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RESUMEN

El Balanced Scorecard es un nuevo marco o estructura creado para integrar
indicadores derivados de la estrategia. Aunque sigue reteniendo los indicadores
financieros de la actuacion pasada, el Balanced Scorecard introduce los inductores
de la actuacion financiera futura. Los inductores, que incluyen los clientes, los
procesos Y las perspectivas de aprendizaje y crecimiento, derivan de una traduccién
explicita y rigurosa de la estrategia de la organizacion en objetivos e indicadores
tangibles. Esta investigacion persigue como objetivo general Disefiar Un Sistema De
Indicadores Balanceados Para La Escuela De Ciencias Administrativas - Nucleo
Anzoategui. Para ello se asume un metodologia de tipo descriptiva, con un disefio
de campo y dentro de los principales instrumentos de recoleccién de datos se utilizd
la encuesta y la observacion directa la consulta de antecedentes, entre las
principales conclusiones se destaca la importancia de conocer los objetivos que se
persigue en la Eca, ya que permite no solo identificar las fallas sino también
proponer estrategias que mejoran la condicion actual, y asi gestionar las estrategias
en esta institucion académica a través de un sistema de indicadores balanceados y
que existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en la prestacion de
servicios académicos y administrativos dentro de las empresas. Esta investigacion
indica que el disefio de un método basado en la planificacion estrategia puede ser
complementado con el Balanced Scorecard y asi generar una excelente estrategia
gerencial dandole prioridad a lo realmente importante a través de un sistema
organizado de prioridades basadas en indicadores de gestion.

Palabras Claves: Disefo, Sistema, Balanced, Indicadores, ECA, Escuela
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones estan compitiendo en entornos
complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta comprension de sus
objetivos y de los métodos que han de utilizar para alcanzarlos. EI Balanced
Scorecard (BSC) traduce la estrategia y la mision de una organizacion en un
amplio conjunto de medidas de la actuacion, que proporcionan la estructura

necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica.

La adopcién de un modelo basado en la gestidén estratégica ofrece la
oportunidad de medir y mejorar los diferentes procesos a través del andlisis
de un conjunto de factores denominados perspectivas, donde efectivamente
se destacan la perspectiva cliente, procesos internos, financiera y
conocimiento y aprendizaje siendo estas los ejes fundamentales para la

aplicacion del modelo del Balanced Scorecard.

Para su optimo funcionamiento es necesaria la implementacién de un
sistema de indicadores balanceados el cual podria basarse en el modelo del
Balanced Scorecard (cuadro integral de mando) para asi iniciar un proceso
de andlisis y deteccion de posibles fallas a nivel de gerencia para ofrecer las

alternativas de solucion basadas en sus requerimientos y necesidades.

El Balanced Scorecard es un nuevo marco o estructura creado para
integrar indicadores derivados de la estrategia. Aunque sigue reteniendo los
indicadores financieros de la actuacion pasada, el Balanced Scorecard
introduce los inductores de la actuacion financiera futura. Los inductores, que
incluyen los clientes, los procesos y las perspectivas de aprendizaje y
crecimiento, derivan de una traduccion explicita y rigurosa de la estrategia de

la organizacion en objetivos e indicadores tangibles.
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El disefio de un método basado en la planificacién estrategia puede ser
complementado con el Balanced Scorecard y asi generar una excelente
estrategia gerencial dandole prioridad a lo realmente importante a través de

un sistema organizado de prioridades basadas en indicadores de gestion.

El modelo Balanced Scorecard facilita la ejecucion de estrategias, el
entendimiento de la misma, simplifica los sistemas de seguimiento, da la
informacion clave para la toma de decisiones. En definitiva, es una
herramienta muy util para llevar a cabo todo el proceso de gestion de la

estrategia.

Tomando en consideracion los indicadores que definen de manera
amplia y completa el funcionamiento de una organizacién, asi como las
relaciones directas que en esta existe cabe mencionar que la utilizacion de
un sistema de indicadores de gestion estratégica, disefiado para orientar el
funcionamiento de la Escuela de Ciencias Administrativas de la Universidad
de Oriente Nucleo de Anzoategui representa una herramienta valiosa al
momento de definir los criterios por los cuales esta realiza sus actividades,

las cuales son el motor que impulsa su crecimiento y desarrollo.

La utilidad de la elaboracion de tal trabajo, consiste en la oportunidad
qgue le ofrece al investigador, de profundizar e identificarse con algunos de
los conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica, para constatar su
viabilidad, resolver problemas o crear nuevos planteamientos gerenciales
que contribuyan con el mejoramiento de la gerencia en organizaciones sin

fines de lucro.

Para la mayor y mejor comprension de la investigacion realizada la

misma se ha distribuido por capitulos, destacando entre ellos los siguientes

XiX



Capitulo | El problema: contentivo del planteamiento del problema,

interrogantes, objetivos de la investigacion, la justificacion e importancia.

Capitulo Il. Marco Teorico el cual se encuentra conformado por los
antecedentes de la investigacion, las bases teodricas y fundamentos

conceptuales y filoséficos que dan soporte a la investigacion.

Capitulo 11l donde se establece el Marco Metodoldgico conociendo asi
la metodologia empleada para la realizacién de la misma, aqui se define y
establece el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion y las técnicas

e instrumentos de recoleccién de datos.

Para el Capitulo IV comprende el diagnostico de la situacion actual
definido de la siguiente manera: el analisis estadistico de los indicadores y
discusion de los resultados, asi como el desarrollo de los objetivos

especificos que conforman la investigacion

Por dltimo en el Capitulo V donde se desarrollan las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Dia a dia se presentan nuevos cambios en el medio donde se
desarrollan o ejecutan las actividades relacionadas directamente con un
conjunto de funciones basadas en los diferentes cargos desempefiados. En
virtud de estos cambios es necesario realizar constantes ajustes o

adaptaciones para estar a la vanguardia de las exigencias.

Por esta razon debemos de plantearnos nuevas formas no solamente
de ejecutar sino también de medir el resultado de nuestros esfuerzos
rutinarios, con el animo de lograr un enfoque preciso para conocer donde
estamos ubicados actualmente, y cual debe ser el horizonte en que nos
debemos mover para lograr de una manera organizada y sistematica, el
camino correcto a la realizacion de nuestras propias metas con resultados

satisfactorios.

El simple hecho de conocer con precision la misién y vision de lo que
se desea alcanzar en un tiempo establecido determina en principio el éxito o
fracaso de la meta, es por esta razbn que cada vez es mas necesario el
contar con una herramienta disefiada para cuantificar los diferentes factores
involucrados en el buen funcionamiento y gestién de las actividades dentro
de las empresas, sin hacer distincion de la condicién y naturaleza de la

misma.

La adopcion de un modelo basado en la gestion estratégica ofrece la
oportunidad de medir y mejorar los diferentes procesos a través del andlisis

de un conjunto de factores denominados perspectivas, donde efectivamente
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se destacan la perspectiva cliente, procesos internos, financiera vy
conocimiento y aprendizaje siendo estas los ejes fundamentales para la

aplicacion del modelo del Balanced Scorecard.

En relacion al modelo del Balanced Scorecard los autores Kaplan y Norton
(1998) afirman:

El Balanced Scorecard es un modelo que traduce la estrategia
en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores y
ligados a unos planes de accion que permiten alinear el
comportamiento de los miembros de la organizacion. El
Balanced Scorecard traduce la estrategia de la mision de una
organizacibn en un amplio conjunto de medidas de la
actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestién y medicién estratégica (p.45)

Una herramienta de control especifica, es el Balanced Scorecard, que
permite dar seguimiento a la estrategia, involucrar al personal, medir el
desemperio, asegurar recursos y establecer planes de accion para lograr los
propdsitos establecidos en la empresa y la tan anhelada excelencia

organizacional.

El BSC proporciona a los directivos (de una compafia) el equipo de
instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito competitivo futuro

Segun lo exponen Kaplan y Norton (1998).

Hoy en dia las organizaciones estan compitiendo en entornos
complejos y, por lo tanto, es vital que tengan una exacta
comprension de sus objetivos y de los métodos que han de
utilizar para alcanzarlos. El BSC traduce la estrategia y la
mision de una organizacion en un amplio conjunto de medidas
de la actuacion, que proporcionan la estructura necesaria para
un sistema de gestion y medicion estratégica (p.14)

En la actualidad la gestion de los procesos administrativos en muchas

entidades especialmente las educativas (universidades) se ven disminuidos
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en su eficiencia y eficacia, debido a la falta de una herramienta que permita
medir o cuantificar con suficiente objetividad el funcionamiento de la misma,
asi como los resultados obtenidos de la ejecucidn de ciertas actividades, todo
esto representa un factor negativo para lo que corresponde a la respuesta
oportuna y la solucion eficaz a las solicitudes o demandas realizadas ante el

personal administrativo por parte de los miembros de la organizacion.

La situacion estructural y operativa de las instituciones publicas
educativas a nivel superior en Venezuela hoy en dia ameritan una revision; y
es el momento oportuno de abordar el tema de la problematica que presenta
los diferentes departamentos que conforman a la Universidad de Oriente
especialmente la Escuela De Ciencias Administrativas (ECA) donde se
desenvuelven las operaciones institucionales de una nueva sociedad
académica y educativa basada en las gestiones administrativas ejecutadas
en esta, teniendo en cuenta que la cultura, los valores, los principios y
postulados que los rigen, y la ausencia de ellos podrian distorsionar limitar o

retrasar el logro de los objetivos propuestos.

Un hecho relevante diagnosticado dentro de la escuela de Ciencias
Administrativas es que segun Gémez y Cotua (2012) afirman

Ultimamente se ha experimentado dentro de la Escuela de
Ciencias Administrativas de la Universidad de Oriente Nucleo
de Anzoategui un conjunto de inconformidades o desviaciones
en la ejecucion normal de los procesos administrativos llevados
a cabo en esa dependencia, o que ha generado disminucion
considerable de la eficiencia y eficacia en los procesos
administrativos. Esto ha incrementado los problemas
relacionados con las respuestas oportunas a las solicitudes
realizadas asi como el bienestar interno y la desmejora del
clima organizacional interno por parte de los trabajadores de
dicha entidad. (s/p)
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En este sentido y ampliando lo antes expuesto se tiene que en la
Escuela de Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de
Anzoategui se evidencia que esta no cuenta con un sistema de indicadores
balanceados donde se establezca la planificacion estratégica como medio
efectivo para lograr obtener los resultados esperados al momento de
plantearse objetivos, es por ello que muchas de las oportunidades que se le
han presentado en su periodo de gestion han sido malgastadas o sub
utilizadas, precisamente por no contar con un medio o herramienta que le
permita cuantificar y establecer lineas estratégicas de accion que les
indiquen cual es el mejor camino a seguir para obtener resultados positivos

relacionados con los objetivos planteados.

Tomando como referencia el hecho de la importancia que reviste la

planificacion estratégica en las organizaciones Fred Davis (1997) indica:

La planeacion estratégica es un elemento indispensable dentro
del establecimiento de metas y logros de objetivos, esta define
el camino a seguir para alcanzar los objetivos propuestos,
cuando se carece de ella se encuentra en una situacion
lamentable y en desventaja, ya que es poco lo que se puede
lograr sin planificacién u organizacion alguna. Cuando se tiene
una mala planificacion a nivel de organizacion se sufren
retrasos que limitan su crecimiento en el area estratégica, no es
gue no se logran los objetivos, sino que en muchos se usa el
doble de tiempo y recursos. (p.62)

Actualmente en la ECA podria experimentar problemas relacionados
con la falta de definicién de la misién y vision que persigue la misma, lo que
dificulta alinear los objetivos individuales con los objetivos y metas
organizacionales, por esto existe un gran porcentaje de confusion en los
procesos gerenciales llevados a cabo en los departamentos, los cuales si se
logran equilibrar se optimizaran de manera efectiva, ademas de ello también

esta presente la falta de lineamentos precisos y estratégicos que permitan
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evaluar el avance y desarrollo de esta escuela como parte de la institucion
por carecer de una correcta descripcion de los factores criticos de éxito que
esta posee y que muchas veces no son tomados en cuenta, lo que dificulta

prestar un servicio de calidad.

Por ende resulta necesario para su O6ptimo funcionamiento la
implementacion de un sistema de indicadores balanceados en el Escuela de
Ciencias Administrativas de la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui,
el cual podria basarse en el modelo del Balanced Scorecard (cuadro integral
de mando) para asi iniciar un proceso de andlisis y deteccién de posibles
fallas a nivel de gerencia para ofrecer las alternativas de solucion basadas en

sus requerimientos y necesidades.

Una vez presentadas las razones por las cuales resulta indispensable el
andlisis y estudio de este tema que afecta tan directamente a la poblacion
especialmente al sector académico y educativo y donde resulta necesario

darle respuesta satisfactoria a las siguientes interrogantes:

¢Cuenta actualmente la Escuela de Ciencias Administrativas de la
Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui con un sistema de indicadores
balanceados que permita el logro satisfactorio de los objetivos que se tienen

planteados?

¢, Cuadles son los factores claves de éxito relacionados con las perspectivas
cliente, interna, financiera y conocimiento y aprendizaje existentes en la
Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de

Anzoategui?

¢,Cual es la mision, visibn y objetivos estratégicos que debe poseer la
Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de

Anzoategui?
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¢ Qué debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas existen en la
Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de
Anzoategui?

¢, Sera beneficioso realizar un cuadro integral de mando con indicadores que
permitan medir la actuacion a nivel gerencial de la Escuela De Ciencias
Administrativas de la Universidad De Oriente Nacleo de Anzoategui y asi

proponer mejoras?
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1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Diseflar Un Sistema De Indicadores Balanceados Para La Escuela De

Ciencias Administrativas Universidad de Oriente Nucleo Anzoategui
1.2.2 Objetivos Especificos

- Describir los factores claves de éxito mediante las perspectivas cliente,
interna, financiera y conocimiento y aprendizaje de la Escuela De
Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nuacleo de

Anzoétegui

- Definir la mision, visidn y objetivos estratégicos que debe poseer la
Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente

Nucleo de Anzoategui

- ldentificar que debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
existen en la Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De
Oriente Nucleo de Anzoategui a través de la construccion de una Matriz
DOFA

- Elaborar el cuadro integral de mando con indicadores para medir la
actuacion y mejoras a nivel gerencial de la Escuela De Ciencias

Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de Anzoategui
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1.3 Justificacion e Importancia

El contexto en el que, en los dltimos afios, se desenvuelven las
entidades publicas en especial las Universidades, esta siendo cada vez mas
restrictivo como consecuencia de la menor disponibilidad de recursos, con
una mayor exigencia sobre los niveles de resultados alcanzados y en
especial sobre la calidad de los servicios prestados, especificamente

aguellos relacionados con las gestiones administrativas.

Los Departamentos Universitarios, dentro de su ambito de competencia
tienen la facultad de promover todas aquellas actuaciones tendentes a
mejorar el servicio que prestan y elevar el grado de satisfaccion de sus
clientes con la mayor eficacia y eficiencia, introduciendo todas aquellas

herramientas de gestién que tengan como finalidad este proposito

Segun lo exponen Kaplan y Norton (1998).

El Balanced Scorecard es un nuevo marco o estructura creado
para integrar indicadores derivados de la estrategia. Aunque
sigue reteniendo los indicadores financieros de la actuacion
pasada, el Balanced Scorecard introduce los inductores de la
actuacion financiera futura. Los inductores, que incluyen los
clientes, los procesos y las perspectivas de aprendizaje y
crecimiento, derivan de una traduccion explicita y rigurosa de la
estrategia de la organizacibn en objetivos e indicadores
tangibles. (p.18)

El Balanced Scorecard mide la actuacion de la organizacion desde
cuatro perspectivas equilibradas: las finanzas, los clientes, los procesos
internos y la formacién y crecimiento. Si las organizaciones invierten en la
adquisicién de estas nuevas capacidades, su éxito o fracaso no puede ser
motivado o medido a corto plazo por el modelo tradicional de contabilidad
financiera, ya que este modelo financiero, desarrollado para empresas

comerciales y corporaciones de la era industrial, mide los acontecimientos
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del pasado, no las inversiones en las capacidades que proporcionan valor
para el futuro.

En un sentido amplio se tiene que la realizacion de esta investigacion
se considera relevante por el hecho de que busca presentar lo relacionado a
la implementacion de un sistema de indicadores balanceados usando como
herramienta el Balance Scorecard en la escuela de Ciencias Administrativas
de la Universidad de Oriente Nucleo De Anzoategui para mejorar la Gestion
de los procesos administrativos y a su vez permite la adquisicion de
conocimientos actualizados donde se involucran factores que guardan una
marcada relacion con la importancia de las mejoras significativas en la
gestion de los procesos administrativos utilizando como base la planificaciéon

estratégica.

Cabe destacar que el propésito de esta investigacion es de mucha
importancia para los investigadores, porque sirve de base y herramienta
tanto educativa como profesional, permitiendo conocer de forma documental

y practica a la implementacion de mecanismos y herramientas estratégicas.

Asi como también la investigacidon servira como fuente bibliografica de
consulta para alumnos, profesores interesados en el tema tratado, y se

constituye en antecedente para trabajos a realizarse en un futuro.

Generando beneficios directos para los estudiantes, profesionales y
comunidad en general, ya que aborda un tema importante como lo es el
estudio e implementacion de un sistema de indicadores balanceados para
mejorar el funcionamiento de la Escuela de Ciencias Administrativas de la
Universidad de Oriente Nucleo De Anzoategui para los procesos

administrativos



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Ronddén (1999), presentd su trabajo especial de grado en la
Universidad Central de Venezuela, en la Facultad de Ciencias Econémicas y
Sociales como requisito parcial para optar al Titulo de Magister, Mencién:
Gerencia Empresarial, titulado “Proposicion de un Sistema de Gestion
Estratégica basado en el Cuadro de Mando Integral (CMI), BALACED
SCORECARD (BSC), para el Post-grado en Ciencias Administrativas de
la Universidad de Oriente”, el objetivo general de esta investigacion es
Proponer un Sistema de Gestion Estratégica basado en el Cuadro de Mando
Integral (CMI), BALACED SCORECARD (BSC), para el Post-grado en
Ciencias Administrativas de la Universidad de Oriente una vez culminado el
mismo se pudo concluir que se propone un sistema de gestion estratégica
para la Universidad de Oriente basado en un enfoque moderno propuesto por
Robert Kaplan y David Norton, llamado Balanced Scorecard, Cuadro de
Mando Integral. Este enfoque permite gestionar las estrategias de la
organizacion a través de un sistema de indicadores balanceados. El post-
grado en ciencias administrativas (PCA), en la Universidad de Oriente, es
una prestigiosa institucion educativa, la cual se ha extendido hasta el sur del
pais. Esto hace que su gerencia se vea expuesta a actividades operativas
gue merman el pensamiento y la accion estratégica, por lo que se requiere
establecer un sistema de gestion que permita mantener la excelencia y la
calidad en las actividades que realiza el postgrado. El sistema de gestién
propuesto a través de este proyecto para el PCA, permitié visualizar la

eficiencia del BSC, en lo que se refiere a proporcionar las herramientas
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necesarias a través de un sistema de indicadores para comprometer a toda
la organizacion a gestionar sus estrategias. Y, dio como resultado que la
arquitectura del BSC, permiti6 desarrollar una dinamica de reflexiones,
acerca de la investigacion de los objetivos e indicadores claves, que facilitan
la consecucion de las estrategias. Asi, como también una constante
interaccion con los actores claves y expertos en el funcionamiento de la
organizacién a fin de precisar los objetivos e indicadores adecuados que
faciliten la dinAmica del modelo causa-efecto. Se recomienda para cada
indicador de resultado, que se fijen metas expresadas dentro de parametros
gue se ajuste a cada objetivo con la finalidad de crear en el personal de la
institucion un sentido de responsabilidad respecto al logro eficiente de cada
objetivo del BSC.

Aporte: Su aporte al estudio en referencias se basa en la aplicacion del BSC,
dentro de la organizacion a través del conjunto de indicadores, que permiten
medir y evaluar el desarrollo de las estrategias tanto individual como grupal,
a través de sus cuatro perspectivas, obteniendo un control general en todos
los movimientos de la empresa en funcion del logro de la planificacion como

tal.

Carvajal, Montano y Salazar (2003) en la universidad de oriente
nucleo de Anzoategui realizaron una investigacion titulada: “El Balanced
Scorecard; una Herramienta Administrativa en la planificacion
estratégica Corporativa”. El objetivo general fue el disefio de un método de
planificaciobn estratégica corporativa, con sus fases en las teorias del
Balanced Scorecard. La investigacion fue documental, se baso en el analisis
de datos obtenido, el nivel de la investigacion es descriptiva. Entre sus
conclusiones se destacan: El Balanced Scorecard, debe ser un instrumento

que simplifigue y mejore la planificacién a través de clasificar el modelo de
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negocio, priorizar lo importante y dar consistencia de la que muchas

organizaciones todavia carecen.

Aporte: esta investigacion sirve de amplia referencia para el trabajo
desarrollado porque indica que el disefio de un método basado en la
planificacion estrategia puede ser complementado con el Balanced
Scorecard y asi generar una excelente estrategia gerencial dandole prioridad
a lo realmente importante a través de un sistema organizado de prioridades

basadas en indicadores de gestion.

