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Introduccion

El surgimiento y avance en el ambito mundial de problemas que afectan a
las comunidades en todos sus estratos sociales han influido en la creacion
de instituciones sin fines de lucro, como alternativa filantrépica al servicio
de los seres humanos. La mismas son creadas para desarrollar acciones
que contribuyan en la atencion de los problemas de inseguridad, embarazo
precoz, agresion sexual y psicolégica contra la mujer y los nifios, delincuen-
cia deliberada, deficiencias de aprendizaje y educativas, discapacidades,
corrupcion en la vida politica y profesional, aumento de gente de la tercera
edad, problemas de salud, entre tantos que se pudieran mencionar.
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Ante esa situacion, la sociedad, debe integrar a estas organizaciones a
los procesos de gerenciales que le permitan ser eficientes en la prestacion
de los servicios que prestan y a sus fines y propoésitos. Para lograrlo, es in-
dispensable que enfoque sus esfuerzos en la construccion de una dinamica
que responda a los intereses de los diversos publicos tanto internos como
externos. Una de las vias es generando conocimiento cientifico, tecnoldgico
y humanistico pertinente, acorde con las nuevas exigencias que impone el
reordenamiento social como exigencia para la preservacion de la vida.

Hoy, cualquier accion que quieran emprender las organizaciones, sean
publicas o privadas; con o sin fines de lucro, esta condicionada a las interro-
gantes e inquietudes que se desprenden de la dinamica del entorno y la in-
certidumbre ante tantos problemas manifiestos y que se han ido escapando
de las manos de los gobiernos.

Ahora bien, en el caso especifi-
co de las instituciones sin fines de q
lucro, como fuente principal de ge-
neracion de servicios comunitarios,
éstas deben contar con métodos ge-
renciales adecuados que les permi-
tan responder oportunamente a las
exigencias de la sociedad y cumplir
de esa manera con el compromiso
con su mision. El primer elemento de
gestion que deben tener en cuenta
es construir organizaciones de calidad y proactivas con pleno conocimiento
de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés tanto a lo interno
como a los que estan fuera de la organizacion.
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Estas instituciones constituyen uno de los pilares fundamentales para el
desarrollo de la sociedad, sin embargo, muchas de ellas no cuentan con
una direccionalidad que guie sus actividades. VY, la primera fase para crear
la filosofia de gestion y un plan de desarrollo estratégico es precisamente
identificar las necesidades y expectativas de sus grupos de interés, aspecto
indispensable para iniciar cualquier proceso de cambio.

De alli, que se presente esta metodologia, como resultado de intercam-
bios de saberes y de investigaciones realizadas en la Linea de Investigacion
Perspectiva Administrativa, Econémica y Gerencial de las Organizaciones
(PAEGO) del Centro de Estudios e Investigaciones Socio-Econdémicas y Poli-
ticas de la Universidad Nacional Experimental Rafael Maria Baralt (UNERMB),
para que pueda ser replicada en otras organizaciones.




Instituciones sin fines de
lucro

Para efecto de este escrito, se entiende por organizacion sin fines de lu-
cro (OSFL) o entidad sin animo de lucro (ESAL), aquella entidad cuyo fin
no es la consecucion de un beneficio econémico; ejemplo de éstas, se po-
drian mencionar a las asociaciones, fundaciones, cooperativas, instituciones
educativas, entre otras. Estas organizaciones tienen un desempeno altruista,
trabajan basicamente en el progreso de una sociedad integral, y se enfocan
en puntos claves de las comunidades como pueden ser los nifios, ancianos,
grupos delincuenciales u otros aspectos de la sociedad en que se pueda
mejorar como educacion, salud, arte, entre otros aspectos.

Ahora bien, uno de los factores claves del g
éxito en una organizacion competitiva es la ' '14’
vision que tenga la gerencia para disefiar es- g
trategias que permitan satisfacer las necesi-
dades de sus grupos de interés tanto internos
como externos. Esto representa un gran reto
para las instituciones sin fines de lucro al con-
siderar que la permanencia de los cambios
acelerados en todos los ambitos del saber,
han afectado la pertinencia de sus contribu-
ciones a las comunidades a las cuales sirven,
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debido entre otros factores a la falta de recursos con que cuentan para hacer
“frente” a las dificultades que tienen y que les imposibilita alcanzar la mision
para la cual fueron constituidas.

Por esa razon, las instituciones sin fines de lucro deben contar con mé-
todos gerenciales adecuados que les permitan responder oportunamente a
las exigencias de la comunidad y cumplir de esa manera con el compromiso
gue tienen con el pais.

La filosofia de gestion institucio- -
nal constituye un conjunto de pos- "’* Q‘{
: A
tulados que expresan la doctrina e B J\‘ t\'
fundamental de la institucion, esta- 5& .

- . o | A
bleciendo su razon de ser, direccion o - -
de su desemperfio, conduccion vy S Bl =
sus modalidades de accion. La gran ’, \'

mayoria de las empresas exitosas

se constituyeron sin contar con una filosofia definida. Fueron aprendiendo
de los errores, lo que propicié la necesidad de construirla, es decir, crear
los ideales por los que hay que luchar constantemente y que sirven de guia
e inspiracion. Con el correr del tiempo se dieron cuenta de la necesidad de
tener explicita su filosofia de gestion para poder posicionarse en un mercado
que cada dia es mas incierto.

Asi como las empresas exitosas, estas organizaciones deben buscar nue-
vos paradigmas gerenciales que les permita crear otra dimension institucio-
nal, otro sistema de valores y de conductas, es decir, se requiere emprender
transformaciones se evidencien en la conformacién de otra cultura organi-
zacional, donde lo esencial es responder con calidad ante el entorno y su
comunidad.
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Sobre la base en lo expuesto, el proposito fundamental de esta guia es
proporcionar una metodologia que permita sentar las bases para disefar el
proceso para generar la Filosofia de Gestion y el Plan de Desarrollo Estraté-
gico para instituciones sin fines de lucro desde una perspectiva integradora,
a través del cual se obtengan niveles de calidad consonos con su esencia
y contexto, partiendo del conocimiento de la primera etapa que consiste en
determinar las necesidades y expectativas de los grupos de interes, tanto los
internos como los externos.

Desde este punto de vista, estas instituciones deben caracterizarse por
ser entes sociales en continuos cambios, para que puedan responder acer-
tadamente al compromiso que tienen con la sociedad, que igualmente esta
sometida a constantes transformaciones.




Necesidades y expectativas
de los grupos de interés

Las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés cons-
tituyen el eje que va a mover la vision, la mision y los valores, partiendo
del principio fundamental de la filosofia de calidad, para lo cual se requiere
primero conocerlas para luego darles respuestas. Por ejemplo, en las insti-
tuciones educativas estos grupos de interés estarian conformados por la ge-
rencia, personal docente y de investigacion, personal administrativo y obre-
ro, participantes, egresados, instituciones educativas, empresas publicas y
privadas, proveedores y comunidad en general.

