestion del talento humano y recursos de la Escuela Fiscal
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Mixta “John F. Kennedy”. Luego, se establecio la relacion entre el control estratégico
y la gestion del talento humano y recursos, finalmente se propusieron estrategias para
el mejoramiento de la gestion del talento humano y recursos de la escuela. El disefio
de la investigacion es no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de
datos se confeccionaron dos cuestionarios estructurados, la poblacion estuvo
conformada por 60 personas entre docentes y administrativos; el instrumento paso
por un proceso de validez y confiabilidad antes de ser aplicado. Los resultados
obtenidos permiten primero evidenciar que existe relacion directa y significativa entre
las estrategias gerenciales y la gestion del talento humano y recursos de la Escuela

Fiscal Mixta “John F. Kennedy” al obtenerse que en el valor de p = 0,000 < 0,05.

El aporte de ésta investigacion radica en la formulacion de estrategias
gerenciales en el ambito educativo, mediante el empleo de la direccién estratégica y
la gestion del talento humano y recursos como metodologia y enfoque de

mejoramiento continuo.

Pachano y Vazquez (2015) realizaron la investigacion “Estrategias
Gerenciales en el Nuevo Contexto Universitario hacia la Transformacion Social. Caso
Universidad Nacional Experimental: ‘“Rafael Maria Baralt”, Sede Cabimas”. El
objetivo de este estudio fue identificar los factores de las estrategias gerenciales
consideradas por los docentes de Postgrado del Programa de Administracion de la
Educacién Basica, de la UNERMB. La investigacién estuvo enmarcada en el
paradigma positivista tipificada como analitica descriptiva. La poblacién fue de 35
docentes de Postgrado del Programa de Administracién de la Educacion Bésica, de la
UNERMB, Cabimas. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta, y el
instrumento el cuestionario, validado por expertos y la confiabilidad arroj6 un valor
de 0,893 considerado como fiable. Los resultados arrojados indican que los docentes
en forma moderada identifican los factores influyentes para la formacion de las
estrategias gerenciales siendo necesarias para mantener la calidad educativa. Asi
como también, se evidencio a nivel moderado la existencia del liderazgo efectivo para

el desarrollo de proyectos educativos.
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La contribucién que aporta este antecedente es que profundiza en el andlisis
del entorno a través de técnicas y herramientas de la administracion estratégica como
directriz para el mejoramiento en la gestion en el ambito universitario; la
significacion de la contribucion mencionada proporciona una vision amplia y clara en

cuanto a la formulacion de estrategias gerenciales en el actual contexto universitario.

Guaramata (2009) realiz6 la investigacion “Evaluacién de Riesgos Laborales
presentes en las Areas de Trabajo de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil (DDE)
en la Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui”. En el presente proyecto se realizd
una evaluacion de riesgos laborales en las areas de trabajo de la Delegaciéon de
Desarrollo Estudiantil (DDE) en la Universidad de Oriente, Nucleo Anzoategui, la
metodologia aplicada correspondié a una investigacion documental de campo y
descriptiva para detectar los diferentes riesgos presentes. El proceso se inicié con la
descripcion de la situacion actual, posteriormente se recabd informacion respecto a
los tipos de riesgo, agentes y consecuencias para realizar la evaluacion de riesgo
respectiva. Se logré determinar que los riesgos que generan mayor impacto son los
fisicos, mecanicos, bioldgicos, disergondmicos y psicosociales. Se establecieron
estrategias preventivas obteniéndose beneficios, como mayor productividad vy
eficiencia por parte del personal que labora y los estudiantes que asisten diariamente a
la delegacion. Finalmente se elaboraron propuestas para mejorar las condiciones de la
Delegacion de desarrollo estudiantil en materia de seguridad y se realizd la

estimacion de los costos para llevar a cabo dichas mejoras.

El aporte es significativo ya que mediante este estudio descriptivo y de campo
se obtuvo informacién de interés acerca de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil,

su personal y sus areas de trabajo.
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2.2. Bases Tedricas

Las bases tedricas constituyen el fundamento conceptual y filosofico del
trabajo de investigacion. Segun afirma Sabino (2011) las bases teoricas constituyen el
pilar de cualquier trabajo de investigacion, motivo por el cual el investigador pretende
cubrir el mayor nimero de conceptos vinculados con el tema seleccionado, lo que

permite una mejor comprension del tema objeto de estudio

La base tedrica de una investigacion la conforma una estructura sobre la cual se
disefia el estudio, sin esta no se sabe cuéles elementos se pueden tomar en cuenta, y
cuales no. Sin una buena base tedrica todo instrumento disefiado o seleccionado, o

técnica empleada en el estudio, carecera de validez.

2.2.1. Gerencia Estratégica

La Gerencia Estratégica puede definirse como la formulacion, ejecucion 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 determinacion de las
oportunidades y amenazas externas de una empresa, el establecimiento de la mision y
vision, la fijacion de objetivos estratégicos, el desarrollo de estrategias alternativas,
el andlisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. Es un proceso de
mejoramiento continuo que permite a una organizacién ser proactiva en vez de

reactiva en la formulacion de su futuro.

El proceso de Gerencia Estratégica se puede describir como un enfoque

objetivo y sistematico para la toma de decisiones en una organizacion.
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2.2.2. La Administracion Estratégica

David (2013) define la administracion estratégica como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que 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 en este texto se utiliza como sinénimo del término
planeacion estratégica. El propdsito de la administracion estratégica es crear y
aprovechar oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; en contraste, la
planeacion a largo plazo busca optimizar las tendencias de hoy para el mafiana.

2.2.3. Etapas de la Administracion Estratégica

El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas: formulacion,

implementacién y evaluacién de estrategias (David, 2013).

e La Formulacion de Estrategias: Implica desarrollar una vision 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.
Entre los temas implicados en la formulacion de estrategias estan decidir en qué
nuevos negocios incursionar, qué negocios abandonar, cémo asignar 10s recursos,
expandir operaciones o diversificarse, ingresar a mercados internacionales,

fusionarse o formar una sociedad, y como evitar una adquisicion hostil.

e La Implementacion 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
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estructura organizacional efectiva, redirigir los esfuerzos de marketing, preparar
presupuestos, desarrollar y utilizar sistemas de informacion y vincular la
remuneracion 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.
Considerada a menudo como la etapa mas dificil de la administracion estratégica,
la implementacion requiere de disciplina, compromiso y sacrificio. Una
implementacién exitosa depende de la habilidad de los directivos para motivar a
los empleados, lo cual es mas un arte que una ciencia. Las estrategias formuladas,

pero no implementadas no sirven de nada.

La Evaluacion 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 informacion. 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:

— Revisar los factores externos e internos en funcion de los cuales se formulan

las estrategias actuales.
— Medir el desempefio.

— 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 y diferentes; las organizaciones complacientes con ellas

mismas tienden a desaparecer.

La Figura 2.1 muestra cada una de las etapas de la direccidn estratégica.
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Figura 2.1. Etapas de la Direccion Estratégica.
Fuente: David (2008)

2.2.4. Tipos de Estrategias

Estrategias de Integracion

La integracion directa, la integracion hacia atras y la integracién horizontal se
conocen, en conjunto, con el nombre de estrategias para la integracion vertical. Estas
permiten que la empresa controle a los distribuidores, a los proveedores y a la

competencia. (David, 2008).

¢ Integracion Directa: La integracion directa implica aumentar el control sobre
los distribuidores o minoristas. Una manera eficaz de aplicar la integracion
hacia delante consiste en otorgar franquicias; los negocios se pueden expandir
velozmente mediante franquicias, porque los costos y las oportunidades se
reparten entre muchas personas. Estas permiten que la empresa controle a los

distribuidores, a los proveedores y a la competencia.
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e Integracion Hacia Atrés: es una estrategia que busca la obtencién de la
propiedad o el aumento del control sobre los proveedores de una empresa. Esta
estrategia es apropiada cuando los proveedores actuales de una empresa son
poco confiables, demasiado costosos o no satisfacen las necesidades de la
empresa. (David, 2008).

¢ Integracion Horizontal: se refiere a una estrategia que busca la propiedad o el
aumento del control sobre los competidores de una empresa. Una de las
tendencias mas significativas en la direccion estratégica actual es el aumento
del uso de la integracion horizontal como una estrategia de crecimiento. Las
fusiones, las adquisiciones y la toma de control entre competidores permiten el
incremento de las economias de escala y el mejoramiento de la transferencia de

recursos y capacidades. (David, 2008).

Estrategias Intensivas

La penetracion en el mercado, el desarrollo del mercado y el desarrollo del
producto, se conocen con el nombre de estrategias intensivas, porque requieren
intenso esfuerzo para mejorar la posicion competitiva de la empresa con los

productos que ya posee. (David, 2008).

e Penetracion en el Mercado: Esta estrategia pretende aumentar la participacion
del mercado que corresponde a los productos o servicios presentes, en los
actuales mercados, por medio de un esfuerzo mayor para la comercializacion.
Incluye aumentar la cantidad de vendedores, elevar el gasto publicitario, ofrecer

muchas promociones de venta, etc.

e Desarrollo del Mercado: Para desarrollar el mercado se requiere introducir los

productos y servicios actuales en otras zonas geograficas. Muchas industrias
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tendran grandes dificultades para conservar una ventaja competitiva si no

conquistan otras areas de comercializacion.

e Desarrollo del Producto: Esta pretende incrementar las ventas mediante una
modificacion o mejora de los productos o servicios. Por regla general, para el
desarrollo del producto se requiere un gasto cuantioso para investigacion y
desarrollo.

Estrategias de Diversificacion

Hay dos tipos generales de estrategias de diversificacion: relacionadas y no
relacionadas. En términos generales, las estrategias de diversificacion estan perdiendo
su popularidad porque la organizacion tiene cada vez méas problemas para administrar

las diversas actividades empresariales. (David, 2008).

e Diversificacion Relacionada: Se dice que los negocios estan relacionados
cuando sus cadenas de valor poseen condiciones estratégicas inter
empresariales valiosas competitivamente.

¢ Diversificacion No Relacionada: Permite capitalizar con base en una cartera
de empresas que son capaces de ofrecer un excelente desempefio financiero en
sus industrias respectivas, en vez de esforzarse por capitalizar las caracteristicas

estratégicas de las cadenas de valor entre los negocios.

Estrategias Defensivas

Ademas de las estrategias de integracion, intensivas y de diversificacion, las
empresas tienen también la posibilidad de utilizar el recorte de gastos, la enajenacion
o la liquidacion. (David, 2008).

e Recorte de Gastos: ocurre cuando una empresa se reagrupa por medio de la

reduccién de costos y activos para revertir la disminucién de las ventas y
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utilidades. El recorte de gastos, nombrado en ocasiones como la estrategia de
reversiobn o de reorganizacion, esta disefiado para fortalecer la capacidad

distintiva basica de una empresa.

e La Enajenacion: se utiliza con frecuencia para obtener capital con el propdsito
de realizar mayores adquisiciones o inversiones estratégicas. La enajenacion
puede formar parte de una estrategia de recorte de gastos generales para que
una empresa se deshaga de empresas que no son rentables, que requieren
demasiado capital o que no concuerdan con las demés actividades de la

empresa.

e La Liquidacion: es un reconocimiento de derrota y, por lo tanto, es una
estrategia dificil de seguir emocionalmente; sin embargo, es mejor cesar las

operaciones que continuar perdiendo grandes cantidades de dinero.

2.2.5. Formulacion de Estrategias

David (2008) sustenta que la palabra estrategia se ha utilizado de muchas
maneras Y en diferentes contextos a lo largo de los afios. El concepto de estrategia se
origin6 en el campo militar. Se conoce que la palabra estrategia viene de estrategos,
que en griego significa general. A su vez, esta palabra proviene de raices que

significan “ejercito” y “caudillar”.

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 organizacion y en forma restringida el plan de

accion para alcanzar los objetivos en presencia de incertidumbre.
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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.

2.2.6. Marco General para Formular Estrategias

Las técnicas para formular estrategias se pueden integrar en un marco de tres
etapas para tomar decisiones. Los instrumentos presentados en este marco se pueden
aplicar a organizaciones de todo tipo y tamafio y les pueden servir a los estrategas

para intensificar, evaluar y elegir estrategias.

Etapa I: 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, 2008).

Etapa 2: Etapa de Ajuste

En ocasiones, la estrategia se define como el ajuste que hace la organizacion entre sus
recursos y capacidades internas, y las oportunidades del riesgo creado por sus factores
externos. La etapa de ajuste del marco para formular estrategias consta de cinco
técnicas que se pueden usar en una secuencia cualquiera: La Matriz FODA, la matriz

PEYEA, la matriz del BCG, la matriz IE y la matriz de la gran estrategia.

Etapa 3: Etapa de Decisidon

Esta etapa incluye una sola técnica, 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.
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Esta revela el grado relativo de atraccion de las alternativas de estrategias y
proporciona asi una base objetiva para seleccionar estrategias especificas.

2.2.7. 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 medicion de su éxito o fracaso, al lograrlo ayuda
a los administradores a tener un seguimiento del progreso de la empresa, cada parte
de la organizacion necesita objetivos de desempefio 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 inversion 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 misién béasica. 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, motivacién, 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, 1994).
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El autor Morrisey (1996) plantea en su libro la “Planeacién 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.

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 "cémo".
g) Es practico y alcanzable, pero simultaneamente significa un reto.

h) Es consecuente con los recursos disponibles.

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
econdmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos, legales,
gubernamentales, tecnol6gicos y competitivos que podrian beneficiar o perjudicar

significativamente a una organizacién en el futuro.

Los factores o fuerzas externas mas importantes se deberdn comunicar y
distribuir en toda la empresa; tanto las oportunidades como las amenazas representan

factores externos claves.
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2.2.8.1. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

David (2013), sostiene que la matriz de evaluacion de factores externos (EFE)
permite que los estrategas resuman y evalten informacion econdémica, social, cultural,
demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva. La

Matriz EFE puede desarrollarse en cinco pasos:

1. Elaborar una lista de los factores externos claves identificados en el proceso de

auditoria externa.

2. Asignar a cada factor una ponderacién que oscile entre 0 (no importante) y 1
(muy importante). La ponderacién indica la relevancia que tiene ese factor para

alcanzar el éxito en la industria donde participa la empresa.

3. Asignar a cada factor externo clave una clasificacién de 1 a 4 puntos para
indicar qué tan eficazmente responden las estrategias actuales de la empresa a
ese factor. Las calificaciones se basan en la efectividad de las estrategias de la

empresa.

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su calificacion, para determinar

una puntuacién ponderada.

5. Sumar las puntuaciones ponderadas para cada variable, con el fin de determinar

la puntuacion ponderada total para la organizacion.

Sin importar el namero de oportunidades 0 amenazas incluidas en una Matriz
EFE la puntuacion ponderada total méas alta posible para una organizacion es de 4.0 y

la mas baja posible es de 1.0. La puntuacion ponderada promedio es de 2.5.

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

empresa.

2.3.9.1. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

La matriz de evaluacién de factores internos (EFI) es una sintesis dentro del
proceso de auditoria interna de la administracidn estratégica. Esta herramienta para la
formulacion de estrategias sintetiza y evalla las fortalezas y debilidades mas
importantes encontradas en las &reas funcionales de una empresa y también
constituye la base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. (David,

2013). Para construir la matriz EFI, se siguen los pasos definidos a continuacion.

1. Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la
auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos, que incluyan tanto

fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y después las debilidades.

2. Asigne un peso entre 0 (no importante) a 1 (absolutamente importante) a cada
uno de los factores. El peso otorgado a un factor dado indica la importancia
relativa del mismo para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. El total

de todos los pesos debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una
debilidad menor (calificacién = 2), una fuerza menor (calificacién = 3) o una

fuerza mayor (calificacion = 4).
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4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para

determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total

ponderado a la organizacion entera.

Independientemente de la cantidad de factores que se incluyen en una matriz
EFI, el total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio 2.5. Las puntuaciones ponderadas totales muy inferiores a 2.5,
son caracteristicas de organizaciones con grandes debilidades internas, mientras que

las puntuaciones muy superiores a 2.5 indican una posicion interna fuerte.

2.2.10. Matriz FODA

La matriz FODA constituye un avance metodolégico en la planeacion, la cual
envuelve procesos cualitativos y cuantitativos. Se define como el conjunto de
fortalezas y oportunidades, debilidades y amenazas surgidas de la evaluacion de un
sistema organizacional que, al clasificarse, ordenarse y compararse, generan un
conjunto de estrategias alternativas factibles para el desarrollo de dicho sistema
organizacional. (Zabala, 2005).

A continuacion, se mencionan los pasos para construir la matriz FODA:
1. Realizar una lista de las fortalezas internas claves.
2. Realizar una lista de las debilidades internas decisivas.
3. Realizar una lista de las oportunidades externas importantes.

4. Realizar una lista de amenazas externas claves.

5. Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las

estrategias FO resultantes.
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6. Confrontar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar

las estrategias DO resultantes.

7. Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las

estrategias FA resultantes.

8. Comparar las debilidades internas con las amenazas externas y registrar las
estrategias DA resultante.

2.2.10.1. Estrategias de la Matriz FODA

Estrategias FO: Utilizan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja
de las oportunidades externas. Por lo general, las organizaciones siguen a las
estrategias de DO, FA o DA, con el propdsito de colocarse en una situacion donde

puedan aplicar estrategias FO.

Estrategias DO: Tiene como finalidad superar las debilidades internas aprovechando
las oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas clave, pero

una empresa tiene debilidades internas que le impiden explotar dichas oportunidades.

Estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para disminuir las

repercusiones de las amenazas.

Estrategias DA: Son técticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades
internas y minimizar las consecuencias de las amenazas. Una organizacion que
enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas podria estar en una
situacion muy precaria. En realidad esa empresa, quiza tendria que luchar por su

supervivencia, fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidacion.

2.2.11. Definicion de Términos Claves

Estrategias: Son los medios por los cuales se logran los objetivos. Son acciones

potenciales que requieren decisiones de parte de la gerencia de recursos de la
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empresa, y exige que se tomen en cuenta, tanto los factores externos, como los

factores internos que enfrenta la misma.

Estrategas: Son aquellos individuos que poseen la mayor responsabilidad en el éxito
o fracaso de una empresa. Los estrategas ayudan a una empresa a recabar, organizar y
analizar informacion. EvalGan las tendencias competitivas, desarrollan el analisis de
escenarios y los modelos para el prondéstico, evalian el desempefio de la direccion y
de las divisiones, detectan nuevas oportunidades de mercado, identifican las
amenazas para la empresa, y elaboran planes de accion creativos. Ellos examinan los
problemas sociales en términos de los costos y beneficios potenciales para la
empresa, considerando ademas, abordar los problemas sociales que beneficien méas a

la empresa.

Objetivos Estratégicos: Se utilizan para ser operativa la declaracion de la mision. Es
decir, ayudan a proporcionar la direccién que la empresa debe seguir, para cumplir o
trasladarse hacia los “objetivos mas altos” en la jerarquia de las metas, la mision y

vision.

Politicas: Son los medios por los cuales se logran los objetivos anuales, incluyen
directrices, reglas y procedimientos establecidos, con el propésito de apoyar los
esfuerzos para lograr los objetivos establecidos. Las politicas son guias para la toma
de decisiones y abordan situaciones repetitivas y recurrentes. Estas se pueden
establecer a nivel de direcciones o a nivel funcional, es importante en la parte de la
implementacién de la estrategia, porque describe las expectativas de los empleados y

gerentes de una empresa.

Metas: Son los resultados medibles a alcanzar en un periodo de tiempo determinado.
Son valores que se asignan a los indicadores para especificar el nivel de logro
deseado para los objetivos a los cuales estan asociados. Deben especificar cantidad,
unidad de medida y fecha (tiempo de consecucion). Son puntos de referencia o
aspiraciones que las organizaciones deben lograr, con el objeto de alcanzar en el

futuro objetivos a un plazo mas largo. Deben ser medibles, cuantitativos, realistas,
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estimulantes, coherentes y prioritarias. Deben ser fijadas a niveles empresariales,

divisionales y funcionales en una organizacion.

Oportunidades: Son eventos 0 circunstancias que se espera que ocurran 0 pueden
inducirse a que ocurran en el mundo exterior y que podrian tener un impacto positivo
en el futuro de la empresa. Esto tiende a aparecer en una 0 méas de las siguientes

grandes categorias: Mercados, Clientes, industria, gobierno y tecnologia.

Amenazas: Son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en el mundo exterior y
que pudieran tener un impacto negativo en el futuro de la empresa; tienden a aparecer
en las mismas categorias que las oportunidades. Con un enfoque creativo, muchas
amenazas llegan a tornarse en oportunidades o minimizarse con una planeacion

cuidadosa.

Fortalezas: Representan los principales puntos a favor con los que cuenta la empresa
0 institucién en cuatro amplias categorias: Potencial humano, Capacidad de proceso
(lo que incluye equipos, edificios y sistemas) Productos, servicios y recursos

financieros.

Debilidades: Las debilidades son limitaciones relacionadas con potencial humano,
capacidad de proceso o finanzas que interfieren con el desarrollo general de la

organizacion.