Salazar y Zapata (2004), realizaron un trabajo en la universidad de
oriente en el nucleo de Monagas el trabajo de grado titulado “El Balanced
Scorecard como Herramienta de Gestion de la Planificacion Estratégica
de la Escuela de Ciencias Sociales y Administrativas de la Universidad
de Oriente, nucleo Monagas”. Para optar al titulo de licenciados en
contaduria. El mismo tiene como objetivo general; Implementar el Balanced
Scorecard como Herramienta de Gestidn de la Planificacion Estratégica
de la Escuela de Ciencias Sociales y Administrativas de la Universidad
de Oriente, nicleo Monagas. La investigacion fue de campo, ya que esta
basada en el andlisis de datos obtenidos de diferentes fuentes de
informacion a través de las cuales se construyo el marco referencial; El nivel
de la investigacion es descriptiva. Entre sus conclusiones mas relevantes se
tienen: El Balanced Scorecard permite visualizar claramente la situacion
financiera de la Escuela, a través de la aplicacion de sus perspectivas

basicas, es decir; con el estudio del modelo de gestion misma.

Aporte: el aspecto (til de esta investigacion radica en que ofrece la
oportunidad de conocer la eficiencia y eficacia de la implementacion del
Balanced Scorecard cuando es utilizado como herramienta de gestion

teniendo como base la planificacién estratégica, ademas indica que facilita la
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visualizacion de la situacion financiera de la escuela de ciencias sociales y
administrativas, lo que guarda mucha relacion con el tema estudiado dejando

una base o fundamento positivo por la posibilidad de aplicacion en la ECA.

Quintana y Andrew (2006) realizaron un trabajo especial de grado en
la universidad de oriente ndcleo de Anzoategui para optar al titulo de
licenciada en contaduria publica titulado La Calidad De La Educacion en la
Escuela de Ciencias Administrativa de la Universidad de Oriente
Nucleo Anzoategui bajo un Enfoque Gerencial. El Objetivo General de la
investigacion es Analizar la Calidad De La Educacion a través del desarrollo
de una Planificacion Estratégica en la Escuela De Ciencias Administrativa De
La Universidad De Oriente Nucleo Anzoategui. En cual concluyen se
considera en verdad importante es la constante busqueda del desarrollo y
crecimiento de la excelencia docente, como herramienta fundamental para la
mejor y mayor preparacion de los alumnos. Todo esto a través del vincular a
la Escuela de Ciencias Administrativas con otros organismos, cuyo objetivo
estén enmarcados dentro de los planes de investigaciéon y desarrollo
elaborados por la escuela para su mejor desempefio. Para obtener los
resultados deseados se disefiaron como parte de la propuesta de excelencia
docente estrategias corporativas que permitan alcanzar las metas
establecidas dentro de la excelencia académica y docente, las cuales dan
cuenta de metas de superacion en todo el ambito del que hacer de la
Escuela de Ciencias administrativas, en su relacion con el entorno y en su
organizacién interna. Dentro de las principales lineas de accién establecidas
para obtener una excelencia académica y docente dentro de la escuela de
ciencias administrativas se asumieron las siguientes, considerando que todas
pueden ser realizadas dentro de dicha institucion por contar con las

condiciones requeridas y necesarias para tal fin; Crear cultura organizacional;
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Aprender de todo el mundo; Excelencia académica; Mejoramiento de la
calidad de vida del sector Estudiantil.

Aporte: esta investigacion sirvio de apoyo referencias sobre todo en los
conceptos y la parte de definiciones, aclarando especificamente las
diferencias que pueden existir en una organizacién antes de implementar el
modelo del Balanced Scorecard y luego de haberlo implementado, hay
factores que se destacan como la calidad la excelencia docente, como
herramienta fundamental para la mejor y mayor preparacion de los alumnos,
garantizando asi el egreso de unos profesionales integrales y altamente
capacitados ademas que ofrece lineas de accién que perfectamente se
pueden tomar como referencia al momento de identificar los problemas
existente en la escuela de ciencias administrativas de la universidad de

oriente del nacleo de Anzoategui.
2.2 Bases Teoéricas
2.2.1 Gerencia Administrativa

Al cambiar las condiciones en las cuales operaban las empresas el
modelo Taylorista perdié importancia, entonces fueron surgiendo modelos
alternativos. En este sentido, otro grupo de investigadores comenzd a
desarrollar teorias generales sobre la administracion y la organizacion. A
estas se les conocen como las teorias de la administracién generales o los
tedricos clasicos siendo, Henry Fayol y Max weber los mas provinentes.
Segun Cabamenas, (1997), citado por Fayol “...distinguié como funciones
directivas fundamentales la prediccion, la organizacion, el mando, la
coordinacion y el control”. (Pag. 37). La cita precedente indica el aporte de
Fayol a la ciencias administrativas al considerar que en toda organizacion

independientes de sus caracteristicas grandes o pequefas, publicas o



35

privadas, manufactureras o de servicio, realizan funciones administrativas y
estas posteriormente al adquirido caracter universal, adaptables a cualquier

organizacion.

Asi mismo Fayol fuel primero en investigar y sistematizar el
comportamiento gerencial a través del proceso administrativo. El analisis de
dicho proceso lo efectué estudiando las funciones del administrador

reconocidas en forma general como planificar, organizar, dirigir y controlar.

Fayol, también conocido como “Padre de la teoria Moderna” resalta en
la ciencia administrativa por cuanto desarrollo los 14 principios gerenciales,

los cuales segun Robbins, (1996) son “...divisiébn del trabajo, autoridad,
disciplina, unidad de mando, unidad de direccion, subordinacién del interés
individual al bien comuan, remuneracion del personal, centralizacion, jerarquia
de autoridad, orden, equidad, estabilidad del personal, iniciativa y espiritu de

grupo”. (Pag 39).

De alli depende que los principios de Fayol son importantes en el
proceso administrativo, se aplica recientemente y se aplican frecuentemente
y se constituyen en centro de estudio de la gerencia. Sobre esto se han
desarrollado la modernidad gerencial.

2.2.1.1 Aspectos Basicos Del Proceso Gerencial

Tradicionalmente, se ha hablado de la administracion y gerencia como
procesos analogos; al respecto Ruiz, (1995), define: “La administracion como
la actividad o conjunto de actividades dirigidas por un individuo o un conjunto
de individuos, con el fin de cumplir los objetivos de una empresa”. (Pag. 12).
Asi mismo de la perspectiva administrativa sefiala “...la gerencia consiste en
el conjunto de acciones y procesos aplicables para lograr la administracion

de recursos”.
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En este mismo orden de ideas Londoiio y Mesa aborda el concepto
administrativo “El conjunto de actividades secuenciales que deben desarrollar

el gerente para alcanzar los procedimientos organizacionales” (Pag. 58).

En los planteamientos de ambos autores reflejan las relaciones de la
administracion y gerencia, por cuanto gerencial implica poner en practica los
procesos administrativos para que los recursos de una organizacién sean
manejados adecuadamente y se logren los objetivos establecidos. En
sintesis puede decirse que administrar se refiere al proceso de realizar las
tareas bien hechas, con eficiencia a través de otras personas. Este proceso
representa la ejecucion de las funciones o actividades emprendidas por los

gerentes, conocidas como: planificacion, organizacion, direccion y control.
2.2.2 Planificacion Estratégica
2.2.2.1 Definiciones

Es el proceso formalizado de planeacion a largo plazo, que se usa para
definir y alcanzar metas organizacionales Es el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones interfuncionales que permitan a una

organizacion alcanzar sus objetivos.

La planificaciéon Estratégica puede definirse como la formulacién,
ejecucion y evaluacion de acciones que permitirAn que una organizacion
logre sus objetivos. La formulacién 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 misiones de la compafiia, la fijacibn de objetivos, el
desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la

decision de cuales escoger.
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Es un proceso apasionante que permite a una organizacion ser
proactiva en vez de reactiva en la formulacion de su futuro el cual Segun

Stoner (1996) expone:

La planificacion estratégica proporciona la direccion que guiara
la mision, los objetivos y las estrategias de la empresa, pues
facilita el desarrollo de planes para cada una de sus areas
funcionales. Un plan estratégico completo guia cada una de las
areas en la direccion que la organizacion desea seguir y les
permite desarrollar objetivos, estrategias y programas
adecuados a las metas. La relacion entre la planificacion
estratégica y la de operaciones es parte importante de las
tareas de la gerencia (p.285)

Es el proceso de determinar los mayores objetivos de la organizacion,
las politicas y estrategias que gobernaran la adquisicion, uso y disposicion de
los recursos para realizar esos objetivos. El proceso de decidir qué se va
hacer, como se hard, quién y cuando se hara mediante la implantacion de los
planes estratégicos, tacticos y operativos. La planeacién estratégica se
encarga de cubrir todas las actividades de la empresa, dando como resultado
el cumplimiento de los objetivos que beneficiaran a la organizacion como un

todo y no solo cumpliendo los de un departamento en particular.

Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
empresa obtienen procesan y analizan informacion pertinente interna y
externa con el fin de evaluar la situacién presente de la empresa, asi como
su nivel de competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la empresa hacia el futuro.

El concepto de planificacion estratégica esta referido principalmente a la
capacidad de observacion y anticipacion frente a desafios y oportunidades

gue se generan, tanto de las condiciones externas a una organizacion, como
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de su realidad interna. Como ambas fuentes de cambio son dinamicas, este

proceso es también dinamico

La planificacion Estratégica; es considera una herramienta por
excelencia de la Gerencia Estratégica y consiste en la busqueda de una o
mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en
marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto
en funcion de la Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus

presiones y de los recursos disponibles.
Segun Sallenave (1991), afirma que:

"La Planificacion Estratégica es el proceso por el cual los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo.
No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de
comunicacion y de determinacién de decisiones en el cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa". (pag
257)

2.2.2.2 Beneficios de la Planificacién Estratégica

La realizacion de un proceso formal de planificacion estratégica genera
beneficios a la organizacion. Entre éstos, cabe sefialar que Fred R. David
(1994) expone como beneficios los siguientes:

Permite aunar directrices y concentrar esfuerzos en una empresa,
permitiendo movilizar a todos los ejecutivos claves en funcién de objetivos

compartidos, en los cuales existe consenso.

El logro de esta vision compartida entre los ejecutivos, crea un
compromiso de éstos con el presente y futuro de la organizacion, y facilita asi

acciones de direccion, innovacion y liderazgo.
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Facilita la identificacion de los focos de atencién estratégicos dentro de
la organizacion (corporativa, de negocios y funcional), que deben convertirse
en la fuente de interés de todos los ejecutivos para alcanzar los objetivos y

metas trazados.

Se constituye en un poderoso elemento ordenador, que permite a la
empresa ir estableciendo prioridades en la toma de decisiones en el tiempo,
evaluar los resultados de las mismas, corregir acciones y acercarse a los

objetivos y metas trazados originalmente.

Se introduce una disciplina de pensamiento distinta, con un horizonte
de largo plazo. Esto impone una nueva préctica en los ejecutivos, cual es

preocuparse de la direccidn estratégica del negocio de la firma.

Permite el desarrollo de competencias gerenciales entre los miembros
claves de la organizacién, dado que se ven expuestos, durante un periodo en
forma sistematica, a la reflexion en torno a los objetivos de la empresa y a la
materializacion de los mismos. Dicho de otro modo, un proceso de
planificacion estratégica agrega valor en si a los participantes de la misma
ampliando su vision y conocimiento del negocio asi como sus capacidades

propositivas en torno al quehacer actual y futuro de la organizacion.

Mejora la comunicacion y coordinacion entre los distintos niveles vy

programas, y eleva las habilidades de administracion.

Permite incorporar nuevos conceptos de gestion, tales como liderazgo,
trabajo en equipo y coordinacion. Al respecto, la constitucion de equipos de
trabajo para el desarrollo de actividades y proyectos es fundamental y
beneficiosa, toda vez que refuerza valores y practicas de trabajo tales como

colaboracion, responsabilidad, compromiso, identidad y logro de objetivos.
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Facilita a la organizacion que la lleva a cabo, anticiparse, adaptarse y
permanecer frente a los cambios econdmicos, tecnoldgicos, legales, y
politicos, mas que ser sobrepasada por los hechos sin capacidad de reaccion

previa alguna.
2.2.2.3 Modelo de Planificacion Estratégica

Existe un patrén o modelo basico considerado como un formato para un plan

basico en el cual Fred R. David (1994) afirma lo siguiente:
I. Establecimiento de la Mision

Definicién de la Mision

Objetivos a largo plazo.

Il. Revision del ambiente externo

Ambiente industrial (Modelo de las cinco fuerzas de Porter)

Macroambiente (factores politicos, econdmicos, socioculturales 'y
tecnologicos)

Evaluacion de oportunidades y amenazas.
lll. Revision del Ambiente Interno
Andlisis de la cadena de valores

Andlisis financiero

Evaluacion de fuerzas y debilidades.

IV. Definicion de estrategias empresariales.
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V. Programas integrados
Implementacion de la Planeacion Estratégica

La empresa selecciona, entre varios caminos alternativos, el que
considera mas adecuado para alcanzar los objetivos propuestos.
Generalmente, es una planeacion global a largo plazo. La planeacion
estratégica exige cuatro fases bien definidas: formulacion de objetivos
organizacionales; andlisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa;

analisis del entorno; formulacion de alternativas estratégicas.

Segun los procesos de planificacion estratégica Fred R. David (1994)

expone lo siguiente:

Para iniciar un proceso de Planeacion Estratégica de debe
tener bien en claro que es y en qué consiste. Algunos autores
la define como un proceso que se inicia con el establecimiento
de metas organizacionales, define estrategias y politicas para
lograr esas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar
la implantacién de las estrategias y asi obtener lo fines
buscados. También es un proceso para decidir de antemano
que tipo de esfuerzos de planeacion debe de hacerse, cuando
y cémo debe de realizarse, quién lo llevara a cabo, y qué se
hard con los resultados. La planeacion estratégica es
sistematica en el sentido de que es organizada y conducida
con base a una realidad entendida. (p.63)

Las empresas la definen como un proceso continuo, flexible e integral,
gue genera una capacidad de direccion. Capacidad que da a los directivos la
posibilidad de definir la evolucion que debe de seguir su organizacion para
aprovechar, en funcién de su situacion interna, las oportunidades actuales y

futuras del entorno.

La planificacion estratégica se convierte en un instrumento de gestion,

de negociacion y de control organizacional. En ese sentido, el plan permite
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orientar la toma de decisiones, por cuanto contiene una serie de decisiones
programadas a ejecutar en el futuro. Al plantearse los objetivos y la
trayectoria a seguir producto de la busqueda de consenso entre actores, el
plan permite comunicar las expectativas y aspiraciones de grupos e
individuos en la organizacion. Finalmente, el plan sefiala metas e indicadores

que se convierten en referencias o Standard para el control de la gestion.

En términos de proceso, los diferentes autores plantean el mismo
integrado por varias etapas, algunas de tipo secuencial otras incorporando la
retroalimentacion de etapas. Todos coinciden en sefialar que el proceso se
inicia con un diagnostico, estudio o investigacion de la situacion o realidad a
planificar. Posteriormente se pasa a una etapa de programacion, elaboracién
o formulacion de alternativas que se discuten y deciden colectivamente para
pasar después a una etapa de ejecucién o aplicacion y control. Por ultimo,
una vez se ejecuta el plan se procede a su evaluacion. En resumen, el

proceso se plantea en las siguientes etapas:
Diagnostico, estudio o investigacion de la realidad.
Programacion, elaboracién o formulacion.
Discusion y decision.

Ejecucion o aplicacion.

Control.

Evaluacion.

Tal como se muestra el conjunto de etapas, las mismas se solapan
con otros procesos administrativos. La ejecucion o aplicacion del plan

corresponde mas al proceso de direccion que toma como insumo los
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aspectos formulados para ser llevados a cabo. El control es un proceso
relacionado con la planificacion pero contiene su propio método y la
evaluacion es un mecanismo de control. De alli que, en este caso, solo se
aceptan como etapas del proceso de planificacion el diagnostico, la
programacion, la discusion y las decisiones de las opciones que formaran

parte del plan.

El proceso se puede resumir en dos grandes fases que incorporan la
comunicacién y las decisiones respectivas. Esas fases son la de andlisis y la

de disefio.

En la primera fase, el equipo que planifica define los problemas que
deben ser resueltos, los describe, establece las relaciones entre estos, los
diagramas para comunicarlos en forma de sintesis, los jerarquiza y

selecciona nudos criticos.

Una vez se llega a acuerdos sobre lo que se debe resolver se procede
a disefiar objetivos y estrategias de resolucién. El objetivo se refiere a la
situacion global que se estima alcanzar al final del plan y la estrategia se
presenta como la combinacién de recursos, procedimientos y trayectoria a

seguir desde la situacion presente a la situacion objetivo definido.

El proceso de planeacion estratégica tiene, basicamente cuatro
componentes: la misién, los objetivos, las estrategias y el plan de cartera. El

desarrollo del proceso da como resultado un plan estratégico.
Definir la Mision de la Organizacion.

Toda organizacion tiene una misién que la define, en esencia ésta
debe contestar a la pregunta: ¢en qué negocio estamos?, el tener bien claro

la mision hace que se tenga muy claro el espacio del producto (manufactura,
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servicio o idea). Debe establecerse, también, la visibn que responde a la
pregunta: ¢cual deberia ser el negocio? proyectando la supervivencia de la
organizacion de cara a los cambios esperados del entorno a largo plazo. Por
causa de la apertura econOmica y tecnologica la mayoria de las empresas
estan expuestas a etapas de inestabilidad, crisis o reestructuracién dentro de
su ciclo vital. Este concepto plantea que al igual que los seres vivos las
organizaciones pasan por diferentes estados en su desarrollo, desde la
gestacion, la constitucion o nacimiento, crecimiento/desarrollo, madurez,
crisis y eventualmente su desaparicion. Por lo que el proceso de
conformacion de la misiobn debe resultar de un replanteo critico de su
funcionamiento y propdsitos, en cada uno de los estadios y sobre todo en las

crisis.
En la formulacién de la misién, es pertinente considerar:
Clientes. ¢ Quiénes son los clientes de la empresa?

Productos o servicios. ¢Cudles son los productos o servicios mas

importantes de la empresa?
Mercados. ¢ En qué mercados compite?
Tecnologia. ¢ Cual es la tecnologia basica de la empresa?

Preocupacion por supervivencia, crecimiento y rentabilidad. ¢Cual es la

actitud de la empresa con relacion a metas econdémicas?

Filosofia. ¢ Cuéles son los valores, creencias, y aspiraciones fundamentales

de la firma y sus prioridades filosoficas?

Concepto de si misma. ¢Cuales son las fortalezas y ventajas competitivas

claves de la empresa?
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Preocupacion por imagen publica. ¢ Cudl es la imagen a que aspira la firma?
Calidad Inspiradora. ¢Motiva y estimula a la accion, la lectura de la mision?
2. Establecer los Objetivos de la Organizacion

Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion.
La mision aclara el proposito de la organizacion a la administracion. Los
objetivos trasladan la misién a términos concretos para cada nivel de la
organizacién. Los objetivos son el resultado deseado del comportamiento.
Una persona o una empresa pueden desear, ya sea obtener algo o mejorar
lo que ya se tiene. Los objetivos representan las condiciones futuras que los
individuos, grupos u organizaciones luchan por alcanzar y deben ser
concretados en enunciados escritos y si es posible cuantificando los
resultados esperados. Los objetivos eficaces tienen las siguientes
caracteristicas: Especificidad, alcanzabilidad, mensurabilidad, orientados a

resultados y limitados en el tiempo.
Formular las Estrategias de la Organizacién:

El propdsito de las estrategias es determinar y comunicar, a través de
un sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcién del tipo de

empresa que se desea o requiere.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la
empresa habra de alcanzar sus objetivos, dado que es la funcion de una
serie de programas de soporte primarios y secundarios; pero, si definen la
estructura de trabajo que ha de servir de guia a pensamientos y actividades.
Su utilidad practica y su importancia como guia del direccionamiento,
justifican de todas maneras, la separacion de las estrategias como un tipo de

plan con propdsitos de analisis.
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De acuerdo con las circunstancias, se pretende escoger una de cuatro
estrategias. Las estrategias son los medios por los cuales una organizacion
busca alcanzar sus objetivos. Como ninguna empresa posee recursos
ilimitados, se deben tomar decisiones estratégicas para eliminar algunos
cursos de accion y, entre otras cosas, para asignar los recursos. Para
establecer las estrategias de la organizaciéon, se debe reflexionar acerca de
los cambios a corto o largo plazo y la maximizacion de las utilidades.
Basicamente, hay cuatro tipos de alternativas estratégicas: 1) estrategias de
penetracion en el mercado, 2) estrategias de desarrollo del mercado, 3)
estrategias para el desarrollo de productos y 4) diversificacion.

4. Plan de Cartera de la Organizacion:

La fase del plan de cartera o plan de portafolio de negocios permite
conocer que negocios son béasicos para el cumplimiento de la mision. A este
nivel del andlisis se decide que areas de negocios son las que merecen la
mayor atencion de la organizacién. Una herramienta basica para la definicién

del plan de portafolio de negocios es la matriz de portafolio de negocios.

La estrategia a seguir con cada grupo, es que la participacion en el
mercado y la rentabilidad mantiene una alta correlacion, ahi que los gerentes
deben sacar la mejor produccion, sin incurrir en alguna inversion, sélo gastos
de mantenimiento y utilizar la cantidad de efectivo que produce en

inversiones promisorias.

La matriz de participacion en el crecimiento ofrece una herramienta
conceptual simple para definir productos y balancear su combinacién. La
cartera de productos mercados puede tener un namero abrumador de

productos de alto atractivo de mercado, pero a un bajo potencial competitivo
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y productos de escaso o nulo atractivo comercial y muy débil potencial

competitivo.