Una buena formulacion
de la mision debe indicar
la manera como la orga-
nizacion debera atender
esas necesidades y ex-
pectativas. Una mision
: con base al cliente, en vez
de una formulada con base en el producto, es generalmente la filosofia ge-
rencial mas efectiva para guiar las actividades futuras de una organizacion
(David, 2003). La misién debe responder a preguntas con respecto al cliente;
productos y/o servicios, entre otras.
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Se entiende por grupos de interés aquellas personas que tienen alguna
relacion con la institucion. Para Freeman (1984), los grupos de Interés se
definen como todos aquellos grupos que se ven afectados directa o indirec-
tamente por el desarrollo de la actividad empresarial, y por lo tanto, también
tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de és-
tas. Existen varias definiciones relativas al concepto de “Grupos de Interés”
0 “Stakeholders” (también llamados “partes interesadas”), pero todas tienen
en comun el tratarse de aquellas personas, grupos, colectivos u organizacio-
nes que se ven afectadas, de forma directa o indirecta, por las actividades o
decisiones de las organizaciones. Esta definicion recoge no solo a personas
y/0 grupos internos a la organizacion, sino también externos a ella y con di-
ferentes grados de implicacion.

La responsabilidad social debe avanzar en sintonia con la sociedad, y
para ello debe contar con la colaboracion y el apoyo de los principales agen-
tes, desde el Estado a la poblacion consumidora, pasando por las empresas,
sindicatos, la prensa, las universidades, entre otras entidades.

No hay una lista genérica de stakeholders, ya que éstos, cambian con el
tiempo y dependen del tipo de empresa e institucion, su ubicacion, sector
de actividad, entre otros. Se pueden dividir en grupos de interés internos y
externos:

e @Grupos de interés internos: son los grupos que pertenecen a la estruc-
tura interna de la institucion, y que trabajan para el logro de su mision.

. Gerencia

o Fundadores

. Trabajadores
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e Grupos de interés externos: aquellos que no pertenecen a la estructura
interna de la empresa:

o Consumidores

Proveedores

Administraciones publicas

. Sociedad

Propuesta de la metodologia

Para determinar las necesidades y expectativas de los grupos de interés;
tanto externos como internos, se proponen los siguientes pasos:

1. Identificar los diferentes grupos de interés: actuales y potenciales,
tanto internos como externos.

La primera fase del proceso de la metodologia la constituye la identifica-
cion de los grupos de interés 0 como se les ha llamado stakeholders. Las insti-
tuciones sin fines de lucro deben establecer quiénes son aquellos grupos e
individuos con los cuales la organizacion tiene una relacion de dependencia
mutua, aquellos grupos e individuos que se ven afectados — positiva y/o ne-
gativamente — por las acciones que lleve a cabo.

Una empresa puede tener varios tipos de grupos de interés involucrados
en diferentes niveles 0 compromisos desde la relacion simple y esporadica
hasta la que llega a involucrar la toma de decisiones. Su identificacion segun
el estudio de Programa de Medio Ambiente de las Naciones Unidas (PNU-
MA, 2006) puede realizarse desde diferentes dimensiones:
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e Por responsabilidad: personas con las que tiene o tendra responsabi-
lidades legales, financieras y operativas, es decir, contratos, colabora-
ciones, etc.

e Porinfluencia: personas que tienen o tendran posibilidad de influenciar
(de manera informal o con poder formal) la capacidad de la organiza-
cion para alcanzar sus metas.

e Por cercania: personas con las cuales interactua la organizacion.

e Por dependencia: se trata de las personas que mas dependen de su
organizacion, como, por ejemplo, el personal y sus familias, la clientela,
las empresas proveedoras, etc.

e Por representacion: personas que, a través de estructuras regulatorias
0 culturales/tradicionales, representan a otras personas, es decir, re-
presentantes sindicales, asociaciones de vecinos, etc.

2. ldentificar los tipos de necesidades y expectativas

En el caso de las instituciones sin fines de lucro el proceso de identificar
las necesidades y expectativas de los grupos de interés es el punto de parti-
da de cualquier proyecto concerniente a mejorar las condiciones de vida de
€s0S grupos que tienen relacion con la institucion.

La satisfaccion de las necesidades de los individuos se corresponde en
forma directa a la posibilidad de obtencién de un beneficio que dé respuesta
a sus requerimientos para cumplir como ciudadanos ante el compromiso que
tienen como personay en la sociedad. Aungue parece absolutamente senci-
llo el comprender este razonamiento, a la hora de tomar decisiones cuando
se trata de instituciones sin fines de lucro.
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Para implantar una politica de Responsabilidad Social, las instituciones sin
fines de lucro deben identificar sus grupos de interés y, para cada uno de
ellos, conocer sus necesidades, expectativas e intereses, asi como valorar
en qué medida se les puede y se les debe responder.

Deben preguntarse: ;Quiénes son? s Hacia donde focalizan sus intereses?
¢ Qué imagen tienen de nosotros? ; Cuales son sus necesidades actuales y fu-
turas? ;,Qué les gustaria recibir de nosotros? ;Qué les produciria un impacto
positivo?, entre otras interrogantes.

Las respuestas a éstas y a otras cuestiones permitiran establecer las prio-
ridades de la institucion en torno a ellos, ya que no todos tienen el mismo
Peso en su actividad.

A continuacion, se presentan algunos grupos de interés para observar po-
sibles elementos al momento de identificar las necesidades y expectativas:

Empleados

e Proteccion y garantia de las
condiciones de trabajo.

e Relaciones interpersonales
de respeto y consideracion a
las diferencias individuales.

e Proteccion social.

e (Consideracion de la toma de
decisiones a través de valo-
res como espiritu de equipo,
lealtad, confianza, la conduc-
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ta compatible con los valores de la institucion y la busqueda de resul-
tados.

* Trabajo colaborativo.

Fundadores

e Relaciones interpersonales
de respeto y considera-
cion.

e (Calidad en los servicios y
productos que se ofrecen.

e \alores compartidos que
se manifiesten en la aten-
cion de las comunidades a
las cuales sirven.

e Trabajo colaborativo.
e Sentido de pertenencia con la
institucion.

e |aestrategia se debe basar en
la comunicacion, esta debe ser
exacta, transparente y oportu-
na.

Consumidores ae los productos y servicios

e Compromiso con la satisfac-
cion del cliente que debe re-
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flejar el respeto a sus derechos y la busqueda de soluciones de sus
intereses.

e Atencion caracterizada por la cortesia y eficiencia ofreciendo informa-
cion clara, precisa y transparente.

e Construir programas sociales de acuerdo a sus necesidades y expec-
tativas.