2.2.12. Gestion Gerencial

La gerencia esta relacionada con funciones realizadas por empresarios,
gerentes o0 supervisores. Para los trabajadores; gerencia es sinénimo del ejercicio de
autoridad sobre sus vidas de trabajo. De alli, en muchos casos la gerencia cumple
diversas funciones porque la persona que desempefia el rol de gerenciar tiene que

desenvolverse como administrador, supervisor, delegado, entre otros.
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De alli la dificultad de establecer una definicion concreta de este término. A
medida que la dimension de una empresa es mayor, el logro de los objetivos globales
exige su descomposicion en diferentes objetivos para las correspondientes unidades
organizativas y centro de responsabilidades, en funcion de los cuales cada uno de los

componentes toma decisiones coherentes con los objetivos de la empresa.

Segun la perspectiva de Onoro Martinez (2017), “la gestion gerencial y la
administracion ha estado ligadas desde décadas sin embargo esta adquiere un caracter
de correlacion solo hasta épocas reciente, el mundo de hoy es una sociedad

compuesta de organizaciones”. Pag. 35.

Para que sean efectivas, las estrategias y politicas disefiadas en el mas alto
nivel de la empresa deben ponerse en practica por medio de los planes de accion que
permitan cumplir adecuadamente con las tareas necesarias para concretarlas. La
gestion gerencial es el proceso que consiste en guiar a las divisiones de una empresa
hacia los objetivos fijados para cada una de ellas, mediante planes y programas
concretos para asegurar el correcto desarrollo de las operaciones y de las actividades
(planeamiento tactico), posibilitando que sus miembros contribuyan al logro de 36
tales objetivos y controlando que las acciones se correspondan con los planes

disefiados para alcanzarlos.

Las gerencias adoptan decisiones sobre distribucion y asignacién de recursos,
control de las operaciones y disefio de acciones correctivas. Les compete también
comunicar e informar a los niveles estratégico y operativo. Las actividades
elementales de cualquier gerencia son, por lo tanto, en funcién de la planeacién
estratégica, establecer objetivos, organizar, comunicar y motivar, medir y evaluar,

desarrollar y formar personas y retroalimentar del proceso.

2.2.12.1. Gestion Gerencial y Clasificacion

En la gerencia existen tres (03) tipos de gestion gerencial, los cuales son: La
gerencia patrimonial: Es aquella propiedad donde los puestos principales y los cargos
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superiores de la jerarquia empresarial son ocupados por los miembros de una familia

extensa.

La gerencia politica: es menos comun y al igual que la direccién patrimonial,
sus posibilidades de supervivencia son débiles en las sociedades industrializadas
modernas, ella existe cuando la propiedad en altos cargos decisivos y los puestos
administrativos claves estan asignados sobre la base de la afiliacion y de las lealtades

politicas.

La gerencia por objetivo: Se define como el punto final hacia el cual la
gerencia dirige su esfuerzo, el establecimiento es el efecto de la determinacion de un

propasito.

La gestion gerencial de acuerdo a la vision que aporta Senlle, A, en su texto
Calidad y Liderazgo. Ediciones Gestion 2000 S.A. Barcelona, 1992, 191 Pags., sefiala
que “cuando la gerencia es vista como un proceso, plancamiento es la primera
funcién que se ejecuta. Una vez que los objetivos han sido determinados, los medios
necesarios para lograr estos objetivos son presentados como planes. Los planes de
una organizacion determinan su curso y proveen una base para estimar el grado de

éxito probable en el cumplimiento de sus objetivos”. P4g. 191.

La Gerencia se puede dividir en Publica y Privada. Segun el tipo se presentan
sus diferentes caracteristicas.

2.2.13. Gerencia Publica

La Gerencia publica es la accion del gobierno al dictar y aplicar las
disposiciones necesarias para el cumplimiento de las leyes y para la conservacion y
fomento de los intereses publicos, y al resolver las reclamaciones a que dé lugar lo

demandado.
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Siempre prevalece el factor humano pues de este son los bienes administrados
y, aunque en esencia, las mismas (la privada proviene de la publica) muestran
marcadas diferencias entre objetivos y modos de aplicacion, por lo tanto la
sistematica a la que responde sus planteamientos tedricos y practicos también se
diferencian, sin embargo mantienen terminologia similar para referirse a asuntos
comunes como planeacion, control, direccion, entre otros. Entre sus caracteristicas se

tienen las siguientes:

e Se crean por iniciativa del estado, mediante decreto del ejecutivo nacional.

Responde al derecho publico.

e Su aplicacién esta bajo la direccion del Estado, por medio de sus organismos,

especificamente el Poder Ejecutivo en sus diversos aspectos.

e Se clasifica en centralizada (gobierno) descentralizadas, paraestatal (organismos
descentralizados y autonomos, empresas de participacion estatal y fideicomiso

publico.

e Se emplea en todos los organismos pertenecientes al Estado, cuyos bienes son

de propiedad publica.

e Su actividad esta orientada a la aplicacion y marcha cotidiana de los servicios

publicos y demas obligaciones para con la comunidad.

o El beneficio generado se emplea en la inversion social, segin lo dispuesto en la

ley.

2.2.14. Gestion Empresarial y sus Componentes

Para Chiavenato (2011), “Cuando la gerencia es vista como un proceso, puede

ser analizada y descrita en términos de varias funciones fundamentales”. El proceso
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gerencial es una serie de funciones separadas, cada una de ellas encajadas
ajustadamente en un compartimento aparte. Las funciones de planificacion,
organizacion, motivacion y control, son consideradas basicas cuando se habla de

gerencia organizacional. A continuacion se explicaran con mayor detalle:

1. Planeamiento

Cuando la gerencia es vista como un proceso, planeamiento es la primera
funcién que se ejecuta. Una vez que los objetivos han sido determinados, los medios
necesarios para lograr estos objetivos son presentados como planes. Los planes de
una organizacién determinan su curso y proveen una base para estimar el grado de
éxito probable en el cumplimiento de sus objetivos. Los planes se preparan para
actividades que requieren poco tiempo, afios a veces, para completarse, asi como
también son necesarios para proyectos a corto plazo. Ejemplo de planes de largo
alcance podemos encontrarlos en programas de desarrollo de productos y en las
proyecciones financieras de una compafiia. En la otra punta de la escala del tiempo,
un supervisor de produccion planea el rendimiento de su unidad de trabajo para un
dia o una semana de labor. Estos ejemplos representan extremos en la extension de
tiempo cubierta por el proceso de planeamiento, y cada uno de ellos es necesario para
lograr los objetivos prefijados por la compafiia.

2. Organizacion

Para poder llevar a la préctica y ejecutar los planes, una vez que estos han sido
preparados, es necesario crear una organizacion. Es funcion de la gerencia determinar
el tipo de organizacién requerido para llevar adelante la realizacién de los planes que
se hayan elaborado. La clase de organizacién que se haya establecido, determina en
buena medida el que los planes sean integralmente apropiados. A su vez los objetivos
de una empresa y los planes respectivos que permiten su realizacion, ejercen una
influencia directa sobre las caracteristicas y la estructura de la organizaciéon. Una

empresa cuyos objetivos son proveer techo y alimento al puablico viajero, necesita una
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organizacion completamente diferente de la de una firma cuyo objetivo es transportar

gas natural por medio de un gasoducto.

3. Direccion

Esta tercera funcion gerencial envuelve los conceptos de motivacion, liderato,
guia, estimulo y actuacion. A pesar de que cada uno de estos términos tiene una
connotacion diferente, todos ellos indican claramente que esta funcién gerencial tiene
que ver con los factores humanos de una organizacion. Es como resultado de los
esfuerzos de cada miembro de una organizacién que ésta logra cumplir sus propésitos
de ahi que dirigir la organizacion de manera que se alcancen sus objetivos en la forma

mas Optima posible, es una funcion fundamental del proceso gerencial.

4. Control

La ultima fase del proceso gerencial es la funcion de control. Su proposito,
inmediato es medir, cualitativamente y cuantitativamente la ejecucion en relacién con
los patrones de actuacion y, como resultado de esta comparacion, determinar si es
necesario tomar accion correctiva o remediar que encauce la ejecucion en linea con
las normas establecidas. La funcion de control es ejercida continuadamente, y aunque
relacionada con las funciones de organizacion y direccién, estd mas intimamente

asociada con la funcién de planeamiento.
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2.3. Bases Legales

La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en la Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 453 (1999)

TITULO 111
DE LOS DERECHOS HUMANOS Y GARANTIAS, Y DE LOS DEBERES

Capitulo V

De los Derechos Sociales y de las Familias

Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El Estado
garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda persona
puede obtener ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y
decorosa y le garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar
el empleo. La ley adoptara medidas tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos
laborales de los trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no

sera sometida a otras restricciones que las que la ley establezca.

Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y trabajadoras condiciones de
seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara medidas y

creara instituciones que permitan el control y la promocién de estas condiciones.

Articulo 91. Todo trabajador o trabajadora tiene derecho a un salario suficiente que
le permita vivir con dignidad y cubrir para si y su familia las necesidades basicas
materiales, sociales e intelectuales. Se garantiza el pago de igual salario por igual
trabajo y se fijara la participacion que debe corresponder a los trabajadores y
trabajadoras en el beneficio de la empresa. El salario es inembargable y se pagara
periddica y oportunamente en moneda de curso legal, salvo la excepcion de la

obligacion alimentaria, de conformidad con la ley.
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El Estado garantizara a los trabajadores y trabajadoras del sector pablico y privado un
salario minimo vital que sera ajustado cada afio, tomando como una de las referencias

el costo de la canasta basica. La Ley establecera la forma y el procedimiento.

Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras Decreto N°

8.938, 30 de abril de 2012, expone en sus articulos lo siguiente:

Capitulo 111
Del Derecho al Trabajo y del Deber de Trabajar

Objetivo del Proceso Social de Trabajo

Articulo 25. El proceso social de trabajo tiene como objetivo esencial, superar las
formas de explotacion capitalista, la produccién de bienes y servicios que aseguren
nuestra independencia econdmica, satisfagan las necesidades humanas mediante la
justa distribucion de la riqueza y creen las condiciones materiales, sociales y
espirituales que permitan a la familia ser el espacio fundamental para el desarrollo
integral de las personas y lograr una sociedad justa y amante de la paz, basada en la
valoracion ética del trabajo y en la participacion activa, consciente y solidaria de los
trabajadores y las trabajadoras en los procesos de transformaciéon social,
consustanciados con el ideario bolivariano. En consecuencia, el proceso social de

trabajo debe contribuir a garantizar:

1. La independencia y la soberania nacional, asegurando la integridad del

espacio geogréafico de la nacion.

2. La soberania economica del pais asimilando, creando e innovando técnicas,
tecnologias y generando conocimiento cientifico y humanistico, en funcion

del desarrollo del pais y al servicio de la sociedad.
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3. El desarrollo humano integral para una existencia digna y provechosa de la
colectividad generando fuentes de trabajo, alto valor agregado nacional y
crecimiento econdémico que permita la elevacion del nivel de vida de la

poblacion.
4. Laseguridad y soberania alimentaria sustentable.
5. La proteccion del ambiente y el uso racional de los recursos naturales.

En el proceso social del trabajo se favorecerd y estimulara el dialogo social
amplio, fundamentado en los valores y principios de la democracia participativa y
protagonica, en la justicia social y en la corresponsabilidad entre el Estado y la
sociedad, para asegurar la plena inclusién social y el desarrollo humano integral.

GACETA 053 DE LA UNIVERSIDAD DE ORIENTE
RESOLUCION CU N° 019-85

El Consejo Universitario de la Universidad de Oriente, en uso de sus atribuciones

legales,
CONSIDERANDO:

Que la Universidad debe promover y ejecutar programas destinados a ayudar a los

alumnos a cumplir exitosamente sus deberes académicos y su formacion integral.

Que es funcion de la Universidad guiar las labores del estudiante, orientandole en el
conocimiento de intereses y aptitudes que conduzcan a una eleccion vocacional
adecuada, asi como ayudarlo a superar situaciones personales que interfieren en su

rendimiento.
RESUELVE:

PRIMERO: Los Ndcleos, con uniformidad de criterios entre si y con la flexibilidad

que permita ajustes segun sus particularidades, desarrollaran programas de
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orientacion bésica para los alumnos que se inician y programas de orientacion

sostenida para todo el estudiantado.
SEGUNDO: Los programas de orientacién basica tendran los siguientes objetivos:

a) Ofrecer informacion sobre los fundamentos filosoficos de la Universidad de
Oriente, origen, historia, caracteristicas, su ubicacion en el subsistema de
Educacion Superior, estructura y funcionamiento, régimen de estudios y
servicios que presta al estudiante.

b) Motivar para que los estudios se inicien con entusiasmo y deseos de obtener la
mejor formacion en la carrera elegida.

c) Propiciar la incorporacion a las diversas actividades extra-académicas que
realiza la Institucion y otros organismos en el area de influencia del Nucleo

respectivo.
TERCERO: Los programas de orientacion sostenida procuraran:

a) Incrementar el rendimiento académico.

b) Fomentar el sentido de responsabilidad individual y social, asi como el
espiritu de cooperacion.

c) Estimular el desarrollo integral, clarificando los objetivos que se deben
alcanzar para el adecuado ejercicio de la profesion escogida, desarrollando
actividades que complementen los planes de estudio.

CUARTO: Como refuerzo a los programas de Orientacion se establece el de Asesoria
Académica bajo la responsabilidad del Cuerpo de Profesores de los Departamentos,

asistidos por los Servicios de Orientacion del Nucleo respectivo.

QUINTO: Para el ejercicio de la Asesoria Académica a que hace referencia el aparte
anterior, sera necesario seguir cursos pedagogicos que cada Nucleo se encargara de

organizar.
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SEXTO: Los Decanos de Nucleo, previo informe de los Consejos de Escuela, o
Consejos de Coordinacion de Estudios Basicos, a solicitud de los departamentos,
designaran los profesores para prestar Asesoria Académica a los estudiantes que les
correspondan, especialmente a los que tengan inconvenientes de rendimiento

académico.

2.4. Operacionalizacion de las Variables

La operacionalizacion de variables, es el proceso en el cual las variables
generales, pasan a indicar un cambio dentro de la investigacién, ya que, parten
primordialmente de los objetivos especificos planteados a lo largo de la investigacion,
para conocer la descripcion clara de las muestras que se utilizaran, para conocer los

efectos causados y posterior resultado de la investigacion.

El sistema de variables puede ser desarrollado mediante un cuadro, donde
ademéas de variables, se especifique su definicion conceptual, dimensiones e
instrumentos. En la Tabla 2.1 presentada a continuacion se detalla la

operacionalizacion de las variables del presente estudio.



Tabla 2.1. Operacionalizacion de las Variables
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Universidad de Oriente.

OBJETIVOS VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INSTRUMENTO
1. Diagnosticar la situacion

actual del sistema de
gestion en el area de Implica el escenario real o entorno Observacion
servicios de la Delegacion donde se estd presentando la | Planificacion participante,
de Desarrollo Estudiantil | Sistema de Gestion | situacion problematica y que esta | Ejecucion Encuesta y
de la Universidad de relacionado con la gestion en el area | Control Entrevista
Oriente, N(cleo de de servicios de la Delegacion.
Anzoétegui.

. Analizar el contexto
interno y externo para la . .
determinacion de los _Con3|ste en el analisis del entorno Planificacion :
factores claves del sistema Factores Internosy | internoy externo_de !a Delegacion de Organizacién Entrevista y

- - Externos Desarrollo Estudiantil de la . Encuestas

de gestion la Delegacion. Servicio

. Disefiar estrategias
gerenciales que conduzcan
al logro de los objetivos
estratégicos y al
mejoramiento de la
gestion en el area de
servicios de la Delegacion
de Desarrollo Estudiantil.

Estrategias
Gerenciales

Consiste en la formulacion de las
estrategias gerenciales conducentes
al logro de los objetivos y metas
organizacionales

Estrategias Gerenciales y
Acciones

Alternativas de
Mejoras.




CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

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, J. (2010) ... consiste en
la elaboracion de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucion a
un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una
institucién en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnéstico 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.

Por tal motivo, se considera que la propuesta de investigacion se enmarca en
este concepto ya que plantea el disefio de estrategias gerenciales para el mejoramiento
de la gestién en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil de la
Universidad de Oriente, partiendo de un diagnostico de las condiciones actuales y del

analisis del contexto interno y externo de dicha dependencia administrativa.

3.2. Disefio de la Investigacion

Segln Arias (2006), “la investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin

manipular o controlar variable alguna”. (Pag.31).
Al respecto, la Universidad Pedagdgica Libertador (2003) expresa:

“Se entiende por investigacion de campo, el analisis sistemdtico de
problemas en la realidad, con el propésito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar
sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos
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en forma directa de la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a
partir de datos originales”.

El disefio a utilizar en esta investigacion es de campo, puesto que la
informacidn corresponde con el uso de fuentes primarias bajo el contexto interno de
la delegacion de bienestar estudiantil de la Universidad de Oriente, a los fines de
diagnosticar la situacion actual como base para el disefio de estrategias gerenciales y
acciones que permitan el logro de los objetivos y metas organizacionales.

La aplicacion o el uso de fuentes de contexto natural permitiran obtener una
vision mas objetiva de los eventos, gracias a que los datos fueron tomados

directamente de los elementos relacionados con la investigacion.

3.3. Poblacién y Muestra

3.3.1. Poblacioén

Tomando en cuenta el concepto general de poblacion que se refiere a un
conjunto de entidades que componen una categoria particular, o tan sencillo como el
total de individuos que se desea estudiar y poseen caracteristicas comunes, es posible
estar de acuerdo con la conceptualizacién que realiza Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006), “la poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones” (p.210).

En esta investigacion se tomaran en consideracion dos poblaciones. La
primera de ellas estd 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 en esta investigacion 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.



55

3.3.2. Muestra

Arias (2006), explica que "la muestra es un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible™ (Pag.83). Es decir, representa una parte
de la poblacion objeto de estudio. 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 poblacion de empleados 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 delegacién de desarrollo
estudiantil, por lo que la poblacion 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 determind un tamafio de muestra
que sea representativo para de esta forma analizar el grado de satisfaccion del servicio
y su calidad.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la férmula para cuando el

objetivo radica en estimar la proporcion poblacional para una poblacion infinita.

Se utilizé una proporcién a favor de 0,5; un grado de confianza del 90% lo
que representa un nivel de confianza de 1,645 y un error de estimacién de 0,1. A
continuacion, se presenta el calculo del tamafio de la muestra:
_ Z%xpxq (1,645)%%0,5%0,5 _

n=-——= 012 = 68 (Ecuacion 3.1)

n: Tamafno de la muestra
Z: Nivel de Confianza e: Error de estimacion
p: Probabilidad a favor g: Probabilidad en contra
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos permitiran la obtencién de
informacién necesaria para asi dar respuesta rapida a las interrogantes de
investigacion. Las técnicas que se utilizardn para obtener la informacion necesaria del

sistema en estudio, son las siguientes:

Observacion Directa

En primera instancia, se utilizara como técnica la observacion, la cual implica
el uso sistemético de nuestros sentidos, de esta manera se recaban los datos a traves
de la percepcidn visual, pues se ve como se llevan a cabo las actividades del sistema
de estudio, y la ejecucidn de los procesos, con el propdsito de obtener los datos que
previamente han sido definidos de interés para la investigacion. Ademas de las
frecuentes visitas a las areas de interés de la institucion y la delegacion para la
familiarizacion con los procesos y actividades realizadas por el personal. En este caso
se dice que sera del tipo participante puesto que el investigador forma parte como
trabajador activo de la unidad objeto de estudio. Arias (2012) al referirse a esta
técnica de recoleccion de datos sefala, “en este caso el investigador pasa o forma

parte de la comunidad o medio donde se desarrolla el estudio”

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 Delegacion, se realizaran Entrevistas No Estructuradas a los
directivos, jefes de area y a los empleados encargados del desarrollo de las
actividades en el Departamento y en la institucion. Asi mismo con relacion a la
entrevista no estructurada, Fontaines (2012) refiere, “Aqui la fluidez y la dinamica
del encuentro marcan la pauta de la entrevista, se plantea una especie de asociacion

libre en el manejo de la informacion”
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Encuesta

Finalmente, ademas 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 realizaran Encuestas al estudiantado y personal
administrativo, para el andlisis del entorno que permitira diagnosticar la situacion
actual e identificar los factores claves del sistema objeto de estudio. Arias (2006)
define la encuesta como...“Una técnica que pretende obtener informacién que
suministra un grupo de sujetos acerca de si mismo o en relacion con un tema en

particular”. (P4g.72).

Se utilizara como instrumento de recoleccién el cuestionario, en el que se
tomaran en cuenta aspectos o variables de investigacion con sus respectivos

indicadores.

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Ebel (1977, citado por Fuentes, 1989) establece que validez “...designa la
coherencia con que un conjunto de puntajes de una prueba mide aquello que deben
medir” (p. 103). La validez se refiere al grado en que una prueba proporciona
informacion que es apropiada a la decision que se toma. La confiabilidad tiene que

ver con la exactitud y precisién del procedimiento de medicion.

Hay que considerar que, la validez de contenido no puede expresarse
cuantitativamente es méas bien una cuestion de juicio, se estima de manera subjetiva o
intersubjetiva empleando, usualmente, el denominado Juicio de Expertos. Se recurrira
a ella para conocer la probabilidad de error probable en la configuracion del
instrumento. Mediante el juicio de expertos se pretende tener estimaciones

razonablemente buenas.
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Ahora en cuanto al término confiabilidad “...designa la exactitud con que un
conjunto de puntajes de pruebas mide lo que tendrian que medir” (Ebel, 1977, citado

por Fuentes, op. cit., p. 103).