De igual forma se puede apreciar la carencia de productos de fuerza
competitiva hoy, pero de bajo atractivo comercial para el futuro y productos
de gran atractivo comercial y potencial competitivo pero que requieren de

fuertes inversiones para seguir creciendo.

La nueva matriz parte de tres supuestos: (1) una compafia tiene que
alcanzar una ventaja competitiva para ser rentable; (2) el nUmero de maneras
con las que se puede obtener ventajas y el tamafio potencial de la ventaja
varia entre industrias, y (3) las industrias evolucionan, lo que altera la
magnitud y naturaleza de la ventaja. Las caracteristicas fundamentales de
una industria pueden determinarse al considerar el nimero de maneras como

se puede obtener una ventaja y el tamafio de ésta.
5. Practica De Los Procesos Estratégicos

La practica de la planeacion estratégica es una herramienta Gtil a la
gerencia, no para adivinar el futuro o abolir sus riesgos, sino para que una
empresa pueda enfrentarse en mejores condiciones que la competencia a las

condiciones cambiantes propias de su entorno.

Para obtener lo mejor de las tecnologias de la Planeacion Estratégica,

es necesario:
- Presencia y compromiso de todo el equipo directivo con el proceso.
- Convocar a todo el personal para que suministre la informacion.

- Obtener la participacién y el compromiso de toda la gente, informando

suficientemente.
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- Emplear las herramientas necesarias que posibiliten disponer del

méaximo posible de alternativas (cursos de accién).

- Los miembros del equipo de direccion deben poseer habilidades para

cooperar en trabajo grupal
2.2.2.4 Elementos que conforman la Planificacion Estratégica
a) Estrategia

Segun Franceés, A. (2001) “Es la definicion de los objetivos, acciones y
recursos que orientan el desarrollo de una organizacién” (p.28), esta
definicion de la estrategia es parte de un proceso ciclico, el cual consta de un
Carécter Informal y un Caracter Formal, seguidamente se describen cada

una de ellas.

1) El Ciclo Estratégico de Caracter Informal: este sigue un proceso
repetitivo simple en el cual se plantean objetivos, se define estrategias para
la consecucion de los mismos, son ejecutadas y se evalUan los resultados
obtenidos en relacidén con los objetivos fijados. Este ciclo lo puede aplicar un
individuo en sus asuntos personales ya que no requiere de ningun lapso de

tiempo prefijado

2) El Ciclo Estratégico de Caracter Formal: en contraste, la definicion
de objetivos y estrategias es explicita, y debe quedar por escrito, y con las
estrategias se sigue un proceso de planificacion operativa, y un posterior
seguimiento y control formal de la ejecucion a través de la evaluacion para
asi, comprobar si realmente se han cumplido los objetivos o si estos deben

ser modificados.
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Segun Gonzélez, (2004): “la ejecucion competente de una estrategia
bien concebida, es la mejor prueba de la excelencia administrativa”.
También, es posible identificar cinco concepciones alternativas, que si bien

compiten tienen la importancia de complementarse (p.127)

Estrategia como Plan: es un curso de accion conscientemente
deseado y determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar el
logro de los objetivos de la empresa. Normalmente se recoge de forma

explicita en documentos formales conocidos como planes.

Estrategia como Téctica: es una maniobra especifica destinada a dejar
de lado al oponente o competidor. Estrategia como Pauta: la estrategia es

cualquier conjunto de acciones o comportamiento, sea deliberado o no.

Estrategia como Posicion: la estrategia es cualquier posiciéon viable o
forma de situar a la empresa en el entorno, sea directamente competitiva o

no.

Estrategia como Perspectiva: la estrategia consiste, no en elegir una
posicién, sino en arraigar compromisos en las formas de actuar o responder;
es un concepto abstracto que representa para la organizacion lo que la
personalidad para el individuo.

Definir la estrategia como un plan no es suficiente, se necesita un
concepto en el que se acompafie el comportamiento resultante vy
especificamente, la estrategia debe ser coherente con el comportamiento
Ademas, el proceso de creacion de la estrategia y su puesta en marcha
comprende de cincos tareas, (Thompson y Strickland, 2001), estas se

describen de la siguiente manera:
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1. Desarrollar una visién estratégica, es decir, un mapa de rutas del
futuro de una empresa, de la direccion que lleva, de la posicién que

pretende ocupar y de las capacidades que planea desarrollar.

2. Determinar objetivos, para asi poder dar seguimiento al desempefio y

al progreso de una organizacion.

3. Crear una estrategia, la cual consiste en las acciones y enfoques de
negocios que emplea la administracion para lograr el desempefo

organizacional promedio.

4. Poner en préactica y ejecucion la estrategia, es fundamental una
actividad orientada a la accién; las actividades de desarrollo de
competencias y habilidades, de preparacion de presupuestos, de

creacion de una cultura y de guia, son todas partes del proceso.

5. Evaluar el desempefio e iniciar ajustes correctivos, en donde la vision,
los objetivos, la estrategia y el enfoque de la empresa a la puesta en
practica nunca son concluyentes; la evaluacion del desempefio, la
supervision de los cambios en el medio ambiente que la rodea y los
ajustes son partes normales y necesarias del proceso de

administracion estratégica.
2.2.3 Definicién De Sistema:

Es un Conjunto de elementos interdependientes e interactuantes; de
unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo resultado
(output) es mayor que el resultado que las unidades podrian tener si
funcionaran independientemente. El ser humano, por ejemplo, es un sistema
gue consta de un numero de 6rganos y miembros, y solamente cuando estos

funcionan de modo coordinado el hombre es eficaz. Similarmente, se puede
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pensar que la organizacion es un sistema que consta de un numero de

partes interactuantes.

Sistema es un conjunto de elementos interdependientes. Es un grupo
de unidades combinadas para formar un todo organizado y cumplir una
funcién determinada. La palabra sistema es fundamentalmente un término
para designar la conectividad de las partes entre si. Es un todo organizado o
complejo; un conjunto o combinacién de cosas o partes, que forman un todo

complejo o unitario.
2.2.3.1 Tipos De Sistemas
En cuanto a su constitucién, pueden ser fisicos o abstractos:

Sistemas Fisicos o Concretos: cuando estan compuestos por
equipos, por maquinaria y por objetos y cosas reales. Pueden ser descritos

en términos cuantitativos de desempefio maquinaria, objetos y cosas reales.

Sistemas Abstractos: compuestos por conceptos, planes, hipétesis e
ideas. Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas. Aqui,
los simbolos representan atributos y objetos, que muchas veces solo existen

en el pensamiento de las personas.
En cuanto a su naturaleza, pueden cerrados o abiertos:

Sistemas Cerrados: no presentan intercambio con el medio ambiente
qgue los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben
ningun recurso externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. En
rigor, no existen sistemas cerrados. Se da el nombre de sistema cerrado a
aguellos sistemas cuyo comportamiento es deterministico y programado y

que opera con muy pequefio intercambio de energia y materia con el
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ambiente. Se aplica el término a los sistemas completamente estructurados,
donde los elementos y relaciones se combinan de una manera peculiar y

rigida produciendo una salida invariable, como las maquinas.

Sistemas Abiertos: presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente. Son
adaptativos para sobrevivir. Su estructura es 6ptima cuando el conjunto de
elementos del sistema se organiza, aproximandose a una operacion
adaptativa. La adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de

auto-organizacion.

Los sistemas abiertos no pueden vivir aislados. Los sistemas cerrados,
cumplen con el segundo principio de la termodinAmica que dice que una
cierta cantidad llamada entropia, tiende a aumentar al maximo. Existe una
tendencia general de los eventos en la naturaleza fisica en direccién a un

estado de maximo desorden.

Los sistemas abiertos evitan el aumento de la entropia y pueden
desarrollarse en direccion a un estado de creciente orden y organizacion. Los
sistemas abiertos restauran su propia energia y reparan pérdidas en su

propia organizacion.

El concepto de sistema abierto se puede aplicar a diversos niveles de

enfoque: al nivel del individuo, del grupo, de la organizacion y de la sociedad.
2.2.3.2 Sistemas De Informacion

Un sistema de informacibn es un conjunto de elementos que
interactdan entre si con el fin de apoyar las actividades de una empresa o
negocio. Un sistema de informacién realiza cuatro actividades basicas:

entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.
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Un sistema de informacion es un tipo especializado de sistema que
puede definirse como, un conjunto de elementos o componentes
interrelacionados para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar
(salida) datos e informacion y para proveer un mecanismo de

retroalimentacion en pro del cumplimiento de un objetivo.
2.2.3.3 Sistema De Informacién En La Organizacién

Es un método organizado de proporcionar informacion pasada,
presente y futura acerca de las operaciones internas y las actividades
externas. Sirve de apoyo a las funciones de planeacién, de control y
operativos de una organizacion y suministra informacion uniforme en el
tiempo apropiado para ayudar en el proceso de la toma de decisiones. El

sistema de informacion esta conformado por los siguientes procesos:

Entrada. En sistemas de informacién, la entrada es la actividad que
consiste en recopilar y capturar datos primarios.

Procesamiento. En sistemas de informacion, el procesamiento supone
la conversion o transformacion de datos en salidas utiles. Esto puede implicar
ejecutar calculos, realizar comparaciones y adoptar acciones alternas, y el
almacenamiento de datos para su uso posterior. El proceso puede llevarse a

cabo de manera manual o con la asistencia de computadoras.

Salida. En sistemas de informacion, la salida implica producir

informacion util, por lo general en forma de documentos y/o reportes.

Retroalimentacion. En sistemas de informacion, la retroalimentacion es
la salida que se utiliza para efectuar cambios en actividades de entrada o

procesamiento.
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2.2.3.4 Sistemas De Informacién Gerencial

Los sistemas de informacion gerencial son una serie de sistemas de
informacion que interactlan entre si y que proporcionan informacion tanto
para las necesidades de las operaciones como de la administracion. Sin
embargo debe recalcarse que es una coleccion de sistemas de informacion y

no un sistema total.

Este concepto aunque mas amplio, se ajusta plenamente porque los
sistemas de informacion de todas las funciones de la empresa estan unidas
cada vez mas en un supersistema, compuesto de sistemas casi
independientes, pero de tal modo que ninguno de ellos puede verse

completamente separado de los otros.

Por definicion se entiende como Sistema de Informacion Gerencial al
método de poner a disposicion de los gerentes la informacién confiable y
oportuna que se necesite para facilitar el proceso de toma de decisiones y
permitir que las funciones de planeacion, control y operaciones se realicen
eficazmente en la organizacion. De esta definicion se deduce que la finalidad
de un Sistema de Informacion Gerencial es la de suministrar a los gerentes la
informacion adecuada en el momento oportuno. Por lo tanto el valor de la
informacion proporcionada por el sistema debe cumplir con los siguientes
cuatro supuestos basicos, estos son: Calidad, Oportunidad, Cantidad y

Relevancia.

Es un conjunto de informacion extensa y coordinada de subsistemas
racionalmente integrados que transforman los datos en informacion en una
variedad de formas para mejorar la productividad de acuerdo con los estilos y

caracteristicas de los administradores. Esta transformacion se realiza con
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base en los criterios de calidad establecidos, que son el tiempo, la relevancia,
la precision, la retroalimentacion y la disponibilidad selectiva de los datos.

Un sistema de informacion gerencial es un sistema integrado que
proporciona informacién con el objeto de apoyar la planeacién, control y las
operaciones de una organizacién con el fin de desarrollar informacion util en
la administracion. Implica personal, procedimientos, equipos, modelos y
otros. Los sistemas de informacion gerencial se distinguen de los sistemas
de procesamiento de datos y de transacciones porque destacan la toma de

decisiones administrativas.

El procesamiento de transacciones proporciona algunos datos
necesarios, si bien no todos, para generar la informacion que necesita la
gerencia. Un sistema de informacion gerencial utiliza la informacién del
pasado, presente y de proyeccion para apoyar la solucion de problemas y la
toma de decisiones. Lo importante es tener disponible la informacion de
manera oportuna, que sea uniforme entre todos los usuarios sin tomar en

cuenta el departamento donde ellos trabajan.

El concepto de sistema de informacién gerencial en tener presente de
que existe un requerimiento esencial para la comunicacion entre los
diferentes centros de decisiones de una organizacion. Por ello, cada
elemento de una organizacion para tomar decisiones depende de los datos
de informacion que se originan en otras areas de la organizacion. Un
componente basico de los sistemas de informacion gerencial es el conjunto
de procedimientos que lo sustentan. La falta de uno de los procedimientos es
un factor decisivo al evaluar la utilidad y éxito del sistema. A continuacion se

describen los procedimientos principales de un sistema:
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Captura y validacion de datos define la forma en que deben capturarse y
validarse los datos, para mantener una integridad y precision, debido a que
datos inexactos o incompletos pueden traer como consecuencia tomas de
decision incorrectas y por tanto obtener malos resultados para la

organizacion.

Administracion de datos control de almacenamiento y conservacion de
datos por medio de procedimientos y normas para garantizar el acceso
desde varias aplicaciones. Seguridad e integridad procedimientos que
garanticen la integridad de los datos, evitando perdidas, y controlando el
acceso solo a personas autorizadas, asi como los movimientos que se lleven

a cabo con ellos: captura, recuperacion y cambios
2.2.3.5 Sistemas De Informacién Como Arma Estratégica

Al considerar el término “oficina del futuro” de un ejecutivo, pensamos
en que ella estd integrada por un gran numero de terminales de un
computador, junto a una amplia profusion de datos y graficos. En ella
permanece en su jornada de trabajo el ejecutivo de la empresa dedicado al
seguimiento y control del medio interno y externo de la misma, y a la

formulacion, ejecucion y evaluacion de las estrategias competitivas.

Actualmente la Alta Gerencia esta destinada a ampliar los horizontes
de planificacién y a la toma de decisiones bajo grados de incertidumbres
cada vez mayores, a causa del aumento de la competencia en el medio
empresarial, (incremento en el nimero de competidores), y a la disminucién
en la disponibilidad de los recursos. Esto conduce a la imperiosa necesidad
de manipular cada vez mas informacién para poder realizar decisiones

acertadas.
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Es reconocido que la gerencia de informacion es la base fundamental
de una gerencia estratégica adecuada. La introduccion de la tecnologia de
computadores ha conllevado a que los diversos sistemas de informacion se
conviertan en elementos de importancia en la organizacion. El computador
facilita a los tomadores de decisiones, la obtencion, andlisis y evaluacion de
enormes cantidades de informacion en forma répida y exacta. La mayoria de
las herramientas analiticas de procesamiento de la informacion se pueden
programar en aplicaciones, con el objeto de proporcionar datos

transformados en informacion estratégica provechosa.

Considerando la inmensa capacidad, en lo que al manejo de la
informacion se refiere; los computadores estdn en capacidad de convertirse
en una ventaja estratégica para las organizaciones mas diversas. Por ello
debe darsele a la tecnologia de computos, la gran importancia y el suficiente
tiempo que merecen para ayudar en forma fructifera, la integracion efectiva
del analisis y la intuicion; en vez de considerarlo simplemente como una

forma o manera de reducir los costos.

El papel adecuado de los computadores dentro del Proceso de
Gerencia Estratégica, es visto de la forma siguiente:

- Sirven para ampliar y mejorar nuestra capacidad de juicio,

- Se considera como un marco que permite que la ciencia y la
capacidad de juicio, se combinen y se vuelvan mas explicitas; y no solo

como proveedores de soluciones,

- Es el caracter concreto a la estructura y el aporte a los ejecutivos, en

cuanto al andlisis y modificacion de alternativas hipotéticas,
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- Es un valioso instrumento que permite la posibilidad de ampliacion y de

juicio.

La Tecnologia de Computadores, ha invadido todos los sectores de la
sociedad. Los sistemas de procesamiento de palabras, el correo y los
archivos electronicos, las redes de comunicacion electronicas, los
computadores tipo escritorio, la transferencia electrénica de fondos, las
paginas electronicas para simulacion y los sistemas de apoyo a decisiones
estratégicas, son algunas de las muchas aplicaciones exitosas de los

computadores al campo de los negocios.

Los computadores sirven para ampliar y mejorar nuestra capacidad de
juicio. Deben considerarse como un marco que permite que la ciencia y la
capacidad de juicio se combinen y se vuelvan mas explicitas y no sélo
proveedores de soluciones. Es el caracter concreto de esta estructura y el
aporte a los ejecutivos, en cuanto al andlisis y modificacién de alternativas

hipotéticas, lo valioso de su capacidad de ampliacion y de juicio.

La tecnologia de computadores se encuentra invadiendo todos los
sectores de la sociedad, creando una conmociéon comparable a la revolucion
industrial. Los sistemas de procesamiento de palabras, el correo y los
archivos electronicos, las redes de comunicacion electronica, los
computadores tipo escritorio, las transferencias electronicas de fondos, las
paginas electronicas para simulaciones y los sistemas de apoyo a las
decisiones estratégicas son algunas de las muchas aplicaciones exitosas de

los computadores al campo de los negocios.

Todos los sistemas de informacion implican tres (3) actividades
principales; reciben datos como entrada; procesan los datos por medio de

calculos, combinan elementos de los datos, actualizan cuentas, etc., y
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proporcionan informaciones manuales, electromecanicas y computarizadas.
En tres (3) funciones: Sistema de Informacién de Procesamiento de
Transacciones, Sistema de Informacion para Administradores, Sistema de

Informacion de Informes Financieros Externos.
Sistema de Informacion de Procesamiento de Transacciones

Es un sistema de procesamiento de datos que sirve principalmente
para manejar transacciones en el nivel operativo, pero no es un Sistema de

Informacién Gerencial Ejemplo:
Sistema de Informacidon para Administradores

En este sistema se muestran cuatro (4) clases generales de
informacion creada por computadora, esta informacién puede servir para
control de operaciones, planeacion estratégica y a largo plazo, y a corto
plazo, control administrativo y solucion de problemas especiales. Es un
sistema computarizado, los programas de computo pueden monitorizar
continuamente transacciones que entran y estan siendo procesadas para
detectar en forma automatica circunstancias excepcionales que requieren la

atencion del administrador.

Por ejemplo, condiciones en las que no hay inventario debido a una
transaccion de ventas o una de crédito de ventas que fue aceptada para
procesamiento, aunque el cliente ya se haya pasado de su limite de crédito,

puede ser detectada por el sistema como una excepcion.

La mayoria de los informes para control administrativo estan basados
en resumenes de los archivos maestros transacciones y no en las

transacciones directamente.
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Sistemas de Informacién de Informes Financieros Externos

Casi todas las empresas deben preparar informes financieros para
distribuirlos a otras personas fuera de la organizacion y otras organizaciones;
ésta es una de las formas en que una organizacion interactia con su medio.
Por ejemplo, a los principales acreedores que desean conocer la probabilidad
de que el dinero que se les debe les sea pagado y a los accionistas, para

informales del estado financiero de compafiia.

Estos informes externos pueden tener propdsitos limitados (los que
envian a las oficinas del gobierno, del seguro social o impuestos retenidos); o
bien, estados financieros con propésito general, como hojas de balance de la
compafia y estados de ingresos. Con frecuencia debe disefiarse un
subsistema especial que genere informes con propoésito limitados, como los

que se envian en las oficinas del gobierno.

Existe mucha interrelacion entre estos sistemas y los de informacion
administrativos, aunque sus propositos sean distintos. De cierto, como
mucha de la informacion financiera necesaria para los administradores y los
usuarios de informacién externa es similar, algunas organizaciones, en
especial las mas pequenfas, disefian sus sistemas de informacién para que
sean Utiles, tanto para elaborar informes financieros externos, como para los
propésitos administrativos, esta practica no permite a los administradores

tener un sistema de informes internos acorde con sus necesidades.
Sistema de Informacion de Inteligencia

En la mayoria de las organizaciones que tienen un plan a largo plazo,
éste es un plan maestro desde el punto de vista de que hay otros sistemas
de planeacion subordinados, e integrados con el sistema de planeacion a

largo plazo.
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Un sistema de informacion de inteligencia de negocios reune y analiza
sistematicamente la informacién acerca del a&mbito social, politico, legal, y
econdémico de uno o mas paises, asi como de la salud y prospectos futuros
de la industria en la que se encuentra la organizacion y acerca de sus
competidores pueden descubrirse los patrones que, por ejemplo, indican un
cambio inminente o0 que sugieren las estrategias de largo plazo de

compafias competidoras.

No obstante, proporcionan informacion para la planeacion que, de otra
manera los administradores no recibiran. Estos sistemas también reducen la
cantidad de tiempo que los administradores deben dedicarse a reunir la
informacion de la planeacion, lo que les deja mas tiempo para lo que es la

planeacién en si misma.

Por lo general, un sistema de informacion de inteligencia es casi
independiente de los otros sistemas. Debido a que la mayoria de la
informacion reunida esta dirigida a la planeacion estratégica, aunque una
parte puede ser (til para la planeacién de corto plazo o para actividades de

operacion.
2.2.4 Balance Scorecard
2.2.4.1 Definicion

El Balanced Scorecard es una metodologia de gestion de rendimiento
estratégica que traduce la estrategia en la accion en todos los niveles de una
organizacion. Para capturar el rendimiento de organizacion con exactitud y
con eficacia, las medidas y métricas de rendimiento con cuidado son
seleccionadas, estas métricas son seleccionados a través de cuatro
perspectivas equilibradas: financiero, cliente, proceso de negocio interno y

procesos internos y crecimiento. Usando estas medidas de rendimiento y
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métricas, el Balanced Scorecard describe los resultados y los conductores de
rendimiento para alcanzar la mision de la organizacion y objetivos

estratégicos.