Proveedores

e [acilitar el conocimien-
to reciproco, estimu-
lando la circulacion de
la informacion con la
institucion.

e \/isitas reciprocas.

e Cumplimiento de los
términos establecidos en las relaciones de intercambio.

e Mecanismos de distribucion oportunos.
e Relaciones interpersonales adecuadas.
* Trabajo colaborativo.

Es importante tener en cuenta que, para desarrollar relaciones mas con-
venientes es preciso Involucrar, en la medida de lo posible a sus grupos de
interés en el disefo del enfoque de la planificacion estratégica, asi como en
el analisis de los resultados organizacionales.

17
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La institucion debe estar siempre atenta a los mensajes de sus grupos de
interés, éstos no siempre son claros. A veces, la persona no reconoce su nece-
sidad en forma espontanea y tampoco sabe expresarlo con claridad. El acer-
tado diagnostico de las necesidades le permitira a la institucion ajustar su
proceder y enfocar sus recursos escasos hacia la cumplimentacion de ellas.

Segun estudios realizados un cliente no vuelve a la organizacion, por las
siguientes razones:

e 1% de los clientes fallece o estan impedidos para hacerlo.

4% cambia de domicilio.

7% sin una explicacion clara.

6% cambia en funcidn de una recomendacion.

13% son criticos cronicos.

69% va a otro lugar porque la atencion recibida no esta acorde a lo por
él deseado.

A parte de las necesidades cotidianas, nos olvidamos que existen necesi-
dades como: necesidad de ser escuchado, de ser comprendido, de ser bien
recibido y aceptado, necesidad de sentirse importante (sentir que se lo tiene
en cuenta), necesidad de confortabilidad, de sentir comodidad

3. Determinar la poblacion a la cual se le aplicard el instrumento, el
cual debe ser previamente validado.

Si la poblacién es muy grande se puede trabajar con una muestra re-
presentativa de la misma, es decir que contenta un numero suficiente de
elementos, elegidos por procedimientos estadisticos al azar para tener la
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seguridad de que los resultados a obtener reflejen la realidad del universo,
dentro de los limites estimados. Es decir, estimar correctamente el tamano
de la muestra, permite que los resultados sean extrapolables a la poblacion.

Hay diversos factores a tener en cuenta, como son la estructura de la po-
blacion, el nivel de confianzay el error muestral. Los diferentes grupos de in-
terés constituyen estratos dentro de la poblacion, por lo tanto, los resultados
deben reflejar la realidad de cada uno de ellos (estratificacion del muestreo),
asi como los errores maximos de las estimaciones que se asuman.

4. Determinar las técnicas de recoleccion de los datos para la identifi-
cacion y estudio de las necesidades y expectativa

Para la recopilacion de la data que se pueden utilizar fuentes primarias y
secundarias de informacion. Para los datos primarios se pueden recoger a
través de talleres de reflexion, reuniones de trabajo, aplicacion de instrumen-
tos a los diferentes grupos de interés, entrevistas, u otro que sea pertinente.
Los secundarios se pueden extraer de revistas, textos, boletines, informacion
por Internet, periodicos.

Una de las técnicas que ha tenido mas utilidad en este tipo de investi-
gacion es la encuesta, pues tiene como ventaja su aplicabilidad sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin de obtener me-
diciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y
subjetivas de la poblacion. Lo importante es disenarlo, de tal manera que
arroje informacion relevante en cuanto a las necesidades y expectativas que
pueda, con la informacion que se recabe diagnosticar tanto las necesidades
actuales como futuras, asi como los productos y servicios que se les pueda
ofrecer para satisfacerlas.
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Mediante la encuesta se ob-
tienen datos de interés sociolo-
gico interrogando a los miem-
bros de un colectivo o de una
poblacion. Hace posible que
la investigacion social llegue a
los aspectos subjetivos de los
miembros de la sociedad. Prac-
ticamente todo fendémeno social
puede ser estudiado a través de
las encuestas.

Las encuestas se pueden
realizar sobre el total de la poblacion o sobre una parte representativa de la

misma que llamamos muestra. Exceptuando los estudios a toda la poblacion,
las encuestas se suelen realizar sobre una muestra representativa

5. Elaboracion, validacion y aplicacion de los instrumentos de recolec-
cion de la data

Es importante tener en cuenta que a cada grupo de interés se le debe
suministrar instrumentos diferentes, pues son de naturaleza diferentes. Por
ejemplo, si se va a aplicar una encuesta, a través de un cuestionario, hay que
considerar la formulacion de preguntas abiertas, debido a que las cerradas
proporcionan informacién sobre categorias e indicadores previamente esta-
blecidos, lo que conduce a obtener una informacion parcial de la realidad
gue se esté abordando. No es recomendable formular preguntas cerradas
puesto que no se pueden conocer a priori las necesidades de los grupos de
interés. Es pertinente, entonces, elaborar preguntas que no limiten la res-
puesta de los informantes.
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Recoleceiin
de dalos

Andlisis
de datos

Las preguntas abiertas, dan libertad a los encuestados para que expre-
sen sus ideas tal cual lo consideren necesario, es decir, permiten garantizar
la flexibilidad de las respuestas y, ademas, hacer un analisis cualitativo del
contenido e inferir necesidades.

Otra de las modalidades para la busqueda de informacion es a través de
las técnicas de investigacion cualitativa.

6. Procesamiento, categorizacion y analisis de la data

Una vez administrado el instrumento en los diferentes estratos, se debe
proceder a categorizar y analizar e interpretar los datos. El proceso de cate-
gorizacion consiste en:
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e Realizar un analisis de contenido exhaustivo de cada respuesta, a tra-
vés del cual las “caracteristicas relevantes del contenido de un mensa-
je son transformadas a unidades que permitan su descripcion y anali-
sis preciso (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). Este anélisis se
realiza con la finalidad de revisar la realidad en su situacion concreta'y,
después con la actitud de reflexionar acerca de la situacion vivida para
comprender lo que pasa tal como lo plantea Martinez (1991).

e A partir del analisis de contenido se procede a elaborar las categorias y
subcategorias. Se entiende por categorias los “niveles donde seran ca-
racterizadas las unidades de andlisis” (Hernandez, Fernandez y Bap-
tista, 2006) y por subcategorias las propiedades o atributos que carac-
terizan a las categorias (Martinez, 1991). A continuacion, se presenta
un ejemplo del proceso que se puede seguir para la categorizacion:
cada pregunta formulada en los instrumentos constituye una unidad de
analisis, la cual es categori-
zada o encasillada en uno o
mas sistemas de categorias.
Por ejemplo, una unidad de
analisis puede estar repre-
sentada por las actividades
que deben realizar los Post-
grados para contribuir con
el desarrollo de laregion, las
categorias estan constituidas por docencia, investigacion, extension y
administracion y las subcategorias por los elementos que caracterizan
a cada categoria.
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e Para el proceso de categorizacion se propone la utilizacion del modelo
mixto propuesto por L'Ecuyer (1990), el cual combina el modelo abierto
y cerrado. En el modelo abierto las categorias no estan definidas, estas
surgen una vez que el texto es analizado y en el cerrado las categorias
de analisis estan predeterminada.

e Una vez determinadas las categorias y subcategorias se calcula la fre-
cuencia de respuestas en cada subcategoria y se determina la partici-
pacion porcentual tomando como base el total de la muestra.

e Se elaboran cuadros y/o graficos para mostrar los resultados de los
instrumentos.