Antes de iniciar el trabajo de campo, es imprescindible probar el cuestionario
sobre un pequefio grupo de poblacion. Esta prueba piloto ha de garantizar las mismas

condiciones de realizacion que el trabajo de campo real.

3.5. Técnicas de Presentacion y Analisis de Datos

Las técnicas de analisis de datos constituyen un proceso que involucra la
clasificacion, la codificaciéon, el procesamiento y la interpretacion obtenida durante la
recoleccion de datos. La finalidad es llegar a conclusiones especificas en relacion al

evento en estudio.

Para el procesamiento y andlisis estadistico de los datos se utilizara un
programa estadistico como herramienta que permite de manera exacta establecer las

variables a estudiar, asi como su tratamiento estadistico.

En tal sentido, se utilizaran las siguientes técnicas para el analisis de los datos:

e Anadlisis de Contenido: Esta técnica va a ser empleada en el estudio de la
informacion obtenida de la revision documental y de las entrevistas realizadas en
el marco del proyecto. Ya que esta técnica organiza diversos recursos para abordar
los eventos que conlleven a la generacion estrategias gerenciales para la

Delegacion.

e Anadlisis Cuantitativo: Se efectuara 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 utilizaran matrices y técnicas enmarcadas

en las diversas metodologias de la planificacion estratégica.



CAPITULO IV
DESARROLLO 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 diagnostico de
la situacion actual en el area de servicios de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil,
posteriormente se puede apreciar el establecimiento formal de la mision y vision de la
organizacion para en base a ella formular la mision-vision del area en estudio; ademéas
del andlisis externo e interno, el cual permite describir e identificar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades; utilizados para el establecimiento de los objetivos

estratégicos y la formulacion de las estrategias gerenciales.

Se describe la situacion actual del Area de Servicios de la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil en el Nucleo de Anzoategui de la Universidad de Oriente,
tomando en cuenta su historia, su estructura, los valores presentes en ella, prestandole

mayor atencion a los focos criticos existentes.

Para la recoleccion de 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 detallado del comportamiento de la
situacion actual presente en el area de servicios de la Delegacion, de los procesos de
gestion y los aspectos que interactian con el sistema, es decir, conocer su
funcionamiento general; empleando a la vez la observacion directa tomando en

cuenta los criterios y opiniones del personal activo en el area.

4.1.1. Antecedentes de la Universidad de Oriente

La Universidad de Oriente (UDQ) fue creada el 21 de noviembre de 1958,
mediante el Decreto Ley No. 459 dictado por la junta de Gobierno presidida por el
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Dr. Edgard Sanabria, siendo Ministro de Educacion el Dr. Rafael Pizani, bajo la
conduccion de su Rector fundador Dr. Luis Manuel Pefialver. Comienza sus
funciones el 12 de febrero de 1960 en Cumand, con los Cursos Basicos y en el Ndcleo
de Anzoategui comienzan el 9 de enero de 1963 con la Escuela de Ingenieria y las

carreras de Mecanica, Quimica e Industrial.

La Universidad de Oriente, es una de las universidades mas importantes de
Venezuela y la principal institucion universitaria autdbnoma dedicada a la docencia e
investigacion del noreste del pais, especialmente en Ciencia y Tecnologia. Cuenta
actualmente con 5 ndcleos en los estados Anzoategui, Bolivar, Monagas, Nueva

Esparta y Sucre.

En su concepcion la Universidad de Oriente se define como un sistema de
educacion superior al servicio de la region con objetivos comunes a las demas
universidades venezolanas y del mundo. No obstante, es Unica en su género,
experimental y auténoma, innovadora en la creacion de la unidad profesional de
Cursos Basicos, departamentalizacion, lapsos semestrales, sistema de unidades de
créditos y cursos intensivos, entre otros, desarrollando investigacion cientifica,
docencia y extensién en todos los aspectos del conocimiento, que contempla sus

programas educativos de pregrado y postgrado.

4.1.2. Delegacién de Desarrollo Estudiantil

Dentro del Nucleo de Anzoategui se encuentra la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil la cual es la estructura administrativa fundamental que brinda y garantiza
el desarrollo integral de la personalidad del estudiante universitario, se estructura en 4

areas como son desarrollo social, salud, orientacién y socio-educativa.

En concordancia con las exigencias y lineamientos académicos de la
institucion la Delegacion de Desarrollo Estudiantil, trabaja coordinadamente en sus

cuatro areas que la conforman, a fin de dar cumplimiento a los objetivos a través de la
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realizacion de diversas actividades, el desarrollo de los programas y el logro de los

objetivos.

4.1.2.1. Estructura Organizativa

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

su funcionamiento y la ejecucion de sus programas.

Se muestra en la Fig. 4.1, el organigrama de la Delegacion 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, &rea 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.

Coordinacion
Academica

Administrador Secretaria

Socio Educativa Orientacién

Medicina
General

s Jdontologia

Figura 4.1. Organigrama DDE, Nucleo de Anzoategui.
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4.1.2.2. Funciones
Entre sus funciones principales se tienen:

e Contribuir a que el estudiante descubra y desarrolle intereses en relacion al

contexto cultural y social donde esta inmerso.

e Participar espontaneamente en actividades que le permitan vivenciar todas

aquellas experiencias culturales en su dimensidn regional, nacional y universal.

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

universitaria.

4.1.2.3. Areas de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil

A continuacion, se describen los objetivos que persigue cada area en funcion

de los programas que se desarrollan:

1) Proteccién Socioecondmica Desarrollo Social

Objetivo General:

Contribuir en la basqueda de alternativas de solucién a los problemas sociales y
econdémicos que interfieren en el proceso ensefianza — aprendizaje del estudiante

regular de la Universidad de Oriente.

Programas a Desarrollar:

A) Orientacién Individual

Objetivo:
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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 funcién de la demanda
que acude diariamente a la Delegacion, durante un periodo académico.

I1) Asistencia Integral de Salud al Estudiante
Area de Salud

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.

Actividades realizadas:

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

e Consulta de medicina general, entrega de medicamentos, iniciacién y ayudas

economicas a los bachilleres para compra de medicinas.

e Referencias al servicio odontoldgico de salud publica, cuando no se cuente

con el servicio.
e Consultas odontologicas, preventivas y curativas.

e Consultas de medicina especializada. (Ginecologia, urologia, psiquiatria,
oftalmologia, traumatologia)
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e Examenes de laboratorio.
e Asistencia médico — hospitalaria (FAMES)
e Planificar y organizar Jornadas de salud.

e Informar sobre el area, programas y servicios a través de carteleras, tripticos y

folletos.

e Realizar talleres educativos conjuntamente con el Departamento de

Orientacion.
e Asistir reuniones convocadas por FAMES.
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.

I11) Area Socio — Educativa

Objetivo General:

Orienta su atencion 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 formacidn integral del mismo.

Objetivos Especificos:

Formular programas de trabajo social y dinamica de grupos, en base a las necesidades
de la poblacion estudiantil. Proporcionar informacién sobre el area a toda la
comunidad del nucleo. Ademas de promover las buenas relaciones humanas entre los
integrantes de la comunidad universitaria.

Apoyo Socio-Economico
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Objetivo:

Proporcionar soluciones a los problemas de tipo socio-econémico de la poblacion

estudiantil con minusvalia econdémica que puedan afectar su rendimiento académico.

Entre los proyectos de este programa se encuentran:

Ayudantias:

Obijetivo:
Proporcionar ayuda econémica a estudiantes regulares con buen rendimiento

académico y de escasos recursos econdémicos en el area de Pre-grado de la UDO.

Subsidios Econémicos:

Obijetivo:

Consiste en prestarle una ayuda economica al estudiante regular de la UDO
atendiendo el grado de sus necesidades para: adquisicion de lentes, 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:

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

e Recibimiento a estudiantes de nuevo ingreso.
Programas y Proyectos a Desarrollar:

A) Investigacion Social

Objetivo:
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Tiene como finalidad conocer y diagnosticar la realidad social de la poblacion
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 econdémicos.

A.2) Extension y Difusion/ Docencia

Objetivo:

Consiste en aquellas labores efectuadas por el personal del area de Desarrollo social

con el proposito de proyectar acciones tanto a nivel intra y extra universitaria.
A.2.1) Extensién

Este programa esta intimamente relacionado con el tercer objetivo de la Educacién
Superior y con el slogan de la Universidad de Oriente, las actividades del programa
estan dirigidas a establecer una relacion 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
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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.

¢ 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.

IV) AREA DE ORIENTACION

Objetivo:

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 nlcleo de Anzoategui de la
Universidad de Oriente.

e Proporcionar al estudiante de la UDO, nlcleo de Anzoéategui de forma individual o
grupal las herramientas necesarias que contribuyan para solucionar los diferentes
problemas que pudieran enfrentar en la consecucién de las metas propuestas como

estudiantes universitarios.

e Proporcionar informacion vocacional al estudiante que ingresa en la UDO, nucleo

de Anzoategui, mediante la presentacion de pruebas de aptitud; con el fin de
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escoger la carrera de acuerdo a sus aptitudes, intereses y preferencias, cambios de

especialidad y traslados.

¢ Informar sobre los problemas de frecuente consulta del estudiante universitario:
propagacion del SIDA, embarazo precoz, enfermedades de transmision sexual
inseguridad personal, alimentacion balanceada y prevencion en el consumo de

drogas.

o Desarrollar actividades que promuevan el alto rendimiento en los estudiantes del

nacleo de Anzoategui de la UDO.

e Promover actividades que conlleven al desempefio optimo del equipo de trabajo
del area de orientacion, en el nicleo de Anzoategui de la Universidad de Oriente.

Metas:

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

académico.

e Brindar atencion terapéutica a los estudiantes con problemas de depresion,
ansiedad y trastornos de personalidad.

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

en el area de Orientacion de la Universidad de Oriente.

4.1.2.4. Mision y Vision de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil

La mision es una herramienta estratégica que sintetiza el proposito de una

organizacion, actualmente esta Delegacion cuenta con la siguiente mision:

“Es la estructura administrativa fundamental que brinda y garantiza el
desarrollo integral de la personalidad del estudiante universitario,
especialmente a los que presentan problemas de indole social y econémico,
cuyo objetivo es proporcionarle atencion y apoyo biopsicosocial y espiritual
al mismo tiempo, a fin de que logre superar los diferentes problemas que

puedan presentarsele durante su permanencia dentro de la institucion”

La vision describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la
organizacién sea o alcance en un futuro, a continuacion, se muestra la vision que

posee la Delegacion actualmente:

“Es la unidad administrativa bien estructurada capaz de contribuir con el
desarrollo integral del estudiante, ayudandolo a vencer las dificultades que
se interpongan en forma directa al logro de un buen rendimiento académico
desde su ingreso en la universidad de oriente hasta su egreso de la

instituciéon”

4.1.2.5. Valores

Para poder brindar excelencia en la prestacion de los servicios y la satisfaccion de

los estudiantes, la Delegacion se ha trazado los siguientes valores:

e Responsabilidad.
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e Sentido de pertenencia.
e Honestidad.

e Compromiso.

e Respeto.

e Trabajo en Equipo.

e Vocacion de servicio.

4.1.3. Descripcion de los Procesos del Sistema Actual

Los procesos principales involucrados en la gestion de la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil, son la Planeacion, Ejecucién y Control de las actividades

realizadas en las diferentes areas durante cada uno de los periodos semestrales.

El Proceso de Planeacion esta dirigido a producir un determinado estado futuro
al cual se desea llegar. Debido a que la gestion empresarial busca administrar efectiva
y eficientemente los recursos, se observa que la planificacion constituye el punto de
partida de la gestién, ya que involucra la necesidad de visualizar y relacionar las
probables actividades que habran de cumplirse para obtener los objetivos y resultados
planteados, mediante la gestion de los recursos necesarios para la ejecuciéon de las
actividades de la Delegacion.

Siendo la elaboracion del plan de trabajo el elemento de referencia basico que
establece las bases sobre las cuales se ejecutardn las actividades establecidas.
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.

Por otra parte, en el Proceso de Ejecucion se realizan todas las actividades en la
forma como se han planificado. Entre las actividades y eventos que se realizan

durante el semestre ademas de las labores diarias en las diferentes areas de
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orientacion, salud, socio-educativa y desarrollo social se pueden mencionar las

siguientes:

e Feria Estudiantil.

e Acto de Entrega de Alto Rendimiento Académico.
e Festival de la Cruz de Mayo.

e Jornadas de Salud.

e Actividades de la Pastoral Universitaria.

Finalmente, el Proceso de Control es llevado a cabo por el departamento
mediante actividades que permiten identificar y analizar las desviaciones de los
resultados, tanto de la gestién como del desempefio real de la Organizacion, versus

las metas operativas.

4.2. Formulacion de la Mision de la Delegacion

La mision permite establecer la base de la planificacion y la construccion de
estrategias coherentes, ya que cualquier decision para el cumplimiento de las metas
futuras debe tomarse a partir de la mision. La mision actual de la delegacion se
evalud basandose en las tres preguntas sugeridas por Strickland y Thompson (2012).
A continuacion, se muestra la nueva mision propuesta para la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil.

“Somos la estructura administrativa fundamental que promueve el
desarrollo integral de la personalidad del estudiante universitario udista.
Nos dedicamos a brindar y fomentar actividades culturales, deportivas y
servicios de bienestar estudiantil a través de programas asistenciales,
atencion biopsicosocial y la creacion de espacios de convivencia, con el
proposito de contribuir al avance académico del estudiante, a su
crecimiento intelectual, emocional, espiritual y al desarrollo pleno de sus

potencialidades”
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Validacion de la Mision Propuesta

Producto de las entrevistas realizadas a los miembros claves de este
departamento se procedio a validar y plasmar de manera clara y ordenada las ideas
emitidas, buscando que se reflejara en la mision reformulada. Basandose en las tres
preguntas de los autores Strickland y Thompson, las cuales deben tener respuestas
para asi cumplir con los estandares de una planificacion estratégica, se procedio a la

evaluacion de la misma:

¢ Quiénes somos?

“Somos la estructura administrativa fundamental que promueve el

desarrollo integral de la personalidad del estudiante universitario udista”
¢ Qué hacemos?

“Nos dedicamos a brindar y fomentar actividades culturales, deportivas y
servicios de bienestar estudiantil a través de programas asistenciales,

atencion biopsicosocial y la creacion de espacios de convivencia”
¢Para qué estamos aqui?

“Con el proposito de contribuir al avance académico del estudiante, a su
crecimiento intelectual, emocional, espiritual y al desarrollo pleno de sus

potencialidades”

4.3. Formulacion de la Vision de la Delegacion

La visién es de vital 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.
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En este sentido, la vision actual de la Delegacion se reformuld y validd,
quedando de la siguiente manera:

“Es la unidad administrativa bien estructurada capaz de contribuir con el
desarrollo integral del estudiante, ayudandolo a vencer las dificultades que
se interpongan en forma directa al logro de un buen rendimiento académico

desde su ingreso en la universidad de oriente hasta su egreso de la
institucion”
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4.4. Andlisis del Contexto Interno

El andlisis interno o auditoria interna constituye el conjunto de procedimientos
y técnicas para evaluar las actividades y el empleo de los recursos humanos,
materiales y presupuestarios dentro de una organizacion, division, departamento o
cualquier area funcional de la empresa, permitiendo determinar las debilidades y
fortalezas internas. Es decir, la auditoria interna evalta y analiza las interrelaciones

que existen entre las unidades de una organizacion.

El andlisis interno permite involucrar a todos los miembros de la Delegacion
en la busqueda de promover la mejora de las funciones y actividades dentro de la
misma. Se generan mejores resultados dentro de la institucion cuando sus integrantes
entienden como el trabajo de todos, desde los directivos y autoridades hasta el de los
empleados, afecta las otras areas y actividades. En tal sentido la evaluacién del
contexto interno, resulta ser una valiosa herramienta para mejorar el proceso de la

comunicacion entre los integrantes de la organizacion.

Durante la realizacion de la auditoria interna, se contd con la participacion de
los directivos y empleados de las distintas areas bajo estudio, se procedid a reunir y
sintetizar la informacion sobre las variables claves internas dentro de la Delegacion
de Desarrollo Estudiantil, donde se utiliz6 el esquema metodol6gico propuesto por el

autor Fred David (2008) en su libro “Conceptos de la Administracion Estratégica”.

En cuanto a la obtencion de la informacidn utilizada para el diagnostico de la
situacion actual y el andlisis interno, se utilizaron basicamente fuentes primarias:
observaciones, encuestas, entrevistas con los directivos y empleados de la
Delegacion. Los pasos que se llevaron a cabo en la realizacion de este proceso de

analisis del contexto interno se pueden apreciar en la Figura 4.2.



75

1. Realizacion

de un estudio
en la

S organizacion

A———
6. Disefno de
la matriz EFI
L]

2. ldentificacion
de variables
importantes

A — —— ‘——3——
5. Analisis Identificacion
estructural de las

- s fortalezas

4. ldentificacion §
de las

\ debilidades
\J

Figura 4.2. Marco Estratégico utilizado para la Auditoria Interna.

1. Se realizaron entrevistas no estructuradas y encuestas tanto al personal de la
delegacion como a los estudiantes que hacen uso de los servicios ofrecidos en esta

dependencia administrativa.

2. Las técnicas de recopilacion de informacion antes mencionadas permitieron
identificar los aspectos mas relevantes, identificando las variables que influyen en
la Delegacion, relacionadas con cada uno de los factores claves de gestion,
tomando en cuenta principalmente el aspecto administrativo que comprende cinco
actividades basicas: planificacion, organizacion, direccion, integracién de personal
y control, asi como lo demés aspectos mencionados por Fred David en su libro

“Conceptos de la Administracion Estratégica”.

3. Una vez recopilada la informacion y los datos que se requerian, se definieron las
fortalezas, las cuales influyen positivamente en la Delegacién y cuyos factores

deben ser aprovechados.
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4. Se procedié a definir las debilidades, que son los factores internos que afectan

negativamente a la organizacion.

5. Se aplicé el Método de Analisis Estructural a las variables internas claves

encontradas para determinar los valores de motricidad y dependencia de cada una.

6. Por ultimo, se elabor6 la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI), para
determinar la posicion interna de la Delegacion de desarrollo Estudiantil.

4.4.1. Factores Internos Claves

Se presenta la auditoria de las fuerzas internas de la Delegacion, la cual fue
llevada a cabo de acuerdo a los aspectos sugeridos por David (2008) en su libro
“Conceptos de la Administracion Estratégica” que cubren el desarrollo de la
organizacion en cinco partes, las areas consideradas en el presente estudio son:

administracion, marketing, finanzas y produccién y operaciones.

4.4.1.1. Administracion

En el aspecto administrativo para la realizacion del andlisis se tomd como
punto de partida las cinco funciones de la administracion: planificacion, organizacion,

direccion, integracion de personal y control.

El 4rea administrativa se encuentra representada por la gerencia y los
empleados que forman parte de las diversas areas de esta dependencia administrativa.
La delegada es la encargada de planificar y llevar a cabo la mayoria de las actividades
administrativas y de operacion conjuntamente con los jefes de las areas de desarrollo

social, orientacion, salud y area socioeducativa.

Planificacion

La planeacion es el puente esencial entre el presente y el futuro que aumenta

la probabilidad de alcanzar los resultados deseados. La planeacion es el proceso por
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el cual uno determina si intenta una tarea, calcula la manera mas eficaz de alcanzar
los objetivos deseados y se prepara para vencer las dificultades inesperadas con los

recursos adecuados. (David, 2008).

Sin embargo, el propdsito fundamental es facilitar el logro de los objetivos de
la delegacidn, la cual implica tomar en cuenta la naturaleza del ambito futuro en el

cual deberén ejecutarse las acciones planificadas.

De acuerdo a la encuesta realizada a los empleados de la delegacion (Ver
Apéndice B), se pudo detectar que la delegacion tiene un desempefio favorable en
cuanto a la planeacion, como se evidencia en los resultados de las encuestas, ya que la
delegacion cuenta con una mision y vision formalmente definidas. (Ver grafico B.1y
B.2 en Apéndice B). Al igual que el 100 % de los empleados afirma que la delegacion
tiene objetivos claros y definidos que guian las actividades desempefiadas. (Ver
grafico B.3). Sin embargo, en relacion a la programacion de las actividades solamente
el 50% manifiesta que se cuenta con un programa de actividades formal como se

observa en la gréfica siguiente.

(LA DELEGACION CUENTA CON UN PROGRAMA DE
ACTIVIDADES FORMALMENTE DEFINIDO?
No, 2,20%

—

Tal Vez, 3, 30% + No Sé
Tal Vez

No S&,0, 0%

+ No

- Si

Figura 4.3. Gréfica de la Pregunta A.4 de Planificacion.

Fuente: Propia
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Organizacion

Esta funcion de la administracion significa determinar quién hace qué y quién
depende de quién, asi como también los recursos con los cuales va a contar para el
logro de los objetivos. La organizacion busca lograr un esfuerzo coordinado mediante
la definicidn de una tarea y las relaciones de autoridad. Es decir, esta formado por
todas aquellas actividades gerenciales que produce una estructura de relaciones tarea-
autoridad. Todo esto para lograr un esfuerzo coordinado al definir tareas y relaciones
de autoridad regido por las normas y reglas, que permitan establecer una armonia en

las actividades que se llevan a cabo en dicha organizacion.

