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Introduccion

Venezuela debe incorporarse a los mercados internacionales de mane-
ra competitiva, para lo cual requiere de la transformacion y modernizacion
constante de sus unidades y generar conocimientos que estén acordes con
los avances cientificos, tecnolégicos y humanisticos.

Los Centros de Investigacion, como fuente principal de generacion de
conocimiento, tienen un papel protagonico para contribuir a que el pais res-
ponda adecuadamente a las exigencias de la comunidad nacional e inter-
nacional, por lo cual deben contar con estrategias gerenciales que permitan
mejorar su desempeno.

De alli, la necesidad de fortalecer y desarrollar las actividades de inves-
tigacion a través de nuevas formas de trabajo con la finalidad de lograr re-
sultados mas efectivos y satisfacer oportunamente las necesidades de sus
grupos de interes. Uno de los organismos de mayor importancia para la or-
ganizacion de las investigaciones son los Centros de Investigacion, por lo
cual es preciso el desarrollo de procesos operativos que les permitan cumplir
oportunamente y con calidad a las exigencias de la sociedad en su conjunto.

Los aportes generados en este libro, permiten orientar a los Centros de
Investigacion en el disefio de procesos que le permita un desempefio de
calidad. Asimismo, pueden determinar las actividades que agregan valor, lo
que permitira concentrar los esfuerzos en el trabajo fundamental.
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Investigaciones de este tipo son primordiales para el proceso de trans-
formacion que esta viviendo Venezuela, lo cual ubica a los organismos de
investigacion como ejes fundamentales para aportar soluciones a los proble-
mas apremiantes que confronta el pais en materia econémica, social, cultural
y politica.

Es importante sefialar que los Centros de Investigacion, como instancia
organizativa deben dejar de ser un reflejo de la sociedad para convertirse
en un agente transformador de sus estructuras bésicas, lo cual se logra a
traves de la asimilacion, transmision y generacion de conocimientos, por lo
que le corresponde, como eje 0 motor del sistema de produccion intelectual
de la sociedad, ejercer la funcion protagoénica de formar individuos criticos y
reflexivos, que aporten a la construccion humanistica de la ciencia y la tec-
nologia.

El objetivo prioritario de los organismos de investigacion es la produccion
intelectual y cientifica que se consolida a través del desarrollo de las lineas
de investigacion para dar solucion a problemas concretos del entorno, de alli
que deben promover y consolidar grupos de investigadores y el mejoramien-
to continuo y a la busqueda de la calidad. Para ello, se requieren cambios
radicales en la concepcion y ejecucion de todos 10s procesos.

Para precisar las transformaciones requeridas para la exitosa conduccion
de un Centro de Investigacion fue concebido el presente estudio, cuyo pro-
posito es disefiar el conjunto de procesos operativos para mejorar la capaci-
dad de gestion de sus miembros y la satisfaccion de docentes, participantes
e investigadores que demandan sus servicios y acompanamiento.

Para esto, es importante asegurar que en toda la estructura del Centro se
dé la atencion apropiada de los procesos, se dirija el mejoramiento de los
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mismos y se confirme que todos los cambios que se realicen tengan un efec-
to positivo sobre la gestion y el desemperio de quienes lo dirigen, pero sobre
todo se aspira que la estructura procesal propuesta en esta investigacion se
nutra de la experiencia de los docentes e investigadores, para ir adecuando
los procedimientos a las exigencias institucionales, legales y sociales.




Justificacion de la Propuesta

Los Centros de Investigacion son instancias institucionales que responden
a necesidades de mediacion y de estimulo para el desarrollo de la investiga-
cion en las Universidades, los mismos son estructuras organicas y dinamicas
que direccionan las politicas investigativas a la vez que canalizan, organizan
y forman un recurso humano de alto nivel reflexivo y critico como son los in-
vestigadores.

Sin embargo, sus procesos operativos responden mas a la accion parti-
cular de sus miembros quienes por lo general son docentes comprometidos
con la investigacion, que a estructuras formales incluidas en un manual ope-
rativo o de responsabilidades de cargo. Generalmente los coordinadores de
Centros y de Lineas de investigacion cumplen funciones académicas y su
gestion frente al Centro responde més al estimulo de la investigacion y al
estudio y aplicacion de los diferentes paradigmas, que al manejo de presu-
puesto, la administracion y registro de los Proyecto, supervision de personal,
inclusion de nuevos miembros, en general la gestion de los procesos que
garantizan el éxito de toda organizacion.

De alli, que este estudio cuya base reflexiva estuvo marcada por la expe-
riencia de las autoras al frente de la gestion de Centro de Estudios e Inves-
tigaciones Socioecondémicas y Politicas (CEISEP) de la Universidad Nacio-
nal Experimental Rafael Maria Baralt, sea de valiosisima importancia, pues
supone un proceso investigativo sistematizado para disefiar los principales
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procesos que garantizan la operatividad eficiente de la gestion investigativa,
administrativa y de formacion de los Centros. La investigacion fue de tipo
descriptiva y de campo.




Bases Teodricas

Los Centros de Investigacion como unidades de
gestion del Conocimiento

Venezuela, al igual que el resto de los paises de América Latina, esta in-
mersa en un entorno caracterizado por profundos cambios en lo econdémico,
politico, social y cultural.

Los paises para responder con pertinencia ante ese entorno deben te-
ner capacidad de adaptacion, apertura a la innovacion, flexibilidad en sus
estructuras y sistemas, que les permitan ser competitivos ya que el cambio
representa hoy en dia un proceso permanente y continuo. De alli se despren-
den las oportunidades y amenazas que influyen en la capacidad de respues-
ta que puedan tener las naciones ante un mercado que se hace cada dia
mas competitivo.

Los lideres de cualquier sociedad deben estar atentos a todos los aspec-
tos que se derivan de ese proceso de cambio. Por ello, una de las estrate-
gias que pueden emprender, es preparar profesionales altamente calificados
en las diferentes areas de conocimiento, capaces de enfrentar los avances
cientificos y tecnolégicos en su practica profesional a lo largo de su carrera;
de manera que la educacion permanente cobra ante este panorama, espe-
cial importancia.
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En ese sentido, la mision fundamental de la educacion es la preparacion
de un hombre que responda apropiadamente a las exigencias del entorno
propio del momento y de las circunstancias en las cuales le corresponde
vivir (Morles, 1998). Se requiere, por lo tanto, una educacion que satisfaga
las necesidades de la sociedad en la que debe actuar el individuo que se
quiere formar.

En esta era, lo que tiene mayor valor no es, por ejemplo, poseer petroleo o
materia prima, sino el recurso humano preparado para poder transformarlos
y administrarlos eficientemente. Por consiguiente, el sistema educativo debe
garantizarle al pals el personal que requiere, para ello se debe contar con
un sistema de produccion intelectual (cientifica, técnica y humanista) que
soporte los sistemas econémicos (Morles, 1996). Los recursos intelectuales
de un pueblo, es decir, su gente capacitada, su concepcion del mundo, sus
saberes, conocimientos y valores, sony seran cada vez mas importantes que
las riquezas naturales que pueda poseer (Giordani, 1994).

Las instituciones investigativas, deben constituirse en agentes de cambio,
sin embargo, segun informe del Banco Mundial (1991), éstas se caracteri-
zan por ser deficientes, tanto en el suministro de conocimientos, como en el
desarrollo de habilidades, actitudes y valores que permitan la construccion
de nuevos sistemas econdmicamente productivos. Similares planteamientos
realizan el Centro Regional para la investigacion en América Latina (CRE-
SALC, 1996) y la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura (UNESCO, 1996).

Dentro de esas instituciones se encuentran los Centros de investigaciones
los cuales constituyen uno de los pilares fundamentales en el desarrollo del
pais debido a que su razon de ser es la generacion de conocimiento acorde
con las demandas sociales, de alli la importancia de la investigacion como
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funcion fundamental en todos los niveles educativo. Como plantea Marval,
“todo Centro de Investigacion debe hacer énfasis en una formacion cientifica
de alta calidad que permita, la construccion del conocimiento y su aplicacion
tecnologica pertinente con la realidad y el contexto social correspondiente”
(1998, p. 64).

Dentro de esa perspectiva, autores como Alvarez (1996), Bricefio y Cha-
cin (1992), Marval (1998) y Morles (1996) sostienen que los Centros deben
dar respuesta inmediata a las necesidades del desarrollo econémico de la
nacion, a traves de lineas de investigacion en ejecucion, en las cuales se in-
cluyan proyectos cuyos resultados aporten soluciones a los problemas con-
cretos de la region y del pais.

Sin embargo, a pesar del papel protagénico que estas Unidades tienen,
éstos han sido calificados como entes marginales de la ciencia y la tecno-
logfa, y de los problemas reales de la sociedad en general (Alvarez, 1996;
Bricefio y Chacin, 1992; Morles, 1992, 1994).

La realidad demanda acciones gerenciales especificas para mejorar la efi-
ciencia en los resultados de los Centros pues es alli donde se articulan las
politicas de Investigacion de alcance Nacional, Regional e Institucional con
los intereses investigativos de los docentes investigadores, para la busqueda
pertinente de soluciones a las problematicas sociales y sus consecuencias.
Para ejecutar con éxito se debe construir de manera integrativa y participativa
un Plan de Desarrollo que incluya la vision, la mision y los procesos del Comité
Coordinador de acuerdo con los basamentos tedricos del enfoque de calidad,
en donde lo fundamental es operar a través de procesos y no por funciones.

Segun el enfoque estratégico, una vez que se disefia el Plan, el paso si-
guiente para tener una organizacion competitiva, es el disefio de los proce-
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S0S gque van a permitir alcanzar los objetivos estratégicos (Acosta, 1998). De
alli la necesidad de realizar una investigacion que permita disefiar los proce-
sos operativos de los Centros en funcion de las necesidades de sus grupos
de interés, los cuales estan constituidos por los grupos internos (comité coor-
dinador, coordinadores y miembros de las lineas de investigacion y personal
administrativo) y grupos de interés externos (profesores, participantes de las
diferentes maestrias que ofrece el Postgrado, egresados, instituciones edu-
cativas, centros y programas de investigacion afines o asociados, empresas
publicas y privadas, comunidad UNERMB y comunidad en general).