Segun Hubert Rampersad (2003) expone que:

El BSC gap o brecha existente entre el plan estratégico

definido y el trabajo diario que realizan todas las personas que

forman parte de la organizaciéon. El hecho de definir objetivos

concretos, disefiar planes de accion para conseguirlos,

responsabilizar a cada una de las personas implicadas en ellos,

medir el avance en estos objetivos y el avance en el

desemperfio individual se llama gestionar la estrategia. Asi

pues, el modelo Balanced Scorecard ayuda a gestionar la

estrategia (pag 238)

Por una parte este modelo facilita el entendimiento de la estrategia
porque fuerza a hacer el ejercicio mental de trasformar esa estrategia en
objetivos concretos, mas cercanos a la realidad de la gestion del dia a dia de
la empresa y ademas objetivos que impliquen a las diferentes unidades de

negocio o areas de soporte.

Por otra parte, al realizar este esfuerzo de concrecién en la definicién
de objetivos, se adquiere un mejor entendimiento de la estrategia. Como
habitualmente los objetivos se definen en equipo, durante este proceso se
intercambian las diferentes impresiones y formas de entender la estrategia
definida, por lo que se logra una vision comdn de la misma. Todos los
integrantes alcanzan una vision compartida de hacia donde va la compaiia y

los objetivos que hay que alcanzar.

El modelo Balanced Scorecard ayuda a resolver los problemas que se
ha ido enumerando, de ahi su gran potencial. Facilita la ejecucion de la
estrategia, el entendimiento de la misma, simplifica los sistemas de

seguimiento, da la informacion clave para la toma de decisiones. En
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definitiva, es una herramienta muy util para llevar a cabo todo el proceso de
gestion de la estrategia.

2.2.4.2 Elementos basicos del Balanced Scorecard
Los elementos de un modelo BSC son los siguientes:
Mapas estratégicos:

El mapa de objetivos estratégicos o mapa estratégico es la
herramienta central del modelo Balanced Scorecard. En él se va traduciendo
la estrategia disefiada previamente, mediante la definicion y disposicion en el

mapa de objetivos concretos y mas operativos relacionados entre ellos.

El mapa de objetivos estratégicos describe la estrategia de creacion
de valor de la compafiia. Es una representacion visual de las relaciones entre
los principales elementos de la estrategia definida y ayuda a la organizacién
a describir su estrategia de forma coherente y consistente. EI mapa
estratégico va a ser la hoja de ruta, la que va a guiar en el proceso de pasar

de la formulacion de la estrategia a su implantacion.
Los principios en los que se basa un mapa estratégico son:

La estrategia tiene que equilibrar las fuerza contradictorias: por
ejemplo, invertir en activos intangibles para un crecimiento a largo plazo de
los ingresos normalmente entra en conflicto con la reduccién de costes para
mejorar los resultados financieros a corto plazo. La estrategia debe buscar el
punto de equilibro entre los objetivos a largo plazo y los objetivos financieros
a corto plazo y este equilibrio debe quedar claro en el mapa

La estrategia se basa en una propuesta de valor al cliente

diferenciada: satisfacer la demanda de los clientes es la base para la
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creacion de valor de una forma sostenible. Una propuesta de valor al cliente
clara y diferenciada es el pilar para la articulacién de la estrategia

El valor se crea mediante los procesos internos: los objetivos
financieros y de cliente del mapa estratégico muestran lo que la compafia
desea alcanzar con su estrategia. Los objetivos en la perspectiva interna,
cuando estan alineados con las perspectivas anteriores, explican como se

alcanzan esos objetivos.

La estrategia estd compuesta por lineas estratégicas simultaneas y
complementarias: cada agrupacion de objetivos proporciona resultados en
distintos momentos del tiempo. La mejora de los procesos operativos arroja
resultados a corto plazo. Mejorar la atencion con el cliente dara resultados en

un plazo de tiempo mayor.

Un mapa estratégico contiene una serie de objetivos representada por
las figuras ovaladas dispuestas a lo largo y ancho de un espacio dividido
horizontalmente en cuatro areas a las que llamamos perspectivas de
negocio; y verticalmente, espacios que representan las distintas lineas
estratégicas. Todos los objetivos estan relacionados entre si mediante
flechas, llamadas relaciones causa-efecto, de manera que los objetivos

inferiores apoyan el logro de los objetivos situados por encima
Indicadores:

Los indicadores son parametros de medicion que permiten visualizar si
se esta cumpliendo o no los objetivos estratégicos e informan del avance
logrado en ellos. Es fundamental tener en mente que "aquello que se mide es
lo que se considera importante”. Los indicadores dan concrecion a los

objetivos y limitan las posibilidades de interpretaciones erroneas.
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Cada indicador tendra una persona responsable asignada que tendra que
coincidir con el gestor del &mbito en el que cae ese indicador, es decir, sera
el responsable de proponer o llevar cabo las actuaciones necesarias para

gue ese indicador alcance los niveles deseados.
Metas y Responsables:

La meta es un propédsito de alcanzar un determinado nivel de un
indicador en un plazo de tiempo determinado. EIl momento de acordar metas
y responsables es un punto de inflexion en el proceso porque hasta ahora la
construccion del BSC (mapa estratégico, indicadores, etc.) ha sido colectiva,
se ha hecho dentro del comité de direccion o del equipo responsable de cada

unidad.

En el momento de fijar responsable a objetivos e indicadores y de
establecer una meta, se produce un compromiso individual de la persona que
se va a responsabilizar. Por otra parte, éste es el momento donde se unen
estrategia y presupuesto, puesto que muchas de las metas de los

indicadores se obtendran de los presupuestos que se estan elaborando
Iniciativas Estratégicas:

Son aquellos proyectos y/o planes de actuacién que la organizacion va
a poner en marcha para asegurar la consecucion de uno o mas objetivos
estratégicos durante un determinado periodo de tiempo. Se descomponen en
actuaciones clave, las que deben contar con fechas limite para su ejecucion.
Estas actuaciones y sus fechas limite constituyen los hitos mas relevantes

para el seguimiento de las iniciativas estratégicas.
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2.2.4.3 Aplicacion del Balanced Scorecard en las Organizaciones sin
fines de lucro como Universidades o Instituciones Educativas

Aunque el enfoque y la implementacion de la herramienta estratégica
Balanced Scorecard ha sido disefiada en principio para la aplicacion en
empresas 0 negocios con fines de lucro se ha determinado que el uso del
cuadro integral de mando en las empresas gubernamentales o sin fines de

lucro genera también resultados satisfactorios.

Un elemento importante en la implementacién del Balanced Scorecard
en las empresas sin fines de lucro es que la perspectiva financiera
proporciona una restriccion o limitaciébn y no un objetivo en este tipo de
organizaciones por lo cual las mismas se encuentran limitadas a un
presupuesto asignado lo que las obliga a restringir los gastos basados en ese
presupuesto. Para alcanzar el éxito en estas organizaciones este no puede
medirse por lo cerca que mantienen los gastos de las cantidades estimadas
en el presupuesto, el éxito en las organizaciones sin fines de lucro se mide
mas que por el aspecto financiero o las ganancias obtenidas por cuan

eficiente y eficazmente satisfacen las necesidades de sus usuarios.

Los objetivos tangibles deben ser definidos por los clientes o usuarios
del servicio prestado, las consideraciones financieras pueden tener un papel

facilitador o de restricciones pero rara vez sera el objeto primordial.

La estructura del Balanced Scorecard para las organizaciones sin fines
de lucro a diferencia del BSC para negocios esta dirigido hacia una estrategia
donde se destaque la eficiencia y beneficios que se puedan aportar a la
comunidad o entorno donde funciona la mencionada organizacién, es decir,
todos los esfuerzos operativos y financieros se concentran en lograr

satisfacer las necesidades de la comunidad, en funcidon del servicio que
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ofrecen o prestan, en este caso sera dirigido a la comunidad estudiantil que
es quien primeramente recibe el servicio prestado por la escuela de ciencias
administrativas y en segundo orden a los docentes, personal administrativo y

obrero que alli labora.

El aspecto financiero en este tipo de estructuras puede formar parte de
la perspectiva interna o convertirse en un medio para impulsar la eficiencia
de los procesos operativos, administrativos y gerenciales. La estructura del
Balanced Scorecard para las organizaciones sin fines de lucro, tanto en la
perspectiva financiera como la de la comunidad pueden representar dos
aspectos de relevada importancia ya que la organizacion requiere alcanzar
objetivos que resultan satisfactorios, para asi mantener la eficiencia y eficacia
de los procesos operativos y por ende prestar un servicio de calidad a la
comunidad donde se proyecta. Razén por la cual este tipo de organizaciones
se plantea a través del Balanced Scorecard dos grandes estrategias la
primera es gestionar la satisfaccion de la comunidad y la segunda obtener la

viabilidad econdmica.

La implementacion del Balanced Scorecard en las instituciones
educativas obedece a la busqueda de la excelencia en la calidad del servicio
gue estas ofrecen es por ello que su aplicacion busca siempre a satisfacer
las necesidades de tener una mejor gestion y asi ofrecer un mejor servicio a

estudiantes, docentes y personal administrativo.

El producto de una institucion educativa es el conocimiento que aporta
para la generacién y evolucion de la sociedad formando profesionales
integrales, los cuales con la educacion recibida se insertaran dentro de la
sociedad, aportando con su formacion nuevos esquemas para el desarrollo o
la continuidad de actividades especificas. Una institucion educativa posee un

cuerpo directivo, que fija o establece lineamientos, un cuerpo de
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coordinadores de areas que se encargan de armonizar los lineamientos de la
directiva en las acciones de los educadores o docentes que presentan el
personal operativo de la misma, y son los que llevan a cabo directamente el

proceso de formacién académica

La filosofia en el manejo del aspecto financiero en una institucion
educativa se centra en la optimizacion de los recursos disponibles de forma
gue puedan ser reinvertidos en la expansion y mejoramiento de la misma, asi
como también la administracion de las finanzas juega un papel muy
importante ya que estas deben cumplir con el presupuesto asignado la mejor
prestacion del servicio posible, por lo cual deben distribuir eficientemente
entre todas las funciones de la institucion garantizando la calidad en el

servicio prestado.

El cliente esta representado por aquellos alumnos que se estan
formando dentro de la institucién, asi que el concepto de unidad de negocios
es sustituido en estas instituciones por las diferentes especialidades y areas
cientificas y humanisticas que forman al individuo alineadas al plan

estratégico de la organizacion.

El Balanced Scorecard para estas instituciones debe enfocarse en
hacer operativo los lineamientos establecidos en la visién de la misma, desde
el personal administrativo hasta el contenido de ensefianzas de los alumnos.
Debe permitir establecer una coordinacion entre todos los componentes del

proceso de formacién de manera que sea coherente con su mision.



CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

La metodologia de la investigacion abarca el conjunto de herramientas
que se utilizan en la investigacion asi como las técnicas y métodos que

permiten logra el cumplimiento de los objetivos planteados.

En este sentido es la base fundamental de toda investigacion, debido a
que estructura de manera légica y secuencial cada uno de los pasos a seguir
para el cumplimiento de las metas propuestas. En este capitulo se delimita el
camino y las pautas a seguir para la elaboracion del trabajo de investigacion
en si, el mismo contiene los lineamientos aplicados por los investigadores
para el desarrollo de los objetivos propuestos y la consecucién y analisis de

los resultados obtenidos por la investigacion realizada.

De esta manera el marco metodologico para cumplir con el objetivo
general del anteproyecto planteado, se compone del tipo y disefio de la
investigacién, destacando que el tipo de investigacién sera descriptivo y el
disefio que se pretende asumir sera bajo la modalidad de proyecto factible
asi como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
procesamiento de los datos lo que permitiran el cumplimiento de las fases
comprendidas en la metodologia por la cual sera desarrollado el estudio.

Esta informacidn se presenta a continuacion.
3.1 Tipo de Investigacién

El desarrollo de este trabajo de investigacion se hizo bajo un nivel
descriptivo, motivado a que el objeto a estudiar refleja diversas actitudes con
caracteristicas importantes de mucho interés para ser analizadas y en

consecuencia dar a conocer los criterios que abordan este capitulo.
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Al respecto Garcia (1996) expone que:

La investigacion descriptiva esta orientada a dar respuesta a
las interrogantes que se plantean en el estudio. Esta modalidad
investigativa se dirige a determinar y describir la naturaleza de
una situacion, tal como existe al momento de estudiarla. La
investigacion descriptiva comprende la descripcidn, registro,
andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion o
proceso de los fendmenos. (p. 24)

Para la correcta realizacion de la investigacion se requiere definir con
antelacion parametros que indiquen el curso a seguir de la misma, es por ello
que el investigador en todo el proceso investigativo establece criterios
puntuales sobre como abordar, realizar y presentar la investigacion en
relacion al tipo de investigacion y considerando el tema objeto de estudio el

mas adecuado es el que corresponde a una investigacion de tipo descriptiva.

En este caso en concreto de la realizacion de la presente investigacion
la misma se asume para su elaboracion el tipo de investigacion descriptiva ya
que permite efectuar un analisis, comparacion e interpretacion de todos los
aspectos que conforman el tema objeto de estudio planteado el cual se
perfila hacia Diseflar Un Sistema De Indicadores Balanceados Para La

Escuela De Ciencias Administrativas - NUcleo Anzoategui.
3.2 Disefio de Investigacion

Tomando en cuenta el tema planteado y lo que éste engloba se
considerd el tipo de la investigacion el cual se enmarcé dentro de la
modalidad de investigacion de campo el trabajo de investigaciéon también se
sustent6 en una investigacion de campo la cual define Arias, F. (1992) como;
“aquella caracterizada porque los problemas que estudia surgen de la
realidad y la informacion requerida debe obtenerse directamente de ella”.
(Pag. 49)
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Se considera una Investigacion de Campo el andlisis sistematico de
problemas en la realidad, con el proposito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus
causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de meétodos
caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion

conocidos o en desarrollo.

Los datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad; en
este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales o

primarios.
3.3 Poblacion y Muestra
3.3.1 Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2000), al respecto, sefialan que
“Poblacion o universo es cualquiera conjunto de unidades o elementos como:
personas, empresas, organizaciones entre otros, claramente definidos para
el que se calculan las estimaciones o se busca la informacién. Deben estar
definidos las unidades, su contenido y extension”. (p.471) La poblacion en
esta investigacion se conformé por estudiantes, empleados administrativos y
profesores de la escuela de ciencias administrativas (ECA) .

En tal sentido el total de la poblacién es efectivamente todos los
empleados, profesores y estudiantes de la antes mencionada escuela la cual
asciende a 1.544 estudiantes de la escuela de administracion, 2.024 de la
escuela de contaduria publica, para u total de 3.508 estudiantes en la
Escuela de Ciencias Administrativa 80 profesores y 20 empleados

administrativos que suman la poblacion utilizada por ser un estudio piloto.
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3.3.2 Muestra:

En cuanto a la muestra es definida por Segun Arias, F. (1992) como
“un sub conjunto representativo del universo o poblacion” (P. 90) La muestra
para nuestro estudio estd conformada por el 100% de la poblacién por
considerarse pequefia entonces estamos asumiendo como muestra la cual
esta representada por 100 alumnos y 20 empleados administrativos y 30
profesores para un total de 50 encuestados. Considerando que la poblacién

es igual a la muestra este estudio tiene probabilidad M =n

Poblacién N1: Estard representada por 100 alumnos de la Escuela de
Ciencias Administrativas de la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

Muestra nl: estara representada por 50 individuos a saber 30 profesores y

20 empleados administrativos
Tipo de Muestra: Probabilistica.
Tipo de Muestreo: Aleatorio simple de juicio.

Unidad de Estudio: Personal docente, administrativos y estudiantes de la
uDO.

Instrumento de Recoleccién de Datos: Técnica de encuestas a través de

un cuestionario estructurado, de acuerdo a los objetivos de la investigacion
Tipo de Cuestionario: Directo Estructurado.

Procesamiento de Informacion: Los datos recolectados se procesaron

estadisticamente con un paquete informatico SPSS version 17.0

Periodo de Encuesta: julio de 2012
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3.4 Técnica e Instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas de recoleccion le permitiran al investigador obtener
informacion necesaria para dar respuesta rapida a las interrogantes de

investigacion
Bavaresco (2001) afirma

Las técnicas de investigacion conducen a la verificacion del
problema planteado, ya que cada investigacién determinara las
técnicas que deben usarse y a su vez cada técnica establece
las herramientas, instrumentos o medios que seran utilizados
para la obtencién de informacién que permita ubicar con
precision el objeto de estudio asi como el desarrollo del mismo.
(p.236)

Para obtener la informacion en esta investigacion se empleo la técnica
de la revision documental o bibliografica, ya que, como aclara Bavaresco
(2001), la mayoria de los estudios requieren el apoyo de esta técnica que
incluye revision de libros, folletos, asi como de otros soportes que permiten el
desarrollo del marco tedrico de la investigacion. Dentro de las principales
técnicas que seran empleadas para la recoleccibn de informacién se

encuentran las siguientes:

Observacion Directa: La observacion directa es aquella que permite al
investigador ganar informaciéon que no se pudo obtener por otras técnicas
este modo permitird comparar la forma de como se maneja los documentos y
como se lleva a cabo los proceso y por lo tanto si se siguen todos los pasos
especificados. Para la recoleccion de datos se consider6 la encuesta definida

por Tamayo y Tamayo (1999) Como

Un instrumento consistente en una serie de preguntas a las
que contesta el mismo respondedor” Para efectos de la
investigacibn se elaborard y aplicara en una encuesta;
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contentiva por preguntas, con alternativas previamente
establecidas la cuales permitié la recoleccion de los datos.

(p.63)

Encuesta: La investigacion por encuesta estudia poblaciones grandes o mas
pequefias, seleccionando y analizando "muestra” elegidas de la poblacién
para descubrir la incidencia relativa, la distribucion y la interrelacion de
variables socioldgicas y psicoldgicas. Suelen asi denominarse encuesta de

muestreo.
3.5 Procesamiento de la Informacién y Datos

Para el procesamiento estadistico de los datos se utiliza un programa
estadistico como herramienta primordial el cual permite de manera exacta
establecer las variables a estudiar asi como su tratamiento estadistico en
Frecuencia y Estadistico Descriptivo, este programa estadistico se conoce
como SPSS PC ++ para Windows versién 17.0 ya que es el software lider en
analisis predictivo, gracias a la combinacion “dedicacion e innovacion”. Los
hallazgos se calcularon con los estadisticos (frecuencia y porcentajes)

realizandose un analisis cualitativo conforme a los objetivos propuestos.

Realizandose un andlisis cualitativo y cuantitativo conforme a los
objetivos propuestos lo que permite establecer una relacién directa con la
problematica planteada al inicio de la investigacion y donde en el presente se
evidencia con cifras la problematica antes expuesta. La manera mas
coherente de mostrar la informacion es a través de la construccion de tablas
de frecuencia que permitan representar los datos en graficos indicando los
porcentajes de cada una de las variables estudiadas para su posterior
profundizacién en funcién del andlisis. Los hallazgos se calcularon con los
estadisticos (frecuencia y porcentajes) siendo esto facilmente observable a

través de las graficas



CAPITULO IV

CARACTERIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

4.1 Universidad de Oriente del Nucleo de Anzoategui
4.1.1 Resefa Historica

La Universidad de Oriente fue creada el 21 de noviembre de 1958,
mediante el Decreto Ley No. 459 publicado en la gaceta oficial de la
Republica de Venezuela N° 25.831 por la junta de Gobierno presidida por el
Dr. Edgar Sanabria, siendo Ministro de Educacion el Dr. Rafael Pizani, bajo
la conduccion de su Rector fundador Dr. Luis Manuel Pefialver. Comenzo a
funcionar el 12 de febrero de 1959, el que sefiald6 el nacimiento de la
Universidad de Oriente y, un afio después, 113 estudiantes y una docena de
profesores, en una vieja casona del sector Caiguire de Cumana, marcan el

camino de la fructifera actividad académica de esta casa universitaria

Es una de las universidades mas importantes de Venezuelay la
principal institucion universitaria y autonoma dedicada a la docencia e
investigacion del noreste del pais, especialmente en Ciencia y Tecnologia. La
sede principal del Instituto estd situada en la ciudad de Cumana, Estado
Sucrey cuenta con ndcleos en los estados: Anzoategui, Nueva

Esparta, Sucre, Monagas y Bolivar.

En su concepcidén la Universidad de Oriente se define como un
sistema de educacion Superior al servicio de la regién con objetivos comunes

a las demas universidades venezolanas y del mundo.