Con la informacion suministrada por la institucion se constatd que la
Delegacion posee una estructura organizativa definida, lo cual también se evidencio
en las encuestas, ya que el 70 % de los encuestados manifestd estar en conocimiento

de que existe un organigrama formal. Ver Figura 4.4.

{POSEE LA DELEGACION UNA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA QUE SE EVIDENCIE A TRAVES DE UN
ORGANIGRAMA FORMAL?

No Sé&, 0, 0%

No, 0, 0%

Tal Vez, 3, 30%

+ No
* No Sé
Si, 7,70%

Tal Vez

- Si

Figura 4.4. Gréafica de la Pregunta B.1 de Organizacion.

Fuente: Propia
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Por otro lado, se pudo constatar que existe una documentacion establecida o
manual de cargos donde se especifican las funciones, tareas 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 que existe

esta informacion. Ver Figura 4.5.

(POSEE LA DELEGACION MANUALES DE
DESCRIPCION DE CARGOS?

I

No

No Sé
Tal Vez
Si

Figura 4.5. Gréfica de la Pregunta B.2 de Organizacion.

Tal Vez, 0, 0%

Fuente: Propia

En la Figura 4.6. se puede observar que el 70 % del personal considera que el
numero de empleados y los puestos de trabajo no son los adecuados para cumplir con
todas las labores de la delegacion, es decir, la cantidad de personas laborando no es
suficiente para cumplir de forma Optima 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
en ocasiones molestias al momento de ejercer la labores asignadas.
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(EL NUMERO DE EMPLEADOS Y LOS PUESTOS DE
TRABAJO SON LOS ADECUADOS ACTUALMENTE PARA
CUMPLIR CON LAS LABORES?

Si, 3,30%

—__———’-1 S
( - No Sé

Tal Vez, 0, 0%

Tal
Vez

No Sé, 0, 0%

Figura 4.6. Gréfica de la Pregunta B.3 de Organizacion.

Fuente: Propia

En la siguiente Figura 4.7 se puede apreciar que alrededor del 50 % del
personal no esta claro sobre la existencia de un manual de procedimientos en la
delegacion, siendo este aspecto de importancia por la magnitud de las tareas

realizadas en las diferentes areas de servicio.

¢EXISTE EN LA DELEGACION MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS?

No, 1, 10%

B No
H No Sé
m Tal Vez

M Si

Tal Vez, 2,
20%

Figura 4.7. Gréfica de la Pregunta B.4 de Organizacion.

Fuente: Propia
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Direccion

La direccion es el proceso de influir en la gente para que cumpla determinados
objetivos, de alli la razon por la que ciertas personas trabajan arduamente y otras no.
Los objetivos, las estrategias y las politicas tienen pocas posibilidades de triunfar si
los gerentes y empleados no son dirigidos para implementar las estrategias una vez

que se hayan formulado.

La funcién de direcciébn de administracion incluye al menos cuatro
componentes principales que son: liderazgo, dinamica de grupo, comunicacion y

cambio organizacional.

Por medio de la observaciéon directa y familiarizacion con el entorno de
estudio se pudo percibir las buenas relaciones laborales y buena comunicacién de los
empleados con los directivos de la delegacion, también se notd una direccion o
presencia de dichos superiores en el desempefio de las actividades de los empleados.
Siendo esta de gran relevancia, ya que un sistema de comunicacion de una

organizacion determina si las estrategias podran implementarse con éxito.

Por otro lado, en el gréafico siguiente (Figura 4.7) se obtuvo que alrededor del
50% del personal expresa que el ambiente de trabajo no es propicio para el
desempefio efectivo de sus funciones, sin embargo, este resultado se ve influenciado
por el deterioro de los espacios de trabajo por la inseguridad durante los meses de la
pandemia del Covid 19 y la falta de recursos econdémicos para acondicionar y
mantener dichos espacios. Es decir, aunque el personal tiene la disposicion y une
esfuerzos para cumplir ampliamente sus labores es inevitable una reduccién en los

resultados en el area de trabajo en la cual se desenvuelven.
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¢ES EL AMBIENTE DE TRABAJO PROPICIO PARA EL
DESEMPENO DE SUS LABORES?

H No
W No Sé

m Tal Vez

u Si

Tal Vez
20%

Figura 4.8. Gréfica de la pregunta C2 de administracion.

Fuente: Propia

Como se puede apreciar en la siguiente Figura 4.9 alrededor del 70% de los
empleados de la Delegacion se sienten identificados con su trabajo y es evidente el
sentido de pertenencia y esfuerzo del personal durante la realizacion de las
actividades. Esto representa una ventaja importante y es lo que ha permitido seguir
adelante y cumplir con los objetivos a pesar de las dificultades que atraviesa la

Institucion actualmente.

(SE SIENTE IDENTIFICADO CON SU TRABAJO Y
ORGULLOSO DE PERTENECER A LA DELEGACION
DE DESARROLLO ESTUDIANTIL"ZOV

No,0,0% i
N
* No
lﬁ N

Tal Vez

+ Si
TalVez, 1,
10%

Figura 4.9. Gréfica de la pregunta C3 de administracion.

Fuente: Propia.
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En conclusion de acuerdo a los resultados obtenidos en este factor, desde el
punto de vista del personal existe un liderazgo dentro de la delegacion que impulsa y
motiva al personal a avanzar y dar cumplimiento a los objetivos. Un nivel favorable
de motivacion por parte de los empleados es lo que denotan los resultados obtenidos
en las Gréfica de la Figura B.4 mostrada en el Apéndice B, ya que el 100 % de los
empleados expresan que las labores que se desempefian en esta dependencia son
sumamente importantes; y estan satisfechos con las actividades sociales y de
compartir que se realizan y que son promovidas por los directivos de esta

dependencia y de la Institucion. (Ver Figura B.9, Apéndice B).

Integracion de Personal

La integracion del personal es el proceso mediante el cual las organizaciones
resuelven sus necesidades de recursos humanos, entre ellas el prondstico de sus
necesidades futuras, el reclutamiento y seleccion de candidatos y la induccion de los

empleados de nuevo ingreso.

Este proceso implica actividades referentes al proceso de administraciéon de
recursos humanos, como lo son el reclutamiento, seleccion, recompensa, capacitacion
y desarrollo, promocidén y despido, y control. Un proceso de integracion eficiente es
clave para el cumplimiento de los objetivos, metas y la mision-vision estratégica de la

empresa.

Los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas en este factor clave
de la administracion arrojan una deficiencia mayor en las variables consideradas en la
auditoria. En la Figura 4.10 se observa que todo 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.
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(CONSIDERA QUE LA REMUNERACION DEL
TRABAJO ES ACORDE CON LAS ACTIVIDADES
QUE DESEMPENAN LOS EMPLEADOS?

0,
No Sé&, 0, 0% FANER R Si, 0, 0%

* No

+ No Sé

+ Tal Vez
Si

Figura 4.10. Gréfica de la pregunta D1 de administracion.

Fuente: Propia.

De la misma forma, se observa en las graficas siguientes que en la actualidad
no se estan realizando programas de capacitacion y adiestramiento para el personal

de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil. Ver Figura 4.11 y Figura 4.12.

¢(SE REALIZAN PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO
Siempre, 3, 30% PARA LOS NUEVOS EMPLEADOS?

| \ Nunca, 6, 60%
- Nunca

= A Veces
Frecuentemente
Frecuentemente, - Siempre
1, 10% A Veces, 0, 0%

Figura 4.11. Gréfica de la pregunta D4 de administracion.

Fuente: Propia.
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¢SE REALIZAN PROGRAMAS DE CAPACITACION
PERIODICAMENTE?

0,
Siempre, 4, 40% Nunca, 4, 40%

B Nunca
M A Veces
M Frecuentemente

W Siempre

A Veces, 2, 20%
Frecuentemente, O,...

Figura 4.12. Grafica de la pregunta D5 de administracion.

Fuente: Propia.

Por otro lado, se constatd con informacién obtenida de entrevistas realizadas a
la delegada de personal que no se esta realizando la debida solicitud por parte de la
dependencia DDE del personal requerido para cubrir los diferentes cargos vacantes

producto de las jubilaciones y renuncia del personal. Ver Figura 4.12.

(SE UTILIZA ALGUN FORMATO OFICIAL PARA LA
SOLICITUD DE PERSONAL?

’ Nunca, 5, 50%

‘-_____--"—5'1— NN

+ A Veces

Siempre, 3, 30%

+ Frecuentemente

- Siempre

A Veces. 2. 20% Frecuentemente, 0, 0%
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Figura 4.13. Gréfica de la pregunta D6 de administracion.

Fuente: Propia.
La institucion y en especial la delegacion no maneja en estos momentos algun

sistema de recompensa para los empleados. Asi como no se evalla en la actualidad

el nivel de capacitacion del personal de la Delegacion. Ver Figura 4.14 y 4.15.

¢SE MANEJA ALGUN SISTEMA DE RECOMPENSA EN LA
ORGANIZACION PARA LOS EMPLEADOS?

Siempre, 1, 10%

Frecuentemente, 0, 0%

® Nunca

M A Veces
M Frecuentemente

H Siempre

A Veces, 2, 20%

Nunca, 7, 70%

Figura 4.14. Gréfica de la pregunta D7 de administracion.

Fuente: Propia.

¢COMO ES EL NIVEL DE CAPACITACION DEL PERSONAL?

Bueno, 5, 50% No se evalta, 2, 20%

Malo, 2, 20%

S

Regular, 1, 10%

= No se evalta
= Malo
= Regular

= Bueno

\
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Figura 4.15. Gréfica de la pregunta D8 de administracion.

Fuente: Propia.

Control

El control es la actividad de seguimiento encaminada a corregir las
desviaciones que puedan darse con respecto a los objetivos. Este se ejerce con
referencia a los planes, mediante una comparacion regular y sistematica. La funcion
de control de la administracién incluye todas las actividades gerenciales que se
emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones

planeadas.

Mediante el proceso de control se especifican elementos basicos como pueden
ser, el de establecer estandares sobre el desempefio de las actividades, medicién de
los resultados presentes, comparacion de resultados con las normas establecidas y
cuando se presenten desviaciones tomar las medidas correctivas adecuadas. Aunque
una empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y
una direccién eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de la

organizacion si no existen mecanismos de control.

Dentro de toda gestion resulta imprescindible el proceso de control con el que
se mida los alcances que se tienen respecto a los objetivos iniciales, asi como la
correccion de actividades que retrasen el logro de las metas. Para esto se utilizan
estandares definidos en el proceso de planificacion, y ellos son los alcances 6ptimos

que tiene la organizacion dentro de su respectivo rango.

En la Figura 4.16 que se muestra a continuacion se puede apreciar que
alrededor del 60% del personal de la delegacion no estd seguro de que existan
mecanismos para medir el grado de alcance de los objetivos y metas
organizacionales, lo que confirma el hecho de que se no se esta llevando la

informacion estadistica necesaria ni se utilizan eficientemente indicadores de control
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para detectar las desviaciones y medir el grado de cumplimiento de los mismos. (Ver
Figura 4.17).

(EXISTE ALGUN MECANISMO PARA MEDIR EL GRADO DE
ALCANCE DE LOS OBJETIVOS Y METAS
ORGANIZACIONALES?

Si, 4,40% No, 4, 40%
' - No
* No Sé
+ Tal Vez

No Sé, 1, 10%

Tal Vez, 1, 10%/

Figura 4.16. Gréfica de la pregunta E1 de administracion.

Fuente: Propia.

(SE MANEJAN INDICADORES DE GESTION Y LA INFORMACION
ESTADISTICA SE REALIZA DE FORMA CORRECTA?

No Sé, 0, 0% No, 3,30%

Si, 4, 40% | - No
- No Sé
\ - Tal Vez

~————_ Tal Vez, 3,30%
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Figura 4.17. Gréfica de la pregunta E2 de administracion.

Fuente: Propia.

En la Figura 4.18 se obtuvo como resultado que la Delegacién no posee
actualmente un sistema automatizado para el manejo de la informacion de la gestion
en sus diversas areas de servicio, lo cual fue constatado durante las entrevistas

realizadas al personal clave de la institucion.

(LA DELEGACION POSEE UN SISTEMA AUTOMATIZADO
PARA EL MANE]O DE LA INFORMACION DE LA GESTION?

Si, 2, 20%

Sé,0, 0%

\ = No

+ No Sé

Tal Vez, 0, 0% Tal Vez
+ Si

No, 8, 80%

Figura 4.18. Grafica de la pregunta E5 de administracion.

Fuente: Propia.

Finalmente, es importante destacar que la Delegacion utiliza formatos de
control para el registro de las asistencias y retardo laboral y ademas cuenta con
formatos y herramientas de gestion para medir el desempefio y cumplimiento laboral.

(Ver Figura B.5 y B.11 en el apéndice B).

4.4.1.2. Marketing
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El marketing segun David (2008), se define como el proceso de definir,
anticipar, crear, satisfacer las necesidades y deseos de productos y servicios de los
clientes.

Los clientes o usuarios estan representados por los estudiantes que hacen uso
de los servicios que ofrece la delegacion de desarrollo estudiantil del ndcleo de
Anzoéategui. En esta parte, fue de gran importancia la informacion obtenida de la

aplicacion de las encuestas.

Actualmente, la Delegacion hace uso de medios de comunicacion o redes
sociales para dar a conocer los servicios ofrecidos y las actividades que se realizan
dirigidas a la comunidad universitaria y en especial al estudiantado.

Por otro lado, en la Figura 4.19 gque se muestra a continuacion se puede
apreciar que apenas el 50% del personal manifiesta que se evalUan las necesidades y
exigencias de los usuarios, sin embargo, dichas evaluaciones no se estan realizando

actualmente.

¢SE EVALUAN LAS NECESIDADES Y EXIGENCIAS DE LOS
USUARIOS?

Siempre, 5, 50%
Nunca, 3, 30%

B Nunca
W A Veces
Frecuentemente

M Siempre

0,
Frecuentemente, 0, 0% ANeces, 2,:20%
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Figura 4.19. Gréfica de la pregunta A2 de marketing.

Fuente: Propia.

Desde el punto de vista del analisis del servicio ofrecido a los estudiantes, se
puede concluir que asi como no se estan evaluando las necesidades del estudiantado,
también ha disminuido significativamente la prestacion de los diferentes servicios
médicos, odontoldgicos y de orientacion, pago de becas, preparadurias y ayudantias,
entre otros. Esto como consecuencia, de la insuficiencia presupuestaria, falta de

equipos, falta de energia eléctrica y deterioro actual de las instalaciones de la UDO.

4.4.1.3. Finanzas

A la hora de realizar una auditoria interna, es de gran importancia tomar en
cuenta lo que se refiere a la situacion financiera, ya que de ella dependerad la
formulacidon de las estrategias basandose en las fortalezas y debilidades que la rigen.
Los recursos financieros se refieren al dinero en forma de capital, flujo, financiacion,
entre otros, que se encuentra a la disposicion para poder cumplir con todos los
compromisos que adquiere la organizacion. Con las entrevistas a los directivos y los
resultados de las encuestas se obtuvo gue no se realicen auditorias de forma continua

de los procesos de gestion, lo cual se aprecia en la Figura 4.20.

.SE REALIZAN AUDITORIAS DE FORMA CONTINUA DE
Frecuentemente, LOS PROCESOS DE GESTION?

0, 0% § /Siempre, 1, 10%
|
A | \

A Veces, 2, 20%

= Nunca

- A Veces

Frecuentemente

- Siempre

Nunca, 7, 70%
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Figura 4.20. Gréfica de la pregunta B1 de finanzas.
Fuente: Propia.

De igual manera, la Delegacion no cuenta con un presupuesto adaptado a sus
necesidades, asi lo reflejan los resultados de la grafica de la Figura 4.21 y la
informacidn obtenida de las entrevistas realizadas a nivel gerencial. La insuficiencia
presupuestaria representa una de las causas que afecta significativamente el 6ptimo
desenvolvimiento de las actividades realizadas en la Delegacion.

(LA DELEGACION CUENTA CON UN PRESUPUESTO
ADAPTADO A SUS NECESIDADES?

No Sé¢, 2, 20% Tal Vez, 0, 0% Si, 0, 0%

- No

- No Sé
+ Tal Vez
= Si

\ No, 8, 80%

Figura 4.21. Gréfica de la pregunta B2 de finanzas.

Fuente: Propia.

4.4.1.4. Produccion de Servicios y Operaciones

Las actividades destinadas a transformar los insumos en productos y servicios
son las actividades que definen las funciones del &rea de produccion y operaciones.
Todas las organizaciones deben encargarse de entradas, transformaciones y salidas
que varian a de acuerdo al entorno y al mercado. Roger Schroeder sugiere que la
administracion de produccion y operaciones comprenda cinco funciones o areas de

decision: procesos, capacidad, inventarios, fuerza de trabajo y calidad. Es dificil
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suponer que una organizacion podria formular estrategias hoy sin antes considerar las
restricciones y limitaciones que impone su estructura existente de produccion y

operaciones.

Las actividades de produccion y operaciones representan a menudo la mayor
parte de los activos humanos y capital de una empresa o institucion, al mismo tiempo
que poseen un gran valor como herramienta estratégica, las fortalezas y las
debilidades de las funciones del area de produccion y operaciones significan el éxito

o el fracaso de una organizacion.

Los resultados de la aplicacion de las encuestas de las variables
correspondientes al aspecto de produccién de servicios y operaciones se muestran a
continuacion. En la Figura 4.22 se observa que el 100 % de los trabajadores afirma
que la Delegacion no posee los equipos necesarios para desempefiar sus funciones.
La ausencia de equipos de ultima generacion y la falta de materiales e insumos

incide significativamente en la prestacion de los servicios estudiantiles.

(POSEE LA DELEGACION LOS EQUIPOS NECESARIOS
PARA DESEMPENAR SUS FUNCIONES?

Si, 0, 0%

No Sé, 0, 0%\/—
Tal Vez, 0, 0%

- No

- No Sé
- Tal Vez
- Si

No, 10, 100%

Figura 4.22. Gréfica de la pregunta Al de produccion de servicios y operaciones.
Fuente: Propia.
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En cuanto a las instalaciones de la Delegacion apenas el 30 % manifestd que
la estructura fisica o area de trabajo donde desempefian las labores se encuentra en
buen estado (Ver Figura 4.23); mediante la observacion directa y las inspecciones en
las &reas de trabajo se pudo constatar que aunque las areas se mantienen limpias y
ordenadas, no hay energia eléctrica en las instalaciones y varios espacios del edificio
(oficinas y bafios) se encuentran en evidente deterioro por la falta de mantenimiento

y de dotacion de mobiliario y equipos.

(LA ESTRUCTURA FiSICA 0 AREA DE TRABAJO DONDE
DESEMPENA SUS LABORES SE ENCUENTRA EN BUEN

ESTADO?

Si, 3, 30% No, 4, 40%

NS

- No Sé
Tal Vez
' ’ - Si

Tal Vez, 1, 10%
T "No0 Sé,2,20%

Figura 4.23. Grafica de la pregunta A4 de produccion de servicios y operaciones.

Fuente: Propia.

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. Y asi lo expresa alrededor

del 60 % del personal encuestado. (Ver Figura 4.24).
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¢POSEE LA DELEGACION SUFICIENTE CAPACIDAD PARA
ATENDER LOS USUARIOS?
Tal Vez, 1, 10% Si, 2,20%

—

No S¢, 1, 10% No. 6
= No = NoSé =TalVez =Sj

60%

Figura 4.24. Grafica de la pregunta B1 de produccion de servicios y operaciones.

Fuente: Propia.

Segun la Figura 4.25 en la Delegacion no se implementa algin medidor de
satisfaccion del usuario, siendo necesario considerar esta variable clave para mejorar

la prestacion del servicio estudiantil.

¢SE IMPLEMENTA ALGUN MEDIDOR DE SATISFACCION

DEL USUARIO?
Si, 1, 10%

Tal Vez, 1, 10%

No Sé,ﬂ,o/%

0,
mNo WMNoSé MTalVez mSi No, 8, 80%

Figura 4.25. Gréfica de la pregunta D3 de produccion de servicios y operaciones.

Fuente: Propia.
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En el apéndice B se muestra el resto de las gréaficas correspondiente a los
resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas realizadas al personal de la
delegacion. Se puede concluir también que actualmente la Delegacion no cuenta con
la cantidad necesaria de empleados para atender a la demanda de usuarios que

necesitan y requieren de los servicios ofrecidos por esta dependencia.

4.4.2. Resumen de Fortalezas y Debilidades

En la tabla 4.1 y tabla 4.2 se muestran las fortalezas y debilidades resultantes

obtenidas durante la evaluacion de los factores internos.

Tabla 4.1. Resumen de Fortalezas del Andlisis Interno.

1 | Planificacion formal acorde a los requerimientos internos.
Comunicacion efectiva entre el personal y directivos.

Buen liderazgo que impulsa la motivacion del personal de la
Delegacion.

4 | Existencia de compromiso, disposicién y sentido de pertenencia
enfocado hacia el cumplimiento en la prestacion de servicios a la
comunidad universitaria.

5 | Cuenta con formatos y herramientas de gestion para medir el
desempefio y cumplimiento laboral.

6 | Estrategias de publicidad de buen alcance mediante el uso de redes
sociales.

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 4.2. Resumen de Debilidades del Analisis Interno.