Resultados. Caso objeto de
investigacioén

El caso objeto de investigacion que se presenta en esta Guia es el Post-
grado de la Universidad Nacional Experimental Rafael Maria Baralt, ubicado
en municipio Cabimas del estado Zulia-Venezuela

Propésitos de la investigacion

1. Determinar las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de
interés internos.

2. Determinar las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de
interés externos.

Unidad de analisis

La unidad de observacion esta constituida por el Programa Postgrado de
la Universidad Nacional Experimental Rafael Maria Baralt, ubicado en la Cos-
ta Oriental del Lago de Maracaibo. Fue creado en 1985 con tres proyectos
de Maestrias, los cuales se encuentran vigentes: Docencia para Educacion
Superior, Gerencia Financiera y Gerencia de Recursos Humanos, y a partir
de 1987 ofrece Administracion de la Educacion Bésica.

El Postgrado UNERMB presenta, al igual que muchos postgrados del pais,
muchas debilidades como son: infraestructura fisica, poco desarrollo de las li-
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neas de investigacion, recursos econémico-financieros, carga académica exce-
siva del personal docente, entre otras; pero también presenta muchas fortale-
zas que ayudarian a emprender procesos de evaluacion institucional como son:
gerencia con apertura al cambio, disposicion del personal docente a trabajar
en equipo, cada facilitador tiene constituida su linea de investigacion, personal
administrativo con alta disposicion para el trabajo, concepcion educativa.

Una de las grandes debilidades es que a pesar de ser de caracter expe-
rimental, desde su creacion ha venido ofertando las mismas maestrias, no
las ha renovado de acuerdo a las exigencias del entorno y de su contexto
interno. Con esta investigacion de caréacter cientifico se da a conocer las ne-
cesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés que permitan
renovar las ofertas académicas existentes.

Caracteristicas del Postgrado de la UNERMB

El Postgrado de la UNERMB es parte integrante de una Universidad Expe-
rimental, por lo cual se le transfieren algunas de sus caracteristicas: (Post-
grado UNERMB, 1991):

1. Estructura dinamica y flexible que le permite adaptarse al ensayo de
nuevas orientaciones en los sistemas de aprendizaje, investigacion y
administracion educativa.

2. Un Postgrado que se caracteriza por un permanente proceso de cre-
cimiento cualitativo y cuantitativo en funcion de las necesidades reales
que inciten a la investigacion de los grandes problemas nacionales y
regionales. Este crecimiento se cumple dentro de los criterios de op-
timizacion de los recursos y mejoramiento constante de los niveles de
eficacia y eficiencia.
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3. Disefio curricular y estructura administrativa flexible. En la actualidad
esta conformado por cuatro proyectos de Maestrias: Docencia para
Educacion Superior, Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia Finan-
ciera y Administracion de la Educacion Basica.

4. El Programa Postgrado es de caracter permanente, mientras que los
proyectos estan sujetos a la temporalidad o a la especialidad de las
necesidades.

Objetivos de los estudios de Postgrado de la UNERMB

En el Reglamento de la Universidad, se expresan los objetivos del Post-
grado, los cuales se mencionan a continuacion:

1. Contribuir con la formacion cientifica y tecnoldgica del recurso humano
de la region y del pais.

2. Acrecentar y mejorar la calidad de los servicios prestados por la Uni-
versidad a la comunidad.

3. Proporcionar herramientas al recurso humano para mejorar su ejercicio
profesional.

4. Mejorar la formacion y especializacion del recurso humano destinado a
la investigacion y al desarrollo autonomo.

5. Elaborar material divulgativo que presente la problematica de la region.

Vision del Postgrado

Ser un Programa de excelencia que contribuya al desarrollo local, regional
y nacional por sus respuestas innovadoras a las necesidades y expectativas
de sus grupos de interés
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Mision del Postgrado

“Sustentados en los valores: ética, compromiso, democracia, excelencia
e innovacion; somos un Programa generador de respuestas pertinentes y
oportunas para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros gru-
pos de interés: gerentes, facilitadores, personal administrativo, obrero, parti-
cipantes, egresados, sector empleador y comunidad en general.

Através de la integracion armoénica de la docencia, investigacion, extension
y produccion, nos dedicamos a profundizar la formacién de profesionales uni-
versitarios acordes con la demanda social en campos especificos del conoci-
miento y del ejercicio profesional, mediante la renovacion constante de ofertas
académicas flexibles, innovadoras y debidamente acreditadas. Ademas, ofre-
cemos asesorias, consultorias, investigaciones basica y aplicada.

Con el propésito de garantizar la optimizacion del aprendizaje, utilizamos
un modelo de hecho educativo centrado en el participante, con estrategias
gue promueven el espiritu critico, reflexivo y creativo para generar la evolu-
cion constante del conocimiento y su aplicacion en la solucion de la proble-
matica del entorno, apoyados en programas de investigacion en desarrollo.

Asumimos esta misién con responsabilidad, fortalecidos por un recurso huma-
no altamente calificado, en permanente proceso de formacion y crecimiento per-
sonal, con sentido de pertenencia, disposicion al cambio; y un estilo de gerencia
participativa que garantiza 6ptimas condiciones laborales e incentiva el trabajo en
equipo Yy la generacion de ideas para la toma de decisiones efectivas”.

Objetivos estratégicos del Postgrado

1. Promover una cultura de calidad organizacional que comprometa si-
nergicamente a la comunidad del Postgrado con el cambio institucional
y las exigencias del entorno.

27
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2. Propiciar el desarrollo de la investigacion, como elemento fundamental
para el mejoramiento de los procesos organizacionales y como servicio
a la comunidad.

3. Fomentar el aprendizaje significativo mediante una practica reflexiva
apoyada en el MHEI

4. Generar ofertas académicas con pertinencia social, que atiendan a las
necesidades de formacion, ampliacion, perfeccionamiento de los pro-
fesionales universitarios.

5. Afianzar la extension como funcion transformadora de la realidad, a tra-
vés de la asistencia técnica, cientifica y actualizacion del conocimiento.