No obstante, es Unica en su género, experimental y autonoma,

innovadora en la creacion de la unidad profesional de Cursos Basicos, la


http://es.wikipedia.org/wiki/Cuman%C3%A1
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado_Sucre
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado_Sucre
http://es.wikipedia.org/wiki/Anzo%C3%A1tegui
http://es.wikipedia.org/wiki/Nueva_Esparta
http://es.wikipedia.org/wiki/Nueva_Esparta
http://es.wikipedia.org/wiki/Estado_Sucre
http://es.wikipedia.org/wiki/Monagas
http://es.wikipedia.org/wiki/Bol%C3%ADvar
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departamentalizacion, los lapsos semestrales, el sistema de unidades de
créditos, los cursos intensivos, desarrollando investigacion cientifica,
docencia y extension en todos los aspectos del conocimiento, que contempla

sus programas educativos de pre y postgrado.
4.1.2 Vision De La Universidad De Oriente

La vision de una Organizacion disefia y orienta el futuro de la misma,
es el estado deseado, al que se aspira llegar. El tal sentido la vision de la
Universidad de Oriente es: Afianzarse como una organizacion cientifico-
educativa de prestigio, que se destaque en la formacién de recursos humano
altamente calificados en lo cientifico, tecnolégico y sociocultural; que
responda a las demandas del entono, asi como a las existencias de cambio e
innovacion tecnolégica necesarios para el desarrollo autbnomo y sostenido

de la region y del pais.
4.1.3 Mision De La Universidad De Oriente

La vision de una Organizacion disefia y orienta el futuro de la misma,
es el estado deseado, al que se aspira llegar. El tal sentido la vision de la
Universidad de Oriente es: La Delegacion de Planificacion del Nacleo de
Anzoategui, de la Universidad de Oriente tiene como finalidad coordinar y
dirigir la formulacion, consolidacion, seguimiento y evaluacién de las politicas
estratégicas y planes de desarrollo, que emanen del Decanato, la Direccién
de Planificacion, el Consejo Universitario y/o la Oficina de Planificacion
Universitaria (OPSU), las cuales orientan al ndcleo en su funcion rectora en
las areas de docencia, investigacion, extension y fomento, a través de la
captura de informacion de las variables académico-administrativas del
mismo; formulacion, coordinacion y ejecucion de los planes operativos,

adiestramiento en técnicas de planificacion y evaluacion institucional para el
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personal, en distintos niveles de la organizacion y asesorias para las
autoridades del consejo de Nucleo, Direcciones de Escuelas, Departamentos
Académicos y Dependencias Administrativas en materia de planificacion y de

evaluacion institucional.
4.1.4 Objetivos De La Universidad De Oriente

v' Institucionalizar la cultura de la planificacion en el Nicleo como
premisa para el cumplimiento eficaz de los objetivos académicos y de

los procesos administrativos.

v' Impulsar los cambios que son necesarios para llevar adelante el

Proceso de Transformaciéon Universitaria referentes a Nucleo.

v' Asesorar a las autoridades del Nucleo en la formulacion y definicion de

politicas, estrategias y planes institucionales.

v Impulsar acciones que orienten la formulacién de planes de desarrollo

estratégicos Institucional.

v Dirigir e integrar los procesos de planificacién, presupuesto y
evaluacion de manera que permita optimizar los recursos humanos,

financieros y materiales.
4.1.5 Escuela de Ciencias Administrativas
4.1.5.1 Resefia Historica

El 20 de febrero de 1960, por Resolucion del Consejo Universitario se
crea en Barcelona, el Nucleo de Anzoategui de la Universidad de Oriente,
respondiendo a las exigencias regionales de profesionales y técnicos. Este

nucleo inicia sus actividades docentes el 12 de febrero de 1963, con la
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apertura de las carreras de Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Mecanica,

Ingenieria Industrial e Ingenieria Quimica.

En el segundo semestre de 1974 se reestructura el Nucleo de
Anzoategui, creandose las Escuelas de Ingenieria y Ciencias Aplicadas, la
Escuela de Ciencias Administrativas, la Escuela de Medicina y la Unidad de

Estudios Basicos.

Actualmente se dictan 14 carreras en su sede de Barcelona. La
extension de Anaco se creo para ofrecer las carreras de Contaduria Publica,

Administracion, Ingenieria Industrial e Ingenieria de Sistemas.

En la Universidad de Oriente Nulcleo Anzoategui se encuentra
localizada la Escuela de Ciencias Administrativas (ECA). Alli se forman unos
tres mil quinientos sesenta 'y ocho (3568) estudiantes en esa area. Direccion
de Escuela De Ciencias administrativas (2012), dicha escuela fue creada sin

una vision y mision ya que se guian por objetivos.

La Escuela de Cs Administrativas de la Universidad de Oriente -
Nucleo Anzoategui te ofrece carreras largas en la especialidad de
Administracion Industrial y Contaduria Publica. Creado con el objetivo de
servir como herramienta de encuentro social, y compartir distintos puntos de
vista que han pasado en dicha Escuela creadora de Profesionales en la

Especialidad de Contaduria Publica y Administracion
4.1.5.2 Licenciatura En Administracion

El Lic. en Administracion, Administracion mencion Gerencia Industrial,
Administracion  Comercial, Ciencias  Administrativas y  Ciencias
Administrativas Gerenciales estudia y analiza los problemas organizacionales

y funcionales de la empresa, para ofrecer alternativas que faciliten la toma de
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decisiones. Asimismo, planifica organiza y controla las tareas de las
actividades especificas de la empresa u oficina para lograr un elevado
rendimiento, interviene en la reforma, estudio y aplicacién de sistemas y

procedimientos administrativos
4.1.5.3 Licenciatura En Contaduria

El Licenciado en Contaduria Publica o Contador Publico organiza y
dirige los servicios de contabilidad y asesora sobre los problemas de
contabilidad a particulares, empresas, instituciones y organismos
gubernamentales. Interviene en la elaboracién de la politica presupuestaria,
asesora en problemas financieros, contabilidad administrativa y organizacion.
Supervisa las operaciones contables en un establecimiento particular,
organiza y dirige el trabajo de los asistentes del contador, cajeros y

tenedores de libros.

Si trabaja en el libre ejercicio, puede llevar la contabilidad de las
empresas que lo soliciten. Ademas, el Contador Publico esta en capacidad
de preparar o revisar las declaraciones de impuestos y presentar las
reclamaciones ante el fisco, verificar los libros y las piezas contables; asi
como también realizar investigaciones financieras en asuntos tales como:
presupuestos, fraudes, conflictos sobre el pago de regalias e insolvencias

bancarias.
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PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.2 Andlisis Estadistico

En este capitulo se desarrolla y presenta el analisis de los resultados
obtenidos mediante la recoleccion de los datos generados de la aplicacion de
la encuesta a dos grupos o sectores bien definidos de la escuela de ciencias
administrativas, por una parte se tiene un grupo conformado por los
estudiantes del 10mo semestre de ambas carreras, es decir, contaduria y
administracion y el otro grupo conformado por los docentes tanto fijos como
contratados y el personal administrativo que labora en la escuela de ciencias
administrativas, quienes a través de sus opiniones permiten que se
establezca un patron de analisis basados en la informacion suministrada por

estos dando asi fundamente a la investigacion de campo.

Para obtener informacion valida fue necesario la aplicacion de 2
encuestas una conformada por 19 preguntas la cual se le aplico a los
estudiantes de la carrera de administracion y contaduria y la otra de 20
preguntas siendo los involucrados para dar sus respuestas los docentes y el
personal administrativo de la escuela de ciencias administrativas. Todo esto
ha permitido el disefio y uso de indicadores balanceados para determinar la
gestion de la misma en relacion a la gestion realizada dentro de la escuela de
ciencias administrativas evaluada bajo las perspectivas financiera, clientes,

procesos internos y clima organizacional.

Las encuestas realizadas fueron planteadas de una forma clara y
sencilla, con un orden logico, para que no exista dificultad en la interpretacion
de la misma, para si obtener toda la informacion concerniente al desarrollo

de los objetivos generales y especificos de la investigacion.
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Toda esta informacién permite realizar un analisis detallado sobre el
modelo de gestibn estratégica basado en un sistema de indicadores
balanceados para optimizar los procesos realizados en la Universidad de
Oriente Nucleo De Anzoategui. Basandonos en hechos reales transmitidos
por las opiniones dadas por las partes involucradas en este estudio, tal como
es el caso del personal que labora en la Escuela De Ciencias Administrativas
de la UDO - Anz indicandonos su apreciacion a través de las respuestas

dadas.

Para el procesamiento estadistico de los datos se utiliza un programa
estadistico como herramienta primordial el cual permite de manera exacta
establecer las variables a estudiar asi como su tratamiento estadistico en
Frecuencia y Estadistico Descriptivo, este programa estadistico se conoce
como SPSS PC ++ para Windows versién 17.0 ya que es el software lider en
andlisis predictivo, gracias a la combinacion “dedicaciéon e innovacion”. Los
hallazgos se calcularon con los estadisticos (frecuencia y porcentajes)

realizandose un analisis cualitativo conforme a los objetivos propuestos.

Realizandose un analisis cualitativo y cuantitativo conforme a los
objetivos propuestos lo que permite establecer una relacién directa con la
problematica planteada al inicio de la investigacion y donde en el presente se
evidencia con cifras la problematica antes expuesta. La manera mas
coherente de mostrar la informacion es a través de la construccion de tablas
de frecuencia que permitan representar los datos en graficos indicando los
porcentajes de cada una de las variables estudiadas para su posterior

profundizacién en funcion del andlisis.

Los hallazgos se calcularon con los estadisticos (frecuencia y
porcentajes) siendo esto facilmente observable a través de las graficas que

se presentan a continuacion.
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Encuesta Aplicada a los Estudiantes

Tabla N° 1 Sexo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Femenino 69 69,0
Masculino 31 31,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 1 Sexo

# Femenino
i Masculino

Andlisis: una vez tabulados y analizados los datos obtenidos de la encuesta
aplicada se tiene que un 69% de los encuestados son del sexo femenino,
mientras que un 31% representan al sexo masculino, destacando son fueron
mas mujeres las encuestadas que los hombres. De lo que podemos deducir
que la poblacion estudiantil de la escuela de ciencias administrativas en su
mayoria son mujeres. Aun cuando existe una parte representativa de
hombres
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Categorias Frecuencia Porcentaje
De 20 a 25 Afios 58 58
De 26 a 30 Afios 38 38
Mas de 30 4 4
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

38%

EDe 20 a 25 Anos

Grafico N° 2 Edad

4%

“De 26 a 30 Ahos

58%

i Mas de 30

Andlisis: considerando los datos obtenidos se tiene que la mayoria de los
encuestados quienes abarcan el 58% tienen edades comprendidas entre los
20y 25 afos de edad, igualmente existe una parte significativa que involucra
un 38% con edades comprendidas entre los 26 y 30 aflos de edad, en la
misma tendencia se observa un 4% que tiene una edad contemplada mayor

a los 30 afos de edad.
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Tabla N° 3 Carrera que cursa

Categorias Frecuencia Porcentaje
Administracion 50 50,0
Contaduria 50 50,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 3 Carrera que cursa

50% 509 ™ Administracion

 Contaduria

Andlisis: al finalizar el proceso de tabulacion y analisis se tiene que los datos
indican que hay un 50% de los alumnos encuestados que pertenecen a la
carrera de contaduria, asi como un 505 que pertenece a la carrera de
administracion, determinando que existe un equilibrio o equidad en cuanto a
la cantidad de alumnos que pertenecen a una carrera u otra lo que permite
inferir que existe la misma cantidad de alumnos para ambas carreras.
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Tabla N° 4 ¢Cree usted que la ECA pudiera generar ingresos extra que
permitan mejorar los procesos realizados en la misma?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 74 74,0
No 14 14,0
No se 12 12,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 4 Generacion de Ingresos Extra para mejorar procesos

12%

H Si
4 No
uNo se

Andlisis: en base a los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la
encuesta se tiene que un 74% de los encuestados opinan que no saben si
dentro de la eca se pudieran generar ingresos extra para asi permitir mejorar
los procesos llevados a cabo dentro de la misma, mientras que un 14%
niegan gque esto pudiera ocurrir, es decir, que exista la posibilidad de generar
ingresos para establecer mejoras en la escuela, a diferencia de un 12% que
opinan afirmativamente sobre esta condicion especial, en la cual se involucra
el hecho de tener la posibilidad de generar recursos extra para asumir
econdémicamente un conjunto de mejoras dentro de la Escuela De Ciencias
Administrativas.
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Tabla N° 5 ;Qué modalidad utilizan en la ECA los estudiantes que
permitan generar nuevos tipos de Ingresos?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Congresos 38 38,0
Cursos 52 52,0
Donaciones 10 10,0

Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 5 Modalidad utilizada en la ECA para generar Ingresos Extra

10%

ECongresos
M Cursos
u Donaciones

Andlisis: tal como se puede observar en la grafica anterior la mayoria de los
encuestados que ocupan el 52% opina que la manera mas comun en cuanto
a la modalidad que utilizan los estudiantes en la Eca para poder generar
nuevos ingresos es a través de los cursos que se realizan en sus
instalaciones y que una gran cantidad de lo recaudado va destinado a las
mejoras de la escuela, asi mismo se tiene que un 38% opina que la
modalidad mas acertada para este fin es a través de los congresos y por
ultimo con un 10% de los encuestados quienes refieren que estos recursos
se pudieran generar a través de las donaciones
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Tabla N° 6 ¢La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por proyectos? Ley orgénica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion LOCTI

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 28 28,0
No 72 72,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 6 Beneficios recibidos a través de proyectos LOCTI

ESi
4 No

Andlisis: de los andlisis realizados a los datos obtenidos se puede observar
qgue un 72% de los encuestados opinas de manera negativa sobre el hecho
de que si la escuela de ciencias administrativas ha sido beneficiada por la
generacion y presentacion de proyectos, es decir, esto no ha sido una via
directa para obtener beneficios, mientras que un 285 opina lo contrario, es
decir, que la escuela de ciencias administrativas se ha visto beneficiada por
la presentacién y aprobacion de otros de proyectos presentados.
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Tabla N° 7 ¢La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por proyectos? Plan Operativo Anual Institucional
(POA)

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 34 34,0
No 66 66,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 7 Beneficios recibidos a través de proyectos POA

ESi
4 No

Andlisis: en funcién de los datos obtenidos se tiene como referencia la
opiniébn del 72% de los encuestados quienes niegan recibir beneficios
provenientes del POA, mientras que 28% afirma que en algun momento
desde la existencia de esta escuela la misma se ha beneficiado directa o
indirectamente de recursos asignados a través del POA.
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Tabla N° 8 ;La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por proyectos?

Autogestién

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 52 52,0
No 48 48,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 8 Autogestion

48%

E Si
4 No

52%

Andlisis: de los datos obtenidos de la aplicacién de la encuesta se tiene que
el 52% de los encuestados afirman que la autogestién ha sido uno de los
medios a través de los cuales la escuela de ciencias administrativa ha
obtenido beneficios a través de proyectos realizados, presentado y aplicados
en la misma, mientras que un 48% de los encuestados opina que esto no
ocurre que los proyectos que fomenta la autogestion no han sido base para
obtener beneficios en la escuela de ciencias administrativas.
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Tabla N° 9 ¢Cree usted que los recursos que percibe la Universidad de
Oriente son suficientes para afrontar la problematica econ6mica que
presenta la escuela de Ciencias Administrativas de la Udo — Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 6,0
Casi siempre 16 16,0
Algunas veces 48 48,0
Nunca 30 30,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 9 Recursos suficientes percibidos

6%

H Siempre

u Casi siempre
uAlgunas veces
i Nunca

48%

Andlisis: considerando los datos obtenidos de la aplicacién de la encuesta a
estudiantes de la escuela de ciencias administrativas en sus dos carreras se
tiene que un 48% de ellos opinan que algunas veces los recursos que
percibe la Universidad de Oriente son suficientes para afrontar la
problematica econémica que presenta la escuela de Ciencias Administrativas
de la Udo — Anz, mientras que un 30% opina que estos nunca son
suficientes, a diferencia de un 16% de los encuestados que opinan que casi
siempre son suficientes los recursos, mientras un 6% afirma que siempre son
suficientes.
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Tabla N° 10 ¢Conoce usted sobre algun convenio que mantenga la
UDO-ANZ con alguna institucién puablica o privada, en pro de la
obtencion de mejoras y avances en las distintas carreras que ofrece la
Escuela de Ciencias Administrativas UDO Anzoategui (ECA)?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 4,0
No 56 56,0
No se 40 40,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 10 Convenios mantenidos con alguna institucion publica

4%

ESi
4 No

56 1 No se
(]

Andlisis: considerando los datos obtenidos de la aplicacién de la encuesta a
estudiantes de la escuela de ciencias administrativas en sus dos carreras se
tiene que un 56% de ellos opinan que no tienen conocimiento sobre la
existencia de algun convenio que mantenga la Udo — Anz con cualquiera otra
institucién bien sea publica o privada en pro de la obtenciébn de mejoras y
avances en las carreras que esta ofrece, es decir, no tienen apoyo de estas
instituciones, mientras que un 40% opina que no tiene conocimiento 0 no
sabe nada de esto al respecto, a diferencia de 4% que opina de manera
afirmativa que existe este tipo de convenios o acuerdos donde los mismos
son celebrados con la intencion de que se obtengan mejoras significativas
para los cursantes de las carreras impartidas en esta escuela.
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Tabla N° 11 ;/Qué tan satisfechos se encuentran los estudiantes con el
proceso ensefianza — aprendizaje que ofrece en la Escuela de ciencias
administrativas Udo — Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 40 40,0
Poco satisfecho 58 58,0
Nada satisfecho 2 2,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 11 Satisfaccion de los estudiantes con el proceso de
enseflanza — aprendizaje impartido
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Andlisis: una vez tabulados y analizados los datos obtenidos los resultados
se contemplan sobre las opiniones dadas por un 58% de los encuestados
quienes opinan encontrarse poco satisfechos con respecto al proceso de
ensefianza — aprendizaje que en los actuales momentos ofrece la escuela de
ciencias administrativas, mientras que un 40% afirma que su nivel con
respecto a esta situacién se encuentra en muy satisfechos y un 2% opina no
estar nada satisfechos.
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Tabla N° 12 ¢Se considera que el actual pensum de estudios de las
carreras impartidas en la escuela de ciencias administrativas de la UDO
— Anz responde a las exigencias del mercado laboral?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 36 36,0
No 50 50,0
No se 14 14,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012
Gréafico N° 12 Actualizaciéon del pensum de estudios
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Andlisis: uno de los aspectos que preocupa a los actuales estudiantes de la
escuela de ciencias administrativas es el tema relacionado a las
actualizaciones del pensum de estudio y su adaptacion a las exigencias del
mercado laboral del momento, razén por la cual el 50% de los encuestados
opina que el mismo no se encuentra ajustados y no responde a las
exigencias laborales por considerarse que el mismo estd desfasado y en
muchas materias los contenidos programaticos no estan actualizados,
mientras que un 36% opina que el actual pensum de estudio se encuentra
ajustado a las exigencias del mercado laboral, a diferencia de un 14% de los
encuestados quienes opinaron son saber a ciencia cierta la posicion que
tiene actualmente el pensum de estudio en relacion con las exigencias del
mercado laboral
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Tabla N° 13 ¢Considera usted que la calidad de las ensefianzas
académicas impartidas en la Escuela de Ciencias Administrativas, UDO-
Anz aumenta el rendimiento académico de sus estudiantes
favoreciendo la excelencia en el ejercicio profesional?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 20 20,0
Casi siempre 48 48,0
Algunas veces 24 24,0
Nunca 8 8,0

Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 13 Calidad de la ensefianza académica impartida en la ECA
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Analisis: luego de obtener la tabulacion y analisis de los datos los resultados
reflejan que un 48% de los encuestados opinan que casi siempre la calidad
de las ensefianzas académicas impartidas en la Escuela de Ciencias
Administrativas, UDO-Anz aumenta el rendimiento académico de sus
estudiantes favoreciendo la excelencia en el ejercicio profesional, mientras
gue un 24% opina que la frecuencia con que esto ocurre es algunas veces, a
diferencia de un 20% de los encuestados quienes afirma que esto se da
siempre, en contra opinidn a lo que expresa un 8% que opina que esto no ha
ocurrido nunca. De todo esto se deduce que efectivamente existe una
marcada tendencia a que la calidad las enseflanzas académicas que son
impartidas en la Escuela de Ciencias Administrativas, UDO-Anz fomente el
aumento del rendimiento académico de sus estudiantes favoreciendo la
excelencia en el ejercicio profesional.
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Tabla N° 14 ¢Conoce usted la misién y/o vision de la Escuela de

Ciencias Administrativas de la UDO-Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 36 36,0
No 64 64,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 14 Conocimiento de la mision y vision de la ECA
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Andlisis: de los datos obtenidos producto de la aplicacién de la encuesta se
tiene que el 64%.de los encuestados opinan de manera negativa sobre el
conocimiento de la mision y vision de la escuela de ciencias administrativas,

estos opina que si existe estos elementos dentro de la escuela

los

desconocen totalmente, mientras que en contra opinién a la anterior un 36%
de los encuestados afirman conocer cual es la misién y la vision que persigue

la escuela de ciencias administrativas.
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Tabla N° 15 ¢Como considera usted que es la calidad del proceso
ensefianza — aprendizaje que ofrece la ECA a los estudiantes en
relacion con las actualizaciones y los estandares internacionales?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Excelente 12 12,0
Buena 36 36,0
Regular 42 42,0
Mala 10 10,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 15 Actualizacion de los estandares Internacionales en el
proceso de ensefianza — aprendizaje en la ECA
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Andlisis: de la totalidad de los encuestados quienes abarcan el 100% se
tiene que un 42% de los mismos opinan que la calidad del proceso
enseflanza — aprendizaje donde esté involucrado la actualizacién y los
estandares internacionales la misma se ha catalogado como regular, asi
como también existe un 365 que afirma que la calidad de este proceso es
buena, mientras que un 12% opina que considera la calidad como excelente
y un 10% de los encuestados la considera mala. Dejando claro que la
tendencia sobre la calidad del proceso ensefianza — aprendizaje sobre temas
relacionados con las actualizaciones y los estandares internacionales es
regular tendiendo a buena.