Unidad de analisis: CEISEP

La Universidad Nacional Experimental “Rafael Maria Baralt” (UNERMB), es
una institucién que posee una estructura dinamica y flexible, que le permite
adaptarse al ensayo de nuevas orientaciones en los sistemas de aprendiza-
je, investigacion y administracion educativa. Fue creada en marzo de 1982
por decreto presidencial No. 1435 y esta ubicada en la Sub-regién Costa
Oriental del Lago de Maracaibo (COLM) en el Estado Zulia.

ElI CEISEP es un Centro de Investigacion dedicado a abordar la problema-
tica Sociopolitica y econémica del Pais desde la ciencia, a fin de presentar
alternativas de solucion a situaciones de la region y del pais, a través del
estudio de las realidades para su transformacion teniendo en cuenta las di-
ferentes ideas y corrientes de pensamiento con el objeto de satisfacer de
manera adecuada y oportuna los requerimientos de sus grupos de interés a
traves de investigaciones, asesorias y consultorias, entre otros.

Se encuentra adscrito al Programa Administracdion de la Universidad Na-
cional Experimental "Rafael Maria Baralt” (UNERMB) y al Consejo de Desarro-
llo Cientifico, Humanistico y Tecnologico (CDCHT) vy entre sus actividades esta
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ofrecer productos y servicios de acuerdo a las cambiantes necesidades y ex-
pectativas de docentes, investigadores, participantes, egresados, institucio-
nes educativas, empresas publicas y privadas, otros centros o programas de
investigacion y la comunidad en general, contribuyendo a mejorar su calidad.

La estructura organizativa del CEISEP esta conformada por la Coordina-
cion General, Coordinacion Administrativa y Coordinacion de Promocion y
Difusion. Cuenta con el apoyo institucional y un equipo interdisciplinario de
trabajo, con disposicion y dedicacion, orientado por una gerencia participa-
tiva fundamentada en los valores: innovacion, democracia, liderazgo, ética,
elementos fundamentales para el logro de la calidad y la excelencia. Los
aspectos que se pueden considerar para el disefio de los procesos del CEl-
SEP son: deteccion de necesidades de los grupos de interés, identificar y
jerarquizar los problemas mas importantes para seleccionar los procesos a
disenar, analisis de valor agregado v la elaboracion de flujo gramas.

Los procesos

Uno de los aspectos que mas distingue a las empresas que avanzan hacia
la calidad total es el énfasis que hacen de los procesos y la necesidad de
mejorarlos permanentemente. Esta necesidad surge debido a que no existe
ningun producto (bien o servicio) que no sea resultado de un proceso, por 1o
tanto, toda organizacion que quiera garantizar la calidad de sus productos
debe gerenciar cada uno de los elementos que intervienen en éste o en los
gue se requieren para lograr calidad, es decir, que satisfaga las necesidades
y expectativas de los clientes.

Para efectos de esta guia la palabra cliente es sinénimo de grupo de inte-
rés, la cual se ajusta mas a la naturaleza de la institucion objeto de analisis.
Existen procesos que son complejos y otros que son sencillos. Desde el
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punto de vista macro, los procesos han sido definidos por diferentes auto-
res, entre los cuales se destacan: Melinkoff (1990), quien plantea que son
una “serie de acciones u operaciones que se realizan de acuerdo con unas
normas, unos principios, leyes y reglas. Por su parte, Harrington los define
como “las actividades claves que se requieren para manejar y/o dirigir una
organizacion” (1993, p. 33).

De igual modo, Lorino describe a los procesos como el “conjunto de ac-
tividades destinadas a la consecucion de un objetivo global, a una salida
global, tanto material como inmaterial” (1995, p.36). Asi mismo, Cruz los con-
ceptualiza como al “conjunto de operaciones conectadas por un flujo de ma-
teriales e informacion que transforma insumos en productos de mayor valor
agregado” (1993, p. 25).

En la misma linea de ideas, Manganelli y Klein los definen como una “serie
de actividades relacionadas entre si que convierten insumos en productos”
(1995, p. 9); mientras que, G.A. Pall (citado por Lorino 1993, p.36) los conci-
be como una “organizacion racional de personas, materiales, energia, equi-
pos y procedimientos en actividades concebidas para producir un resultado
final especifico”.

Es preciso ampliar estas definiciones desde una perspectiva de reingenie-
ria, Lowenthal define un proceso “como un conjunto de actividades interrela-
cionadas de trabajo cada cual con insumos y rendimiento prescrito” (1995,
p.95). Considera que el cliente es el factor fundamental al momento de dise-
fAarlos, ya que ellos son los usuarios de los bienes y servicios resultantes del
proceso y pueden ser internos y externos a la organizacion. El cliente prima-
rio es el consumidor mas importante de cualquier bien o servicio ya que €s la
razon de ser del proceso y la frontera final del mismo. Este autor manifiesta
que los procesos pueden ser sencillos y multidisciplinarios.
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Las definiciones abordadas anteriormente permiten inferir que los proce-
sos representan diferentes combinaciones de proceder para el logro de un
resultado final. Son actividades claves que se requieren para que la organi-
zacion opere con efectividad y logres sus objetivos.

Una actividad es conceptualizada por Lorino (1995, p. 36) como un “con-
junto de tareas elementales realizadas por un individuo o grupo de indivi-
duos con una experiencia especifica que permiten suministrar una salida a
un cliente interno o externo, efectuadas a partir de un conjunto de entradas”.
Cuando las personas conciben su trabajo como proceso se establecen un
esquema a partir del cual saben donde comienza y donde termina y le dan
importancia a las actividades que tienen que realizar para, entre esos dos
puntos, crear el producto o servicio deseado.

Segun ese mismo autor, los procesos tienen tres caracteristicas importan-
tes:

1. Generalmente son transversales en las organizaciones jerarquicas y en
las grandes divisiones funcionales de la empresa.

2. Cada proceso tiene una salida global unica.

3. Tiene un cliente que puede ser interno o externo.

Gerencia por procesos

El enfoque de gerencia por procesos propuesto por Deming (1989) se
basa en la proposicion de que el éxito de una organizacion depende de la
construccion de mercados a través de la satisfaccion de los clientes. Basa
su compromiso en cada decision operativa y se concentra en los procesos
que producen resultados.
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La gerencia por procesos es una metodologia sistematica enfocada en los
grupos de intereses tanto internos como externos, que aporta los elementos
claves que forman el vinculo entre la calidad y las actividades cotidianas de
la organizacion. Su objetivo es el de controlar y mejorar la calidad de los pro-
cesos mediante la identificacion y reduccion de la variacion de los mismos
con respecto a los requerimientos y expectativas de los grupos de intereés.

Planificar la calidad, segun Juran (1990), comprende las siguientes activi-
dades basicas:

1. ldentificar los grupos de interés y sus necesidades.
2. Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.
3. Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto.

Para Harrington (1993) y Lorino (1995), el centrarse en la gerencia por
procesos es de utilidad a la organizacion, ya que le permite:

e Renovar la vision de la eficiencia y reconstruir las técnicas de gestion.
e (Centrarse en los grupos de interés.
e Predecir y controlar el cambio.

e Mejorar el uso de los recursos disponibles y aumentar la capacidad
para competir.

e Suministrar los medios para realizar, en forma rapida cambios impor-
tantes hacia actividades muy complejas.

e Manejar de manera efectiva sus interrelaciones.

e (Ofrecer una vision sistematica de sus actividades.
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e Prevenir posibles errores.
e Comprender como se convierten 10s insumos en productos.
e (Obtener una medida de sus costos de la mala calidad (desperdicio).

e \/ision sobre la forma en que ocurren los errores y la manera de corre-
girlos.

e Desarrollar un sistema completo de evaluacion para todas las areas.

e Obtener una vision de lo buena que podria ser y define el modo de lo-
grar este objetivo.

e Obtener un método para prepararla a fin de cumplir con sus desafios
futuros.

Plantea Harrington, J., (1993) que los procesos operativos son “las acti-
vidades claves que se requieren para manejar y/o dirigir una organizacion”.

Fases para disenar los procesos operativos

La gerencia por procesos se lleva a cabo a través de cuatro fases, de las
cuales, las dos primeras son las que permiten disefar los procesos y las dos
segundas evaluarlos una vez aplicados (Tecnologia del Desarrollo de los
Recursos Humanos, s/a). Estas fases son:

1. Enfocar la voz de los grupos de interés
2. Describir el proceso

3. Analizar el comportamiento del proceso

4. Mejorar el proceso
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Antes de desarrollar estos puntos, es importante sefialar, que desde el
punto de vista del enfoque estratégico, el punto de partida para desglosar
y analizar las actividades son los objetivos que pretende alcanzar la organi-
zacion en un periodo de tiempo determinado. Por |o tanto, es necesario que
las organizaciones cuenten con un Plan de Desarrollo Estratégico (PDE) que
dirija cada una de las acciones a seguir (Acosta,1998).

La planificacion estratégica parte de la identificacion de la vision, mision y
valores (David, 1992; Morales; 1992, Tweed, 1991). Si la institucién no tiene
formulados estos aspectos, debe previamente al disefio de los procesos,
iniciar el proceso de planificacion (Acosta, 1998).

La vision, mision y valores constituyen los tres ejes rectores de la organi-
zacion. Para Senge (1995), la vision es una imagen de lo que se quiere sea
la organizacion en el futuro, muestra hacia donde se quiere ir y cOmo seréa
cuando llegue alli. Fija una meta que lo abarca todo. Se expresa en un enun-
ciado corto, lo cual permite que se interiorice y recuerde faciimente.