N° DEBILIDADES

1 | Deficiencias en la divulgacion y comunicacion al personal de la
informacion relacionada con los manuales de cargos y
procedimientos.

2 | La cantidad de personas laborando actualmente en la delegacion es
insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas y atender la
demanda estudiantil.

3 | No se estan realizando programas de capacitacion y adiestramiento
dirigidos al personal.

4 | No se aplica un sistema de evaluacion continua del desempefio de los
trabajadores de la delegacion.

5 | Retraso en la solicitud de reclutamiento y seleccion del personal
requerido en puestos vacantes.

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

7 | No se utilizan eficientemente indicadores de control.

8 | No se llevan de forma adecuada registros estadisticos de los servicios
ofrecidos

9 | Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la
informacion de la gestion en sus diversas areas de servicio.

10 | No se evallan las necesidades y requerimientos de los usuarios.

11 | Disminucién significativa de la prestacion de los servicios
estudiantiles.

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

13 | No se realizan auditorias de forma continua de los procesos de
gestion.

14 | La delegacién no posee actualmente los equipos necesarios,

materiales e insumos para desempefar sus funciones.

15

Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario.

97
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Fuente: Elaboracion Propia.

4.4.3. Analisis Estructural para la Auditoria Interna

Luego de haber determinado las fortalezas y debilidades de la Delegacion de
Desarrollo Estudiantil, las cuales sumaron un total de veintin (21) variables, se
procedio a realizar el método de analisis estructural para determinar la ponderacion
correspondiente a cada variable del sistema mediante la valuacion de las relaciones

que existen entre si.

El andlisis estructural de la auditoria interna se basa en un estudio cuantitativo
donde se comparan cada una de las fortalezas y debilidades detectadas mediante las
fuerzas internas claves con el propdsito de determinar cuales variables tienen
influencia sobre las otras variables y determinar la motricidad y la dependencia que
estas poseen. Con esta matriz de andlisis se logra detectar las variables claves, sus

influencias y dependencias sobre las restantes.

Para esto se le asignd 1 o 0 a las relaciones entre cada variable, donde uno (1)
indica una influencia real y cero (0) una influencia nula. La sumatoria por fila indica
el indice de motricidad, es decir, la fuerza que tiene cada variable sobre las otras, y la
sumatoria por columnas indica el indice de dependencia, es decir, indican el grado de

subordinacién de cada variable con respecto a las demas.

A continuacion se presenta en la Tabla 4.3 el anélisis estructural realizado
donde se puede observar que el total de motricidad y dependencia se situ6 en 71
puntos. Todos los datos registrados en esta tabla sirvieron de base para la evaluacién

de los factores en la matriz de evaluacién de factores internos EFI.



Tabla 4.3. Andlisis Estructural de los Factores Internos DDE.

N° |Influencia/Sobre F1|F2|F3|F4|F5|F6|D1|D2|D3|D4|D5|D6|D7 (D8 |D9|D10|D11|D12|D13|D14 |D15 | Mot.
Se realiza una planificacién formal acorde a los

F1 |requerimientos internos. 110 0 7

F2 |Comunicacion efectiva entre el personal y directivos. 0 0 0 0 0 0

E3 |Buen liderazgo que impulsa la motivacion del personal. ol 1 0 olo olo olo 0 0 0 0 0 2
Existencia de compromiso, disposiciéon y sentido de

F4 |pertenencia. of1]0 ofi1J]o0f0jJjofO0OjJjO|lO]J]O|lO|O] O 0 0 0 0 [0} 2
Cuenta con formatos y herramientas de gestion para

F5 [medir el desempefio ycumplimiento laboral. olo|oOf|O ol|o|lO0|]O|]1f{O0of0Of0O|J]O]|]O0O] 1 0 0 0 0 0 2
Estrategias de publicidad de buen alcance mediante el

F6 |uso de redes sociales. of1]0f0]|O ofojofojoOo|JOjJ]O]JOfO] O 1 0 0 0 0 2
Deficiencias en la divulgacién y comunicacion al
personal de la informacién relacionada con los

D1 |manuales de cargos y procedimientos. 1]0[0]J]0f0]O oloj1|]0f0O0|J]OfO]JOf O 0 0 0 0 [0} 2
La cantidad de personas laborando actualmente en la
delegacién es insuficiente para cubrir todas las areas

D2 |ofertadas y atender la demanda estudiantil. Oo|O0|JO|JO|OfOfO Oo|l|1]1]0|]0O0fO|O| O 0 0 0 0 0 2
No se estan realizando programas de capacitacion y

D3 |adiestramiento dirigidos al personal. oj|O0O|jO|1|]0O0f0OfO]|O 11]0|/0]|]0]0[0O0| O 0 0 0 0 0 2
No se aplica un sistema de evaluaciéon continua del

D4 |desempefio de los trabajadores de la delegacion. ofojofo|lojofO]1|O0 of1j]1|0f|0]| O 0 0 0 0 0 3
Retrasos en la solicitud de reclutamiento y seleccién del

D5 |personal requerido en puestos vacantes. olololol1]lo0]lololo] 1 olololo] 1 1 1 0 0 0 5
Falta de mecanismos de medicién del grado de alcance

D6 |de los objetivos. ifojfofOo|lOjOjJ]O|J]OfOf|O]|O 110]|0 1 0 0 1 0 1 5

D7 No se utilizan eficientemente indicadores de control. olololololololololololo 1|1 1 0 0 1 0 1 5

D8 No se llevan de forma adecuada registros estadisticos. 1lololololololololololo]|o 1 1 o 0 1 0 1 5
Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de

D9 [la informacién de la gestién. ojofojOoOfO]J]OfO]JO]J]OfO]JO|J]Of[O]1 0 0 0 1 0 0 2
No se evaltan las necesidades yrequerimientos de los

D10|usuarios. i]o0|j]0|l0|jOfO|J]O]JOfO]J]O]J]OfO]JO]|]1|O 1 0 0 0 1 4
Disminucion significativa de la prestacion de los

D11 |servicios estudiantiles. i1({olfofojojofo|JojOojJOfOf[fO|O]JO]O] O 0 1 0 1 3
Falta de recursos econémicos para el desenvolvimiento

D12 |de las actividades y servicios ofrecidos. i1{o0(fo0ojojofof1|J]0|]O0OfO]JO]J]O]|J]O|O]1 1 0 (0] 1 0 5
No se realizan auditorias de forma continua de los

D13 |procesos de gestion. iJ]0j0Jj0jO0OfO]JO]JOfO]JO]J]1[O]JO]JO[O] O 0 0 0 1 3
No posee actualmente los equipos necesarios,

D14 |materiales e insumos para desempefar sus funciones. [ 1| 0] 0|O0]JOf1|J0f0]JO0f(O0] O [0} 0 1 1 0 0 4

D15 |Ausencia de medidores de satisfacciéon del usuario. olo|lojlololo|lojl]o|loOoloOo]loOfl11]11]O0 1 0 (0] (0] (0] 4

Dependencia Total 84113231111 ]|]5|2|2]3|[5]3 7 4 2 6 2 6 71

7

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.4.3.1. Valores de Motricidad y Dependencia de los Factores Internos Claves en
la Auditoria Interna

Para determinar los porcentajes de motricidad y dependencia en la Auditoria
Interna, se emplearon las siguientes formulas:

IM= (Mi/MT)*100 (Ecuacion 4.1)
Donde:
e IM= indice de Motricidad

e Mi= Motricidad Total Variable i

e MT= Motricidad Total

ID= (Di/DT)*100 (Ecuacion 4.2)
Doénde:
e ID= indice de Dependencia
e Di= Dependencia Total de la Variable i

e MT= Dependencia Total General

A continuacién, en la tabla 4.4 se muestran los indices de motricidad y
dependencia de cada una de las variables criticas encontradas.
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Tabla 4.4. indice de Motricidad y Dependencia de las Variables Criticas Encontradas

F1 Se realiza una planificacién formal acorde a los 7 9,86 8 11,27
requerimientos internos.

F2 | Comunicacion efectiva entre el personal y directivos. 2 2,82 4 563

F3 | Buen liderazgo que impulsa la motivacién del personal. 2 2,82 1 141

Fa Existencia de compromiso, disposicion y sentido de 2 2,82 3 4,23
pertenencia.

FS Cuenta con formatos y herramientas de gestion para medir 2 2,82 2 2,82
el desempefio y cumplimiento laboral.

F6 Estrategias de publicidad de buen alcance mediante el uso 2 2,82 3 4,23
de redes sociales.

D1 Deficiencias en la divulgacion al personal de la informacion 2 2,82 1 1,41
relacionada con los manuales de cargos y procedimientos.

La cantidad de personas laborando actualmente en la
D2 | delegacion es insuficiente para cubrir todas las areas 2 2,82 1 1,41
ofertadas y atender la demanda estudiantil.

D3 No se estan realizando programas de capacitacion y 2 2,82 1 1,41
adiestramiento dirigidos al personal.

D4 No se aplica un sistema de evaluacién continua del 3 4,23 5 7,04
desempefio de los trabajadores de la delegacion.

D5 Retrasos en la §olicitud de reclutamiento y seleccién del 5 7.04 2 2.82
personal requerido en puestos vacantes.

Falta de mecanismos de medicién del grado de alcance de 5 7,04 2 2,82

Dé los objetivos.

D7 | No se utilizan eficientemente indicadores de control. 3 7,04 3 4,23

D8 | No se llevan de forma adecuada registros estadisticos. 5 7,04 5 7,04

D9 Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la 2 2,82 3 4,23
informacion de la gestion.

D10 No se evalGan las necesidades y requerimientos de los 4 5,63 7 9,86
usuarios.

D11 Disminucion significativa de la prestacion de los servicios 3 4,23 4 5,63
estudiantiles.

D12 Falta de recursos econdmicos para el desenvolvimiento de 5 7,04 2 2,82
las actividades y servicios ofrecidos.

D13 No se realizan auditorias de forma continua de los procesos 3 4,23 6 8,45
de gestion.

D14 No posee actualmente los equipos necesarios, materiales e 4 5,63 2 2,82

insumos para desempefiar sus funciones.

D15 | Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario. 4 5,63 6 8,45

Fuente: Elaboracion Propia.
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Una vez calculado el indice de motricidad y el indice de dependencia, se
obtuvieron el valor ponderado interno (VVPI) y el factor ponderado interno (FPI), los
cuales permitieron calcular el peso interno (PI) correspondiente a cada factor. Para

obtener el valor ponderado interno se aplicé la siguiente ecuacion:

VPI=%MOT + (1/%DEP) si DEP >0 (Ecuacion 4.3)

Para calcular el factor ponderado y la ponderacion o peso de las variables

externas se utilizaron las ecuaciones que se presentan a continuacion:

FPI=VPI*100/TVPI (Ecuacion 4.4)

PI=FP1/100 (Ecuacion 4.5)

Donde:

FPI= Factor Ponderado.
VPI= Valor Ponderado.
TVPI= Sumatoria de los VValores Ponderados.

Pl=Ponderacion.

Después de aplicar las ecuaciones se muestra en la siguiente tabla los valores
ponderados que se utilizaran en la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos. Ver
tabla 4.5.
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Tabla 4.5. Determinacion de los Valores Ponderados para la Matriz Interna (EFI)

Se realiza una planificacion formal acorde a los requerimientos 9,86 11,27 9,95 9,33| 0,09
F1 internos

F2 | Comunicacion efectiva entre el personal y directivos. 2.82 563 299 281) 0,03

F3 | Buen liderazgo que impulsa la motivacion del personal. 2,82 141 353 331) 003

F4 | Existencia de compromiso, disposicion y sentido de pertenencia. 2,82 4.23 305 2,86 003

Cuenta con formatos y herramientas de gestién para medir el 2,82 2,82 3,17| 2,97 0,03

F5 desempefio y cumplimiento laboral.

F6 Estrategias de publicidad de buen alcance mediante el uso de redes | 2 82 4,23 305| 286/ 0,03
sociales.

D1 Deficiencias en la divulgacion al personal de la informacion 2,82 1,41 353| 3,31| 0,03

relacionada con los manuales de cargos y procedimientos.

La cantidad de personas laborando actualmente en la delegacion es
D2 | insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas y atender la 2,82 141 353| 331/ 0,03
demanda estudiantil.

D3 No se estan realizando programas de capacitacion y adiestramiento 2,82 1,41 353| 3,31/ 0,03
dirigidos al personal.

D4 No se aplica un sistema de evaluacion continua del desempefio de los 4,23 7,04 437 4,10| 0,04
trabajadores de la delegacion.

D5 Retrasos en la solicitud de reclutamiento y seleccidn del personal 7.04 2.82 7.40| 694 007
requerido en puestos vacantes.

D6 Falta de mecanismos de medicion del grado de alcance de los 7,04 2,82 7,40| 6,94 | 0,07
objetivos.

D7 | No se utilizan eficientemente indicadores de control. 7,04 4,23 1,28\ 683 0,07

D8 | No se llevan de forma adecuada registros estadisticos. .04 .04 7181 6741 007

Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la 2,82 4,23 3,05 2,86| 0,03

D3 informacion de la gestion.

D10 | No se evaltan las necesidades y requerimientos de los usuarios. 5,63 9.86 574| 538|005

D11 Disminucion significativa de la prestacion de los servicios 4,23 5,63 4,40 4,13| 0,04
estudiantiles.

D12 Falta de recursos econémicos para el desenvolvimiento de las 7,04 2,82 740| 6,94| 0,07
actividades y servicios ofrecidos.

D13 No se realizan auditorias de forma continua de los procesos de 4,23 8,45 434 4,07| 0,04
gestion.

D14 No posee actualmente los equipos necesarios, materiales e insumos 5,63 2,82 599| 5,62| 0,06

para desempefiar sus funciones.

D15 | Ausencia de medidores de satisfaccién del usuario. 563 8,45 5751 5391 005

TOTAL 100 100 |106,63| 100 1

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.4.4. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Mediante la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) se pudo
determinar la situacion interna de la organizacion. Ya que resume y evalla las
fortalezas y debilidades mas importantes de la misma, mediante el uso del porcentaje
de motricidad y dependencia para la ponderacion de las variables. Para la elaboracion

de la matriz se realizaron los siguientes pasos:

1. Se tomaron los factores criticos identificados en el proceso de la auditoria
interna y se colocaron en la columna izquierda de la matriz, anotandose

primero las fortalezas y luego las debilidades.

2. En la columna siguiente se colocaron los pesos relativos, determinados en el
analisis estructural, a 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 es igual a 1.

3. Posteriormente con la participacion del equipo de trabajo seleccionado se
otorgd una calificacion del 1 a 4 a cada uno de los factores, con el objeto 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 media y 1 una respuesta mala.

4. Por altimo, se multiplico el peso del factor por su calificacion, para obtener la
calificacién ponderada; posteriormente 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 2.04 lo que indica que la organizacion se encuentra en una posicion
desfavorable, ya que la puntuacion 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 nimero, afectan significativamente la

situacion critica interna. (Ver Tabla 4.6).



Tabla 4.6. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI).
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F1 | Planificacion formal acorde a los requerimientos internos. 0,09 3 0,28
L . N , 4 11
F2 | Comunicacion efectiva entre el personal y directivos. 0.03 0
F3 | Buen liderazgo que impulsa la motivacion del personal. 0,03 4 0.13
F4 | Existencia de compromiso, disposicion y sentido de pertenencia. 0,03 4 011
F5 Cuenta con formatos y herramientas de gestion para medir el | 0,03 2 0,06
desempefio y cumplimiento laboral.
6 Estrategias de publicidad de buen alcance mediante el uso de redes | 9,03 4 0,11
sociales.
D1 Deficiencias en la divulgacion al personal de la informacion 0,03 2 0,07
relacionada con los manuales de cargos y procedimientos.
La cantidad de personas laborando actualmente en la delegacion es
D2 | insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas y atender la 0,03 1 0,03
demanda estudiantil.
D3 No se estan realizando programas de capacitacion y adiestramiento | g 03 1 0,03
dirigidos al personal.
D4 No se aplica un sistema de evaluacion continua del desempefio de los | 0,04 2 0,08
trabajadores de la delegacion.
D5 Retrasos en la solicitud de reclutamiento y seleccidn del personal 0,07 1 0,07
requerido en puestos vacantes.
D6 Falta de mecanismos de medicion del grado de alcance de los 0,07 2 0,14
objetivos.
D7 | No se utilizan eficientemente indicadores de control. 0.07 2 0.14
D8 | No se llevan de forma adecuada registros estadisticos. 0.07 2 0.13
D9 Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la 0,03 2 0,06
informacion de la gestion.
D10 | No se evaltan las necesidades y requerimientos de los usuarios. 0,05 1 0,05
D11 Disminucion significativa de la prestacion de los servicios 0,04 1 0,04
estudiantiles.
D12 Falta de recursos econdmicos para el desenvolvimiento de las 0,07 2 0,14
actividades y servicios ofrecidos.
D13 No se realizan auditorias de forma continua de los procesos de 0,04 2 0,08
gestion.
D14 No posee actualmente los equipos necesarios, materiales e insumos 0,06 1 0,06
para desempefiar sus funciones.
D15 | Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario. 0.05 2 0.11
TOTAL 1 2,04

Fuente: Elaboracion Propia.
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Las variables criticas como la falta de recursos economicos para el
desenvolvimiento de las actividades y servicios ofrecidos, y que no se cuente
actualmente con los equipos necesarios, materiales e insumos para el desempefio de
las funciones, indudablemente incide en la disminucion de la prestacion de los

servicios estudiantiles.

De igual manera, la cantidad de personas laborando actualmente en la
delegacidn es insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas y atender la demanda
estudiantil, ademas de los retrasos y limitaciones en la solicitud de reclutamiento y

seleccion del personal requerido en puestos vacantes.

En resumen, la organizacion se encuentra en una posicion interna
desfavorable, y a su vez en un entorno dificil, resultando esta situacion critica, ya que
se evidencia claramente que la organizacion no estd aplicando estrategias efectivas

para sobreponerse a las dificultades del entorno.

4.5. Andlisis del Contexto Externo

El anélisis externo pretende identificar y evaluar las tendencias Yy
acontecimientos de caracter social, econémico, politico, tecnolégico y competitivo
que estan mas alla del control de una empresa u organizacion. El propésito de este
analisis consiste en identificar las variables claves (oportunidades y amenazas) de la
delegacion de Desarrollo Estudiantil, permitiendo aprovechar las oportunidades y

reducir al minimo las amenazas potenciales.

Por medio de este analisis se presenta la evaluacion del ambiente externo, a
fin de determinar todos aquellos factores que afectan o favorecen a la organizacion,
logrando asi con este estudio identificar las oportunidades y amenazas. Para realizar
el andlisis externo, se conto con la participacion y la colaboracion de los directivos de

la Institucion.
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Cabe sefialar que este andlisis externo se fundamenté en los datos
suministrados por las personas pertenecientes a la directiva del sistema en estudio,
por medio de entrevistas y encuestas al personal; por otra parte se logré obtener
informacidn clave a través de fuentes secundarias como péaginas web especializadas,

articulos de prensa regional y nacional, entre otras.

La metodologia utilizada para realizar el andlisis externo de la Delegacion de

Desarrollo Estudiantil fue la siguiente:

1. Se reunidé informacion sobre tendencias econOmicas, sociales, culturales,
demograficas, geogréaficas, politicas, gubernamentales, tecnoldgicas Yy
competitivas. En estos casos tal informacion es de gran relevancia para lograr

una eficaz auditoria externa.

2. Una vez recopilada la informacion necesaria, se procedid a organizarla,
resumirla e interpretarla con el objetivo de identificar las variables claves que

influyen en la organizacion.

3. Se definieron las oportunidades, las cuales influyen positivamente y que son

de gran relevancia para ser aprovechadas.

4. Se identificaron las amenazas, las cuales afectan negativamente a la
organizacion y cuyo estudio es de gran importancia para posteriormente ser

contrarrestadas.

5. Se aplicd el método de andlisis estructural a las variables claves encontradas

para determinar las mas decisivas sobre la Delegacion.

6. Se elaboro la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE), para

determinar la posicion externa.

99



100

4.5.1. Factores Externos Claves

El propdsito de esta auditoria externa es elaborar una lista finita de
oportunidades que podrian beneficiar a la Delegacion (DDE) y una lista de amenazas
que se deberian eludir. En el proceso de auditoria externa realizado a la DDE, se
evaluaron las distintas fuerzas externas claves con el objeto de determinar las

principales oportunidades y amenazas que se presentan en el entorno.

A continuacion se presentan las fuerzas externas claves que fueron

extraidas durante el desarrollo de este analisis:

Fuerzas econdmicas.

Fuerzas sociales, culturales, demogréficas y geograficas.

Fuerza politicas, gubernamentales y legales.

Fuerzas tecnoldgicas y competitivas.
4.5.1.1. Fuerzas Econdémicas

Los factores econOmicos tienen consecuencias directas en los objetivos
establecidos a corto, mediano y largo plazo, estos estan presentes en el entorno y
afectan directamente a las variables que intervienen en el progreso y expansion de los
servicios y actividades realizadas dentro del ambito universitario y mas
especificamente de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil del Nucleo de

Anzoategui.