Resultados

Tipo de investigacion

Hasta los afios 70 las concepciones de evaluacion estuvieron enmarca-
das dentro del paradigma positivista de investigacion, sin embargo, dado el
caracter complejo y multidimensional de los fendmenos educacionales han
surgido nuevos enfoques de caracter naturalista que permiten superar las
limitaciones del positivismo, al considerar entre otros aspectos la informacion
cualitativa en el andlisis e interpretacion de la data.

En la investigacion naturalista se le da mayor importancia a la descripcion de los
hechos, que a sumedicidn y estudia los fenémenos en su medio natural (Busot, 1991).

En este estudio se requiere de la utilizacion complementaria de los diferen-
tes paradigmas (cualitativo-cuantitativo). Si se aborda la investigacion desde
una sola perspectiva metodologica se proporcionaria una vision parcial de
la realidad, y se requiere que los resultados a obtener presenten una vision
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globalizante del fendmeno en estudio (Salcedo, 1995). Para efectos de esta
investigacion, se considera que paradigma es una vision del mundo, una
perspectiva de lo que se piensa acerca del mundo (Guba y Lincoln, 1986).

Para determinar las necesidades y expectativas de los diferentes grupos
de interés del Postgrado de la Universidad Nacional Experimental “Rafael
Maria Baralt” predomina la informacién de indole cualitativa, que necesaria-
mente se debe complementar con aspectos cuantitativos para que propor-
cione resultados que caractericen realmente el objeto investigado.

Recopilacion y tratamiento de la informacion

Para la recopilacion de la data que se requirio para alcanzar los propoésitos
de la investigacion se utilizaron fuentes primarias y secundarias de infor-
macion. Los datos primarios se recabaron a través de talleres de reflexion,
reuniones de trabajo, aplicacion de instrumentos a los diferentes grupos de
interés, entrevistas a facilitadores y gerentes. Los secundarios se ubicaron
en revistas arbitradas, textos, boletines, informacion por Internet, periédicos,
tesis de grado y trabajos de ascensos.

Para determinar las necesidades y expectativas de los grupos de interés;
tanto externos como internos, se aplicé un instrumento a cada uno de estos
grupos. Para efectos de esta investigacion, los grupos de interés internos es-
tan conformados por las autoridades universitarias, gerentes y facilitadores
de los Programas de Pregrado y Postgrado, personal administrativo y obrero.
Los externos por los participantes (estudiantes del Postgrado), egresados,
instituciones educativas, las empresas publicas y privadas, ubicadas en la
Costa Oriental del Lago de Maracaibo y la comunidad en general.

Dada la naturaleza de la investigacion se formularon preguntas abiertas,
debido a que las cerradas proporcionan informacion sobre categorias e in-
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dicadores previamente establecidos, o que conduce a obtener una infor-
macion parcial de la realidad que se esté abordando. No es recomendable
formular preguntas cerradas puesto que no se pueden conocer a priori las
necesidades de los grupos de interés. Es pertinente, entonces, elaborar pre-
guntas que no limiten la respuesta de los informantes.

Las preguntas abiertas, dan libertad a los encuestados para que expre-
sen sus ideas tal cual lo consideren necesario, es decir, permiten garantizar
la flexibilidad de las respuestas y, ademas, hacer un analisis cualitativo del
contenido e inferir necesidades.

Poblacion y muestra

La poblacion y muestra de los grupos de interés se presenta en el siguien-
te Cuadro 1.

Cuadro 1. Poblacion y muestra

Grupos de interés Poblacion Muestra
Internos
. L 4 2

Autoridades universitarias
Gerentes 11 8
Facilitadores 51 44
Personal administrativo 19 17
Profesores de pregrado 512 46
Externos

o . 207 126
Participantes de Cabimas
Participantes de Maracaibo 163 108
Participantes de Trujillo 115 85
Egresados 425 106
Empresas pablicas y privadas 100 34

Instituciones educativas 372 44
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Para determinar el tamano de la muestra se utilizo la siguiente formula (Her-
nandez, Fernandez y Baptista, 2006):

n
[ [ —
1+n /N
Donde:
n = muestra

N = poblacion

S2

\/2
S2: Varianza de la muestra

V2: Varianza de la poblacion

S2

p (1 -p) = expresada como la probabilidad de ocurrencia de 'y

V2

la varianza de la poblacion es el cuadrado del error estandar (se)

se = error estandar 1, lo define el investigador.

Con respecto a la poblacion y muestra de los participantes, los cuales
alcanzan la cantidad de 485 y 319 respectivamente, se estratificé por maes-

1 Para gerentes, facilitadores, personal administrativo, participantes, se utilizd una p = 0.85y se = 0.02 debido a
lo accesible de estos grupos para la aplicacion de los instrumentos. En cambio, para los egresados, profesores de pregrado,
autoridades universitarias, directores de programas vy el sector empleador se utilizé una p = 0.85y se = 0.05
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tria y unidad de estudio (ver Cuadro 2). De cada estrato se selecciond una
muestra representativa de la poblacion. Se llevo a cabo una prueba piloto
para validar el instrumento.

El mismo procedimiento se utilizé para los egresados, sector empresarial
y educativo. Al aplicar la prueba piloto hubo que reformular un promedio de
tres a cinco itemes por cuestionario para mejorar la redaccion.

Cuadro 2. Estratificacion de la poblacion y muestra de los participantes

Cabhimas Maracaiho Trujillo Totales

N n N n N n N n
Docencia para Educacion Superior 50 30 31 21 39 29 120 80

Unidad de Estudio/Maestria

Administracién de la Educacion Basica 21 13 43 28 68 50 132 91

Gerencia de Recursos Humanos 87 53 65 43 8 6 160 102

49
Gerencia Financiera 30 24 16 73 46
Totales 207 126 163 108 115 85 485 319

De cada estrato se selecciond una muestra representativa de la pobla-
cion. Se llevé a cabo una prueba piloto para validar el instrumento. El mismo
procedimiento se utilizo para los egresados, sector empresarial y educativo.
Al aplicar la prueba piloto hubo que reformular un promedio de tres a cinco
items por cuestionario para mejorar la redaccion.

Procesamiento de la informacion

Una vez administrado el instrumento en los diferentes estratos, se proce-
dio a categorizar y analizar e interpretar los datos, los cuales son necesarios
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para formular la vision y mision del postgrado.
El proceso de categorizacion se realizo de la siguiente manera:

1. Se efectlo un andlisis de contenido exhaustivo de cada respuesta, a
través del cual las caracteristicas relevantes del contenido de un mensaje
son transformadas a unidades que permitan su descripcion y analisis preci-
so (Hernandez, et al, 2006). Este andlisis se realiz6 con la finalidad de revisar
la realidad en su situacion concreta y, después con la actitud de reflexionar
acerca de la situacion vivida para comprender lo que pasa tal como lo plan-
tea Martinez (1991).