El otro eje rector es la mision, la cual es un compendio de la razén de ser
de una organizacion que la distingue de otras similares. Constituye el me-
dio a través del cual se ejecutara la vision; por lo cual su enunciado debe
ser lo suficientemente especifico para excluir aspectos irrelevantes, pero lo
mas amplia posible, que permita incorporar los elementos que ayuden a la
organizacion a convertir en realidad la imagen que quiere tener en el futuro
(Acosta, 1998).

Segun David (1992), la mision describe el propdésito, los clientes, los pro-
ductos y servicios, la filosofia y la tecnologia basica de la organizacion.

En ese mismo orden de ideas plantea Acosta (1998) que la formulacién de
la vision y mision deben apoyarse sobre unos valores, entendidos como los




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

Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas
S

propositos supremos que orientan la conducta de los individuos dentro de
la organizacion. De alli la importancia de conformar un conjunto de valores y
creencias, que sirva como marco de referencia para la debida actuacion de
cada miembro de la comunidad organizacional.

Esos tres elementos: vision, mision y valores deben ser compartidos para
gue constituyan la fuerza que motiva e impulsa a la accion en la organiza-
cion. Una vez que se tienen expresados, se formulan los objetivos y metas,
asi como las estrategias para lograrlos. Concretado el Plan de Desarrollo
Estratégico se puede disefar los procesos, a través de las siguientes fases.

Primera fase: Enfocar la voz de los grupos de interés

Consiste en identificar los procesos claves de la organizacion para mante-
ner clientes comprometidos. Esta fase se desarrolla a través de los siguien-
tes pasos: captar la voz de los grupos de interés externos e internos, listar
asuntos criticos, jerarquizar y seleccionar procesos (Ver grafico 1).

Captar la voz de los grupos de interés internos y externos significa tomar
en cuenta dos aspectos:

El primero consiste en recolectar informacion para conocer el producto
desde la perspectiva de los grupos de interés externos, cumplir con los re-
querimientos de los grupos externos, prever las necesidades del cliente, su-
perar las expectativas del cliente externo, lograr el compromiso del cliente y
alinear la gerencia por procesos con la voz de los grupos de interés (exter-
nos e internos).

El segundo aspecto permite evaluar de manera activa el ambiente interno
y externo de la organizacion, identificar los asuntos vitales que afectan el
desempefio de la organizacion, asegurar que los asuntos sean identificados
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oportunamente y por ultimo comenzar la aplicacion de la gerencia por pro-
cesos con los asuntos de la organizacion que sean claves.

Grafico 1

Pasos para enfocar la voz de los grupos de interés

CAPTAR LAVOZ DE LOS

GRUPOS DE INTERES INTERNOS Y EXTERNOS

Recolectar informacion de los Evaluacion activa del ambiente
Zrupos internos y externos

LISTAR ASUNTOS CRITICOS

Elaborar fista de asuntos criticos

Pocos vitales —l—%

JERARQUIZAR

Separar los 3suntos “pocos vitales” de los

O W O

SELECCIONAR PROCESO

Fuente: Tecnologia del Desarrolio de los Recursos Humanos s/a. Adaptacion dela investigadora
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El analisis del ambiente interno consiste en determinar las fortalezas y
debilidades de la institucion. Se entiende por fortalezas “los factores actua-
les mas significativos que le permiten a la organizacién alcanzar niveles de
calidad consonos con su esencia y contexto”, y por debilidades “los factores
actuales mas significativos que limitan la capacidad de la organizacion para
alcanzar los niveles de calidad e innovar sus productos y procesos” (Acosta,
1998, p. 94).

De igual manera plantea esta autora, que el analisis del ambiente externo
consiste en determinar los factores del entorno que tienen un impacto positi-
VO 0 negativo en el logro de los niveles de calidad. Los primeros constituyen
las oportunidades y los segundos las amenazas.

En el segundo paso se elabora una lista de asuntos criticos, 10s cuales
deben ser discutidos y analizados, con el proposito de mantener una pers-
pectiva balanceada acerca del ambiente de la organizacion, establecer un
entendimiento comun acerca de los asuntos vitales y reducir asuntos com-
plejos a elementos manejables.

El tercer paso consiste en jerarquizarlos asuntos “pocos vitales” de los
“muchos triviales” (Principio de Pareto) permitiendo dirigir los esfuerzos a
asuntos de alta prioridad y determinar el punto de partida de la gerencia por
Procesos.

El cuarto paso referido a la seleccion del proceso consiste en identificar
los mas importantes que inciden sobre los asuntos detectados en el paso
tres para asegurar que sean gerenciados proactivamente. Se realiza a través
de la identificacion de la salida (producto) asociada al asunto seleccionado
para luego identificar el proceso que produce esa salida.
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Segunda fase: Describir el proceso

Esta fase consiste en documentar el proceso para alcanzar un entendi-
miento comun del mismo y visualizarlo a través del diagrama de flujo. En el
Grafico 2, se pueden observar los pasos para llevarla a cabo, los cuales se
mencionan a continuacion:

1. Definir operacionalmente el proceso

2. ldentificar y analizar las actividades

3. Seleccionar y concentrar las actividades

4. Elaborar flujograma

5. Determinar las actividades que agregan valor y las que no agregan
6. Establecer limites de responsabilidad

El primer paso para describir el proceso se refiere a la definicion opera-
cional del mismo, el cual consiste en producir un enunciado del proceso se-
leccionado para hacerlo mensurable o procesable, para asegurar que todos
los miembros de la organizacion lo entiendan de la misma manera. Se deben
contestar las siguientes preguntas: ;Qué es?, ;Qué produce?, ;Para quién?,
;Para qué?, ;Para cuando?y ;Como?

Una vez definido operacionalmente el proceso se pasa al segundo paso,
en el cual se identifican y analizan las actividades que se requieren para
ejecutarlo. Segun Lorino (1993), la instauracion de sistemas de gerencia por
procesos, sea cual sea la aplicacion especifica prevista, consiste en identi-
ficar las actividades. No existe una sola manera de analizar las actividades,
esto va a depender de lo que es realmente importante para la organizacion.
La eleccion del analisis debe hacerse sobre la base de criterios que reflejen
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claramente los objetivos perseguidos, no solamente los inmediatos sino tam-
bién los potenciales, es decir los que se sabe que en un futuro mas o menos
proximo seran objeto de nuevas aplicaciones.

Grafico 2. Pasos para describir el Proceso

DEFINIR OPERACIONALMENTE

Producirun enunciado del proceso seleccionado y asegurar que
todos lo entiendan dela misma manera

IDENTIFICAR Y ANALIZAR LAS ACTIVIDADES

SELECCIONAR Y CONCENTRAR
LAS ACTIVIDADES

Visualizar 13 secuencia de las actividades que

DETERMINAR LAS ACTIVIDADES QUE AGREGAN
VALORY LAS QUE NO AGREGAN VALOR

ESTABLECER LiIMITES DE RESPONSABILIDAD

Fuente: Tecnologia del Desarrollo de los Recursos Humanos s/a. Adaptacion de la investigadora
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Por ejemplo, si en una organizacion la gerencia por procesos se implanta
en una primera etapa para mejorar el calculo de los precios de venta de un
producto y también se ha previsto acometer mas adelante el ciclo de vida del
producto, es aconsejable crear una base de actividades que tenga previsto
por ejemplo modificaciones técnicas del producto que no son necesarias
considerar en la primera fase.

Por lo expuesto anteriormente, no se puede emprender el analisis de ac-
tividades sin antes haber identificado claramente los objetivos inmediatos y
los futuros (probables). Plantea Lorino (1993, p. 48) que “el analisis de acti-
vidades es una etapa en un camino, y es indispensable conocer su destino
antes de lanzarse a la carrera”.

El analisis esta orientado a elaborar una descomposicion lo mas exhausti-
va y detallada posible de las actividades potencialmente significativas para
la organizacion, el cual puede realizarse combinando dos tipos de plantea-
mientos: el de arriba abajo y el de abajo arriba.

El planteamiento de arriba abajo consiste en analizar las actividades par-
tiendo del mas elevado nivel jerarquico y procediendo a realizar descom-
posiciones bajando hacia los otros niveles. Hay que tener presente que el
principio de la descomposicion sea la actividad y no la responsabilidad o la
estructura organizativa existente. Atendiendo a las ideas expuestas, la pre-
gunta guia es Qué hace la organizacion? y no ;Como esta estructurada la
organizacion? Lo que se trata es de hacer una cartografia de lo que se hace
en la organizacion que sea significativo, es decir armar un actigrama y no
una nueva version del organigrama.

El enfoque de abajo arriba consiste en volver a recopilar sisteméaticamente
las actividades a las cuales el personal dedica su tiempo y su energia. Se
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interroga a uno o a varios miembros de un nivel jerarquico y luego se estruc-
turan los resultados de manera progresiva.

Esos dos planteamientos tienen sus ventajas (Lorino 1993, p. 50). El pri-
mero permite “concentrar el anélisis en los principales retos, mantener cohe-
rencia, cubrir totalmente el campo correspondiente y adoptar un método muy
estructurado”. Mientras que el segundo permite movilizar mejor las perso-
nas, obtener una calidad de analisis mayor, escapar de manera mas segura
de las influencias de la organizacion existente, validar el resultado sobre el
terreno.

Atendiendo a la complementariedad de estas ventajas, se recomienda
que el analisis de las actividades se lleve a cabo tomando en cuenta estos
dos enfoques; ya que a través del primero se puede disponer de un primer
actigrama y con el segundo validarlo y corregirlo.