Segun el Instituto de Investigaciones Econdmicas y Sociales de la Universidad
Catolica Andres Bello (IIES UCAB) en su mas reciente Informe de Coyuntura
Venezuela 2023, sefiala que la actividad econémica “ha desmejorado con respecto a
su desempefio en el primer semestre de 2022, y en contraste con las expectativas que
se tenian al comenzar el afio”. También muestra algunos datos relevantes, anunciando

que la economia venezolana ha continuado dolarizandose, en un ambiente
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hiperinflacionario y un escaso control efectivo del Banco Central sobre esas areas. En
ese sentido, la investigacion estima que a finales del 2023 la inflacion superara
ampliamente la del afio pasado. “Los niveles de inflacion puntual y promedio
previstos para todo el afio, 314% y 389%, son mayores que los de 2022, 234% y

187%, respectivamente”.

Con respecto al nivel de actividad economica en 2021 la tasa de crecimiento
fue de 2% vy, en 2022, cercana al 5%, con una recuperacién parcial de la produccion
interna de hidrocarburos. Se prevé que los egresos por bonos del Sistema Patria
absorban méas 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 y
la depreciacion del bolivar frente al dolar son dos de las causas que, segun la
dependencia ucabista, siguen generando presion inflacionaria, mas adn en una

economia con un alto nivel de dolarizacion.

Por otra parte, el impacto de la politica de bonificacién implementada por el
Ejecutivo en los ultimos afios, para evadir el aumento del sueldo minimo, que se
mantiene anclado en 130 bolivares desde hace tres semestres, pese a los niveles de
inflacion y devaluacion. Esta politica de bonos del Sistema Patria es, ademas de
insuficiente, discontinua y discriminatoria, focalizdndose con un importante sesgo

politico.

Desde la perspectiva laboral en el sector publico, las implicaciones recaen
principalmente en renuncias y abandono de cargos, el incremento del empleo
informal y la precarizacion de los empleos en general, asi como la disminucion de la
productividad y del capital humano, lo que agudiza los elevados niveles de
desigualdad y pobreza de la poblacion. El Ucabista, (2021).
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La incidencia negativa de estos factores economicos en la administracion
publica y el sector universitario se traduce en la inexistencia de recursos econémicos
destinados al funcionamiento de las Universidades publicas, entre ellas, la
Universidad de Oriente. A pesar de que se elabora y presenta anualmente el Plan
Operativo Anual (POA) existe un déficit presupuestario 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 econémicos desde el afio 2017.

4.5.1.2 Fuerzas Geograficas, Sociales, Culturales y Demogréficas

Los aspectos geograficos, culturales, sociales y demograficos son factores que
influyen en las organizaciones. Ya que estos factores trabajan sinérgicamente para
que la organizacién pueda satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios. Las
organizaciones deben tomar en cuenta las oportunidades o amenazas que represente

estos factores externos para el beneficio de la organizacion.

La Universidad de Oriente y en particular la Delegacion de Desarrollo
Estudiantil, cuenta con una ubicacidon geogréfica adecuada, ya que se encuentra
ubicada entre Barcelona y Puerto la Cruz de forma favorable, lo que es de suma
importancia para la movilizacion de la comunidad universitaria, en especial el sector

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

Las condiciones del sistema educativo en los ultimos afios, y en el caso de la
Universidad de Oriente, el deterioro de la infraestructura e instalaciones de esta Casa
de Estudios, que ha sido progresivo con el correr de los afos, por la falta de recursos
que impide realizar el mantenimiento adecuado de las areas y espacios académicos,

ya que la institucion no ha escapado de la crisis social y econdémica del pais.

Ante estos inconvenientes, puede sefialarse que las autoridades de distintas

universidades a nivel nacional han reconocido esta problematica y se han
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pronunciado declarando a la universidades publicas en emergencia en materia de
infraestructura y servicios estudiantiles, situacién que ha sido generada por el déficit
presupuestario, lo cual afecta a comedores, becas, transporte estudiantil y la
prestacion de los servicios estudiantiles; siendo dificil el mantenimiento de la
infraestructura fisica y operativa de las diferentes Escuelas, departamentos,
dependencias académicas y administrativas; y sin poder garantizar un sistema de

seguridad optimo para toda la comunidad universitaria (EI Nacional Web, 2018).

Por otro lado, otro de los problemas graves que sufre el venezolano, es la
inseguridad, en lo que se refiere a la inseguridad personal y patrimonial. La ausencia
de programas que brinden proteccién y resguardo tanto de los bienes personales como
los bienes materiales de los habitantes del pais, 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, es importante destacar que la profunda crisis politica,
econdmica y social, develada en informes nacionales e internacionales, ha provocado
una serie de emigraciones nunca antes registradas en la nacion. Este escenario de las
migraciones también ha tocado al ambito universitario nacional, ya que se presencio
una desercion estudiantil considerable en diferentes casas de estudios, que se atarie en

parte a la migracion de los venezolanos (De la Vega y Vargas, 2017).
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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
econdémica familiar y hasta la seguridad personal. No obstante, la desercién no solo es
de estudiantes, sino también de profesores, personal administrativo y obrero (LUZ
Agencia de Noticias, 2017).

Sin embargo, despueés de la pandemia del COVID 19, en los ultimos 2 afios se
ha registrado un leve crecimiento de la poblacion estudiantil en la Universidad de
Oriente, lo cual se ha evidenciado con el ingreso de los estudiantes de nuevo ingreso
asignados por la OPSU y por seleccion interna en las distintas carreras que se ofrecen

en la institucion.

4.5.1.3. Fuerza Politicas, Gubernamentales y Legales

Los factores politicos, gubernamentales y juridicos son de gran relevancia en
el analisis externo para las instituciones que dependen del gobierno, como es el caso
del sector puablico universitario. Las transformaciones juridicas, politicas vy
econdmicas 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 y sumado a ello, la escasez de las
garantias juridicas en la actualidad, pues, las nuevas estructuras legales no dan una
garantia solida que despierte el interés internacional, y que permita al pais un

desarrollo sostenible.

Venezuela en estos momentos de su historia atraviesa por una incertidumbre
plena en el panorama politico y econémico. Esto como resultado de los traspiés del
proyecto econdmico del gobierno nacional, que mantienen hoy dia a Venezuela con
las expectativas méas bajas de crecimiento en la region, patron de emigracion de la
poblacion estudiantil en aumento, fuga de talento humano, entre otros. (Gutiérrez y
Romero, 2020).
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Al analizar agentes y factores externos, desde la realidad de las universidades
de indole publico, el gobierno se perfila como un actor importante, al ser quien define
politicas y estrategias que regulan el desempefio de estas instituciones en el pais. Por
décadas, las universidades en Venezuela, han demostrado su posicién critica ante
diversos gobiernos en el pais. Este comportamiento, responde a la condicion de
universidades generadoras del pensamiento critico, que no pueden, ni deben estar
sujetas a un gobierno; los universitarios no pueden estar adoctrinados, por el
contrario, con posiciones sustentadas y justificadas, las universidades publicas, han
sido constructoras de conocimiento, a la vez de ser propositivas y proyectivas ante los
diferentes programas de gobierno que se han gestado a través de la historia
(Rodriguez y Garcia, 2017).

Las reducciones presupuestarias y limitaciones en las politicas de
financiamiento han marcado la pauta del declive de la productividad en la universidad
venezolana. Se esta en presencia de una realidad donde se ha perdido el debate. Las
Universidades en Venezuela no son prioritarias para un gobierno que no cree en la

superacion y la profesionalizacion de su pueblo.

Bajo un régimen politico, cuyo norte es la asfixia de estas instituciones, la
situacion es critica. Funciones esenciales de toda Universidad: docencia,
investigacion y extension demuestran una debacle, generando una brecha que anula
todo esfuerzo previo realizado, debido a un modelo politico desfavorable
implementado por el Estado que no brinda incentivos y recursos para promover las
funciones esenciales de nuestra institucion. 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, Caiiizales y

Montes de Oca, 2018). Todo esto incide en los servicios ofrecidos por la DDE.

Pasaran afios para la recuperacion de la institucionalidad universitaria, es
imperante la adopcion de nuevos modelos de gestion y nuevos modos de hacer,

repensar la universidad se torna inminente; tal vez la autogestion, pueda levantar de
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manera paulatina la esencia de estos recintos, que en otrora aportaron al desarrollo del
pais. No es una labor sencilla, pues el desgaste no se presenta solo a nivel de la
educacion superior; el desgaste es generalizado, cargando la Universidad con las
deficiencias de un sistema de educacion debilitado, no solo a nivel universitario, sino

también en los niveles iniciales, basicos e intermedios.

4.5.1.4 Fuerzas Tecnoldgicas y Competitivas

Actualmente, los avances tecnoldgicos de informacion ofrecen herramientas
de gran capacidad que se han desarrollado como aplicaciones de soporte para la toma
de decisiones en diversos niveles de las organizaciones generando conocimiento, base

para la inteligencia del negocio y la mejora de sus procesos de gestion.

En la actualidad, se ha logrado el posicionamiento de la ciencia y la tecnologia
en la sociedad venezolana, orientada a la construccion de un pais independiente y
soberano en estas materias. En cuanto a los factores tecnoldgicos, en el mercado
existen una gran cantidad de equipos y de tecnologia que facilitan el trabajo toda
empresa e institucion, equipos tecnoldgicos que facilitarian la gestion realizada en las
areas de servicio de la Delegacion de Desarrollo Estudiantil, logrando asi una forma
mas facil, técnica y segura de laborar en dicha dependencia administrativa. Las
Universidades que miran al futuro buscan innovar, y uno de los soportes de esta es

justamente el uso de la tecnologia.

Estos avances Tecnoldgicos y disponibilidad de tecnologias de informacion y
procesamiento de datos, para un mayor analisis y control de la informacion representa
una oportunidad importante para el departamento, ya que al contar con estos sistemas
informaticos se facilita la automatizacion y administracion de la informacion, a fin de

ejecutar los andlisis requeridos para lograr la optimizacién de los mismos.

La innovacion y tecnologia son aspectos sinonimos de oportunidades y

competitividad, los cuales generarian beneficios a esta Delegacion, aligerando la
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carga de sus labores, y mejorando la calidad de sus servicios, ya que la tecnologia en
el mercado ofrece variedad de equipos innovadores.

4.5.2. Resumen de Oportunidades y Amenazas

A continuacién en la tabla 4.7 se muestran las oportunidades y amenazas

resultantes obtenidas durante la evaluacion de los factores externos.

Tabla 4.7. Resumen de Oportunidades y Amenazas.

1 | Ubicacion geografica favorable que permite fécil acceso a los
estudiantes y comunidad universitaria.

2 | Avances tecnologicos, disponibilidad de equipos en el mercado
y tecnologias de informacion y comunicacion.

3 | Crecimiento de la poblacion de estudiantes.

4 | Prestigio y reconocimiento en el sector universitario.

5 | Nuevas tendencias y enfoques que cuentan con técnicas y
métodos modernos para el abordaje del desarrollo estudiantil.

Déficit presupuestario de las Universidades Publicas.

Tendencia al alza de la tasa de inflacion.

Estancamiento de los salarios de los trabajadores universitarios.

A W N

Alto grado de delincuencia e inseguridad en el recinto
universitario.
5 | Deterioro de las instalaciones y areas de trabajo.

6 | Modelo politico implementado por el Estado desfavorable para
el sector universitario.

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.5.3. Analisis Estructural para la Auditoria Externa

El analisis estructural de la auditoria externa se basa en un estudio cuantitativo
donde se comparan cada una de las oportunidades y amenazas detectadas mediante
las fuerzas externas claves con el proposito de determinar cuales variables tienen
influencia sobre las otras variables y determinar la motricidad y la dependencia que

estas poseen.

La construccion de la Matriz de Analisis de los Factores Externos se logro a
partir de las variables criticas encontradas (oportunidades y amenazas). Para esto se le
asigno 1 o 0 a las relaciones entre cada variable, donde 1 significa influencia real y 0
una influencia nula. Con esta matriz se logra detectar las variables claves, sus

influencias y dependencias sobre las restantes.

Del mismo modo, la sumatoria por columnas representa las veces en gque cada
variable es influida por las restantes (indice de Dependencia), ya que indica el grado

de subordinacién de cada variable con respecto a las demas.

A continuacion se presenta en la Tabla 4.8 el anélisis estructural realizado
donde se puede observar que el total de motricidad y dependencia se situd en 42
puntos, encontrandose solo 2 factores con la mayor puntuacion de motricidad. Todos
los datos registrados en esta tabla sirvieron de base para la evaluacion de los factores
en la matriz EFE.
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Tabla 4.8. Andlisis Estructural de los Factores Externos DDE.

N° Influencia/Sobre 01 | 02 | O3 | 04 05 | Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | Mot.

o1 Ubicacioén geograflca favorable que permlte fgcn_ 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 3
acceso a los estudiantes y comunidad universitaria.
Avances tecnologicos, disponibilidad de equipos en

02 | el mercado y tecnologias de informacién y 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 3
comunicacion.

03 | Crecimiento de la poblacién de estudiantes. 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 3

04 Pr(.%StIgI.O y.reconOCImlento en el sector 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 3
universitario.
Nuevas tendencias y enfoques que cuentan con

O5 | técnicas y métodos modernos para el abordaje del 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 3
desarrollo estudiantil.

Al Dgflglt presupuestario de las Universidades 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 6
Pulblicas.

A2 | Tendencia al alza de la tasa de inflacion. 0 1 1 0 0 1 1 1 1 0 6

A3 Es;anca_mlgnto de los salarios de los trabajadores 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 4
universitarios.

A4 Altp gradq de Qelmcuenma e inseguridad en el 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 4
recinto universitario.

A5 Deterioro de las instalaciones y areas de trabajo. 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 3
Modelo politico implementado por el Estado

= desfavorable para el sector universitario. 0 0 0 0 0 1 1 1 0 . .

Dependencia Total 4 2 4 8 2 4 4 3 5 6 5 42

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.5.3.1. Valores de Motricidad y Dependencia de los Factores Externos Claves en
la Auditoria Externa

Para determinar los porcentajes de motricidad y dependencia en la Auditoria

Externa, se emplearon las siguientes formulas:

IM= (Mi/MT)*100 (Ecuacion 4.6)
Doénde:
e IM= indice de Motricidad

e Mi= Motricidad Total Variable i

e MT= Motricidad Total

ID= (Di/DT)*100 (Ecuacion 4.7)
Donde:
e ID= indice de Dependencia

e Di= Dependencia Total de la Variable i

e MT= Dependencia Total General

A continuacion, en la Tabla 4.9 se muestran los indices de motricidad y

dependencia de cada una de las variables criticas encontradas
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Tabla 4.9. indice de Motricidad y Dependencia de las Variables Criticas Encontradas

N° | Factores Criticos Externos MOT | %MOT | DEP | %DEP
Ubicacion geogréfi_ca favorable qu.e permi.te fégil . 3 714 4 9,52

O1 | acceso a los estudiantes y comunidad universitaria.
Avances tecnologicos, disponibilidad de equipos en

o el mercado y tecnologias de informacion y 3 7,14 2 4,76
comunicacion.

o6 Crecimiento de la poblacién de estudiantes. 3 7,14 4 9,52

o Prestigio y reconocimiento en el sector universitario. 3 7,14 3 7,14
Nuevas tendencias y enfoques que cuentan con

o5 | técnicas y métodos modernos para el abordaje del 3 7,14 2 4,76
desarrollo estudiantil.

o Déficit presupuestario de las Universidades Publicas. 6 14,29 4 9,52

e Tendencia al alza de la tasa de inflacién. 6 14,29 4 9,52
Estancamiento de los salarios de los trabajadores

ng | e ! ‘ 4 | 952 | 3 | 714
universitarios.
Alto grado de delincuencia e inseguridad en el

g | oo D8 S EHEnEIa & St 4 | 952 | 5 | 11,90
recinto universitario.

i Deterioro de las instalaciones y areas de trabajo. 3 7,14 6 14,29
Modelo politico implementado por el Estado

POTItICO Imp porel = 4 | 952 | 5 | 11,90
A6 | desfavorable para el sector universitario.
TOTAL 42 100 42 100

Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez calculado el indice de motricidad y el indice de dependencia, se

obtuvieron el valor ponderado externo (VPE) y el factor ponderado externo (FPE), los

cuales permitieron calcular el peso externo (PE) correspondiente a cada factor. Para

obtener el valor ponderado externo se aplico la siguiente ecuacion:
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VPE= %MOT + (1/%DEP) si DEP > 0 (Ecuacion 4.8)

Para calcular el factor ponderado y la ponderacion o peso de las variables

externas se utilizaron las ecuaciones que se presentan a continuacion:

FPE=VPE*100/TVPE (Ecuacion 4.9)

PE=FPE/100 (Ecuacion 4.10)

Donde:

FPE= Factor Ponderado.
VVPE= Valor Ponderado.
TVPE= Sumatoria de los VValores Ponderados.

PE=Ponderacion.

Después de aplicar las ecuaciones se muestra en la siguiente tabla los valores
ponderados que se utilizaran en la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos.
Ver Tabla 4.10.
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Tabla 4.10. Determinacion de los Valores Ponderados para la Matriz Externa (EFE)

N° | Factores Criticos Externos %MOT | %DEP VPE FPE PE
Ubicacion geografica favorable que permite
e facil acceso a los estudiantes y comunidad 7,14 9,52 7,25 7,18 0,07
universitaria.
Avances tecnologicos, disponibilidad de
e equipos en el mercado y tecnologias de 7,14 4,76 7,35 7,28 0,07
informacién y comunicacion.
o3 Crecimiento de la poblacién de estudiantes. 7,14 9,52 7,25 7,18 0,07
o Prc_astlg|_0 y_ reconocimiento en el sector 714 7.14 728 721 0,07
universitario.
Nuevas tendencias y enfoques que cuentan
o5 | con técnicas y métodos modernos para el 7,14 4,76 7,35 7,28 0,07
abordaje del desarrollo estudiantil.
D(?flglt presupuestario de las Universidades 14,29 9,52 14.4 14,2 0,14
Al | Pdblicas.
0 Tendencia al alza de la tasa de inflacion. 14,29 9,52 14,4 14,2 0,14
Estar?camlento Fie Io§ sglarlos de los 9,52 7.14 9,66 9,57 0,10
A3 | trabajadores universitarios.
Alto g.rado dg del!nCl_Jenma e inseguridad en 9,52 11,90 9,61 9.51 0,10
A4 | el recinto universitario.
Deter_|oro de las instalaciones y areas de 714 14,29 721 714 0,07
AS | trabajo.
Modelo politico implementado _por gl E;tado 9,52 11,90 9,61 9.51 0.1
A6 | desfavorable para el sector universitario.
TOTAL 100 100 101 100 1

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.5.4. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Mediante la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE) se pudo
determinar la situacion externa de esta empresa. Ya que resume y evalla las
oportunidades y amenazas mas importantes de la misma, mediante el uso del
porcentaje de motricidad y dependencia para la ponderacién de las variables. Para la

elaboracion de la matriz se realizaron los siguientes pasos:

1.  Se tomaron los factores criticos identificados en el proceso de la auditoria
externa y se colocaron en la columna izquierda de la matriz, anotandose

primero las oportunidades y luego las amenazas.

2. En la columna siguiente se colocaron los pesos relativos, determinados en el
andlisis estructural, a 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 es igual a 1.

3. Posteriormente con la participacion del equipo de trabajo seleccionado se
otorgd una calificacion del 1 a 4 a cada uno de los factores, con el objeto 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

respuesta media y 1 una respuesta mala.

4. Por ultimo, se multiplicé el peso del factor por su calificacion, para obtener la
calificacion ponderada; posteriormente se sumaron éstas para determinar el

total ponderado de la organizacion.

El total de la puntuacion ponderada de la Matriz de Factores Externos (EFE)
fue de 2,10 y a su vez indicando que la organizacion se encuentra en una posicion
desfavorable, ya que la puntuacion ponderada esta por debajo de la media ponderada
establecida, lo que conlleva a decir que las oportunidades no estan siendo
aprovechadas al maximo, ya que poseen calificaciones deficientes y ademéas no se

estan atenuando las amenazas existentes. (Ver Tabla 4.11).
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En la Tabla 4.11 se muestra la Matriz de Evaluacion de los Factores externos (EFE).

Tabla 4.11. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE).

Peso
N° | Factores Criticos Externos PE Calificacion
Ponderado
Ubicacion geografica favorable que permite
& facil acceso a los estudiantes y comunidad 0,07 4 0,29
universitaria.
Avances tecnologicos, disponibilidad de
o2 | €auipos en el mercadoy tecnologias de 0,07 2 0,15
informacion y comunicacion.
o Crecimiento de la poblacién de estudiantes. 0,07 2 0,14
Prestigio y reconocimiento en el sector
oS0 ¥ 0,07 3 0,22
O4 | universitario.
Nuevas tendencias y enfoques que cuentan
o5 | con técnicas y métodos modernos para el 0,07 3 0,22
abordaje del desarrollo estudiantil.
Déficit presupuestario de las Universidades
et presup 0,14 2 0,28
Al | Publicas.
e Tendencia al alza de la tasa de inflacion. 0,14 2 0,28
Estancamiento de los salarios de los
. . o 0,10 1 0,10
A3 | trabajadores universitarios.
Alto grado de delincuencia e inseguridad en el
> grado de detr g 0,10 2 0,19
A4 | recinto universitario.
Deterioro de las instalaciones y areas de
eterioro y 0,07 2 0,14
AS | trabajo.
Modelo politico implementado por el Estado
S 0,1 1 0,10
A6 | desfavorable para el sector universitario.
TOTAL 1 2,10
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Los factores “Déficit presupuestario de las Universidades Publicas” y
“Tendencia al alza de la tasa de inflacién” tuvieron un peso de 0,28 ambos
impactantes e influyentes para la institucion y con calificaciones correspondiente de
2, lo que expresa que la Delegacion esta considerando el impacto causado por la falta
de presupuesto y la hiperinflacion, sin embargo, las estrategias no son las adecuadas;
no se esta haciendo lo suficiente para atenuarlas, de manera que no afecten

directamente el desenvolvimiento de las actividades de la Delegacion.