H Excelente
¥ Buena
36% u Regular

i Mala
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Tabla N° 16 ¢ Cual de estas areas es desarrollada con mayor amplitud en
la escuela de ciencias administrativas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Docencia 64 64,0
Extension 8 8,0
Investigacion 24 24,0
Gestion 4 4,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 16 Areas desarrolladas con mayor amplitud en la ECA
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Andlisis: tomando como referencias los datos obtenidos de la aplicacion de
la encuesta se tiene que los resultados se enfocan basicamente a la opinién
emitida por un 64% de los encuestados quienes efectivamente opinan que el
area desarrollada con mayor amplitud es la docencia, mientras que un 24%
considera que el area mas desarrollada es la investigacion, a diferencia de
un 8% que opina que esta area es la extension y un 4% que opina al
respecto que el area mas desarrollada es la gestion.
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Tabla N° 17 ¢Cuentan los alumnos con algun cuerpo de apoyo para
gestionar o presentar solicitudes y reclamos ante la escuela de ciencias
administrativas en relacion a su proceso de formacién académica
integral?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 22 22,0
No 42 42,0
No se 36 36,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 17 Cuerpo de apoyo para gestionar o presentar solicitudes y
reclamos ante la escuela de ciencias administrativas en relacién a su
proceso de formacion académica integral
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Andlisis: segun los datos arrojados por la aplicaciéon de la encuesta se tiene
que un 42% de los encuestados opinan que los alumnos no cuentan con
algun cuerpo de apoyo para gestionar o presentar solicitudes y reclamos ante
la escuela de ciencias administrativas en relacién a su proceso de formacion
académica integral, mientras que un 36% opina que desconoce o no sabe de
la existencia de este cuerpo de apoyo y un 22% de los encuestados afirma
gue existe este cuerpo de apoyo para los alumnos y que evidentemente
presta los servicios requeridos.
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Tabla N° 18 ¢Cuenta la escuela de Ciencias Administrativas con
politicas de autogestidon establecidas que permiten mejorar las distintas
areas y servicios que ofrece la misma a los estudiantes?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 12 12,0
No 40 40,0
No se 48 48,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 18 Politicas de autogestion establecidas que permiten
mejorar las distintas areas y servicios que ofrece la misma a los
estudiantes
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Andlisis: tomando como referencia los datos contenidos en las encuestas se
tiene que un 48% de los encuestados desconoce si la escuela de ciencias
administrativas cuenta con politicas de autogestion con la vision de mejorar
las diferentes areas y servicios que son ofrecidos por esta escuela a los
estudiantes, mientras que un 40% niega que la escuela de ciencias
administrativas cuente con este tipo de politicas, a diferencia de un 12% de
los encuestados quienes afirman que estas politicas de autogestién existen
establecidas dentro de la escuela de ciencias administrativas.
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Tabla N° 19 ¢Existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en
la prestacion de servicios académicos y administrativos dentro de la
Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 8,0
Casi siempre 42 42,0
Algunas veces 44 44,0
Nunca 6 6,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 19 Existencia de compromisos hacia el cumplimiento de los
servicios académicos y administrativos prestados en la ECA
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Andlisis: segun los datos arrojados por la implementacion de la encuesta se
tiene que un 44% de los encuestados afirma que algunas veces existe un
compromiso enfocado hacia el cumplimiento en la prestacion de los servicios
académicos y administrativos que son ofrecidos por la Eca, mientras que un
42% de los encuestados opina que esto ocurre casi siempre, es decir esta
presente el compromiso hacia el cumplimiento de los servicios prestados. Asi
mismo se tiene un 8% de los encuestados quienes opinan que esto ocurre
siempre y en contra opinidn existe un 6% que afirma que esto no se realiza
nunca.

44%
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Tabla N° 20 ¢Con que frecuencia se modifican o actualizan los servicios
académicos y administrativos que presta la Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 6,0
Casi siempre 22 22,0
Algunas veces 66 66,0
Nunca 6 6,0

Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 20 Frecuencia con que se modifican o actualizan los
servicios académicos y administrativos de la ECA
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Andlisis: en base a los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta
se tiene que un 66% de los consultados opinan que la frecuencia con que se
modifican o actualizan los servicios académicos y administrativos que presta
la Eca es algunas veces, mientras que un 22% opina al respecto que la
frecuencia con que esto ocurre es casi siempre, a diferencia de un 6% que
opina que ocurre siempre y un restante 6% que opina que no ocurre nunca.
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Tabla N° 21 ¢Cree usted que el personal de la Eca se encuentra
dispuesto a realizar procesos de aprendizaje para mejorar la gestion
administrativa?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 26,0
Casi siempre 36 36,0
Algunas veces 28 28,0
Nunca 10 10,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012
Grafico N° 21 Se encuentra el personal dispuesto a realizar procesos de
aprendizaje para mejorar la gestion administrativa
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Andlisis: tal como se puede observar en la grafica anterior después de
tabular y analizar los datos los resultados expresan que un 36% de los
encuestados opinan que el personal de la Eca casi siempre se encuentra
dispuesto a realizar procesos de aprendizaje para mejorar la gestién
administrativa, mientras que un 28% de los encuestados opinan que la
frecuencia con que ocurre esta situacion es algunas veces, a diferencia de un
26% de los encuestados quienes afirman que esto ocurre siempre y por
altimo se tiene un 10% que expresa a través de sus opiniones que esto no
ocurre nunca. De lo que se deduce que el personal tiene una elevada
disposicion para realizar procesos de aprendizaje para mejorar la gestion
administrativa
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Tabla N° 22 ¢Existe algun sistema o mecanismo de medicién de
desempefio y niveles de aprendizaje dentro de la Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 14 14,0
No 40 40,0
No se 46 46,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 22 Existencia de algun sistema o mecanismo de medicién de
desempefio y niveles de aprendizaje en la ECA
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Andlisis: tal como se puede observar en la gréfica anterior después de
tabular y analizar los datos los resultados expresan que un 46% de los
encuestados opinan que no tienen conocimiento o no saben de la existencia
de algin mecanismo o sistema de medicion de desempefio y niveles de
aprendizaje implementados en la Eca, mientras que un 40% niegan la
existencia de este tipo de mecanismos o sistemas, a diferencia de un 14%
que afirma que dentro de la Eca existen un conjunto de mecanismos Yy
sistemas disefiados para la mediciéon del desempefio y los niveles de
aprendizaje dentro de la escuela de ciencias administrativas.
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Tabla N° 23 ¢La Eca promueve y fomenta la motivacion al logro entre
sus empleados?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 14,0
Casi siempre 28 28,0
Algunas veces 32 32,0
Nunca 26 26,0

Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 23 Promocion y fomento de la motivacion al logro entre los
empleados
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Andlisis: en funcién de los datos obtenidos por la encuesta aplicada se tiene
gue un 32% de los consultados opinaron que algunas veces la eca promueve
y fomenta lo relacionado a la motivacién al logro entre sus empleados,
mientras que un 28% opina que esto Si ocurre pero casi siempre, mientras
que un 26% opina que la frecuencia de ocurrencia de esta situacion es
nunca, ademas de ello se tiene que un 14% afirma que esto ocurre siempre.
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Tabla N° 24 ¢Los empleados de la Eca reciben reconocimiento cuando
sobresalen en sus labores debido a su preparacién y conocimientos?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 10,0
Casi siempre 24 24,0
Algunas veces 36 36,0
Nunca 30 30,0

Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes del 10mo semestre de la Eca mayo 2012

Grafico N° 24 Reciben reconocimientos los empleados de la ECA
cuando sobresalen en sus labores
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Andlisis: en funcion de los datos obtenidos por la encuesta aplicada se tiene
que un 36% de los consultados opinaron que algunas veces los empleados
de la Eca reciben reconocimientos cuando sobresalen en sus labores debido
a su preparacion y conocimiento, mientras que un 30% opina de manera
contraria expresando que esto no ocurre nunca, mientras que un 24% afirma
que en efecto ocurre pero casi siempre y un 10% opina que es siempre la
ocurrencia de acciones asociadas a los reconocimientos de los empleados
por sobresalir en sus labores dentro de la eca en base a su preparacion y
conocimiento.
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Encuesta aplicada a los Docentes
Tabla N° 25 Sexo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Femenino 40 80,0
Masculino 10 20,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 25 Sexo de los Docentes
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Andlisis: Observando los resultados que se obtiene de la aplicacion de la
encuestas se tiene que la mayoria de los docentes encuestados son del sexo
femenino tal como lo confirma un 80%, mientras que el restante 20% de los
encuestados son del sexo masculino, lo que permite concluir que en la
escuela de ciencias administrativas la mayoria de los profesionales
dedicados a impartir clases en calidad de docentes son mujeres, superando
significativamente a los hombres que también tiene esta labor.
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Tabla N° 26 Edad

Categorias Frecuencia Porcentaje
De 20 a 35 afios 6 12
De 36 a 50 afios 30 60
Mas de 50 Afios 14 28
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 26 Edad de los Docentes
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Andlisis: considerando los datos obtenidos se tiene que la mayoria de los
encuestados quienes abarcan el 60% tienen edades comprendidas entre los
36 y 50 afos de edad, igualmente existe una parte significativa que involucra
un 28% que tiene una edad mayor a los 50 afios de edad y otro grupo de los

encuestados con edades comprendidas entre los 20 y 35 afios de edad, en la
misma tendencia se observa un 12%
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Tabla N° 27 Condicion Laboral

Categorias Frecuencia Porcentaje
Docente Fijo 34 68,0
Docente Contratado 16 32,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 27 condicion laboral
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Andlisis: una vez tabulados y analizados los datos contenidos en la
encuesta se tiene que el 68% de los docentes encuestados tienen como
condicion laboral ser docentes fijo segun la modalidad de contrato que
poseen, a diferencia de un 32% de los encuestados que opinaron estar en la
categoria de docentes contratados, esto permite inferir que la gran mayoria
de los docentes de la escuela de ciencias administrativas llevan afos
ejerciendo funciones en sus respectivos cargos por lo que se han hecho
merecedores de esta categoria laboral.
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Tabla N° 28 ¢ Cree usted que la ECA pudiera generar ingresos extra que
permitan mejorar los procesos realizados en la misma?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 36 72,0
No 4 8,0
No se 10 20,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 28 Generacion de ingresos extra para mejorar procesos
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Andlisis: basado en los datos arrojados por la encuesta aplicada se tiene
que en efecto la mayoria de los encuestados quienes abarcan un 72%
afirman que la Escuela de Ciencias Administrativa podria generar ingresos
extra para mejorar los procesos que desarrollan en la misma, es decir, que
se encuentra en condiciones Yy tiene capacidad para ello, mientras que un
20% no sabe si esta escuela pudiera generar este tipo de ingresos y el
restante 8% niega que la misma pudiera llevar a cabo acciones que le
permitan generar ingresos extra con la intencion de mejorar los procesos
realizados en la misma.
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Tabla N° 29 ¢ Considera usted que en la ECA existe una administracion
eficiente del presupuesto asignado?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 30 60,0
No 6 12,0
No se 14 28,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 29 Existencia de wuna administracion eficiente del
presupuesto asignado en la ECA
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Andlisis: en funcion de los datos obtenidos se tiene que los resultados se
perfilan objetivamente hacia opiniones emitidas por un 60% de los
encuestados quienes consideran de manera afirmativa la existencias dentro
de la Escuela de Ciencias Administrativa de una administracion eficientes del
presupuesto que le ha sido asignado, mientras que un 28% no tiene
conocimiento si este presupuesto podria ser suficiente o no y un 12% de los
encuestados niegan que el mismo alcance para cada una de las gestiones
gue se deben llevar a cabo dentro de la escuela si se toma en consideracion
el presupuesto que le ha sido asignado para el actual periodo académico.
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Tabla N° 30 ¢La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por alguno de estos proyectos?
Ley organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacién LOCTI

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 38 76,0
No 12 24,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 30 Beneficios por proyecto en la ECA LOCTI
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Andlisis: luego de tabular y analizar los datos arrojados por la encuesta se
tiene que la mayoria de los encuestados quienes abarcan el 76% afirman en
sus opiniones que la forma de obtener recursos extra para la escuela es a
través de la presentacion de proyectos ante el LOCTI siendo beneficiada por
este medio, mientras que el restante 24% niega que la escuela se haya visto
beneficiada por proyectos presentados ante esta instancia.
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Tabla N° 31 ¢La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por alguno de estos proyectos? Plan Operativo Anual
Institucional (POA)

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 22 44,0
No 28 56,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 31 Beneficios por proyecto en la ECA POA
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Andlisis: en base a los resultados obtenidos producto de la aplicacion de la
encuesta se tiene que el 56% de los encuestados opinan que la escuela de
ciencias administrativas no ha recibido aporte o beneficio alguno relacionado
con el POA, mientras que un 44% afirma que en efecto esta escuela se ha
visto beneficiada producto de los proyectos presentados y aprobados ante el
POA
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Tabla N° 32 ¢La Escuela de Ciencias Administrativas de la UDO-ANZ ha
sido beneficiada por alguno de estos proyectos? Autogestion

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 42 84,0
No 8 16,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 32 Beneficios por proyecto en la ECA Autogestién
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Andlisis: segun la opinidon de los encuestados quienes abarcan un 84% se
tiene que estos opinan de forma afirmativa que la escuela de ciencias
administrativas se ha visto beneficiada en materia financiera a través de la
autogestion y la presentacion de proyectos, mientras que el 16% restante
opina de manera negativa la ocurrencia de esta situacién, es decir, no han
tenido beneficios directos por aplicar o implementar acciones relacionadas
con la autogestion.
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Tabla N° 33 ¢ Cree usted que los recursos que percibe la Universidad de
Oriente son suficientes para afrontar la problematica econdmica que
presenta la escuela de Ciencias Administrativas de la Udo — Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 36,0
Casi siempre 2 4,0
Algunas veces 24 48,0
Nunca 6 12,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 33 Suficiencia de los recursos que percibe la UDO para
afrontar problemas econémicos en la ECA
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Andlisis: tomando como referencias los datos obtenidos de la aplicacion de
la encuesta se tiene que un 48% de los encuestados consideran que algunas
veces los recursos que perciben la UDO son suficientes para asi poder
afrontar la problematica econdémica existente en al Escuela de Ciencias
Administrativa, mientras que un 36% opina que esto se puede soportar
siempre, es decir, que los recursos son suficientes, a diferencia de un 12%
gue opina que los recursos nunca son suficientes, mientras que un 4% opina
gue estos alcanzan para su destino casi siempre.
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Tabla N° 34 ¢Considera usted que los incentivos laborales y salariales
con los que cuenta el personal docente y administrativo que laboran en
la ECA contribuyen al fomento del desarrollo y avance de los objetivos
de lainstitucion?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 28,0
Casi siempre 14 28,0
Algunas veces 14 28,0
Nunca 8 16,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012
Gréafico N° 34 Frecuencia con que entregan incentivos laborales al
personal docente y administrativo que labora en la ECA
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u Casi siempre
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Andlisis: tal como se observa en la grafica anterior se puede evidenciar a
través de las opiniones emitidas por un 28% que siempre los incentivos
laborales y salariales con los que cuenta el personal docente vy
administrativo que laboran en la Escuela de Ciencias Administrativa
contribuyen al fomento del desarrollo y avance de los objetivos de la
institucion, bajo la misma tendencia es decir un 28% mas opinan que esto
ocurre casi siempre, asi como otro 28% que opina que la frecuencia con que
esto ocurre es algunas veces, a diferencia de un 16% que opina que nunca
este tipo de incentivos contribuye al fomento del desarrollo y avance de los
objetivos de la institucion



116

Tabla N° 35 ¢Conoce usted sobre algun convenio que mantenga la
UDO-ANZ con alguna institucién publica o privada, en pro de la
obtencion de mejoras y avances en las distintas carreras que ofrece la
Escuela de Ciencias Administrativas UDO Anzoategui?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 8,0
No 12 24,0
No se 34 68,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 35 Convenios que mantiene la UDO-ANZ con instituciones
publicas para realizar mejoras en la ECA
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Andlisis: en base a los datos recolectados durante la aplicacién de la
encuesta se observa que un 68% desconoce si existe algin convenio que
mantenga la universidad con cualquier otra institucion orientada a
incrementar las mejorar y avances en las distintas carreras que son
impartidas en esta escuela, mientras que un 24% niega la existencia de dicho
convenio o alianza, mientras que un 8% opina afirmativamente sobre la
existencia de este tipo de convenios, lo que permite inferir que la gran
mayoria de los encuestados desconoce a ciencia cierta si existe o no algun
tipo de convenio dirigido a mejorar y avanzar en acciones relacionadas con
las carreras impartidas.
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Tabla N° 36 ¢Qué tan satisfechos se encuentran los docentes con el
proceso ensefianza - aprendizaje que ofrecen en la Escuela de Ciencias
Administrativas Udo — Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 30 60,0
Poco satisfecho 18 36,0
Nada satisfecho 2 4,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 36 Nivel de satisfaccién de los docentes con respecto al
proceso ensefianza — aprendizaje ofrecido en la ECA
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Andlisis: considerando los datos obtenidos se tiene que el 60% de los
encuestados se encuentran muy satisfechos en relacion al con el proceso
ensefianza - aprendizaje que ofrecen en la Escuela de Ciencias
Administrativas Udo — Anz, mientras que un 36% de los mismos opinan
encontrarse poco satisfechos y un 4% indica que estan para nada
satisfechos con este proceso llevado a cabo en la escuela de ciencias
administrativas.
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Tabla N° 37 ¢Considera que el actual pensum de estudios de las
carreras impartidas en la Escuela De Ciencias Administrativas de la
UDO - Anz responde a las exigencias del mercado laboral?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 8,0
No 34 68,0
No se 12 24,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 37 Similitudes del pensum de estudio con las exigencias del
mercado laboral de las carreras impartidas en la ECA
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Andlisis: basandose en las opiniones emitidas por los docentes contenidas
en las encuestas aplicadas se tiene que la mayoria de ellos quienes ocupan
un 68% niegan que el actual pensum de estudio de las carreras impartidas
en la escuela responda a las exigencias del mercado laboral, ellos estan
conscientes de que el mismo amerita una ajuste y actualizacién para
encontrarse en concordancia con lo exigido en el mercado laboral, mientras
que un 24% desconoce si este pensum se ajusta 0 no a las exigencias
laborales posteriores al egreso de los estudiantes de esta casa de estudio,
mientras que una minoria conformada por el 8% afirman que el pensum se
encuentra acorde con las exigencias laborales.
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Tabla N° 38 ¢Considera usted que la calidad de las ensefianzas
académicas impartidas en la Escuela de Ciencias Administrativas, UDO-
Anz aumenta el rendimiento académico de sus estudiantes
favoreciendo la excelencia en el ejercicio profesional?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 28,0
Casi siempre 10 20,0
Algunas veces 14 28,0
Nunca 12 24,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012
Gréafico N° 38 Calidad de las ensefianzas académicas impartidas en la
Escuela de Ciencias Administrativas, UDO-Anz
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Andlisis: tomando como referencia los resultados obtenidos se tiene que en
proporciones muy similares la mayoria de los encuestados mantiene la
misma tendencia en las opiniones, es decir, un 28% de los encuestados
opinan que la calidad de las ensefianzas académicas impartidas en la
Escuela de Ciencias Administrativas, UDO-Anz siempre aumenta el
rendimiento académico de sus estudiantes favoreciendo la excelencia en el
ejercicio profesional, asi mismo se tiene que otro 28% opina que esto ocurre
pero con menor frecuencia es decir, algunas veces, mientras que un 24%
indica a través de sus opiniones gque esto no ocurre nunca y un 20% que la
frecuencia del mismo es casi siempre.
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Tabla N° 39 ¢Conoce usted la misién y/o vision de la Escuela de
Ciencias Administrativas de la UDO-Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 20 40,0
No 30 60,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 39 Conocimiento de la mision y vision de la Escuela de
Ciencias Administrativas por parte de los docentes
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Andlisis: una vez tabulados y analizados lo datos los resultados obtenidos
se perfilan hacia indicar que el 60% de los encuestados opinan que no
conocen la mision y vision de la escuela de ciencias administrativas, mientras
que el 40% restante opina que si sabe y conoce cual es la mision y visién
que persigue esta escuela, de lo que se deduce que aun existe una gran
mayoria de docentes que no tienen claro cual es la mision y visién que tiene
la escuela de ciencias administrativas porque no se las han trasmitido o
informado como parte del proceso de induccion e informacién sobre las
estrategias que posee la escuela de ciencias administrativas.
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Tabla N° 40 ¢Esta usted informado acerca de las necesidades
académicas, de especializacion y/o actualizacion del personal docente y
administrativo de la ECA, UDO-Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 12 24,0
No 26 52,0
No se 12 24,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012
Grafico N° 40 Informacion sobre las necesidades académicas, de
especializacion y/o actualizacion del personal docente y administrativo
de la ECA, UDO-Anz
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Andlisis: tal como lo indica la grafica anterior el 52% de los encuestados
opinan que no se les informa sobre las necesidades académicas de
especializacién o actualizacién para el personal docente y administrativo de
la eca, es decir no existe un calendario previo anual por ejemplo que indique
las diferentes formas de capacitacion o preparacion que se tiene planificada
hacer durante todo el afio, mientras que a partes iguales con un 24% opina
que si saben sobre las necesidades académicas existentes relacionadas con
la especializacion o actualizacion para personal docente o administrativos,
mientras que el restante 24% no sabe cudles son las principales necesidades
existentes de capacitacion y actualizaciéon de los docentes y personal
administrativos.
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Tabla N° 41 ¢ Cual de estas areas es desarrollada con mayor amplitud en
la Escuela De Ciencias Administrativas?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Docencia 32 64,0
Extension 8 16,0
Investigacion 4 8,0
Gestion 6 12,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 41 Areas desarrolladas con mayor amplitud en la ECA
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Andlisis: en funcidn de los datos obtenidos de la tabulacion y analisis de las
encuestas aplicadas se tiene que el 64% de los encuestados opinan que la
docencia es el area desarrollada con mayor amplitud dentro de la escuela,
mientras que un 16% afirma que el area de extension es la mas desarrollada,
en esa misma tendencia se tiene que la gestion se desarrolla en una
proporcién mas baja basado en la opinion del 12% de los encuestados y por
altimo se tiene un 8% de los encuestados que opina segun su criterio que el
area mas desarrollada es la investigacion.
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Tabla N° 42 ;Conoce usted, actualmente, del desarrollo de algun
programa de capacitacion profesional para motivacién del personal
administrativo y docente de la ECA, UDO-Anz?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 16,0
No 20 40,0
No se 22 44,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 42 Desarrollo de programas de capacitacion profesional para
motivar al personal administrativo y docente de la ECA
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Andlisis: segun los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta se tiene
que un 44% de los encuestados opinan que no saben si actualmente la
existencia de desarrollo de algun programa de capacitacion profesional para
motivacion del personal administrativo y docente de la ECA, UDO-Anz, asi
mismo se tiene que un 40% de los encuestados desconoce totalmente la
existencia de algun programa de capacitacion profesional que fomente o
busque la motivacion del personal tanto docente como administrativo que
labora dentro de la escuela de ciencias administrativas. A diferencia de un
16% afirma que existen programas generados para tener programas de
capacitacion profesional con tendencia a brindar motivacion al personal que
labora en la escuela tanto administrativo como docente.
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Tabla N° 43 ¢Cuenta la escuela de Ciencias Administrativas con
politicas de autogestidon establecidas que permiten mejorar las distintas
areas y servicios que ofrece la misma a los estudiantes?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 10 20,0
No 12 24,0
No se 28 56,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 43 Politicas de autogestion para mejorar las areas de servicio
ofrecidos a los estudiantes de la ECA
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Andlisis: de la totalidad de los encuestados que abarcan el 100% se tiene
gue un 565 de los encuestados opinan que desconocen si la escuela de
Ciencias Administrativas cuenta con politicas de autogestion establecidas
gue permiten mejorar las distintas areas y servicios que ofrece la misma a los
estudiantes, mientras un 245 de los encuestados opinan que no cuentan con
este tipo de politicas en la escuela de ciencias administrativas, a diferencia
de un 20% que afirma que en la escuela de ciencias administrativas existen y
cuentan con politicas de autogestion establecidas que permiten mejorar las
distintas areas y servicios que ofrece la misma a los estudiantes.
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Tabla N° 44 ¢ Existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en
la prestacion de servicios académicos y administrativos dentro de la
Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 32,0
Casi siempre 14 28,0
Algunas veces 10 20,0
Nunca 10 20,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 44 Existencia de compromiso para el cumplimiento en la
prestacion de servicios académicos y administrativos en la ECA
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Analisis: tal como indica la gréafica anterior un 32% de los encuestados
opinan que siempre existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en
la prestacion de servicios académicos y administrativos dentro de la Escuela
de Ciencias Administrativa, asi mismo se tiene que un 28% afirma la
existencia de este compromiso pero con una frecuencia menor estos indican
que ocurre casi siempre, igualmente un 20% de los encuestados opinan que
ocurre la misma situacion solo que algunas veces y un 20% indica que esto
no se da o0 no ocurre nunca.
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Tabla N° 45 ¢Con que frecuencia se modifican o actualizan los servicios
académicos y administrativos que presta la Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 24,0
Casi siempre 16 32,0
Algunas veces 18 36,0
Nunca 4 8,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 45 Frecuencia con la que se modifican o actualizan los
servicios académicos y administrativos que presta la Eca
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Andlisis: considerando los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta
se tiene que un 36% de los encuestados opinan que algunas veces se
modifican o actualizan los servicios académicos y administrativos que presta
la Escuela de Ciencias Administrativa, mientras que un 32% indica que esto
se realiza casi siempre, asi mismo se tiene que un 24% opina al respecto
gue la frecuencia con que se lleva a cabo las modificaciones o
actualizaciones es siempre y por ultimo un 85 que opino que esto no se
realiza o lleva a cabo nunca.
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Tabla N° 46 ¢Cree usted que el personal de la Eca se encuentra
dispuesto a realizar procesos de aprendizaje para mejorar la gestion
administrativa?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 20,0
Casi siempre 12 24,0
Algunas veces 24 48,0
Nunca 4 8,0

Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 46 Disposicion del personal a realizar procesos de
aprendizaje para mejorar la gestién administrativa
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Andlisis: considerando los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta
se tiene que un 48% de los encuestados opinan el personal de la Escuela de
Ciencias Administrativa algunas veces se encuentra dispuesto a realizar
procesos de aprendizaje para mejorar la gestion administrativa, mientras que
un 24%opina que estos se encentran dispuestos para estas actividades casi
siempre, asi como un 20% que opina que la dispersion por parte de esto es
siempre, mientras que un 8% opina no encontrarse dispuestos nunca para
realizar procesos de aprendizaje para mejorar la gestion administrativa
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Tabla N° 47 ¢Existe algun sistema o mecanismo de medicién de
desempefio y niveles de aprendizaje dentro de la Eca?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 0 0
No 12 24,0
No se 38 76,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 47 Existencia de algun sistema o mecanismo de medicion de
desempefio y niveles de aprendizaje dentro de la Eca
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Andlisis: tal como permite observar la gréfica anterior se tiene que el 76%
que representa la mayoria de los encuestados afirman no saber sobre la
existencia de algun sistema o mecanismo de medicibn de desempefio y
niveles de aprendizaje dentro de la Escuela de Ciencias Administrativa,
mientras que un 24% opina que no existe tal sistema 0 mecanismo que sirva

para medir el desempeiio o los niveles de aprendizaje dentro den la Escuela
de Ciencias Administrativa.
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Tabla N° 48 ¢La Eca promueve y fomenta la motivacion al logro entre
sus empleados?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 4,0
Casi siempre 14 28,0
Algunas veces 26 52,0
Nunca 8 16,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Gréafico N° 48 Promocion y fomento de la motivacion al logro entre los
empleados en la ECA
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Andlisis: haciendo referencia a los datos arrojados por la encuesta se tiene
que un 52% de los encuestados opina que algunas veces la Escuela de
Ciencias Administrativa promueve y fomenta la motivacion al logro entre sus
empleados, mientras que aunque la tendencia se mantiene un 28% opina
que esto ocurre casi siempre, asi como un 4% que opina que es siempre,
caso contrario el que expone un 16% de los encuestados quienes opinan que
esto no ocurre nunca.
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Tabla N° 49 ¢Los empleados de la Eca reciben reconocimiento cuando
sobresalen en sus labores debido a su preparacién y conocimientos?

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 4,0
Casi siempre 8 16,0
Algunas veces 18 36,0
Nunca 22 44,0
Total 50 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los docentes y personal administrativo de la Eca mayo 2012

Grafico N° 49 Frecuencia con que reciben Reconocimiento cuando
sobresalen en sus labores debido a su preparacion y conocimientos
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Andlisis: haciendo referencia a los datos arrojados por la encuesta se tiene
que un 44% de los encuestados opinan que los empleados de la Escuela de
Ciencias Administrativa nunca reciben reconocimiento cuando sobresalen en
sus labores debido a su preparacién y conocimientos, a diferencia de un 36%
que afirma que los reciben pero algunas veces, seguido de un 16% que
indica que esto ocurre casi siempre y un 4% que opina al respecto que
ocurre siempre.
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4.2.1 Discusion de los Resultados

Estableciendo una relacion de los resultados obtenidos con los
antecedentes tomados como referencia se tiene que muchos de ellos
guardan similitud en funcién de los resultados obtenidos, lo que indica que el

analisis de las diferentes perspectivas analizadas.

En vista de que los resultados obtenidos indican la importancia que
tiene para docentes, estudiantes y personal administrativo conocer con
precision cual es la mision y la vision de la escuela de ciencias
administrativas, establece en su investigacion Ronddn (1999) la importancia
de conocer los objetivos que se persigue en la Eca, resaltando que este tipo
de estudios en instituciones académicas permite no solo identificar las fallas
sino también proponer estrategias que mejoran la condicion actual, ya que
permite gestionar las estrategias de la organizacion a través de un sistema
de indicadores balanceados. La ausencia de estos genera que su gerencia
se vea expuesta a actividades operativas que disminuyen el pensamiento y la
accion estratégica, por lo que se requiere establecer un sistema de gestién
que permita mantener la excelencia y la calidad en las actividades que
realiza el postgrado como parte de la escuela de ciencias administrativas.

La principal area desarrollada en la escuela de ciencias
administrativas es la docencia y basado en los resultados obtenidos en este
estudio, el Balanced Scorecard ha servido como herramienta estratégica
para mejorar la planificacion y dar consistencia a las acciones llevadas a
cabo en la escuela de ciencias administrativas. Tal como expone en su
investigacién Carvajal, Montano y Salazar (2003) ademas de ello mantiene
una relacion directa con la presente debido a que en esta también se indica
qgue algunas veces existe un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en

la prestacion de servicios académicos y administrativos dentro de las
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empresas. Esta investigacion indica que el disefio de un método basado en
la planificacion estrategia puede ser complementado con el Balanced
Scorecard y asi generar una excelente estrategia gerencial dandole prioridad
a lo realmente importante a través de un sistema organizado de prioridades

basadas en indicadores de gestion.

Considerando que el personal de la Escuela de Ciencias
Administrativa se encuentra dispuesto a realizar procesos de aprendizaje
para mejorar la gestion administrativa asi como expone Salazar y Zapata
(2004), ofrece la oportunidad de conocer la eficiencia y eficacia de la
implementacion del Balanced Scorecard cuando es utlizado como
herramienta de gestion teniendo como base la planificacion estratégica,
ademas indica que facilita la visualizacién de la situacion financiera de la
escuela de ciencias sociales y administrativas, lo que guarda mucha relacion
con el tema estudiado dejando una base o fundamento positivo por la

posibilidad de aplicacion en la Escuela de Ciencias Administrativa

4.3 Describir los Factores Claves de éxito mediante las perspectivas
cliente, interna, financiera y conocimiento y aprendizaje de la Escuela
De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de

Anzoategui

Segun Hubert Rampersad (2003) expone que:

Los factores claves de éxito representan aquel aspecto que la
empresa debe fortalecer o tomar en cuenta para el éxito o
subsistencia de la misma. Los factores criticos de éxito
exponen de manera precisa cuales son esos elementos,
aspectos o factores favorables con que cuenta una empresa u
organizacion para iniciar un proceso de evaluacion de su
gestion, esta se puede llevar a cabo considerando para ello el
estudio de 4 perspectivas si se toma como base la aplicacion
de la herramienta estratégica Balanced Scorecard, estas
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perspectivas estan definidas por la financiera, clientes,
procesos internos y clima organizacional. (pag 243)

Luego de la evaluacion y los datos obtenidos de la aplicacion de la
encuesta se han podido establecer dentro de la escuela de ciencias
administrativas de la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui los

siguientes factores claves de éxito:
FACTORES CLAVES DE EXITO:
Perspectiva Financiera:

- Generacién de ingresos extra para mejorar los procesos llevados a

cabo dentro de la escuela de ciencias administrativas
- Administracion eficiente del presupuesto asignado

- Aprovechamiento de los beneficios derivados de la presentacion de

proyectos de inversion

- Obtencion de recursos suficientes para afrontar la problematica

econémica
Perspectiva Cliente:

- Celebracién de convenios y alianzas con instituciones para mejorar y

avance en la eca

- Aumento del nivel de satisfaccion de los docentes, estudiantes y
personal administrativo que conforma la Escuela de Ciencias

Administrativa
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Actualizacién e innovacion académica a través de la implementacion de
un nuevo pensum de estudio para las carreras de administracion y

contaduria

Desarrollo de mesas de trabajo, para la realizacion de nuevos proyectos

y alcanzar la satisfaccion

Aumento de los niveles de calidad del proceso ensefianza — aprendizaje

académico impartido en la Escuela de Ciencias Administrativa
Logro de la excelencia en el ejercicio de la profesion

Incremento en el conocimiento y cumplimiento de la mision y visién de
la escuela de ciencias administrativas por parte de los docentes,
estudiantes y personal administrativo que conforma la Escuela de

Ciencias Administrativa.

Perspectiva Procesos Internos:

Apoyo para gestionar o presentar solicitudes y reclamos ante la Escuela
de Ciencias Administrativa relacionados con el proceso de formacion

académica integral

Amplio desarrollo en areas como la docencia, extensién, investigacion y
gestion por parte de los docentes que conforman la Escuela de

Ciencias Administrativa

Cuenta con politicas de autogestion de mejoras en las diferentes areas
académicas y de servicio que ofrece la Escuela de Ciencias

Administrativa
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- Existencia de compromiso y sentido de pertenencia enfocado hacia el
cumplimiento en la prestacibn de servicios académicos Yy

administrativos en la Escuela de Ciencias Administrativa

- Constante cambio y actualizacion de los servicios académicos Yy

administrativos que ofrece la Escuela de Ciencias Administrativa
Perspectiva Clima Organizacional:

- Disposicion y disponibilidad por parte del personal que labora en la
Escuela de Ciencias Administrativa para llevar a cabo procesos de

aprendizaje y mejorar la gestion administrativa

- Excelencia de sistemas y mecanismos de medicién del desempefio y
niveles de aprendizaje del personal que labora en la Escuela de

Ciencias Administrativa

- Promocion y fomento de la motivacién, integracion y trabajo en equipo
por parte del personal que labora en la Escuela de Ciencias

Administrativa

- Reconocimiento y promocién de los empleados basados en el

conocimiento, preparacion y excelencia profesional.
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4.4 Definir la mision, vision y objetivos estratégicos que debe poseer la
Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente

Nucleo de Anzoategui
Mision Propuesta para la Escuela de Ciencias Administrativas

Proporcionar un excelente servicio en el area de preparacion
académica y contribuir a la formacion de profesionales integrales
satisfaciendo las necesidades de la poblacién estudiantil asegurando una
adecuada preparacion de sus estudiantes, para que sean lideres en el
desarrollo y progreso socioeconémico del pais, tanto en el sector privado
como en el publico. Por lo que, en sus programas se incluyen teorias,
herramientas y las habilidades necesarias para lograr elevar las capacidades
y actitudes. Asi como también brindar soluciones integrales en el procesos
ensefianza - aprendizaje, basada en la excelencia en la calidad del servicio
combinando la tradicién e innovacion con el mayor y mejor talento humano y

avanzada tecnologia.
Vision propuesta para la Escuela de Ciencias Administrativas

Consolidarse como un ente superior en la formacion de profesionales
con calidad de lideres en excelencia y en servicios, con solidas bases de
conocimientos tecnoldgicos, gestion toma de decisiones en el ambito de la
Administracion. Basado en la excelencia y calidad del servicio prestado.
Contando con un solido prestigio, confianza y credibilidad, en virtud de su
gestion transparente, sus elevados niveles de excelencia en sus sistemas de
formacion, profesionalismo y sentido de compromiso de sus recursos
humanos, la alta calidad en la atencién y respeto para con sus usuarios
como los estudiantes, docentes y personal administrativo. Dedicar sus

esfuerzos a la formacion de recursos humanos competitivos para el mercado
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laboral, prestando servicio de calidad en las é&reas del conocimiento
cientifico, humanistico y tecnoldgico mediante la realizacion de funciones de
investigacion, docencia y extension, atendiendo la pertinencia social del

nacleo.
Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégico forman una de las partes que constituyen el
cuadro integral de mando en el que se presentan como los resultados que se

pueden medir y que se pueden alcanzar.

Describen los resultados que se esperan se alcancen en un intervalo

de tiempo a corto plazo para poder llevar a cabo la vision a largo plazo.

Estos objetivos se derivan directamente de los factores criticos de
éxito y generan una relacion o vinculaciéon con estos factores, debido a que
ellos indican la situaciéon o condicién favorable con que cuenta la escuela de
ciencias administrativas de la que se genera el objetivo estratégico que se
desea alcanzar o cumplir en un lapso de tiempo no superior a un afo, por

considerarse a corto plazo.

Entre los diferentes objetivos estratégicos asociados a los factores
claves de éxito que existen dentro de la escuela de ciencias administrativas

se destacan los siguientes:
Perspectiva Financiera:

- Administrar el presupuesto asignado bajo esquemas de eficiencia y

optimizacién de recursos
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- Realizar alianzas estratégicas con empresas o entes publicos para
solicitar el apoyo o donacion de recursos extra y ser utilizados en la

mejora de los procesos académicos y de gestion

- Presentar proyecto elaborados en la udo para obtener ingresos extra

mediante la realizacion de cursos, seminarios, congresos entre otros.

- Realizar una planificacién estratégica que permita distribuir de forma
efectiva el presupuesto asignado y hacer rendir los recursos para

afrontar la problematica econdémica.
Perspectiva Cliente:

- Llevar a cabo convenios con instituciones que puedan dotar de equipos
informaticos actualizados a los departamentos de la ECA
(administracién y contaduria) para automatizar los procesos utilizando

para ello tecnologia de punta

- Aplicar un sistema coordinado que permita la gestién y procesos de las
solicitudes de docentes, estudiantes y personal administrativo y asi

poder incrementar el nivel de satisfaccion de los mismos

- Plantear la necesidad urgente de la actualizacion del pensum de
estudio de las carreras de contaduria y administracion como meta para
alcanzar la excelencia académica y la formacién de un profesional

integral

- Desarrollar planes que impulsen la calidad de la ensefianza académica
dentro de la ECA

- Definir y hacer cumplir la mision y la vision de la eca creando asi

sentido de pertenencia entre sus integrantes.
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Perspectiva Procesos Internos

- Aumentar la eficacia y eficiencia de los servicios administrativos de
gestion académica: procesos de inscripcion, admision y matriculacion
de los alumnos, procesos de expedicion y control de actas de

evaluacion, procesos de solicitud de cambios de seccion.

- Incentivar a los docentes a entregar comités destinados a fomentar las
areas académicas como docencia, extension, investigacion y gestion

como parte del logro de la excelencia académica.

- Presentar y hacer cumplir politicas de autogestion para incrementar la
rapidez de los procesos ejecutados en las diferentes areas asi como en

los servicios ofrecidos en la ECA

- Aumentar la eficacia y eficiencia de los procesos de organizacion de las
materias y sus contenidos, procesos de preparacion de la
documentacion docente, procesos de organizacion de las secciones,

procesos de evaluacion de contenidos y profesores.

- Llevar a cabo evaluaciones constantes para actualizar los distintos
procesos relacionados a los servicios académicos y administrativos

prestados por la ECA.
Perspectiva Clima Organizacional

- Incrementar el periodo o lapso de tiempo para llevar a cabo jornadas de
aprendizaje e integracion del personal para mejorar la gestion

administrativa de la ECA
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Evaluar y medir el nivel de desempefio de los empleados y asi
establecer una matriz de criterio para apoyar las partes que presentan
debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas utilizando la matriz
DOFA para generar estrategias que mejoren el desempefio de las

funciones de los empleados.

Estimular por medio de reconocimientos el desempefio de los

empleados haciendo un reconocimiento publico

Incrementar los factores motivacionales y la integracién y formacion de

equipos de trabajo comprometidos con el desarrollo y avance de la eca
Impulsar proyectos de modernizacion de sus aulas

Definir con claridad las responsabilidades y compromisos de los

docentes entre si y con la institucion

Valores:

La Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De Oriente

Nucleo de Anzoategui orienta sus decisiones y acciones por los siguientes

valores:

Honestidad: Garantiza un equilibrio verdadero, en el que predomina
la confianza, la seguridad, el respaldo, la sinceridad y el respeto

mutuo, lo cual se traduce en una palabra: integridad.

Confianza: Es la esperanza firme que se tiene en la gente, ella

permite que la seguridad de que se haran bien las cosas predomine.

Comunicacion: Permite trasmitir lo que se desea impartir. Por ello es

necesario que sea veraz y efectiva.
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Reconocimiento: Es la recompensa que reciben los trabajadores

universitarios por su destacada labor.

Logros: Es el éxito que se obtiene mediante el cumplimiento de los

objetivos trazados.

Solidaridad: El desarrollo de este valor nos ayuda a ser una mejor
sociedad. Nos hace sensibles frente a ciertas situaciones y nos
permite sentirnos unidos a nuestros semejantes y ganados a cooperar

con ellos.

Liderazgo: Conjunto de capacidades que un individuo tiene para
influir en la forma de ser de las personas o en un grupo de personas
determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en el
logro de metas y objetivos.

Responsabilidad: Es el valor que facilita el cumplimiento de las
obligaciones al hacer o decidir algo. Permite responder con gallardia,

firmeza y compromiso ante ciertos actos o errores.

Equidad: Es la cualidad basada en la justicia e imparcialidad que

mueve a cada uno dar lo que merece.

Justicia: Virtud que se inclina a dar a cada uno lo que le pertenece.
Se corresponde con los derechos y deberes propios sin detrimento de
los ajenos. No hay justicia sin libertad y democracia, por lo que se

convierte en uno de los valores propios de la institucion.
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4.5 ldentificar que debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

existen en la Escuela De Ciencias Administrativas de la Universidad De

Oriente Nucleo de Anzoategui a traves de la construccion de una Matriz

DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Excelente personal docente
Modernizacién de la gestion universitaria

Mejoramiento de la calidad de vida del
sector Estudiantil

Cuenta con fundaudo como ente
encargado de la  preparacion y
adiestramiento del personal

Cuenta con una amplia de la sala de
lectura

Diversidad en el éarea de docencia,
investigacion, extensién y gestion.