Después de haber identificado y analizado las actividades se procede a
gjecutar el tercer paso de la fase de descripcion del proceso que consiste en
seleccionar y concentrar las actividades. Este paso se considera de gran importancia
ya que si el analisis se realiza con un grado de detalle demasiado elevado
se corre el riesgo que el nimero de actividades identificadas y la compleji-
dad del actigramasea inadecuado. Por lo tanto, es necesario fijar un limite y
ciertos criterios de selectividad en funcién de las mas significativas para la
eficiencia del proceso analizado.

Una vez cumplido el anélisis exhaustivo se procede a realizar una sintesis,
la cual consiste en eliminar las menos significativas y se agrupan otras bajo
criterios de homogeneidad.

Los criterios de eliminacion normalmente son sencillos. A su vez, Lorino
(1993) refiere que la Ley de Pareto suele cumplirse y permite considerar sola-
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mente las actividades mas significativas en funcion de su peso relativo (el 20%
de las actividades son el origen del 80% de los gastos y de los resultados).

Asimismo, manifiesta que hay que tener en cuenta tres consideraciones:

e (iertas actividades pueden tener, actualmente, un peso relativo mini-
mo, pero un potencial de crecimiento considerable, por lo que en el
futuro podran convertirse en actividades importantes. Hay que identifi-
carlas, asi como también sus posibles evoluciones.

e |as actividades genéricas como por ejemplo, informética, gestion de
personal, planes y presupuestos, pueden ser que tengan un peso muy
pequeno dentro de cada servicio pero en el ambito global tenga un
peso apreciable. Una actividad con el 6% de los gastos en cada servi-
cio representa también un 6% de los gastos globales; mientras que otra
con el 20% de los gastos de un solo servicio, es posible que unicamen-
te represente el 1% de los globales.

e No solamente se debe considerar el costo como parametro de selec-
cion. Existen actividades que son poco costosas pero que desempe-
fian un papel esencial por el tiempo que absorbe su ejecucion.

Concluido el anélisis de seleccién y concentracion de actividades se pasa
al cuarto paso que consiste en diagramar el proceso a través de la elabora-
cion de un flujograma para visualizar la secuencia del conjunto de activida-
des actuales que convierten las entradas en un producto.

Los propositos de elaborar estos diagramas son: proporcionar una base
comun de comprension del modo como opera el proceso, y también repre-
sentar las interrelaciones de las actividades siguiendo el flujo natural de las
entradas en su transicion hacia su conversion en salidas.
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Una vez elaborados los flujogramas se continda con el siguiente paso
donde se determinan las actividades que agregan valor y las que no agregan
valor, asi como los responsables de ejecutarlas. En cada proceso se debe
identificar ;Quién es el responsable? y ;Donde se ejecuta?

Para Manganelly y Klein (1995), detectar las actividades que agregan va-
lor consiste en determinar el grado en que la actividad contribuye a satisfa-
cer las necesidades o deseos de los grupos de interés. Estas poseen dos
caracteristicas importantes: realizan algo que estos grupos aprecian y es
importante que se ejecuten correctamente desde la primera vez.

Esta determinacion de actividades que agregan valor al proceso se lleva
a cabo evaluando el impacto que cada una de éstas tiene sobre las medidas
de desempeno o rendimiento del mismo. Para este momento se deben ha-
ber comprendido las necesidades y deseos de los grupos de interés a que
atiende el proceso.

Posteriormente a la identificacion y determinacion de las actividades que
agregan y no agregan valor (éstas Ultimas pueden caracterizarse como de
“control” y “otro tipo”), y una vez que son conocidas y entendidas, indicaran
el camino donde se deben enfocar los esfuerzos, siguiendo principios gene-
rales como: reforzar e integrar aguellas que generen valor y eliminar las que
no agregan valor alguno.

Por otra parte, las medidas de rendimiento pueden definirse como herra-
mientas Utiles de administracion orientadas a comprender las necesidades
y deseos de los grupos de interés y a través de las cuales se determinan las
actividades que generan valor al proceso y las que no.

La organizacion debe verse como un conjunto de muchos procesos y no
como un conjunto de muchas funciones que le permita a ésta, disefiar los

27




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

Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas
S

mas necesarios para la consecucion de los objetivos que se han propuesto
alcanzar y obtener el maximo rendimiento sobre la inversion. Todo proceso
debe tener una persona que se responsabilice por su ejecucion, por hacer
el seguimiento del mismo y velar por el cumplimiento eficaz y eficiente del
proceso global.

Segun Harrington (1993), el responsable del proceso es la persona que
ha sido nombrada por la gerencia como la encargada de emprender todas
las acciones necesarias para garantizar la efectividad y eficiencia total del
mismo, a la vez que debe poseer las siguientes caracteristicas:

e Ser capaz de prever los cambios de la empresa y su impacto en el
proceso.

e Poder para actuar sobre el proceso.

e (Capacidad para dirigir y liderar un equipo.

¢ Disposicion al cambio.

e (Capaz de comunicarse con la gerencia superior.

e (Capaz de derribar obstaculos, ver situaciones importantes y correr
resgos.

e Poseer pleno conocimiento y comprension del proceso (deseable pero
no obligatorio).

e Entre las principales responsabilidades que le corresponde asumir al-
responsable del proceso se pueden mencionar:

e Establecer medidas y fijar objetivos para lograr la efectividad, eficien-
cia y adaptabilidad del proceso.
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e (Garantizar que las metas globales del proceso se cumplan.

e Definir los limites y alcance del proceso.

e QOrganizar y dar comienzo a las actividades para ejecutar el proceso.
e Hacer seguimiento de las actividades.

e |dentificar los factores fundamentales de éxito y las principales depen-
dencias del proceso.

e |dentificar y ejecutar los cambios requeridos en el proceso para sa-
tisfacer las necesidades de la empresa y de los diferentes grupos de
interes.

e [Establecer los mecanismos apropiados para actualizar continuamente los
procedimientos, mejorar la efectividad y la eficiencia del proceso global.

* Mantener el contacto con los grupos de interés internos y externos para
garantizar que se satisfagan y se conozcan sus expectativas.

Herramientas para representar [0S procesos

Existen varias herramientas que se utilizan para crear y representar los
Procesos.

“El modelamiento de los procesos no es nada nuevo” (Morris y Brandon, 1994,
p.114). Durante mucho tiempo, administradores, industriales e ingenieros de ope-
raciones se han visto en la necesidad de visualizar la actividad. Para ello han em-
pleado distintas herramientas que varian de alguna forma pero que tienen el mismo

proposito: describir las etapas del flujo y de trabajo.

A medida que las distintas empresas han intentado el mejoramiento de sus
operaciones, ha habido una evolucion de estas técnicas, entre las que se
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pueden mencionar los siguientes diagramas: de flujo, de arbol, de transicion
de estado, de espina de pescado y de jerarquia, entre otros.

Para efectos de esta guia se considera la utilizaciéon del diagrama de flujo,
puesto que constituye una herramienta clave para comprender los procesos,
y permite describir graficamente las etapas que conforman uno existente o
uno nuevo, a través de la utilizacion de simbolos, lineas y palabras simples,
mostrando las actividades y su secuencia (Harrington, 1993, Juran, 1990).

Los diagramas de flujo mas efectivos solo utilizan simbolos estandares
0 basicos, ya conocidos. En la Tabla 1 se describen los publicados por el
Instituto Nacional Estadounidense de Estandarizacion (ANSI) con base en la
informacion de Harrintong (1993) y Gleim (1972).

Entre las principales ventajas que se consideran aportan los diagramas de
flujo se tienen las siguientes:

e Proporcionan una informacion de conjunto y explicaciones mas claras
sobre el proceso.

¢ Descubren los clientes ignorados previamente.

e Sirven para disciplinar la forma de pensar de las personas en la orga-
nizacion.
e Muestran las areas en las cuales las normas o politicas no son claras o

se estan violando.

e Permiten ver las diferencias entre la forma como debe conducirse una
actividad y la manera como realmente se dirige.

e Muestran claramente las areas en las cuales los procedimientos confu-
sos interrumpen la calidad y la productividad.
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e Descubren las oportunidades para mejorar.
e Hacen mas facil establecer los limites.

En relacién con los tipos de diagramas de flujo, cabe mencionar que exis-
ten muchos tipos diferentes y que cada uno tiene su propoésito especifico,
entre los cuales se pueden nombrar los siguientes:

1. Diagrama de bloque: también conocido como diagrama de flujo de bloque,
es el mas sencillo y frecuente. Proporciona una vision rapida y poco
detallada del proceso. Utiliza como principales simbolos los rectan-
gulos para representar las actividades y las flechas que los conectan,
mostrando la direccion del flujo de informacion y/o las relaciones entre
las actividades. Algunos diagramas de este tipo también emplean el
simbolo terminal para identificar el inicio o fin del proceso.

Estos diagramas se utilizan para simplificar los procesos prolongados y
complejos o para documentar tareas individuales. Se debe colocar una frase
corta y concisa dentro de cada rectangulo para describir la actividad que se
realiza.

Como ejemplo de este tipo de diagramas puede mencionarse el orga-
nigrama de una empresa. El organigrama muestra como la autoridad, res-
ponsabilidad y actividades se delegan en sentido descendente dentro de la
organizacion.
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Tabla 1. Simbolos de diagramas de flujo

SiIMBOLOS
Simbolo Significado
Rectangulo Operacion: Se usa para denotar cualquier tipo de actividad y debe

]

Flecha ancha

Rombo

Rectangulo
con la parte
inferior en
forma de onda

Rectangulo
obtuso

<>

Flecha
ﬁ

Conector

O
L

Rectangulo
redondeado

llevar una breve descripcion de la actividad dentro del rectangulo.

Movimiento/transporte: se utiliza para indicar el movimiento del
output entre locaciones (ej. Envio de partes al inventario, envio de
una carta por correo, movilizacion, entre otros.

Punto de decision: coloque un rombo en el punto del proceso
donde se hace necesario tomar una decision. Por lo general, las
salidas de éste se marcaran con las opciones (Si-No, Verdadero-
Falso).