En resumen, la organizacion se encuentra externamente en una posicion
desfavorable, y a su vez en un ambiente hostil, resultando esta situacion critica, ya
que se evidencia claramente que la organizacion no esta aplicando mecanismos para
defenderse de las amenazas, para ello deben establecer estrategias, que permitan

contrarrestarlas.

4.6. Formulacion de Estrategias

Una vez realizado el analisis interno y externo, que permitio identificar las
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la organizacion, se procedio a la
seleccion y formulacion de estrategias utilizando la Matriz FODA. La generacion de
estrategias posibles que luego serdn desarrolladas en acciones especificas permitira a
la organizacion alcanzar de una manera sistematica los objetivos trazados. Es
importante resaltar, que una vez formuladas las estrategias se procedid a la evaluacion

de estas con respecto a los objetivos estratégicos planteados.

4.6.1. Formulacion de Obijetivos Estratégicos

El proposito gerencial de establecer objetivos es convertir la vision y mision
en objetivos de desempefio especificos. Los objetivos bien establecidos son
especificos, cuantificables o medibles, y contienen una fecha limite para su

consecucion.
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Considerando que los objetivos estratégicos guiaran el camino que debe seguir

la Delegacion de Desarrollo Estudiantil se debe garantizar un buen desarrollo de los

mismos, por lo cual se consideré como base la informacion obtenida de la descripcion

de la situacion actual, la vision estratégica y las auditorias internas y externas. Para la

formulacién de los mismos, se contd con la participacion de la gerencia y personal

clave de esta dependencia administrativa, estableciéndose objetivos que representen

retos a lograr, pero aun asi sean alcanzables, medibles y que sean imprescindibles

para llevar a cabo la mision y vision estratégica de la Delegacion.

A continuacion se presentan los objetivos estratégicos:

Administrar el presupuesto asignado bajo esquemas de eficiencia y

optimizacion de recursos.

Incrementar el nivel de servicio prestado o demanda atendida de estudiantes
en al menos un 30 % en las diversas areas de servicio de la Delegacion para el
2023.

Garantizar la disponibilidad de los equipos, materiales e insumos necesarios

para la ejecucion de las actividades que se realizan en la Delegacion.

Mejorar los mecanismos de andlisis y control de los servicios de

mantenimiento realizados.

Contar con personal capacitado y altamente preparado para realizar las

actividades en un lapso no mayor a seis (6) meses.

Motivar continuamente al personal para que se sienta satisfecho y

comprometido con la organizacion.

Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios en al menos 30%, en un

lapso no mayor a tres (3) afios.
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4.6.2. Matriz FODA

La Matriz FODA es una herramienta que permite formular estrategias a partir
de las Matrices EFE y EFI. La matriz FODA fue construida tomando como referencia
la generacion 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. Por lo que fueron propuestas cuatro (4) tipos de

estrategias:

FO (Permite maximizar las fortalezas aprovechando las oportunidades).

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

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

DA (Permite derrotar las debilidades y eludir las amenazas).

El proposito del empleo de esta matriz fue el generar un conjunto de estrategias

viables que sirvan de propuesta para su futura implementacion en la Delegacion.

Cabe destacar que en el desarrollo de la matriz FODA se formularon dos (2)
estrategias tipo FO, tres (3) estrategias tipo DO, cuatro (4) estrategias tipo FA y cinco
(5) tipo DA, dando como resultado un total de trece (14) estrategias como se muestra
en las siguientes tablas.
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Tabla 4.12. (1/4) Matriz FODA. Estrategias FO.

FORTALEZAS (F)

1. Planificacién formal acorde a los
requerimientos internos.

2. Comunicacioén efectiva entre el personal y
directivos.

3. Buen liderazgo que impulsa la motivacién del
personal de la Delegacion.

4. Existencia de compromiso, disposicién y
sentido de pertenencia enfocado hacia el
cumplimiento en la prestacién de servicios a la
comunidad universitaria.

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

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

ESTRATEGIAS FO

OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS FO

1. Aprovechar la ubicacion para la ejecucion de

1. Ubicacién geogréfica favorable que permite campafias de mercadeo y publicidad de las

facil acceso a los estudiantes y comunidad actividades  realizadas  dirigidas  a la
universitaria. comunidad universitaria. (F1, F6, O1, O3).

2. Avances tecnoldgicos, disponibilidad de
equipos en el mercado y tecnologias de
informacion y comunicacion.

3. Crecimiento de la poblacién de estudiantes.

4. Prestigio y reconocimiento en el sector
universitario.

5. Nuevas tendencias y enfogques que cuentan
con técnicas y métodos modernos para el
abordaje del desarrollo estudiantil.

2. Realizar jornadas técnicas y cursos dirigidos
al personal para mantenerse a la vanguardia
en el empleo de nuevos equipos y tecnologia.
(P1, 02, O5).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4.13. (2/4) Matriz FODA. Estrategias DO.

ESTRATEGIAS DO

DEBILIDADES (D)

1. Deficiencias en la divulgacién y comunicacion al personal de
la informacion relacionada con los manuales de cargos y
procedimientos.

2. La cantidad de personas laborando actualmente en la
delegacion es insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas
y atender la demanda estudiantil.

3. No se estan realizando programas de capacitacion y
adiestramiento dirigidos al personal.

4. No se aplica un sistema de evaluacion continua del
desempefio de los trabajadores de la delegacion.

5. Retraso en la solicitud de reclutamiento y seleccion del
personal requerido en puestos vacantes.

6. Falta de mecanismos de medicidn del grado de alcance de
los objetivos.

7. No se utilizan eficientemente indicadores de control.

8. No se llevan de forma adecuada registros estadisticos de los
servicios ofrecidos

9. Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la
informacion de la gestion en sus diversas areas de servicio.

10. No se evalUan las necesidades y requerimientos de los
usuarios.

11. Disminucion significativa de la prestacion de los servicios
estudiantiles.

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

13. No se realizan auditorias de forma continua de los procesos
de gestion.

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

15. Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario.

OPORTUNIDADES (O)

1. Ubicacion geografica favorable que permite
facil acceso a los estudiantes y comunidad
universitaria.

2. Avances tecnoldgicos, disponibilidad de
equipos en el mercado y tecnologias de
informacion y comunicacion.

3. Crecimiento de la poblacién de estudiantes.

4. Prestigio y reconocimiento en el sector
universitario.

5. Nuevas tendencias y enfoques que cuentan
con técnicas y métodos modernos para el
abordaje del desarrollo estudiantil.

ESTRATEGIAS DO

1. Desarrollar e implementar un sistema de informacion
enfocado a los procesos de gestion para apoyo a la gerencia y
cémodo manejo por parte de los empleados (D8, D9, 02).

2. Establecer mecanismos de divulgacién de los manuales de
cargos y procedimientos que indique las instrucciones a
seguir en los procesos que se desarrollan en las areas de
servicio. (D1, D4, D5, D13, 02).

3. Implementar programas de capacitacion del personal sobre
métodos actualizados de abordaje del desarrollo estudiantil
para mantener estandares de calidad y atencién al usuario.
(D3, D4, D10, D13, 04, 05).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4.14. (3/4) Matriz FODA. Estrategias FA.

ESTRATEGIAS FA

FORTALEZAS (F)

1. Planificacién formal acorde a los
requerimientos internos.

2. Comunicacioén efectiva entre el personal y
directivos.

3. Buen liderazgo que impulsa la motivacién del
personal de la Delegacion.

4. Existencia de compromiso, disposicién y
sentido de pertenencia enfocado hacia el
cumplimiento en la prestacion de servicios a la
comunidad universitaria.

5. Cuenta con formatos y herramientas de

gestion para medir el desempefio y
cumplimiento laboral.

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

AMENAZAS (A)

1. Déficit presupuestario de las Universidades
Publicas.

2. Tendencia al alza de la tasa de inflacién.

3. Estancamiento de los salarios de los
trabajadores universitarios.

4. Alto grado de delincuencia e inseguridad en
el recinto universitario.

5. Deterioro de las instalaciones y &reas de
trabajo.

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

ESTRATEGIAS FA

1. Promover por diversos medios informacion
sobre los servicios estudiantiles ofrecidos por
la DDE (F4, F6, Al).

2. Aseguramiento de la calidad de los formatos
y procedimientos mediante normas y
estandares actualizados.

3. Establecer mecanismos eficientes de
comunicacion de la informacién.

4. Motivar a los empleados con incentivos de
recompensa por su desempefio. (D2, D3, D4,
04).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 4.15. (4/4) Matriz FODA. Estrategias DA.

ESTRATEGIAS DA

DEBILIDADES (D)

1. Deficiencias en la divulgacién y comunicacion al personal de la
informacion relacionada con los manuales de cargos y procedimientos.

2. La cantidad de personas laborando actualmente en la delegacion es
insuficiente para cubrir todas las areas ofertadas y atender la demanda
estudiantil.

3. No se estan realizando programas de capacitacion y adiestramiento
dirigidos al personal.

4. No se aplica un sistema de evaluacion continua del desempefio de
los trabajadores de la delegacion.

5. Retraso en la solicitud de reclutamiento y seleccion del personal
requerido en puestos vacantes.

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

7. No se utilizan eficientemente indicadores de control.

8. No se llevan de forma adecuada registros estadisticos de los
servicios ofrecidos

9. Ausencia de un sistema automatizado para el manejo de la
informacion de la gestion en sus diversas areas de servicio.

10. No se evaltan las necesidades y requerimientos de los usuarios.

11. Disminucién significativa de la prestacion de los servicios
estudiantiles.

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

13. No se realizan auditorias de forma continua de los procesos de
gestion.

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

15. Ausencia de medidores de satisfaccion del usuario.

AMENAZAS (A)

1. Déficit presupuestario de las
Universidades Publicas.

2. Tendencia al alza de
inflacion.

3. Estancamiento de los salarios de los
trabajadores universitarios.

4. Alto grado de delincuencia e
inseguridad en el recinto universitario.

5. Deterioro de las instalaciones y &reas
de trabajo.

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

la tasa de

ESTRATEGIAS DA

1. Reactivar relaciones con fundaciones e instituciones externas
para garantizar la prestacion de servicios de atencion
estudiantil en el &rea de salud y servicios odontolégicos.

2. Establecer mecanismos eficientes para el reclutamiento y
seleccion del personal requerido.

3. Disefiar indicadores para medir y evaluar el cumplimiento
de los objetivos y metas.

4. Establecer convenios o alianzas estratégicas con
instituciones, o entes publicos en apoyo a la mejora de los
procesos de gestion del area de servicios.

5. Realizar jornadas periodicas de mantenimiento para mejorar
las areas y los espacios de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Durante la realizacion de la matriz FODA se desarrollaron estrategias las cuales
ayudaran a cumplir los objetivos estratégicos definidos con anterioridad y que fueron
fundamentales con relacion a cada una de las oportunidades y amenazas encontradas

en el entorno y aquellas fortalezas y debilidades presentes dentro de la empresa.



CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones de este trabajo de investigacion, con respecto a

los resultados obtenidos en el estudio y en funcion de los objetivos planteados.

Se logré el diagnostico de la situacion actual del sistema de gestion de la
delegacion de desarrollo estudiantil y se presentaron los resultados en tablas y
gréficas con sus respectivos analisis, luego de resumir la informacién obtenida de
la aplicacion de las entrevistas y encuestas aplicadas al personal del departamento
y a los usuarios de los diferentes servicios ofrecidos por esta dependencia.

Se evalud la mision y vision estratégica tomando en cuenta los lineamientos
establecidos por Strickland y Thompson (2012), contando para ello con la

participacion y aprobacion de la gerencia de la delegacion.

El analisis del contexto interno realizado resalté los factores de mayor
importancia de acuerdo a los aspectos sugeridos por David (2008), logrando
cubrirse las areas de administracion, marketing, finanzas y produccién de
servicios y operaciones. Se identificaron veintitn (21) factores internos claves,
seis (6) de ellos son fortalezas y quince (15) debilidades. La Delegacion obtuvo
una puntuaciéon promedio de acuerdo a la Matriz de los Factores Internos (EFI)
de 2,04 lo que refleja que esta dependencia no tiene un solido desenvolvimiento
interno debido a que las debilidades presentes en mayor nimero, afectan

significativamente la situacion critica interna.

La realizacion del andlisis o auditoria externa permitid la identificacion de los
factores criticos del entorno que intervienen positiva 0 negativamente en la
delegacion, identificAndose cinco (5) oportunidades y seis (6) amenazas,
culminando este andlisis con la realizacion de la Matriz de los Factores Externos

(EFE) donde se obtuvo una calificacion de 2,10 puntos, por debajo de la media
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de 2,50 puntos. Se evidencid que la DDE no tiene una relacion con su entorno de
manera positiva dada la relevancia de las amenazas en el ambiente; aun asi,
existe espacio para mejorar sus mecanismos de defensa ante éstas, y sus formulas

de aprovechamiento de las oportunidades.

Se disefiaron estrategias gerenciales tomando en cuenta los resultados del
diagnostico de la situacion actual y las variables claves obtenidas del analisis
interno y externo, utilizando como herramienta analitica la matriz FODA. Con las
estrategias propuestas se pretende mejorar la prestacion de los servicios
estudiantiles ofrecidos los cuales han disminuido en los Gltimos afios. Para ello es
fundamental reactivar las relaciones través de convenios o alianzas a fin de

contrarrestar las amenazas del entorno y mejorar los puntos débiles de la DDE.



RECOMENDACIONES

Implementar las estrategias formuladas en este trabajo de investigacion, mediante
la generacién de planes de accién que conduzcan al mejoramiento continuo,
sirviendo de base y referencia para el futuro y también para las delegaciones de

otros nucleos.

Formalizar y promover la mision-vision de la delegacion a todos los niveles de la
organizacion, para que el personal se sienta identificado y comprometido, a fin de
direccionar las actividades hacia el logro de las metas y objetivos

organizacionales.

Disefiar politicas internas, entre las cuales se establezca con caréacter de
obligatoriedad el compromiso de darle continuidad a los planes que se estén

ejecutando, para asi garantizar la consecucion en el logro de los objetivos.

Realizar evaluaciones internas y externas de forma continua, para que el analisis
de los factores que inciden en el sistema de gestion sean tomados en cuenta y se

realicen los ajustes necesarios en la planificacion y ejecucion de las actividades.
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APENDICES

APENDICE A. Encuestas del Personal Administrativo.

Encuestas realizadas en la auditoria interna para el estudio del Aspecto de

Administracion de la Delegacion (DDE).

DELEGACION DE DESARROLLO ESTUDIANTIL. UDO

Instrucciones: Lea cada pregunta y marque con “X” la respuesta que
considere mas apropiada. El numero de cada columna a la derecha de la
tabla corresponde con la parte izquierda de la misma fila, en donde se ubica
la leyenda de item.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

A. Planeacion B. Organizacion C. Direccion D. Integracion de Personal E.
Control

ID |ITEM: O)No 1)Nosé 2)Talvez 3)Si 011|123

Al | ;Tiene la Delegacion una mision formalmente definida?

A2 | ¢ Cuenta la Delegacion con una vision definida?

A3 | ¢ Tiene éste departamento objetivos claros y
formalmente definidos?

A4 | ¢La Delegacion cuenta con un programa de actividades
formalmente definido?

Bl | ¢ Posee la Delegacién una estructura organizativa que
se evidencie a través de un organigrama formal?

B2 | ¢Posee la Delegacion manuales de descripcion de
cargos?

B3 | ¢ El numero de empleados y los puestos de trabajos
son los adecuados actualmente para cumplir con las
labores?

B4 | ¢ Existe en la Delegacién manual de procedimientos?

C1 | ¢Considera que las labores desempeiiadas en la
Delegacion son importantes?

C2 | ¢Es el ambiente de trabajo propicio para el desempefio
de sus labores?

C3 | ¢ Se siente identificado con su trabajo y orgulloso de
pertenecer a la Delegacion de Desarrollo Estudiantil?
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D1 | ¢Considera que la remuneracion del trabajo es acorde
con las actividades que desempefian los empleados?

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

E2 | ¢ Se manejan indicadores de gestidn y la Informacion
estadistica se realiza de forma correcta?

E3 | ¢Usa la empresa formatos de control para las
asistencias y retardo laboral?

E4 | ¢Posee un listado de los bienes y equipos que se
encuentran en su dependencia?

E5 | ¢La Delegacion posee un sistema automatizado para el
manejo de la informacién de la gestion?

ID | ITEM: 0) Nunca 1) A veces 2) Frecuentemente 3) 3
Siempre

D2 | ¢(Existe cierto grado de cooperacion entre los
empleados para el buen desarrollo de las actividades
de la Delegacion?

B5 | ¢Las cargas de trabajo son adecuadamente
distribuidas?

C4 | ¢Se promueven actividades sociales entre el personal?

E6 | ¢ Se realizan evaluaciones periodicas para determinar
el desempefio del personal?

E7 | ¢Usa la Delegacion un formato de evaluacion del
desempefio del personal?

E8 | ¢Las inasistencias injustificadas son sancionadas?
¢ Qué técnicas de seleccion de personal se emplean en la organizacion?

D3 .
___Ninguna
___Entrevistas de Seleccion
___Pruebas de Conocimiento
___Pruebas Psicométricas
Otras
(Especifique)

D4 | ¢Se realizan programas de adiestramiento para los
nuevos empleados?

D5 | ¢Se realizan programas de capacitacion
periodicamente?

D6 | ¢Se utiliza algun formato oficial para la solicitud de
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personal?

D7 | ¢Se maneja algun sistema de recompensa en la
organizacion para los empleados?

ID | ITEM: 0) No se evalta 1) Malo 2) Regular 3)Bueno [ 0 | 1|2 | 3

D8 | ¢Como es el nivel de capacitacion del personal de la
Delegacion?

ID | ITEM: 0) Malo 1) Regular 2) Bueno 3) Excelente 011|123

C5 | ¢Como cataloga usted la comunicacién entre los
miembros del personal de la Delegacion?

C6 | ¢Como cataloga usted la comunicacion del personal
con los directivos de la Institucion?

Encuestas realizadas en la auditoria interna para el estudio del Aspecto de Produccion

y Operaciones de la Delegacion (DDE)

DELEGACION DE DESARROLLO ESTUDIANTIL. UDO

Instrucciones: Lea cada pregunta y marque con “X” la respuesta que considere
mas apropiada. El nimero de cada columna a la derecha de la tabla
corresponde con la parte izquierda de la misma fila, en donde se ubica la
leyenda de item.

ASPECTOS DE PRODUCCION DE SERVICIOS Y OPERACIONES

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

ID | ITEM: O)No 1)Nosé 2)Talvez 3)Si o| 1| 2|3

Al | ¢Posee la Delegacion los equipos necesarios para
desempeiiar sus funciones?

A2 | ¢Cuenta la Delegacién con equipos de trabajo de
Ultima generacion?

A3 | ¢Conoce usted el manejo total de los equipos con
los que desempeiia sus labores?

A4 | ¢La estructura fisica o area de trabajo donde
desempenia sus labores se encuentra en buen
estado?

A5 | ¢Posee la Delegacion actualmente un sistema
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computarizado?

Bl | ¢(Posee la Delegacion suficiente capacidad para
atender a los usuarios?

C1 | ¢Cuenta la Delegacion con la cantidad necesaria de
empleados para atender a la demanda de usuarios?

D1 | ¢ Existe gestion de calidad en la Delegacion?

D2 | ¢La Delegacion garantiza la conservacion de los
materiales en inventario?

D3 | ¢ Se implementa algun medidor de satisfaccion del
usuario?

ID | ITEM: 0) Nunca 1) Raravez 2) A veces 3) 3
Siempre

A6 | ¢Se realizan mantenimientos preventivos a los
equipos y bienes de la Delegacion?

B2 | ¢Cuenta la Delegacion con la cantidad necesaria de
insumos para satisfacer la demanda?

B3 | ¢ Se realiza planificacion en cuanto a la capacidad de
inventario?

B4 | ¢Dispone la Delegacién de insumos en inventario
gue permitan cubrir posibles variaciones de la
demanda?

C2 | ¢Las horas trabajadas corresponden a lo establecido
en la Ley Orgénica del trabajo?

C3 | ¢ Se realizan reuniones entre la gerencia y el
personal de la Delegacion?

C4 | ¢ Se respeta la integridad fisica del empleado?

D4 | ¢ Se realizan procedimientos de inspeccion de

calidad?

Encuestas realizadas en la auditoria interna para el estudio del Aspecto de Marketing
y Finanzas (DDE)

DELEGACION DE DESARROLLO ESTUDIANTIL. UDO
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Instrucciones: Lea cada pregunta y marque con “X” la respuesta que considere
mas apropiada. El nimero de cada columna a la derecha de la tabla
corresponde con la parte izquierda de la misma fila, en donde se ubica la
leyenda de item.