2. A partir del analisis de contenido se procedio a elaborar las categorias
y subcategorias. Se entiende por categorias los “niveles donde seran carac-
terizadas las unidades de andlisis” (Hernandez, et al, 2006) y por subcatego-
rias las propiedades o atributos que caracterizan a las categorias (Martinez,
1991). A continuacion se presenta un ejemplo del proceso que se siguié para
la categorizacion: cada pregunta formulada en los instrumentos constituye
una unidad de analisis, la cual es categorizada o encasillada en uno 0 mas
sistemas de categorias. Por ejemplo, en la pregunta No. 1 del instrumento
del sector empresarial, la unidad de analisis esta representada por las acti-
vidades que deben realizar los Postgrados para contribuir con el desarrollo
de la region, las categorias estan constituidas por docencia, investigacion,
extension y administracion y las subcategorias por los elementos que carac-
terizan a cada categoria.

Para el proceso de categorizacion se utilizd el modelo mixto propuesto por
L'Ecuyer (1990), el cual combina el modelo abierto y cerrado. En el modelo
abierto las categorias no estan definidas, estas surgen una vez que el texto es
analizado y en el cerrado las categorias de analisis estan predeterminadas.
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3. Una vez determinadas las categorias y subcategorias se calculd la fre-
cuencia de respuestas en cada subcategoria y se determind la participacion
porcentual tomando como base el total de la muestra.

4. Se elaboraron los cuadros en los cuales se muestran los resultados de
los instrumentos.

Para complementar la informacién recopilada, se utilizd otra técnica de
recoleccion de datos representada por talleres y reuniones de trabajo. Para
la realizacion de estas actividades se elabord material de apoyo en funcion
de los propésitos que se perseguian alcanzar en cada sesion. Lo discutido
en cada taller o reunion se reqistro en informes, los cuales eran presentados
en la actividad siguiente.

Validez del instrumento

Para la validez interna del instrumento se utilizd la prueba piloto y la opi-
nion de expertos. Para el procesamiento de los resultados la técnica de la
triangulacion, ya que hay que tener cuidado con el grado de subjetividad
que pueda estar presente, de alli que es recomendable utilizarla en el mo-
mento de procesar y validar la informacion. Se entiende por triangulacion la
“combinacion de metodologias de un mismo fendmeno (Denzin, 1978). Con
esta técnica se contrastan las percepciones que tienen los diferentes actores
con relacion al objeto de investigacion.

En este tipo de investigacion la validez se refiere al hecho de que las dife-
rentes categorias conceptuales que se manejen sean realmente compartidas
tanto por los actores involucrados en el proceso de investigacion como por
el investigador. La validez no se centra, como en el enfoque positivista, en
la correspondencia causal entre la variable independiente y sus efectos en
la dependiente, sino que el investigador observe realmente lo que piensa
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que observa, es decir, “si existe evidencia de que los constructos de interés
corresponden a la informacion obtenida mediante técnicas o instrumentos
adecuados”, entre éstos la triangulacion (Salcedo, 1995, p.120).

Con relacion a la validez externa, en los estudios de caso no tiene aplica-
bilidad, ya que no se busca generalizar los resultados. Sin embargo, Gubay
Lincoln (1985) establecen que, si el investigador quiere que los resultados
sean considerados para otros casos, debe proveer una descripcion deta-
llada y profunda del contexto donde realizé la investigacion, lo que le va a
permitir al lector transferir esa informacion. En esta investigacion se detalla
exhaustivamente el proceso para determinar las necesidades y expectativas
de los diferentes grupos de interés.

Consistencia

En la investigacion de indole cualitativa, el término confiable no tiene apli-
cabilidad en el sentido que se le ha venido dando, ya que una investigacion
es confiable si al repetirse se obtienen los mismos resultados. Sin embargo,
el comportamiento de los fendmenos sociales es dinamico y cambiante, por
lo que Guba yLincoln (1985) hablan de consistencia para referirse a que el
investigador debe presentar los resultados en forma clara y explicita para
que tenga sentido.

Segun Merriam (1988) existen varias técnicas que el investigador puede
utilizar para asegurar la consistencia; es decir, para hacer que su estudio sea
confiable. Una de éstas es la posicion del investigador, a través de la cual se
explican los supuestos y teorias que sustentaron la investigacion, su opinion
sobre los hechos y por ultimo la descripcion del contexto social de donde
se obtuvieron los datos. También se utiliza la triangulacion, ya explicada an-
teriormente y la técnica de la auditoria que consiste en describir en detalle
como se obtuvieron los datos, como se derivaron las categorias y como a




Marfa Elena Pérez Prieto, lvonne Cristina Acosta Campos, Noleyda Revilla Delgado

Guia didactica: Metodologia para la deteccion de las necesidades y expectativas de los grupos de interés en las instituciones sin fines de lucro
- -

través de la investigacion se tomaron las decisiones; es decir, el investigador
debe presentar el método con base a todos los detalles para poder permitir
su réplica (Goetz, J. y Le Compte, 1988). En esta investigacion se tratd de
cumplir con estas técnicas con el propdsito que otros postgrados puedan
utilizar esta metodologia.

Determinacion de necesidades y expectativas de los diferentes grupos de
interés

Para lograr este objetivo se aplicaron los instrumentos previamente vali-
dados. En los cuadros 3 al 7, se presentan los resultados de la informacion.

Para efectos de andlisis, se utilizara una escala para expresar el grado de
necesidad de cada uno de los grupos de interés y establecer de esa manera
las necesidades y expectativas que requieren ser atendidas con prioridad
por parte del Postgrado:

del 1 al 33% necesidad baja
del 34 al 67% necesidad media
del 68 al 100% necesidad alta

En el Cuadro 3 se presentan las necesidades y expectativas de los facili-
tadores y gerentes del Postgrado debido a la similitud que manifestaron en
las respuestas. En cuanto a las opiniones de los facilitadores, se observa
que estan centradas en las categorias de reconocimiento, desarrollo de las
lineas de investigacion, condiciones de trabajo, actualizacion y perfecciona-
miento, al situarse entre 68 y 100% la mayoria de las subcategorias que las
conforman.

Es de hacer notar, que las necesidades mas altas de los facilitadores es-
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tan referidas a la dotacion de recursos para el aprendizaje (98%) y de una
infraestructura tanto fisica (91%) como de apoyo (100%), aspectos que re-
quieren para mejorar su desempefio profesional. La segunda prioridad que
debe atender el Postgrado es la realizacion de talleres, cursos y similares,
para la actualizacion y perfeccionamiento del personal docente (77%), acce-
so a Internet (75%) y cubiculos acondicionados (73%).