Documentacion: se usa para indicar que la salida de una actividad
incluyé informaciéon registrada en papel (ej: informes escritos,
cartas o impresiones de computador)

Espera: se utiliza cuando algun item o persona debe esperar o
cuando un item se coloca en un almacenamiento provisional antes
de realizar la actividad siguiente programada.

Direccién del flujo: indica el movimiento de un simbolo a otro.
Denota la direccion ascendente, descendente o lateral y el orden
que corresponden a los pasos del proceso.

Conectores: Circulo pequefio: para indicar conexion con otra
actividad dentro de la misma pagina del diagrama. Conector fuera
de pagina: se utiliza cuando no hay espacio suficiente para dibujar
el diagrama de flujo en un papel. Empléelos con una letra o niimero
diferente dentro de los mismos para cada uno. La cabeza de la
flecha que sefiala el simbolo indica que es una salida y la que
sefiala el sentido contrario indica que es una entrada. Cada salida
debe reingresar al proceso en diferentes puntos.

Limites o simbolo terminal: se emplea para identificar el principio
o final de un proceso, segun la palabra que tenga dentro el
simbolo: “comienzo”, “principio” o “inicio” para designar el punto
de partida del flujo del proceso; “parada” o “fin” para designar el
final del flujo del proceso.
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2. Diagrama de flujo estandar del Instituto Nacional Estadounidense de
Estandarizacién (ANSI): proporciona una comprension detallada de un
proceso que excede en gran parte el del diagrama de bloque. Este flu-
jograma constituye frecuentemente el punto de partida y se utiliza para
ampliar las actividades dentro de cada bloque al nivel de detalle que
se desea. Cada tarea del proceso puede detallarse hasta el punto en el
que el diagrama estandar puede emplearse como parte del manual de
entrenamiento para un nuevo colaborador.

Este flujograma contiene rombos (diamantes) como simbolos que re-
presentan puntos en los cuales debera tomarse una decision de acuer-
do a dos alternativas presentadas, también utilizan circulos pequefos
(conectores) que remiten a una segunda parte del diagrama.

3. Diagrama de flujo geografico o fisico: este tipo de diagrama analiza
el flujo fisico de las actividades y muestra el flujo del proceso entre lo-
caciones ayudando a minimizar el desperdicio de tiempo, mientras la
produccion resultante del trabajo y/o recursos se desplazan entre las
actividades.

Constituye una herramienta Util para evaluar el plan del departamento
y su flujo de documentos, asi como también para analizar el producto,
identificando el exceso de desplazamientos y las demoras de alma-
cenamiento. En los procesos de la empresa este diagrama sirve para
analizar los patrones de trafico en areas muy congestionadas como Io
son: archivos, computadoras y fotocopiadoras.

4. Diagrama de flujo funcional estandar: muestra el movimiento entre di-
ferentes areas o unidades de trabajo. Puede utilizar simbolos de los
diagramas de flujo estandares o de bloque. También identifica como
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las areas o departamentos funcionales, verticalmente orientados, afec-
tan un proceso que fluye horizontalmente a través de una organizacion.

Se utiliza frecuentemente cuando el proceso no se mantiene dentro de
un solo departamento o area funcional de la organizacion, sino que se
cruza con otros.

Procedimiento para determinacion de los procesos basicos

En esta investigacion se utilizo el diagrama flujo funcional estandar, por ser el
que permite visualizar las actividades que se deben realizar para llevar a cabo
cada uno de los procesos y las unidades que intervienen en su ejecucion.

El procedimiento seguido para la recopilacion de la informacion fue a tra-
vés de fuentes primarias y secundarias. Dentro de las fuentes primarias las
técnicas utilizadas fueron el cuestionario y las reuniones de trabajo con el
Comité Coordinador del CEISEP y en las secundarias, el material bibliogra-
fico ubicado en libros, revistas, trabajos de grado, diccionarios, periédicos,
enciclopedias, asi como también informacion obtenida a través de Internet.

La investigacion se realizé por medio de fases, las cuales se describen a
continuacion:

Fase I: consistié en presentar un analisis sobre procesos, enfoque de la
gerencia por procesos, programa de investigacion y estudios de postgrado.
Este anédlisis se presenta en los capitulos | y Il 'y se realizd6 mediante la revi-
sion bibliografica.

Fase Il: consistid en la elaboracion, validacion y aplicacion de instrumentos
a los grupos de interés internos y externos que conforman la muestra. Se
disefiaron cuatro 4 instrumentos (Ver anexo B) identificados de la manera
siguiente:
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A: Comité Coordinador Cientifico
B: Coordinadores de las Lineas de Investigacion adscritas al CEISEP
C: Profesores del Programa Administracion de la UNERMB

Las preguntas formuladas en los cuestionarios son lo suficientemente am-
plias de manera tal que permitieron tener una vision general de los pasos
gue se ejecutan en cada Coordinacién y, de esa manera facilitar la definicion
y operacionalizacion de los procesos.

Fase lll: una vez aplicados los instrumentos a los diferentes grupos de in-
teres, se procedid a analizar las respuestas de las preguntas abiertas para
categorizar los datos. Para Martinez (1989), se entiende por categorizacion
el proceso de clasificar, conceptualizar, o codificar, el contenido de cada res-
puesta o informacion aportada por los informantes claves, por lo que se re-
comienda que las categorias sean analiticas, es decir, capaces de designar
caracteristicas que den una vision global del objeto de estudio en funciéon de
las respuestas emitidas.

La categorizacion de la informacion se realizé de la siguiente manera: (a)
se efectud un analisis de contenido de cada respuesta, el cual aportd las
caracteristicas mas relevantes del mensaje. Este analisis toma en cuenta
toda la informacion recogida con el fin de clasificarla y/o categorizarla; (b)
una vez obtenida la informacion, se procedit a leerla repetidas veces con el
propdsito de familiarizarse con la misma para tener una vision completa del
material y proceder a clasificarlo en enunciados mas especificos, que cons-
tituyen las denominadas categorias; (c) luego se desagregaron en enuncia-
dos mas restringidos y claros, los cuales se denominaron subcategorias;
(d) se determiné la relaciéon porcentual tomando como base el total de
la muestra; (e) se elaboraron los cuadros en los cuales se representan 10s
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resultados finales del analisis y (f) se interpretaron los resultados de manera
cualitativa y cuantitativa, tal y como lo sefiala Parra (1995).

Fase IV:se realizd a través de reuniones trabajo, que se denominaron Encuen-
tros de Investigadores. Segun Baptista, Fernandez y Hernandez (1991, p. 323) un
método de recoleccion de datos cuya popularidad ha crecido son las sesio-
nes de profundidad, la cual consiste en “reunir a un grupo de personas y se
trabaja con éste en relacion con las variables de la investigacion”.

El procedimiento seguido para realizar las sesiones de profundidad fue el
siguiente:

e Se definid y selecciond el tipo de personas que participaran en la se-
sion o sesiones de profundidad. En esta investigacion se considero
que las personas claves estan representadas por el Comité Cientifico
ya que son las que conocen con mayor propiedad las actividades que
desarrolla.

e Seinvitd a las personas a participar en las sesiones.

e Se organizaron las sesiones. En esta investigacion cada encuentro se
realizd en funcion de un propaosito.

e Se llevd a cabo cada sesion, en la cual se pudo pedir opiniones, hacer
preguntas, intercambiar puntos de vistas, valorar diversos aspectos.
Se realizaron doce (12) encuentros de investigadores para disefiar los
procesos operativos del CEISEP.

e Se elabor6 el reporte de cada sesion o encuentro. Los resultados de
cada encuentro se evidencian en l0s procesos que se disenaron, tal
como se plantean a continuacion.
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Analisis, interpretacion y discusion de los resultados

El andlisis de las respuestas emitidas en los cuatros cuestionarios aplicados
en la investigacion, se explica considerando el objetivo general: disefiar los pro-
cesos operativos del CEISEP y sus respectivas secuencias logicas, es decir:

1: Realizar un diagndéstico del funcionamiento del CEISEP
2: Determinar las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

3: Determinar las actividades que agregan valor a los procesos operativos
que desarrolla el CEISEP

4: Elabor¢ los diagramas de flujo donde se visualicen las operaciones es-
pecificas de los procesos, la informacion se obtuvo a través de las reuniones
de trabajo denominadas Encuentros de investigadores y sirvieron de susten-
to para realizar la propuesta presentada en esta guia.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos con relacion al
Diagndéstico del funcionamiento del CEISEP.

Es necesario elaborar el diagnostico del mismo a través del analisis del
ambiente interno y externo, cuyos resultados permitiran determinar las forta-
lezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Los insumos requeridos para
tal efecto, se obtienen de las respuestas de los instrumentos aplicados al
Comité Cientifico, a los Coordinadores de Lineas y a los Profesores respon-
sables de lineas de investigacion (Cuestionarios A, By C).

Analisis del ambiente interno del CEISEP

El Comité Coordinador en respuesta a los itemes 1y 2 del cuestionario A,
en los cuales se les pregunta: ¢Tiene el Centro claramente formuladas su
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vision, mision, valores y objetivos para el desarrollo de sus actividades? vy,
¢ Existe algun documento donde se evidencien estos aspectos?, queda ma-
nifiesto que el Centro tiene claramente definida su filosofia de gestion la cual
esta expresada en el Plan de Desarrollo Estratégico. El 100% contesto que el
CEISEP tiene formulada su vision, mision, valores y objetivos.

Asimismo, en las respuestas del item 1 del cuestionario B: ;jConoce la
vision, mision, valores y objetivos del CEISEP?, se evidencia que el 100% de
los Coordinadores de las Lineas de Investigacion adscritas al CEISEP cono-
ce su vision, mision y valores debido a que participaron activamente en su
formulacion, y ademas porque estos elementos contienen los aspectos rele-
vantes que debe tener un Centro de Investigacion y expresan las inquietudes
e intereses de sus integrantes como investigadores.