ASPECTOS DE MARKETING Y FINANZAS

A. Marketing B. Finanzas

ID | ITEM: 0) Nunca 1) A veces 2) Frecuentemente 3) 0|1(2] 3
Siempre

Al | ¢Se hace uso de medios de comunicacion o redes
sociales para dar a conocer los servicios ofrecidos?

A2 | ¢Se evalluan las necesidades y exigencias de los
usuarios?

B1 | ¢ Se realizan auditorias de forma continua de los
procesos de gestion?

ID | ITEM: 0)No 1) Nosé 2)Talvez 3)Si 0(1]2]|3

B2 | ¢La Delegacion cuenta con un presupuesto adaptado a
sus necesidades?

B3 | ¢ Cuenta la Delegacion con el personal capacitado para
garantizar el buen uso de los recursos?
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APENDICE B. Resultados de la Aplicacion de las Encuestas

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

A. Planeacion B. Organizacion C. Direccion D. Integracion de Personal E.

Control

Al ;Tiene la Delegacion una mision formalmente definida?

Tabla B.1. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta Al de

administracion.

ftem Distribucic')p Distribucion
de Frecuencia | Porcentual %
No 0 0
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 10 100
Totales 10 100

¢TIENE LA DELEGACION UNA MISION FORMALMENTE

No Sé, 0, 0%

DEFINIDA?

Si, 10, 100%

No, 0, 0%

Tal Vez, 0,
(07

Figura B.1. Gréfica de la distribucién de frecuencia y porcentual de la pregunta Al

de administracion. Fuente: Propia



A2 ;Cuenta la Delegacion con una vision definida?

Tabla B.2. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A2 de

administracion.

ftem Distribucién Distribucion
de Frecuencia | Porcentual %
No 0 0
No Sé 0 0
Tal Vez 2 20
Si 8 80
Totales 10 100

Si, 8, 80%

¢CUENTA LA DELEGACION CON UNA VISION
DEFINIDA?

e No Sé, 0, 0%
0; U; U
Tal Vez, 2,
20%
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Figura B.2. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A2

de administracion. Fuente: Propia

A3 ;Tiene este departamento objetivos claros y formalmente definidos?
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Tabla B.3. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A3 de

administracion.

item Distribucic’)p Distribucion
de Frecuencia | Porcentual %
No 0 0
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 10 100
Totales 10 100

¢TIENE ESTE DEPARTAMENTO OBJETIVOS CLAROS Y
FORMALMENTE DEFINIDOS?

Tal Vez, 0, 0%

No Sé, 0, 0%

Si, 10, 100%

No, 0, 0%

: No

- No Sé

Tal Vez

- Si

de administracion. Fuente: Propia

administracion.

Tabla B.4. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C1 de

item Distribucién Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 0 0
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 10 100
Totales 10 100

Figura B.3. Gréfica de la distribucidn de frecuencia y porcentual de la pregunta A3

C1 ¢Considera que las labores desempefiadas en la Delegacién son importantes?



No Sé, 0, 0%

No, 0, 0%

(CONSIDERA QUE LAS LABORES DESEMPENADAS EN
LA DELEGACION SON IMPORTANTES?

Tal Vez, 0, 0%

= No
- No Sé

Tal Vez

- Si
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Figura B.4. Gréfica de la distribucidn de frecuencia y porcentual de la pregunta C1

de administracion. Fuente: Propia.

E3 ¢Usa la empresa formatos de control para las asistencias y retardo laboral?

Tabla B.5. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E3 de

administracion.

ftem Distribuciér_1 en Distribucion
Frecuencia Porcentual %
No 1 10
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 9 90
Totales 10 100




Si, 9, 90%

¢USA LA EMPRESA FORMATOS DE CONTROL PARA LAS
ASISTENCIAS Y RETARDO LABORAL?

No, 1, 10%

Tal Vez, 0, 0%

No Sé, 0, 0%

H No
H No Sé
Tal Vez

M Si
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Figura B.5. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E3

de administracién. Fuente: Propia.

E4 (Posee un listado de los bienes y equipos que Se encuentran en su

dependencia?

Tabla B.6. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E4 de

administracion.

item Distribuciélj en | Distribucion
Frecuencia Porcentual %
No 2 20
No Sé 2 20
Tal Vez 0 0
Si 6 60
Totales 10 100
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¢POSEE UN LISTADO DE LOS BIENES Y EQUIPOS QUE SE
ENCUENTRAN EN SU DEPENDENCIA?

No Sé, 2, 20%

Si, 6, 60%

Tal Vez, 0, 0%

Figura B.6. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E4

de administracion. Fuente: Propia.

D2 ¢Existe cierto grado de cooperacion entre los empleados para el buen

desarrollo de las actividades de la Delegacion?

Tabla B.7. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D2 de

administracion.

item Distribuci(’)r_1 en | Distribucién
Frecuencia Porcentual %
Nunca 0 0
A Veces 0 0
Frecuentemente 2 20
Siempre 8 80
Totales 10 100
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(EXISTE CIERTO GRADO DE COOPERACION ENTRE LOS
EMPLEADOS PARA EL BUEN DESARROLLO DE LAS
ACTIVIDADES DE LA DELEGACION?

A Veces, 0, 0%

Nunca, 0, 0%

Frecuentemente,
2, 20%

! m—

+ Nunca

+ AVeces
Frecuentemente

+ Siempre

Siempre, 8, 80%

Figura B.7. Gréfica de la distribucidn de frecuencia y porcentual de la pregunta D2

de administracion. Fuente: Propia.

B5 ¢ Las cargas de trabajo son adecuadamente distribuidas?

Tabla B.8. Distribucién de frecuencia y porcentual de la pregunta B5 de

administracion.

item Distribucic’)p en | Distribucion
Frecuencia Porcentual %
Nunca 2 20
A Veces 0 0
Frecuentemente 3 30
Siempre 5 50
Totales 10 100




DISTRIBUIDAS?
Siempre, 5, 50%

—
'/

¢(LAS CARGAS DE TRABAJO SON ADECUADAMENTE

Nunca, 2, 20%

A Veces, 0, 0%

- Nunca

= A Veces

- Siempre

Frecuentement
e, 3,30%

Frecuentemente

143

Figura B.8. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B5

de administracion. Fuente: Propia.

C4 ¢ Se promueven actividades sociales entre el personal?

Tabla B.9. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C4 de

administracion.

item Distribuci(’)r_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 0 0
A Veces 2 20
Frecuentemente 0 0
Siempre 8 80
Totales 10 100
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¢SE PROMUEVEN ACTIVIDADES SOCIALES ENTRE EL PERSONAL?
Nunca, 0, 0%
‘ A Veces, 2, 20%
Siempre, 8, 80%

M Nunca
M A Veces
M Frecuentemente

M Siempre

Frecuentemente, 0, 0%

Figura B.9. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C4

de administracion. Fuente: Propia.

E6 ¢Se realizan evaluaciones periddicas para determinar el desempefio del

personal?

Tabla B.10. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E6 de

administracion.

ftem Distribucic')p Distribucion

en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 3 30
A Veces 2 20
Frecuentemente 2 20
Siempre 3 30
Totales 10 100
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(SE REALIZAN EVALUACIONES PERIODICAS PARA
DETERMINAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL?

Siempre, 3, 30%

e

Nunca, 3, 30%

—

+ Nunca

+ AVeces
Frecuentemente

- Siempre

A Veces, 2, 20%

Frecuentemente, 2, 20%

Figura B.10. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E6

de administracién. Fuente: Propia.

E7 ¢Usa la Delegacion un formato de evaluacién del desempefio del personal?

Tabla B.11. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E7 de

administracion.

item Distribuciér_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 4 40
A Veces 2 20
Frecuentemente 2 20
Siempre 2 20
Totales 10 100
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(USA LA DELEGACION UN FORMATO DE
: EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL?
Siempre, 2, 20%
Nunca, 4, 40%

k\’- Q MR

Frecuentemente
Frecuentemente —

,2,20% T AVeces, 2, 20%

Siempre

Figura B.11. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E7

de administracién. Fuente: Propia.

E8 ¢ Las inasistencias injustificadas son sancionadas?

Tabla B.12. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E8 de

administracion.

ftem Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 0 0
A Veces 3 30
Frecuentemente 1 10
Siempre 6 60
Totales 10 100
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NUNCA, O
0%

(LAS INASISTENCIAS INJUSTIFICADAS SON

SIEMPRE, 6, 60%

SANCIONADAS?

A VECES, 3, 30%

- NUNCA
- AVECES

- SIEMPRE

FRECUENTEMENTE

,1,10%

FRECUENTEMENTE

Figura B.12. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta E8

de administracién. Fuente: Propia.

D3 ¢ Qué técnicas de seleccidn de personal se emplean en la organizacion?

Tabla B.13. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D3 de

administracion.

ftem Distribucion | Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Ninguna 4 40
Entrevistas de seleccion 5 50
Pruebas de
Do 0 0
Conocimiento
Pruebas Psicométricas 1 10
Otras 0
Totales 10 100




¢QUE TECNICAS DE SELECCION DE PERSONAL SE EMPLEAN
EN LA ORGANIZACION?
Pruebas
Egﬁgﬁ?%%%g / Otras, 0, 0% Ninguna, 4, 40%
16,0% 2

= Ninguna

= Entrevistas de seleccion

= Pruebas de Conocimiento
= Pruebas Psicométricas

= Otras

Entrevistas de
seleccion, 5, 50%

de administracién. Fuente: Propia.

D8 ¢ Como es el nivel de capacitacion del personal de la Delegacion?

Tabla B.14. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D8 de

administracion.

item Distribuci(’)r_l en | Distribucion
Frecuencia Porcentual %
No se evalla 2 20
Malo 2 20
Regular 1 10
Bueno 5 50
Totales 10 100
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Figura B.13. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D3
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= No se evalua
= Malo
= Regular

= Bueno

¢COMO ES EL NIVEL DE CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA

DELEGACION?

Bueno, 5, 50% No se evalua, 2, 20%

Malo, 2, 20%

> ]

1 Regular, 1, 10%

Figura B.14. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D8

de administracion. Fuente: Propia.

C5 ¢Como cataloga usted la comunicacion entre los miembros del personal de la

Delegacion?

Tabla B.15. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C5 de

administracion.

ltem Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Malo 0 0
Regular 2 20
Bueno 2 20
Excelente 6 60
Totales 10 100




¢COMO CATALOGA USTED LA COMUNICACION ENTRE LOS
MIEMBROS DEL PERSONAL DE LA DELEGACION?
Malo, 0, 0%

Regular, 2, 20%

~~

Bueno, 2, 20%

Excelente, 6,
60% \

= Malo = Regular = Bueno = Excelente

de administracién. Fuente: Propia.

Institucion?

Tabla B.16. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C6 de

administracion.

ltem Distribuciélj Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Malo 2 20
Regular 0 0
Bueno 4 40
Excelente 4 40
Totales 10 100
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Figura B.15. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C5

C6 ¢Como cataloga usted la comunicacién del personal con los directivos de la
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(.COMO CATALOGA USTED LA COMUNICACION DEL
PERSONAL CON LOS DIRECTIVOS DE LA INSTITUCION?

- Excelente

Excelente, 4, 40% Malo, 2, 20%
— TTH
_-‘
- Malo
- Regular
Bueno

Bueno, 4, 40%

Figura B.16. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C6

de administracién. Fuente: Propia.

ASPECTOS DE MARKETING Y FINANZAS

A. Marketing B. Finanzas

Al (Se hace uso de medios de comunicacion o redes sociales para dar a conocer

los servicios ofrecidos?

Tabla B.17. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A1 de marketing

y finanzas.
ftem Distribucién Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 0 0
A Veces 2 20
Frecuentemente 3 30
Siempre 5 50
Totales 10 100




Nunca, 0, 0%

Siempre, 5, 50%

- Nunca

—

(SE HACE USO DE MEDIOS DE COMUNICACION O REDES
SOCIALES PARA DAR A CONOCER LOS SERVICIOS
OFRECIDOS?

A Veces, 2, 20%

Frecuentemente,
3, 30%

- A Veces Frecuentemente - Siempre
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Figura B.17. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta Al

de marketing y finanzas. Fuente: Propia.

B3 ¢Cuenta la Delegacién con el personal capacitado para garantizar el buen

uso de los recursos?

Tabla B.18. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B3 de marketing

y finanzas.
ftem Distribuciép Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 1 10
No Sé 2 20
Tal Vez 1 10
Si 6 60
Totales 10 100
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¢CUENTA LA DELEGACION CON EL PERSONAL CAPACITADO

PARA GARANTIZAR EL BUEN USO DE LOS RECURSOS?
No, 1, 10%

No Sé, 2, 20%

Si, 6, 60%

Tal Vez, 1, 10%

MNo MNoSé mTalVez mSi

Figura B.18. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B3

de marketing y finanzas. Fuente: Propia.

ASPECTOS DE PRODUCCION DE SERVICIOS Y OPERACIONES

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

A2 ;Cuenta la Delegacion con equipos de trabajo de ultima generacion?

Tabla B.19. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A2 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribucic’nj Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 10 100
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 0 0
Totales 10 100




(CUENTA LA DELEGACION CON EQUIPOS DE

TRABAJO DE ULTIMA GENERACION?

Tal Vez, 0, 0%

No Sé, 0, 0%

Si, 0, 0%

No, 10, 100%

- No
+ No Sé
- Tal Vez

- Si
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Figura B.19. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A2

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

A3 ¢Conoce usted el manejo total de los equipos con los que desempefia sus
labores?

Tabla B.20. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A3 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribuciép Distribucion
en Frecuencia |Porcentual %
No 3 30
No Sé 3 30
Tal Vez 0 0
Si 4 40
Totales 10 100
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¢(CONOCE USTED EL MANE]JO TOTAL DE LOS EQUIPOS
CON LOS QUE DESEMPENA SUS LABORES?

No, 3, 30%
/_

\ - No
+ No Sé

- Tal Vez

Si, 4, 40%

- Si

Tal Vez, 0, 0%
No Sé, 3, 30%

e

Figura B.20. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A3

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

A5 ¢ Posee la Delegacion actualmente un sistema computarizado?

Tabla B.21. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A5 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribuciér_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 10 100
No Sé 0 0
Tal Vez 0 0
Si 0 0
Totales 10 100
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(POSEE LA DELEGACION ACTUALMENTE UN
SISTEMA COMPUTARIZADO?

No Sé, 0, 0%

Tal Vez, 0, 0% Si, 0, 0%

* No

- No Sé
- Tal Vez
- Si

No, 10, 100%

Figura B.21. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A5

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

C1 ¢Cuenta la Delegacién con la cantidad necesaria de empleados para atender

a la demanda de usuarios?

Tabla B.22. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C1 de produccion

de servicios y operaciones.

item Distribuci(’)p Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 5 50
No Sé 1 10
Tal Vez 1 10
Si 3 30
Totales 10 100




(CUENTA LA DELEGACION CON LA CANTIDAD

NECESARIA DE EMPLEADOS PARA ATENDER A LA

DEMANDA DE USUARIOS?

Si, 3,30%

\

—_—

No, 5,50%

.

= No
+ No Sé

Tal Vez

- Si
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Tal Vez, 1, 10%
No Sé, 1, 10% /

Figura B.22. Gréfica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C1

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

D1 ¢ Existe gestion de calidad en la Delegaciéon?

Tabla B.23. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D1 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribucic’)p Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 1 10
No Sé 0 0
Tal Vez 2 20
Si 7 70
Totales 10 100




¢EXISTE GESTION DE CALIDAD EN LA DELEGACION?

[\ o 0 e 0 )3

Si, 7, 70%

No Sé, 0, 0%

H No
H No Sé
m Tal Vez

M Si

Tal Vez, 2, 20%
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Figura B.23. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D1

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

D2 ;La Delegacién garantiza la conservacion de los materiales en inventario?

Tabla B.24. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D2 de produccion

de servicios y operaciones.

item Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
No 3 30
No Sé 1 10
Tal Vez 0 0
Si 6 60
Totales 10 100
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(LA DELEGACION GARANTIZA LA CONSERVACION DE
LOS MATERIALES EN INVENTARIO?

B 0,
Si, 6, 60% /_ No, 3, 30%
\\ - No
* No Sé
Tal Vez

= Si

Tal Vez, 0, 0% No Sé, 1, 10%

Figura B.24. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D2

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

A6 ¢Se realizan mantenimientos preventivos a los equipos y bienes de la

Delegacion?

Tabla B.25. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A6 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia |Porcentual %
Nunca 7 70
Rara Vez 1 10
A Veces 0 0
Siempre 2 20
Totales 10 100
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¢SE REALIZAN MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS A LOS
EQUIPOS Y BIENES DE LA DELEGACION?

Siempre, 2, 20%

/

/

Rara Vez, 1, 10%

Nunca, 7, 70%

= Siempre

A Veces

= Nunca = RaraVez

Figura B.25. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta A6

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

B2 ¢ Cuenta la Delegacién con la cantidad necesaria de insumos para satisfacer

la demanda?

Tabla B.26. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B2 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribuciélj Distribucion
en Frecuencia |Porcentual %
Nunca 10 100
Rara Vez 0 0
A Veces 0 0
Siempre 0 0
Totales 10 100
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¢CUENTA LA DELEGACION CON LA CANTIDAD NECESARIA
DE INSUMOS PARA SATISFACER LA DEMANDA?

A Veces, 0, 0% Rara Vez, 0, 0% Siempre, 0, 0%

Nunca, 10, 100%

= Nunca = RaraVez = AVeces = Siempre

Figura B.26. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B2

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

B3 ¢ Se realiza planificacion en cuanto a la capacidad de inventario?

Tabla B.27. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B3 de produccion
de servicios y operaciones.

item Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 5 50
Rara
Vez 2 20
A Veces 2 20
Siempre 1 10
Totales 10 100




162

(SE REALIZA PLANIFICACION EN CUANTO A LA
CAPACIDAD DE INVENTARIO?

Siempre, 1, 10%

A Veces, 2, 20%

_ g N

* Nunca
- Rara Vez
- AVeces

+ Siempre

Nunca, 5, 50%

Rara Vez, 2, 20%

Figura B.27. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B3

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

B4 ¢Dispone la Delegacion de insumos en inventario que permitan cubrir

posibles variaciones de la demanda?

Tabla B.28. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B4 de produccion

de servicios y operaciones.

item Distribuciép Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 10 100
Rara Vez 0 0
A Veces 0 0
Siempre 0 0
Totales 10 100




A Veces, 0, 0%

¢DISPONE LA DELEGACION DE INSUMOS EN INVENTARIO QUE
PERMITAN CUBRIR POSIBLES VARIACIONES DE LA DEMANDA?

Rara Vez, 0, 0%

——————_ Nunca, 10, 100%
= Nunca = RaraVez = AVeces = Siempre

Siempre, 0, 0%
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Figura B.28. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta B4

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

C2 ¢ Las horas trabajadas corresponden a lo establecido en la Ley Orgéanica del

Trabajo?

Tabla B.29. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C2 de produccion

de servicios y operaciones.

item Distribuciér_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 4 40
Rara Vez 0 0
A Veces 1 10
Siempre 5 50
Totales 10 100




(LAS HORAS TRABAJADAS CORRESPONDEN A LO

ESTABLECIDO EN LA LEY ORGANICA DEL

Siempre, 5, 50%

TRABAJO?

. Nunca, 4, 40%

Nunca
Rara Vez
A Veces

Siempre

Rara Vez, 0, 0%

A Veces, 1, 10%

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

de servicios y operaciones.

ftem Distribucic')r_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 0 0
Rara Vez 0 0
A Veces 0 0
Siempre 10 100
Totales 10 100

C3 ¢ Se realizan reuniones entre la gerencia y el personal de la Delegacion?
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Figura B.29. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C2

Tabla B.30. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C3 de produccion



¢SE REALIZAN REUNIONES ENTRE LA GERENCIA'Y EL

PERSONAL DE LA DELEGACION?

Rara Vez, 0, 0%

= Nunca = RaraVez = AVeces =Siempre ——— Siempre, 10, 100%

Nunca, 0, 0%

A Veces, 0, 0%

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

C4 ¢ Se respeta la integridad fisica del empleado?

de servicios y operaciones.

item Distribuci(’)r_l Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 1 10
Rara Vez 0 0
A Veces 1 10
Siempre 8 80
Totales 10 100
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Figura B.30. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C3

Tabla B.31. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C4 de produccion
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¢SE RESPETA LA INTEGRIDAD FiSICA DEL EMPLEADQO?

Nunca, 1, 10%

N

Rara Vez, 0, 0%

‘ Veces, 1, 10%

= |

Siempre, 8, 80%

= Nunca = RaraVez = AVeces = Siempre

Figura B.31. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta C4

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.

D4 ¢ Se realizan procedimientos de inspeccion de calidad?

Tabla B.32. Distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D4 de produccion

de servicios y operaciones.

ftem Distribuciér_1 Distribucion
en Frecuencia | Porcentual %
Nunca 6 60
Rara Vez 3 30
A Veces 0 0
Siempre 1 10
Totales 10 100




¢SE REALIZAN PROCEDIMIENTOS DE INSPECCION DE
CALIDAD?
A Veces, 0, 0%\ }mpre, 1,10%

Rara Vez, 3, 30%

= Nunca = RaraVez = AVeces = Siempre

Nunca, 6, 60%
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Figura B.32. Grafica de la distribucion de frecuencia y porcentual de la pregunta D4

de produccion de servicios y operaciones. Fuente: Propia.
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