Personal con dualidad de funciones,
docentes y jefes de algunos departamento

Carencia de canales de comunicacién bien
definidos y en funcionamiento

Escases de docentes para impartir catedras
en la escuela

Bajos sueldos cancelados al personal

Presupuesto insuficiente para afrontar las
necesidades de la escuela

Retraso en las cancelacion de los pagos a
los docentes

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Excelente Posicion geografica estratégica
de la escuela

Elevado interés por promover el
desarrollo académico y profesional

Amplios planes que impulsen la
excelencia Académica.

Capacitacion del personal docente en el
uso de nuevas herramientas Gerenciales

Asignacién de becas y programas de
mejoramiento estudiantil

Celebracion de convenios y alianzas con
instituciones para mejorar y avance en la
eca

Excesivos paros y suspension de actividades

Tienen un presupuestos asignado no
controlado por ellos

Velocidad del cambio tecnoldgico

Aumento de competitividad de otros centros
de educacion superior

Altas remuneraciones a los docentes en otras
universidades lo que genera el éxodo del
personal a estas

Exposicion del personal docente vy
administrativos a los antisociales producto de
los disturbios estudiantiles

Fuente: Los Autores (2012)
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS
1. Excelente personal docente
. Modernizacion de la gestion universitaria

3. Mejoramiento de la calidad de vida del
sector Estudiantil

4. Cuenta con fundaudo como ente
encargado de la preparaciéon vy
adiestramiento del personal

5. Moderna y amplia de la sala de lectura

6. Diversidad en el area de docencia,
investigacion, extension y gestion.

DEBILIDADES

1. Personal con dualidad de funciones, docentes
y jefes de departamento

2. Carencia de canales de comunicacién bien
definidos y en funcionamiento

3. Escases de docentes para impartir catedras en
la escuela

4, Bajos sueldos cancelados al personal

5. Presupuesto insuficiente para afrontar las
necesidades de la escuela

6. Retraso en las cancelacion de los pagos a los

FACTORES EXTERNOS

docentes
OPORTUNIDADES
Excelente Posicion geogréfica estratégica de la escuela
Elevado interés por promover el desarrollo académico y ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

profesional

Amplios planes que impulsen la excelencia Académica.
Capacitacion del personal docente en el uso de nuevas
herramientas Gerenciales

Asignacion de becas y programas de mejoramiento

Realizar cursos de preparacion y
adiestramiento utilizando para ello el apoyo de
fundaudo como organismo encargado de
impartir cursos al personal docente y

Proponer la realizacion de cursos, seminarios y
congresos como alternativa para obtener ingresos
extraordinarios para afrontar las necesidades
economicas existentes en la escuela

estudiantil administrativo para incrementar la excelencia (D4 D5 D6 02 03 04 06)
Celebracion de convenios y alianzas con instituciones académica de la escuela
para mejorar y avance en la eca (F2F3 F4 F6 02 O3 O4)
AMENAZAS
Excesivos paros y suspension de actividades ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Tienen un presupuestos asignado no controlado por
ellos

Velocidad del cambio tecnoldgico

Aumento de competitividad de ofros centros de
educacion superior

Altas remuneraciones a los docentes en otras
universidades lo que genera el éxodo del personal a
estas

Exposicion del personal docente y administrativos a los
antisociales producto de los disturbios estudiantiles

Disefiar un plan estratégico basado en la
solucién de problemas existentes en la escuela
a través de la generacion de ingresos propios
en concordancia con la implementacion de
nuevos equipos tecnoldgicos para mejorar la
gestion en la escuela
(F2 F3F6 A2 A3 Ad)

Generar una brigada de proteccién conformada por
estudiantes, docentes y personal administrativo que
puedan brindar resguardo y seguridad cuando se
presenten disturbios en la universidad para garantizar la
integridad del personal y las instalaciones
(D5 A1 A6)

Fuente: Los Autores (2012)
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Estrategias Desarrolladas A Través De La Elaboracion De La MATRIZ
DOFA

ESTRATEGIAS FO

Realizar cursos de preparacion y adiestramiento utilizando para ello el apoyo
de fundaudo como organismo encargado de impartir cursos al personal
docente y administrativo para incrementar la excelencia académica de la

escuela
ESTRATEGIAS DO

Proponer la realizacién de cursos, seminarios y congresos como alternativa
para obtener ingresos extraordinarios para afrontar las necesidades

econdmicas existentes en la escuela
ESTRATEGIAS FA

Disefiar un plan estratégico basado en la solucién de problemas existentes
en la escuela a través de la generacion de ingresos propios en concordancia
con la implementacion de nuevos equipos tecnologicos para mejorar la

gestion en la escuela
ESTRATEGIAS DA

Generar una brigada de proteccion conformada por estudiantes, docentes y
personal administrativo que puedan brindar resguardo y seguridad cuando
se presenten disturbios en la universidad para garantizar la integridad del

personal y las instalaciones



145

4.6 Elaborar el Cuadro Integral de Mando con indicadores para medir la
actuacion y mejoras a nivel gerencial de la Escuela De Ciencias

Administrativas de la Universidad De Oriente Nucleo de Anzoategui

El concepto de Cuadro de Mando Integral, fue creado por Robert S.
Kaplan (Universidad de Harvard) y David P. Norton (Nolan Norton Institute)
que ha tenido una influencia revolucionaria en la forma de controlar la
empresa moderna. La razén no es otra que su estricto enfoque hacia la
maximizacion del beneficio empresarial haciendo el mejor uso posible de los

recursos disponibles.

EL Cuadro de Mando Integral es una herramienta util para dirigir
empresas de forma proactiva en el corto y en el largo plazo. Es una técnica
de gestidon y planificacion y su eficiencia radica en una buena comprensiéon
de sus fundamentos, una aplicacién completa que implique a la direccion de
la compafiia. El andlisis se lleva a cabo a través de la elaboracién de un
mapa estratégico donde quedan reflejadas las estrategias y los objetivos a
conseguir en cuatro areas principales, que son: financiera, procesos internos,

clientes e innovacion y formacion.

Es una estructura que nace del choque entre la necesidad de edificar
capacidades competitivas de largo alcance y el objeto inmovible del modelo
de contabilidad financiera del coste historico. Fue creado para integrar
indicadores derivados de la estrategia, y aunque sigue reteniendo
indicadores financieros de la actuacion pasada, el cuadro de mando integral
introduce los inductores de la actuacion financiera futura. Los objetivos e
indicadores del cuadro de mando se derivan de la vision y estrategia de una
organizacion, y contemplan la actuacion de la organizacion desde cuatro
perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la de

formacion y crecimiento.
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El cuadro de mando integral debe transformar el objetivo y la estrategia
de una unidad de negocio en objetivos e indicadores tangibles. Los
indicadores representan un equilibrio entre los indicadores para accionistas y
clientes y los indicadores internos de los procesos criticos de negocio,

innovacion, formacion y crecimiento.

Los indicadores estan equilibrados entre los resultados y los inductores
que impulsan la actuacion futura. Y el cuadro de mando esta equilibrado
entre las medidas objetivas y facilmente cuantificadas de los resultados y las
subjetivas, y en cierto modo critico, inductor de la actuacion de los
resultados.

El proceso del cuadro de mando empieza cuando el equipo de alta
direccidn se pone a trabajar para traducir la estrategia de su unidad de
negocio en unos objetivos estratégicos especificos. Para fijar los objetivos
financieros, el equipo debe pensar en si van a poner énfasis en el
crecimiento del mercado y los ingresos o0 en la generacion de cash flow.
Pero, especialmente de cara a la perspectiva del cliente, el equipo debe ser
explicito en cuanto a los segmentos de clientes y de mercado en los que ha
decidido competir.

El Cuadro De Mando Integral transforma la misién y la estrategia en
objetivos e indicadores organizados en cuatro perspectivas diferentes:
finanzas, clientes, procesos internos y formacién y crecimiento. Ademas
proporciona un marco, una estructura y un lenguaje para comunicar la mision
y la estrategia; utiliza las mediciones para informar a los empleados sobre los
causantes del éxito actual y futuro. Esta herramienta debe ser utilizada como
un sistema de comunicacion, de informacion y de formacion, y no como un

sistema de control.



Cuadro Integral de mando de la Perspectiva Financiera

Factore; Criticos del
Exito

Objetivos Estratégicos

Medidas de actuacion

Metas

Acciones de mejora

Generacion de ingresos
extra para mejorar los
procesos llevados a cabo
dentro de la escuela de
ciencias administrativas

Realizar alianzas estratégicas
con empresas o entes publicos
para solicitar el apoyo o
donacion de recursos extra 'y
ser utilizados en la mejora de
los procesos académicos y de
gestion

Establecer conversaciones
con diferentes
organizaciones 0 empresas
gue patrocinen iniciativas
académicas generando
programas académicos de
formacion a nivel de
postgrado

Lograr el apoyo de por
lo menos 3 empresas
para esta gestion en
los préximos 6 meses

Contactar con las
empresas que
pueden patrocinar la
implementacion de
nuevos programas
académicos y
enviarle propuestas
cada 3 meses

Administracion eficiente
del presupuesto asignado

Administrar el presupuesto
asignado bajo esquemas de
eficiencia y optimizacion de

Planificar los gastos a
realizar eliminando gastos
innecesarios que pueden ser

Disminuir los gastos de
la escuela en un 5%
durante los préximos 6

Darle el mejor uso y
destino a los
recursos disponibles
y disefiar
mecanismo para

recursos retrasados hasta el final del meses como periodo .
: . darle el mejor uso al
periodo académico de prueba
presupuesto
disponible

Aprovechamiento de los
beneficios derivados de la
presentacion de proyectos

de inversién

Presentar proyecto elaborados

en la udo para obtener ingresos

extra mediante la realizacion de

Cursos, seminarios, congresos
entre otros

Tomar la iniciativa de realizar
seminarios y congresos
dentro de la UDO y destinar
una parte de los recursos
recaudados para la
optimizacion de la escuela

Realizar por lo menos 2
congresos al afio
donde se destaque las
habilidades y
tendencias
administrativas

Promocionar nuevas
estrategias y
herramientas

gerenciales para
atraer alumnos que
formen parte del
congreso o
seminario dictado

Obtencion de recursos
suficientes para afrontar la
problematica econémica

Administrar el presupuesto

asignado bajo esquemas de

eficiencia y optimizacion de
recursos

Generar un plan de accion
gue permita establecer
partidas a ser utilizadas de
manera eficiente y eficaz
debido a lo escaso del
presupuesto asignado

Disefiar un plan
alineado a los objetivos
y metas establecidos y
darle cumplimiento en
los préximos 12 meses

Presentar un plan
anualmente en el
gue se corrijan los
errores del ultimo
plan ejecutado

Fuente: Los Autores (2012)




Cuadro Integral de mando de la Perspectiva Clientes

Factores Criticos del Exito

Objetivos Estratégicos

Medidas de actuacion

Metas

Acciones de mejora

Celebracién de convenios y
alianzas con instituciones
para mejorar y avance en la
eca

Llevar a cabo convenios
con instituciones que
puedan dotar de equipos
informéticos actualizados a
los departamentos de la
eca (administracion y
contaduria) para
automatizar los procesos
utilizando para ello
tecnologia de punta

Ubicar aquellas empresas que
utilicen la dotacion y mejoras
académicas como parte del
cumplimiento de su
responsabilidad social para
solicitar su apoyo y establecer
una relacion ganar — ganar

Dotar de equipos
informaticos nuevos
ala sala de
informatica por lo
menos 1 vez al afio

Presentar propuestas de
los equipos necesarios a
las empresas para que
estas las puedan
subsidiar su pago a
través de una donacion

Actualizacion e innovacion
académica a través de la
implementacién de un
nuevo pensum de estudio
para las carreras de
administracion y contaduria

Plantear la necesidad
urgente de la actualizacion
del pensum de estudio de

las carreras de contaduria y
administracibn como meta

para alcanzar la excelencia
académica y la formacion
de un profesional integral

Establecer una alianza con la
comision de curricular y los
préoximos proyectos de
investigacion que se elaboran
para disefiar un plan para
actualizar el pensum de
estudios bajo los nuevos
estandares internacionales

Asignarle a las tesis
dirigidas temas
relacionados con la
actualizacion del
pensum de estudio
como proyecto de
investigacion
durante los préximos
2 semestres

Asignar a docentes
como tutores y coautores
de estas investigaciones

y asi tener un material
bastante viable para
evaluar su aplicacion

Desarrollo de mesas de
trabajo, para la realizacion
de nuevos proyectos y
alcanzar la satisfaccion

Desarrollar planes que
impulsen la calidad de la
ensefianza académica
dentro de la eca

Formar mesas de trabajo
conformadas por 5 docentes
gue se dediquen a generar
planes de impulso de la calidad
de ensefianza renovados cada
6 meses

Incentivar a los
docentes a patrticipar
en la conformacion
de las mesas de
trabajo de forma
constante

Formar cada semestre 2
nuevos comités o mesas
de trabajo para cubrir
todas las necesidades
de enseflanza

Incremento en el
conocimiento y
cumplimiento de la mision y
vision de la escuela de
ciencias administrativas por
parte de los docentes,
estudiantes y personal
administrativo que
conforma la eca

Definir y hacer cumplir la
mision y la vision de la eca
creando asi sentido de
pertenencia entre sus
integrantes

Redactar la misién y la vision de
la escuela de ciencias
administrativas y hacerla
cumplir de forma permanente
por los docentes, personal
administrativo y alumnos

En los préximos 2
meses tener ya
definida y hecha
publica la mision y la
vision de la escuela
de ciencias
administrativas

Darle fiel cumplimiento
de manera permanente a
la misién y visién de la
escuela de ciencias
administrativas
alineando los objetivos y
metas tanto personales
como corporativas

Fuente: Los Autores (2012)




Cuadro Integral de mando de la Perspectiva Procesos Internos

Factores Criticos del Exito

Objetivos Estratégicos

Medidas de actuacion

Metas

Acciones de mejora

Apoyo para gestionar o
presentar solicitudes y
reclamos ante la Eca
relacionados con el proceso de
formacion académica integral

Aumentar la eficacia y eficiencia de
los procesos de inscripcion,
admisién y matriculacion de los
alumnos, procesos de expedicion y
control de actas de evaluacion,
procesos de solicitud de cambios de
seccion

Disefiar nuevos formatos
manejados por internet o
via electrénica para hacer
las solicitudes o reclamos
de aquellas acciones que
mantienen relacién con el
proceso de formacion
académica integral

Poner en
funcionamiento esta
nueva estrategia en

los proximos 4 meses

Aplicar esta nueva
estrategia como
prueba piloto intranet
en laecay luego
hacerla a través de
internet cuando se
hayan corregidos lo
errores existentes

Amplio desarrollo en areas
como la docencia, extension,
investigacion y gestion por parte
de los docentes que conforman
la eca

Incentivar a los docentes a integrar
comités destinados a fomentar las
areas académicas como docencia,
extension, investigacion y gestion
como parte del logro de la
excelencia académica

Invitar a los docentes a la
participacion en las areas
de conocimiento a través
de la presentacion de
trabajos de concurso y
ascenso en los proximos 2
afios

Aumentar la
participacion de los
docentes en las areas
como docencia,
extension,
investigacion y gestion
como parte del logro
de la excelencia
académica en un 25 %

Revisar y evaluar el
aumento de la
participacion de los
docentes reforzando
las estrategias de ser
necesario con
invitaciones mas
frecuentes en areas
publicas (carteleras)

Cuenta con politicas de
autogestion de mejoras en las
diferentes areas académicas y

de servicio que ofrece la eca

Presentar y hacer cumplir politicas
de autogestion para incrementar la
rapidez de los procesos ejecutados
en las diferentes areas asi como en
los servicios ofrecidos en la eca

Actualizar las politicas
cada 3 afos para ajustarlas
a las necesidades y
escenarios existentes en la
escuela destacando los
procesos ejecutados en las
diferentes areas de servicio

Mejorar la politicas en
un 60% a través de la
actualizacion e
innovacion de normas
y procedimientos
basados en las
politicas

Evaluar y renovar las
politicas cuando esta
entren en desuso o
pierdan vigencia para
mantenerse a la
vanguardia en gestion

Existencia de compromiso y
sentido de pertenencia
enfocado hacia el
cumplimiento en la prestacion
de servicios académicos y
administrativos en la eca

Aumentar la eficacia y eficiencia de
los procesos de organizacion de las
materias y sus contenidos,
procesos de preparacion de la
documentacion docente, procesos
de organizacion de las secciones,
procesos de evaluacion de
contenidos y profesores

Incentivar el sentido de
pertenencia de la Eca
haciendo cumplir la
prestacion de servicios
académicos y
administrativos bajo una
estructura de objetivos
logrados en los préximos 6
meses

Incrementar en un
40% la cooperacion y
solucion de
problemas
académicas y
administrativos
logrando satisfacer la
demanda de alumnos

Realizar
contrataciones de
nuevo personal para
asi cubrir la cuota de
matricula en la
escuela de ciencias
administrativas en
relacion con la
demanda existente

Fuente: Los Autores (2012)




Perspectiva
Financiera

Relacion Causa — Efecto

Perspectiva
clientes

Perspectivas
procesos internos

Realizar alianzas
estratégicas con empresas
o entes publicos para
solicitar el apoyo
econdémico

Administrar el presupuesto

asignado bajo esquemas de

eficiencia y optimizacién de
recursos

Generar un plan de accion
gue permita establecer
partidas a ser utilizadas de
manera eficiente

Presentar proyecto
elaborados en la udo para
obtener ingresos extra
mediante la realizacién de
Cursos, seminarios,
congresos entre otros

Fuente: Los Autores (2012)

Llevar a cabo convenios
con instituciones que

puedan dotar de equipos
informaticos a la ECA

Aumentar la eficacia y
eficiencia de los
servicios prestados

4\

Disefiar e implementar un
sistema para gestionar eficaz
y eficientemente las
solicitudes

Incentivar a los
docentes a integrar
comités para fomentar
areas académicas

%

4 ) 71N

Perspectiva
clima
organizacional

Incrementar el lapso de
tiempo para llevar a cabo
jornadas de aprendizaje e

integracion del personal

Evaluar el nivel de
desempeiio de los
empleados utilizando la
matriz DOFA

Definir y hacer cumplir la
mision y la visién de la

eca creando asi sentido
de pertenencia entre sus
integrantes

Presentar y hacer
cumplir politicas de
autogestion para
incrementar la rapidez
de los procesos
ejecutados

Incrementar los factores
motivacionales y la
integracion y formacién de
equipos de trabajo
comprometidos con el
desarrollo y avance de la eca

i)

Actualizar el pensum de
estudio de las carreras de

contaduriay
administracion

Aumentar la eficacia y
eficiencia de los
procesos de
organizacion de las
materias y sus
contenidos

Estimular por medio de
reconocimientos el
desempeiio de los

empleados haciendo un

reconocimiento publico

é
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CONCLUSIONES

El Balanced Scorecard es un nuevo marco o estructura creado para
integrar indicadores derivados de la estrategia. Aunque sigue reteniendo los
indicadores financieros de la actuacion pasada, el Balanced Scorecard
introduce los inductores de la actuacion financiera futura. Los inductores, que
incluyen los clientes, los procesos y las perspectivas de aprendizaje y
crecimiento, derivan de una traduccién explicita y rigurosa de la estrategia de
la organizacion en objetivos e indicadores tangibles.

La principal area desarrollada en la escuela de ciencias administrativas
es la docencia y basado en los resultados obtenidos en este estudio, el
Balanced Scorecard ha servido como herramienta estratégica para mejorar la
planificacion y dar consistencia a las acciones llevadas a cabo en la escuela

de ciencias administrativas

Es importante conocer los objetivos que se persigue en la Eca, ya que
permite no solo identificar las fallas sino también proponer estrategias que
mejoran la condicién actual, y asi gestionar las estrategias en esta institucion
académica a través de un sistema de indicadores balanceados y que existe
un compromiso enfocado hacia el cumplimiento en la prestacion de servicios

académicos y administrativos dentro de las empresas.

El disefio de un método basado en la planificacion estrategia puede ser
complementado con el Balanced Scorecard y asi generar una excelente
estrategia gerencial dandole prioridad a lo realmente importante a través de

un sistema organizado de prioridades basadas en indicadores de gestion.
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RECOMENDACIONES

Utilizar el cuadro de mando integral para poner énfasis en los
indicadores financieros y no financieros y que estos formen parte del
sistema de informacion de los docentes, estudiantes y personal
administrativo logrando asi comprender las decisiones y acciones

tomadas basados en los inductores del éxito a largo plazo.

Implementar las estrategias sugeridas para aumentar el nivel de calidad
y la excelencia en la gestion de la escuela de ciencias administrativas
sirviendo de base y referencia para el futuro y también sirva de ejemplo

a otras escuelas

Hacer publica y de obligatorio cumplimiento la misién y vision aqui
sugerida para asi lograr alinear los objetivos personales del personal
que labora en la eca con los objetivos administrativos que tiene la

escuela de ciencias administrativas

Realizar cursos de preparacion y adiestramiento utilizando a fundaudo
impartido al personal docente y administrativo para incrementar la

excelencia académica de la escuela

Proponer la realizacibn de cursos, seminarios y congresos como
alternativa para obtener ingresos extraordinarios para afrontar las

necesidades econdmicas existentes en la escuela

Disefiar un plan estratégico basado en la solucion de problemas
existentes en la escuela a través de la generacion de ingresos propios
en concordancia con la implementacién de nuevos equipos tecnolégicos

para mejorar la gestion en la escuela
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