Es importante sefialar, que se requiere tener una vision clara de las ac-
tividades que cada una areas funcionales deben realizar para contribuir a
alcanzar los objetivos organizacionales.

Con respecto a la pregunta 3 del mismo cuestionario: ;Qué actividades
desarrolla Ud. en el Centro?, puntualizaron, las siguientes: participacion en
reuniones semanales, control de asistencia y archivo, circulos de estudios,
organizacion de talleres, promocion y divulgacion, control administrativo de
ingresos y gastos, planificacion para la edicion de una revista Cientifica.

Asimismo, el 100% manifiesta que realizan tutorfas, asesorias, talleres, in-
vestigaciones, entre otros, pero que no se lleva un control administrativo sis-
tematico de los procesos que hay que ejecutar para la generacion de estos
productos, dada una serie de dificultades que se les han presentado, tal
como lo expresaron en respuesta al item 4. ;Ha tenido dificultad para desa-
rrollar las actividades mencionadas?
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Se observa que el 100% ha tenido dificultad debido a la carencia de per-
sonal administrativo y al poco tiempo que tienen disponible para dedicarle al
Centro, mientras que el 83% sefiala que no disponen de infraestructura fisica,
ni de recursos materiales y financieros para el desarrollo de las actividades.

Al preguntarle en el item 5 del cuestionario A: ;Qué acciones considera
Ud. se pueden realizar para solventar estas dificultades? sefialaron que para
contrarrestar estas dificultades se deben realizar acciones académicas y ad-
ministrativas.

Se puede observar que el 83% opind que se deben realizar cursos, ta-
lleres, asesorias, investigaciones y otras similares que generen ingresos
propios, enfocarse en actividades que agreguen valor, crear oS procesos
operativos y asignar responsables, asi como también solicitar personal admi-
nistrativo y planificar el tiempo del equipo coordinador en concordancia con
sus horarios de trabajo.

En los resultados del item 6 del mismo cuestionario donde se les pregunto:
. Qué otras actividades, ademas de las mencionadas, pudiera realizar Ud. en
el CEISEP? Se pudo observar, que aparte de las acciones que sugieren para
superar las dificultades confrontadas, el Comité Cientifico esta en disposi-
cion de realizar otras actividades para desarrollar las lineas de investigacion.

En relacion con el item 7 del cuestionario B: ;Cuales de los siguientes
productos ofrece su linea: ;Investigaciones, asesorias, talleres, tutorias, con-
sultorias, cursos, seminarios u otros similares?, los resultados revelan que
todas las lineas de investigacion centran sus actividades en la realizacion de
tutorias y asesorias, mientras que el 75% ofrecen investigaciones, talleres y
cursos y solo el 25% foros y conferencias. Es importante destacar, que a pe-
sar que existe demanda con respecto a los seminarios, edicion de revistas,
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consultoria, jornadas, y congresos, el CEISEP no ha dado respuesta a esta
necesidad). (ver Cuadro 1).

Cuadro 1. Productos que ofrecen las Lineas de Investigacion adscritas al CEISEP

Categorias %
Asesorias 100
Tutorias 100
Investigaciones 75
Talleres 75
Cursos 75
Otros: Foros, Conferencias 25

En cuanto al item 8 del mismo cuestionario: jDescriba paso a paso las
actividades que realiza para ofrecer cada uno de los productos menciona-
dos en la pregunta anterior?, puntualizaron varias actividades que realizan
relacionadas con investigaciones, tutorias, asesorias, talleres, cursos, semi-
narios, foros y conferencias, como se presenta a continuacion:

Los resultados de este analisis permiten detectar las fortalezas y debilida-
des que tiene el Centro de Investigacion. Entre las fortalezas se tienen: plan
de desarrollo estratégico, personal identificado con su filosofia de gestion,
gran sentido de pertenencia de sus integrantes, disposicion de los coordi-
nadores de lineas de investigacion de ampliar la oferta de productos; y entre
las debilidades: ausencia de procesos administrativos sistematizados y mu-
chas de las actividades que realiza el Comité Cientifico no agregan valor.

Una vez analizado el ambiente interno de la organizacion es necesario
conocer el ambiente externo a través de las oportunidades y las amenazas,
tal como se sefialo en el marco tedrico.




Marfa Elena Pérez Prieto, lvonne Cristina Acosta Campos, Noleyda Revilla Delgado
Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas

Analisis del ambiente externo del CEISEP

En el disefio de los procesos es necesario evaluar de manera activa el
ambiente externo, para detectar las preocupaciones y oportunidades que
requieren accion por parte de la gerencia de la organizacion.

En los itemes 1y 2 del cuestionario A, en |los cuales se les pregunta: A su
juicio ;Cuéles son los principales factores del entorno que pueden beneficiar
el desarrollo del CEISEP? y ;Cuéles considera son los principales factores
del entorno que impiden el desarrollo del CEISEP?,

Respectivamente, el Comité Cientifico y los Coordinadores de lineas de
investigacion sefialaron los factores externos que influyen en el desarrollo del
CEISEP, los cuales se describen a continuacion:

Cuadro 2. Factores externos que influyen en el desarrollo del CEISEP segiin el Comiteé Cientifi-
co y los Coordinadores de Lineas de Investigacion

Categorias y subcategorias %

Oportunidades

Demanda de investigacion 83
Demanda de formacion de recursos humanos 83
Posibilidad de convenio con otras instituciones de educacion superior 83
Diarios y revistas especializadas que pueden proyectar la labor del Centro 67
Ley de asignaciones especiales 67
Desarrollo tecnoldgico (Informatica) 50
Amenazas

Crisis presupuestaria 83
Escasa credibilidad de la labor universitaria 50
Crisis politica y de valores 33

Desde el punto de vista del ambiente externo existen factores que tienen un
impacto muy positivo para lograr el desarrollo del CEISEP como son la de-
manda de investigaciones y de recursos humanos, lo cual exige del Centro
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la necesidad de mantener una oferta de productos acordes para satisfacer
ésta. Asimismo, tiene la posibilidad de establecer convenios con otras insti-
tuciones de educacion superior lo que le permitiria contrarrestar muchas de
las dificultades y debilidades que tiene en la actualidad como son la infraes-
tructura fisica y los recursos materiales y financieros.

Otra oportunidad que debe aprovechar es la ley de asignaciones especia-
les a traves de la solicitud de recursos ante l0s organismos gubernamentales
respectivos. Tambiéen dispone en el mercado de diarios y revistas especiali-
zadas donde pueden difundir los conocimientos que en el Programa se ge-
neran, lo cual se complementa con el desarrollo tecnolégico al tener acceso,
por ejemplo, a Internet y otros sistemas de informacion.

Entre los factores externos que tienen un impacto negativo se encuentran
la crisis presupuestaria que dia a dia se agudiza, dado los recortes por parte
del gobierno nacional de las asignaciones de recursos monetarios a las ins-
tituciones de educacion superior, aspecto que exige enfocar sus esfuerzos
hacia el ofrecimiento de productos que generen ingresos propios, lo cual no
se vislumbra dificil, puesto que sus integrantes manifestaron disposicion en
realizar este tipo de actividades.

Otras amenazas son la escasa credibilidad de la labor universitaria, crisis
politica y la pérdida de valores, lo cual implica que se debe proyectar la
imagen de la organizacion con productos de calidad que respondan a las
necesidades y expectativas de sus diferentes grupos de interés.

Necesidades y expectativas de los grupos de interés

Se puede observar en la informacion presentada, tanto los investigadores,
mencionaron una gran variedad de necesidades con relacion a cada pro-
ducto. En lo que se refiere a las investigaciones, el interés de los profesores
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se centra mas que todo en el deseo que tienen de desarrollar habilidades
y destrezas para formarse como investigadores y para esto manifiestan su
disposicion de participar en equipos interdisciplinarios de trabajo y compar-
tir experiencias que les permitan profundizar en tematicas relacionadas con
sus lineas de investigacion, con la posibilidad de mejorar su praxis educativa
y obtener ingresos a través de las

En lo que se refiere a las tutorias, asesorias y consultorias, opinaron de ma-
nera muy similar, en cuanto a la necesidad que tienen de recibir orientacion
para el desarrollo de la investigacion y la posibilidad de compartir experiencias
con otros investigadores. Sin embargo, los encuestados sefialaron ademas la
necesidad de recibir la preparacion adecuada que les permita desarrollar una
actitud investigativa a través de la busqueda permanente de indagacion cien-
tifica, apoyada en la reflexion, el andlisis, la criticidad, innovacion y creatividad.

Al contrastar las respuestas en cuanto a recibir talleres, cursos y semi-
narios se observa mucha similitud entre ellas, ya que de acuerdo a la infor-
macion suministrada esto les permitiria actualizarse en su area de interés
y desarrollar habilidades tedrico-practicas. Es importante resaltar, el deseo
de ambos en realizar actividades que contribuyan al crecimiento personal,
siendo éste un componente esencial para el logro de un profesional integral.

Analisis de la dimension voz de los grupos de interés internos

En esta investigacion los grupos de interés internos estan conformados
por el Comité Cientifico, los Coordinadores de las Lineas de Investigacion y
los investigadores con proyectos de investigacion del Centro.

Se considerd conveniente conocer sus opiniones acerca de los productos
gue necesitan que CEISEP les ofrezca, asi como las necesidades y expec-
tativas que tienen al respecto.
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Expresaron su deseo de consolidarse como investigadores por excelen-
cia, reflexivos, criticos, analiticos, creativos, proactivos, dinamicos y exigen-
tes de la calidad; capaces de manejar diversas estrategias para la toma de
decisiones y resolucion de problemas; conocedores de los diferentes para-
digmas, con dominio en el manejo de la informacion, gran motivacion al logro
y disposicion al cambio, dominio de grupo y trabajo de equipo; con grandes
valores como: calidad, excelencia, innovacion, democracia, liderazgo y una
solida formacion ética y en constante busqueda de conocimiento.