Asimismo, los facilitadores informaron sobre la necesidad de cooperar con
el Postgrado para que mejore los niveles de calidad a través de su parti-
cipacion en la evaluacion curricular (77%); un 68% realizando actividades
docentes y de investigacion de calidad, talleres de extension que generen
ingresos propios y conformando equipos de trabajo; y un 61% produciendo
como investigador (Ver Cuadro 4).

Con relacion a los gerentes, las categorias que mas prevalecen son las
mismas que las de los facilitadores: reconocimiento, desarrollo de las lineas
de investigacion, condiciones de trabajo y actualizacion y perfeccionamien-
to, estableciéndose diferencia en las subcategorias. En la categoria condi-
ciones de trabajo, se observa que las necesidades de los gerentes se sittan
es la escala media y alta. Las altas se ubican en las subcategorias biblioteca
bien dotada (100%), infraestructura fisica adecuada con las actividades pro-
pias del postgrado y que se funcione en una solo sede en Cabimas (91%).
Las necesidades medias estan representadas fundamentalmente por un sis-
tema de comunicacion y clima organizacional optimo.

Con relacion a la categoria de actualizacion y perfeccionamiento requie-
ren realizar cursos y talleres de crecimiento profesional en el campo de la
maestria donde se desempenan. Asimismo, requieren en la categoria de re-
conocimiento: facilidades para asistir a eventos nacionales e internacionales
relacionado con la gerencia moderna y la investigacion (91%), incentivos
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socio-econdmicos (82%) y méritos de acuerdo a la productividad. En la ca-
tegoria desarrollo de las lineas de investigacion solicitan oportunidades para
desarrollar la investigacion (84%), y en la de actividades complementarias
para el desarrollo profesional un 82% opind que pueden realizar activida-
des de extension que permitan una vinculacién con el sector productivo (Ver
Cuadro 3).

Cuadro 3. Necesidades y expectativas de los gerentes y facilitadores
para lograr niveles optimos de desempefrio profesional

. . Gerentes Facilitadores
Necesidades y expectativas

% %

Condiciones de trabajo
Infraestructura fisica adecuada (aulas acondicionadas y permanentes, salas

sanitarias 84
Suficientes, cafetin, salon de reuniones, buena iluminacion, servicios basicos) 91

Cubiculos acondicionados 73
Biblioteca y hemeroteca actualizadas y dotadas 100 3

Recursos audiovisuales y materiales disponibles, y para facilitar el aprendizaje 45 98

(proyector de Transparencia, de cuerpos opacos, de diapositivas, material de

oficina, entre otros)

Acceso a Internet 75

Servicio de fotocopiadora en cada sede 59
Una sola sede en Cabimas 4 59
Clima organizacional 6ptimo o 52
Sistema de comunicacion (telefax) 5 43
Atencion permanente mientras se estd en actividades docentes 64 16

Menor nimero de participantes por curso 16
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Necesidades y expectativas

Gerentes Facilitadores

% %

Distribucidn de carga académica

Igual docencia, investigacion y extension

Més investigacion o4

Mas docencia 20

Sin extension ?

7

Actualizacion y perfeccionamiento

Cursos, talleres, seminarios en las areas de conocimiento de las maestrias y de cre-
cimiento profesional 77

Cursos, talleres, seminarios relacionados con las lineas de investigacion 68

Cursos de investigacion 68

Cursos de computacion, inglés 100 16

Cursos postdoctorales a través de convenios con otras universidades 73 16
Concluir doctorado 20

Estudiar doctorado 18
Estudiar en el exterior (Maestrias, doctorados y postdoctorados) 25
Actividades complementarias para el desarrollo profesional

Actividades de extension que permitan vinculacién con el entorno

Viajar a conocer universidades de otros paises para conocer coémo administran los 82 61

recursos
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. . Gerentes Facilitadores
Necesidades y expectativas

% %
Desarrollo de las lineas de investigacion
Oportunidades para desarrollar investigaciones 82 48
Invitar profesores de otras universidades para compartir experiencias 64 43
Dotacidn de recursos para el desarrollo de programas de investigacion 43
Desarrollar de manera mas activa la linea de investigacion 74 30
Trabajar mas directamente con los participantes 30
Reconocimento
Incentivos de cardcter econdmico-social 08
Facilidades de asistir a eventos nacionales e internacionales 82 8
Reconocimiento de méritos de acuerdo a la productividad 91 &
Asignaciones temporales a través de convenios con las macroempresas 82 "
que ejecutan modelos gerenciales de punta y universidades internacionales
Proyeccion social
Escribir (articulos, libros) 23 59
Publicar investigaciones desarrolladas en la linea de investigacion 23 68
Necesidades personales
Viajar y conocer otras culturas
Invertir en un negocio 43
Curso de natacion 43
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Cuadro 4. Apertura de los facilitadores para cooperar con la calidad del Postgrado

Categorias y subcategorias %

Docencia e investigacion

Actividades docentes y de investigacion de calidad 68

Conformando equipos de trabajo para compartir aspectos cognitivos y afectivos 68

Desarrollo de actividades académicas donde se trabaje con la problematica directa de las empre-

sas,para que se aplique la teoria a la realidad 68

Produciendo como investigador 61
Extension 68

Talleres de extension que generan ingresos propios

Actividades extracatedras
Participando en la evaluacion curricular 77
Trabajando en comisiones 43

El otro subgrupo de interés interno esta representado por el personal ad-
ministrativo, cuyas necesidades prioritarias para mejorar su desempefio la-
boral, estan ubicadas en las categorias referidas a las condiciones de traba-
joy las de reconocimiento, entre las que se destacan: oficinas en excelentes
condiciones (83%), un clima organizacional 6ptimo, incentivos por parte de
sus jefes, facilidades para la realizacion de cursos y que el Postgrado en
Cabimas funcione en una sola sede, todas estas subcategorias se situaron
con un 78% (Ver Cuadro 5).

Un aspecto que hay que resaltar en este subgrupo de interés, debido al
enfoque de gerencia que se estd manejando en esta investigacion, es que el
72% del personal administrativo tiene la necesidad que se le tome en cuenta
para la toma de decisiones, fundamentalmente las que se relacionen con
ellos, y ademas que se les ascienda por méritos.
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Otro subgrupo de interés interno para el Postgrado esta representado por
el personal docente y de investigacion de pregrado. En el cuadro 6 se pre-
sentan sus necesidades y expectativas. Obsérvese que éstas se agruparon
en las mismas categorias y subcategorias de los egresados, los cuales cons-
tituyen como se menciond anteriormente un subgrupo de interés externo.
Esta agrupacion se realizd debido a la similitud de las respuestas expresa-
das (Ver Cuadro 6).