De igual manera, hicieron algunas consideraciones que se deben tener
presentes cuando se ofrecen seminarios, circulos de estudio, talleres y cur-
sos de actualizacion y perfeccionamiento, entre las que se destacan que
sean innovadores, participativos, con reconocimiento de unidad de crédito.

Al realizar el analisis, se observa que todas las necesidades de estos gru-
pos de interés, se centra en que se les otorgue las condiciones necesarias
para desarrollar la investigacion.

Resultados del estudio

Los resultados se contrastaron con la fundamentacion teérica presentada
y las investigaciones previas analizadas en este estudio, en las cuales se
indagd sobre el disefio de procesos.

Se constatd lo expresado por Acosta (1998), cuando manifiesta que, segun el
enfoque estratégico, las organizaciones deben iniciar el disefio de 10s procesos una
vez que se tenga concretado un Plan de Desarrollo Estratégico, el cual debe con-
tener la vision, mision, valores y objetivos. Ademas, que éstos elementos deben ser
compartidos por las personas de la organizacion. Esto constituye un aspecto vital,
ya que si todo gerente asume el compromiso y desarrolla sentido de pertenencia
hacia la organizacion puede lograr una mejor conduccion de la misma.
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En el CEISEP todo el personal se siente identificado con su filosofia de
gestion, debido a que participaron en su generacion, tal como lo plantea
(Senge, 1995).

Asimismo, se comparten los planteamientos de TECSA (s/a), de que toda
organizacion debe dar respuestas oportunas a sus grupos de interés.

De alli que fue necesario analizar exhaustivamente sus necesidades y ex-
pectativas con el propoésito de decidir cuales procesos se deben disenar
para satisfacerlas.

Las respuestas emitidas por los grupos, en cuanto a los productos que
requieren del CEISEP, asi como las caracteristicas que deben poseer reve-
lan informacion de gran importancia para seleccionar y disefiar los procesos
que le permitirdn a esta organizacion alcanzar niveles de calidad consonos
con su razon de ser.

Se ratificé la posiciéon de Lorino (1993) y de Manganelli y Klein (1995) en
cuanto a que es necesario detallar las caracteristicas que deben tener los
productos para facilitar la identificacion de las medidas de desempefio de
los procesos, asi como las actividades que agregan valor.

Es importante destacar, que a pesar que la teoria de la gerencia por pro-
cesos, propuesta por Deming (1989), Juran (1990), Harrington (1993) y TEC-
SA s/a, puntualiza que toda organizacion debe satisfacer los requerimientos
de sus clientes, se evidencié en los resultados que el CEISEP no ha dado
respuesta a la demanda que tiene con respecto a seminarios, edicion de re-
vistas, consultoria, jornadas, y congresos.

Con relacion a los productos que pudieran generar las lineas de investiga-
cién adscritas al Centro, segun la opinion de sus Coordinadores es importante
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sefalar que actualmente, el 75% de las lineas ofrecen talleres, mientras que
el 25% restante de los que no los realizan, sus coordinadores muestran dis-
posicion para hacerlo, o que representaria el 100% de los mismos. También
se observa el interés por generar otros productos tales como: seminarios,
publicaciones de libros, revistas, folletos, circulos de estudio y consultoria.

Esa situacion es de gran importancia ya que todas las lineas de investiga-
cion ampliarian la oferta de productos, lo que implicaria dar respuesta a la
demanda existente y de esa manera prestar un mejor Servicio a Sus grupos
de interés, tal como lo plantea TECSA (s/a), que se debe considerar la voz
del cliente para seleccionar los procesos que daran como resultado los pro-
ductos que estos requieren.

La informacion suministrada por el Comité Coordinador y los Coordinado-
res de Linea con relacion a las actividades que realizan actualmente para
desarrollar la investigacion, es un insumo importante al momento de aplicar
los métodos planteados por Lorino (1995) para disefar los procesos: de aba-
jo arriba y de arriba a abajo.

Con relacion a las fortalezas y debilidades identificadas por las investiga-
dora, se evidencia, que pesar de que el CEISEP presenta una serie de debili-
dades, es importante resaltar que sus fortalezas constituyen factores de vital
importancia para lograr una organizacion de excelencia, como son: estilo ge-
rencial participativo, equipo interdisciplinario cohesionado y con disposicion
al trabajo, valores personales y calidad profesional de sus integrantes, segun
lo establecido en el enfoque estratégico y planteado por Acosta (1998).

Los productos que solicitaron fueron: investigaciones, asesorias, talleres,
tutorias, consultorias, cursos, seminarios y otros similares. Es importante re-
saltar, el deseo de participantes y profesores en realizar actividades que
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contribuyan al crecimiento personal, siendo éste un componente esencial
para el logro de un profesional integral.

Otro aspecto que es de vital importancia para implementar la gerencia por
procesos es conocer los productos desde la perspectiva de los grupos de
interés, tal como lo plantea TECSA (s/a), por ello se les pregunt6 sobre la pe-
riodicidad con que los requieren, asi como otras caracteristicas que deben
poseer. De alli la estrecha relacion que existe entre las caracteristicas que
deben tener los productos segun la opinion de los profesores y los partici-
pantes.

Se observa que estos grupos de interés exigen una variedad de especifi-
caciones, las cuales son de vital importancia para disefar los productos, y
por consiguiente el proceso que se debe llevar a cabo para producirlo.




Propuesta de diseno de
procesos operativos

Una vez analizado el ambiente interno y el externo y haber determinado las
necesidades y expectativas, se procede a la seleccion de los procesos que
seran objeto de disefio en esta guia, con la finalidad de que CEISEP pueda
ofrecer los productos con las caracteristicas que exigen sus grupos de interés y
responder con celeridad a las oportunidades que le brinda el entorno. Para tal
efecto se utilizé como estrategia, la realizacion de reuniones de trabajo con la
participacion del Comité Cientifico y la Investigadoras, denominadas Encuentros
de investigadores. Las actividades que se realizaron se especifican a continuacion:

Primer y segundo encuentro de investigadores

El propdsito de estos dos encuentros fue dar a conocer los resultados de
los instrumentos aplicados a los diferentes grupos de interés, con la finalidad
de seleccionar los procesos a disefar. Los resultados obtenidos generaron
reflexiones que permitieron crear una escala para dicha seleccion. A conti-
nuacion, se presenta la escala a utilizar, la cual permite expresar el grado de
necesidad que cada uno de los grupos de interés tiene con respecto a los
productos:

Escala
Entre 1% al 25% necesidad muy baja
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Entre 26% al 50% necesidad baja
Entre 51% al 75% necesidad media
Entre 76% al 100% necesidad alta.

Se acordd que el diseno de los procesos se realice en dos fases. En la
primera se consideraron los que estan asociados a los productos cuya nece-
sidad sea alta y en la segunda los que se ubicaron en la escala media, ello en
funcién de lo abordado en el cuarto paso de la fase énfocar Ia voz de los grupos de
interés, donde se menciona que la seleccion de los procesos se debe realizar
considerando los asuntos de alta prioridad a través de la identificacion de la
salida (producto).

En el grafico, se presenta detalladamente cada uno de los productos que
requieren los grupos de interés para satisfacer sus necesidades. Los que se
ubicaron en la escala del 76% al 100% con una necesidad alta fueron: talle-
res, cursos y seminarios; asesorias y tutorias. En esta investigacion, se dise-
faron los procesos contemplados en la fase |, es decir, los que generan estos
productos, para cumplir con las exigencias prioritarias de los grupos de interés
y con los propositos del Centro (Ver grafico 03). Otro aspecto que se analizd
para la seleccion de los procesos fue el Plan de Desarrollo Estratégico de
CEISEP, el cual no amerita reformulacion de sus objetivos, ya que en éste se
identifican tres grandes propdsitos asociados a estos productos, éstos son:

e Formacion de investigadores

e Mejoramiento profesional, y

e Promocion y divulgacion
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Grafico 03. Relacion porcentual de los productos que requieren los grupos de interés para
satisfacer sus necesidades
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Tercer encuentro de investigadores

La finalidad de este encuentro fue identificar los procesos y los productos
que requiere desarrollar CEISEP para cumplir con las exigencias de sus gru-
pos de interés y con los propositos sefialados en el segundo encuentro. En
el cuadro siguiente se presentan los resultados de la reunion:
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Cuadro 3. Procesos y productos de CEISEP

Propadsitos Procesos Productos
Tutoria Numero de tutorias
Asesoria NUmero de asesorias
Desarrollo de Investiga- |yformes de investigaciones
L, . . ciones
Formacién de investigadores Ndmero de consultorias
. Consultoria
(Primera y segunda fase) Informes

Circulos de estudio . .
Numero de cursos, talleres, semi-
Desarrollo de talleres, narios, entre otros.

cursos, seminarios, en-

tre otros.
Mejoramiento profesional Desarrollo de talleres, Numero de cursos, talleres,
(Primera fase) cursos, seminarios.  seminarios, entre otros.
Promocion y divulgacion : _ Namero de revistas editadas, articu-
rRoes}“s;ar‘ﬁ’a d;:gngresos, fo los, ponencias, video-conferencias,
(Segunda fase) 2 ' entre otros.

Procesos asociados con la formacion de investi-
gadores

El propdsito central de todo centro de investigacion es la formacién de un
recurso humano para el desarrollo de la investigacion, para lo cual CEISEP
debe ofrecer tutoria, asesoria, investigacion basica y aplicada, circulos de
lectura y consultorias, entre otros. La formacion de investigadores se de-
sarrolla a través de varios procesos, los cuales estan determinados por los
productos que se generan. En la primera fase se disefiaran los procesos de
asesoria y tutoria.