Cuadro 5. Necesidades y expectativas del personal administrativo para mejorar el desempe-

io laboral
Necesidades y expectativas %

Condiciones de trabajo

Edificacion propia 78

Oficinas en Optimas condiciones (funcionales, espaciosas, con aire acondicionado, sillas,

escritorios, computadoras, teléfono, fotocopiadora, entre otros) 83

Dotacién de material y equipo 61

Bafios privados 39

Cafetin 22

Clima organizacional 6ptimo 8
Capacitacion y adiestramiento

Cursos (por lo menos uno cada dos meses) 78

Talleres 44

Seminarios, conferencias, coloquios 39

Estudiar para ser profesional 33
Reconocimiento

Becas y ayudas para realizar cursos 61

Flexibilidad de horario para estudio 33

Se les tome en cuenta en la toma de decisiones 2

Ascenso de acuerdo a desempefio y antigiiedad 72

Incentivos por parte de los jefes 78

Se les considere para realizar trabajos de importancia 33
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Las necesidades y expectativas de los profesores de pregrado se concen-
traron en las categorias: actualizacion y perfeccionamiento y desarrollo per-
sonal, expresaron la necesidad que tienen de mejorar sus conocimientos a
través de cursos y talleres (97%), doctorado (83%), asi como el deseo de tra-
bajar como facilitadores en los proyectos de maestrias y/o administrar cursos
y talleres en el Postgrado (69%).

Cuadro 6. Necesidades y expectativas del personal docente y de investigacion de pregrado y

te los egresados
Personal
docente y de E9resados
Necesidades y expectativas investigacion o
de pregrado
%
Actualizacion y perfeccionamiento
Cursos 97 95
Talleres 97 31
Especialidad 33 60
Maestria 33 40
Doctorado 83 92
Desarrollo profesional
Facilitar cursos y talleres de actualizacion y perfeccionamiento 69 60
Desarrollar proyectos de investigacion para aportar soluciones a problemas 99
Participar como facilitador 69 o6
Participar como tutor de tesis de grado 46 47
Formar parte de un circulo de egresados para intercambiar conocimientos 37

y experiencias

Esas necesidades y expectativas sentidas por los profesores de pregrado,
deben estar muy presentes cuando se elabore el plan de desarrollo estraté-
gico sobre todo en la formulacion de objetivos y estrategias, porque existe
un gran recurso humano y profesional en pregrado que el Postgrado puede
absorber para desarrollar las actividades académicas.
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Con relacion a los egresados, se observa que su principal necesidad al
igual que los facilitadores de pregrado esta ubicada en la categoria actuali-
zacion y perfeccionamiento. El 97% tienen necesidad de seguirse preparan-
do cognitivamente a través de cursos vy talleres de actualizacion y perfec-
cionamiento y el 92% por medio de estudios de doctorado. Las categorias
desarrollo personal y reconocimiento se situaron en la escala media, donde
prevalece la necesidad de facilitar cursos y talleres en el Postgrado y que se
les considere su participacion activa en las actividades que éste desarrolla
(60%). Expresaron su deseo de realizar proyectos de investigacion que ge-
neren soluciones a problemas de la region (59%).

En referencia a los participantes, en el Cuadro 7, se presentan los resulta-
dos de sus necesidades y expectativas por maestrias y unidad de estudio.
Actualmente el Postgrado ofrece estos estudios en Cabimas, Maracaibo y
Trujillo. Los resultados revelaron que prevalecen las necesidades que tienen
todos los participantes de recibir conocimientos actualizados, aprender a
aplicar la teoria en la practica, que se les provea de las herramientas para el
desarrollo de la investigacion, garantia de tutores y asesorias. Todos mani-
festaron que el Postgrado debe realizar jornadas con la asistencia de exper-
tos, seminarios, foros, conferencias, entre otros.

Al'igual que los facilitadores manifiesta que el Postgrado mejore las con-
diciones para lograr un mejor aprendizaje. Un gran porcentaje requiere que
se mejore la infraestructura fisica, la dotacion de la biblioteca, hemeroteca,
Internet, laboratorio de computacion y salon de lectura.
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Cuadro 7. Necesidades y expectativas de los participantes en cuanto a las condiciones que el
Postgrado dehe ofreceries para que logren niveles optimos de aprendizaje

Categorias y subcategorias Cabimas. Maracaibo Trujilo

Infraestructura fisica

Edificacion propia adecuada 85 62
Una sola sede 94 25
Cubiculos 54 19 30
Ambiente agradable 85 19 70
Acustica (aires acondic. silenciosos) "7 39
Aulas adecuadas y disponibles 81 69 50

Infraestructura de apoyo
Biblioteca actualizada y dotada

(Internet y redes) en cada sede 80 90 100
Hemeroteca 64 19 100
Saldn de lectura 64 69 30
Laboratorio de computacion 64 69 90
Unidad de apoyo audiovisual

(teleaula) 93 19
Salén de usos mudltiples 47

Otros servicios
Solucion inmediata a los problemas 30
Publicaciones cientificas 31
Préstamo externo de libros 60
Acceso a la biblioteca 60
Vigilancia en el estacionamiento 60
Ampliar ofertas académicas 29

Mejor trato de la secretaria 52
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Otro subgrupo de interés externo es el sector empleador ubicado en la
Costa Oriental del Lago de Maracaibo, el cual esta conformado por las em-
presas publicas y privadas y las instituciones educativas, quienes conside-
ran que el Postgrado debe capacitar y actualizar profesionales, generar ofer-
tas académicas acordes con las necesidades de la region y realizar estudios
analiticos sobre los problemas que afectan a las organizaciones. Particular-
mente, l0s empresarios expresaron la posibilidad de realizar proyectos con
el Postgrado. El sector educativo solicita realizacion de jornadas, congresos
y un mayor acercamiento de este con los otros niveles educativos.




Reflexion final

Del andlisis realizado se puede concluir que existe una variedad de ne-
cesidades y expectativas que el Postgrado de la UNERMB debe tomar en
cuenta al momento de formular su vision, mision, objetivos y estrategias, ya
que debe establecer los cursos de accion que permitan satisfacer de ma-
nera oportuna y adecuada a todos los grupos de interés para poder ser un
Postgrado de calidad.

Asi mismo, se vislumbra un horizonte muy positivo para el Postgrado de la
UNERMB, debido a que existe una alta disposicion de los grupos de interés
en participar en las actividades que éste realiza. El personal docente y de
investigacion de pregrado, asi como los egresados, dieron a conocer sus de-
seos de participar como facilitadores y usuarios de las ofertas académicas.
El sector empleador considera que ambos pueden realizar proyectos en con-
junto. Estos aspectos facilitan la operacionalizacion de la Gerencia Integra-
tiva que se propone en esta investigacion puesto que existe la disposicion
de los diferentes grupos de interés de participar activamente en actividades
academicas que realiza el Postgrado.
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