Asesoria

Una vez que se han seleccionado los procesos es necesario, como se
menciond en el marco tedrico, definirlos operacionalmente con la finalidad
de lograr un entendimiento comun por parte de todos los miembros de la or-
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ganizacion. Se deben contestar las siguientes interrogantes: ;Qué es? ;Qué
produce?, ;Para quién?, ;Para qué?y ;Coémo?

Procesos asociados con el mejoramiento profe-
sional

Para disefar el proceso de mejoramiento profesional se continuaron con
las reuniones de trabajo.

Encuentro de investigadores

Estos encuentros se llevaron a cabo con la finalidad de disefiar el proceso
de mejoramiento profesional, identificar las actividades que agregan valor y
los responsables de ejecutarlas.

CEISEP no ha implementado un proceso sistematizado de actividades que
le permitan lograr uno de sus objetivos como es el de ofrecer cursos, talleres
u otros productos similares para satisfacer las necesidades de actualizacion,
ampliacion y perfeccionamiento del recurso humano. Estos productos se le
pueden ofrecer a todos los grupos de interés, en lugares tranquilos y confor-
tables.

Los profesores adscritos a CEISEP han realizado cursos y talleres por ini-
ciativa propia y no enmarcados en una programacion dentro de este Centro.

El diagrama 1, muestra el proceso de mejoramiento profesional, el cual se
elaboré en funcion de la informacion suministrada por el Comité Coordinador
y de las caracteristicas que deberia tener desde la perspectiva de l0s grupos
de interés (Ver diagrama 1).

Los aspectos que fundamentan este proceso son:

e Debe partir de un estudio de mercado que permita detectar las nece-



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

Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas
S

sidades y expectativas de los diferentes grupos de interés en relacion
con su actualizacion, ampliacion y perfeccionamiento.

e Se desarrolla a través de una programacion académica, la cual se ela-
bora a partir de las prioridades de mejoramiento profesional que se tie-
nen que satisfacer en cada linea de investigacion. Esta programacion
incluye cursos, talleres, seminarios y otros similares

Diargrama 1. Flujograma del proceso de mejoramiento profesional (ideal)

Diagrama 1

Flujograma del
Proceso de Meioramiento Profesional (Ideal)

COORDINACION DE

COORDINADORES COMITE COORDINACION
MEJORAMIENTO PROFESOR PARTICIPANTS
BROEERINMAL DE LINEAS COORDINADOR ~ ADMINISTRATIVA
1
Deteccidn de
neceskdades do
mejoramiento
profesonal
2 3

Elabora y remite Recibe informa
informe sobre s0bre priondades
proncacesce [Pl de necesidades

expectativas pora .
lineas de nvestq. \_/r-—

Convoca y realza
reunon con
integrantes de la
Linea de Investip

6
Recve y evalia
propuesta

Elabora y somete a)
consideracion la
programacién
académica

g




Marfa Elena Pérez Prieto, Ivonne Cristina Acosta Campos, Noleyda Revilla Delgado
Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas

COORDINACION DE.  COORDINADORES ! :
MEJORAMIENTO ~DELINEAS  PROFFSOR COMITE - COORDINAC
PROEESINNAI ' ~ COORDINADOR  ADMINISTR/

S

Envia programacitn
académeca ala
Direccitn del
POSIQraco

14A 15A
Recibe y envia Recibe
correspondencia correspondencia y
o aprobacitn envia matenal de
SPOYO para su
reproduccdn

148
: Recibe

» PIOGr amadx
nscnpcn

158

Entrega a asg
Informacidn s
la oferta de
mejoramiento
profesional

- !




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

Guia didactica: Metodologia para el disefio de procesos operativos para centros de investigacion en instituciones educativas
S
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Actividades que agregan valor al proceso de me-
joramiento profesional

En el Cuadro 4, se especifica cada una de las actividades que se tienen
que realizar para ejecutar el proceso de mejoramiento profesional, la des-
cripcion de las mismas y los responsables para ejecutarlas. Es necesario
resaltar, que los responsables deben conocer y analizar el contenido del
flujograma puesto que en éste se expresan los deseos de los grupos de in-
terés. Asimismo, los profesores designados para administrar los diferentes
cursos, talleres y/o seminarios, deben considerar al momento de disefarlos y
ejecutarlos las caracteristicas que segun la opinion de los grupos de interés
deben tener cada uno de los productos. Este aspecto es de vital importancia
porgue garantiza el éxito del proceso
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Para determinar las actividades que agregan valor se identificaron tres
medidas de desempefio a partir de las caracteristicas que deben tener los
cursos, talleres y seminarios. Estas medidas de desempefio son: Pertinencia
de la tematica, facilitacion y servicio de atencion a los grupos de interés (Ver
Cuadro 4).

Cuadro 4. Medidas de desempeiio del proceso de mejoramiento profesional

Producto Caracteristica del producto Medidas de desempeiio
Curso Tematica de actualidad Pertinencia de la tematica
Talleres Semina- Innovadores Representan las caracteristicas del conteni-
rios do programatico

Amplia oferta ajustada a las necesi-
dades del entorno

Cursos Profesores de reconocida trayecto- Facilitacion
ria académica

Que induzcan a la investigacion
Participativos

Profesores de reconocida trayecto-

, . Representa los elementos que se conjugan
ria académica

en el hecho educativo que permitan satisfa-
Que induzcan a la investigacion cer las necesidades y expectativas de me-
joramiento profesional de los participantes

Talleres

Participativos
Teorico-practicos

Facilitadores de reconocida trayec-
toria académica

Propicien el desarrollo de investiga-
Seminarios ciones especificas

Insertado en un plan de trabajo

Participativos
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Producto Caracteristica del producto Medidas de desempeiio

Cursos Material de apoyo de calidad Servicio de atencion a los grupos de inte-
Con reconocimiento de unidad cré- o>

dito

Ambiente agradable

Costos asequibles

Talleres Material de apoyo de calidad Representa las condiciones a través de las

Horario flexible cuales se ofrecen los productos para sa-
' tisfacer las necesidades y expectativas de

Ambiente agradable mejoramiento profesional
Corta duracion
Refrigerio

Seminarios Material de apoyo de calidad
Con reconocimiento de unidad cré-
dito

De las veinticuatro actividades que conforman el proceso de mejoramiento
profesional, dieciséis agregan valor, es decir, que satisfacen las necesida-
des de los grupos de interés De éstas, tres tienen un impacto en la medida
de desempefio facilitacion, seis en la de servicio de atencion a los grupos de
interés y siete en la de pertinencia de la tematica.

Responsables de los procesos

Para garantizar el buen funcionamiento de los procesos es necesario de-
signar los responsables de los mismos.

Las actividades que debe realizar el responsable del proceso de mejora-
miento profesional son:

e FElaborar instrumento para determinar las necesidades y expectativas
de mejoramiento profesional.

a7
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e Procesar la informacion sobre la deteccion de necesidades y expecta-
tivas de mejoramiento profesional.

e Elaborar informe sobre las prioridades de necesidades y expectativas
de mejoramiento profesional.

e Remitir a cada Coordinador de Lineas de Investigacion informe sobre
las prioridades de necesidades y expectativas.

e FElaborary remitir la Programacion Acadéemica a las instancias respec-
tivas para su consideracion.

e Responder por las condiciones en las que se realicen las actividades
de mejoramiento profesional, asi como la logistica.

e FElaborar credenciales.

Para la designacion de los responsables de estos procesos hay que con-
siderar las actividades que se tienen que realizar para la ejecucion de los
mismos. Debe ser una persona que tenga perfil adecuado para garantizar la
calidad en los resultados del proceso.




Conclusiones

La investigacion realizada en el CEISEP, permitié obtener informacion re-
levante acerca de su funcionamiento y, ademas, generar una propuesta que
contribuya a impulsar las acciones de la gerencia ante el entorno cambiante
y dinamico. Entre las conclusiones mas relevantes de los resultados del es-
tudio, se tienen:

Un aspecto importante determinado en el diagnostico es el hecho que, a
pesar que el CEISEP tiene serias debilidades como son infraestructura fisica,
recursos materiales, financieros y humanos, también cuenta con grandes
fortalezas para desarrollar una organizacion con calidad, tales como: dis-
posicion al trabajo, calidad acadéemica, equipo de trabajo cohesionado y un
estilo gerencial participativo.

Desde el punto de vista del diagnostico externo tiene grandes oportuni-
dades que se manifiestan en la alta demanda de investigaciones basica y
aplicada, asi como de formacién de recurso humano.

Los grupos de interés manifestaron sus necesidades y expectativas con
relacion a los productos que ofrece este Centro de Investigacion. La primera
prioridad que se debe atender son las asesorias, tutorias, cursos, talleres y
seminarios.

Los productos que actualmente ofrece CEISEP son: asesorias, tutorias,
investigaciones, talleres, cursos, foros y conferencias. Aunque centra sus ac-
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tividades fundamentalmente en las asesorias y tutorias, debido a las causas
antes mencionadas, es decir, carencia de infraestructura fisica y de apoyo
que permitan ofrecer este tipo de productos con calidad.

Los productos que pudiera ofrecer, ademas de los sefialados, estan con-
formados por: seminarios, publicaciones, consultorias y circulos de estudios,
entre otros.
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El presente libro es el resultado de una
investigacion aplicada detipo proyectivarealizada
por las autoras en el Centro de Investigaciones
Socioecondmicas y Politicas de la Universidad
Nacional Experimental Rafael en Venezuela, el
mismo esta dirigido a los Centros y Organismos
de Investigacion con la finalidad de contribuir
en el desempeno de sus funciones para que
respondan con calidad ante las necesidades
de las comunidades a las cuales sirven. Los
resultados de esta guia es producto de un proceso
de investigacion con base a los paradigmas
cualitativo y cuantitativo, lo que permitié lograr
una vision integral desde la perspectiva de los
actores sociales que hacen vida académica en
el Centro. El diseno de los procesos operativos
constituye una propuesta investigativa y practica
al servicio de la investigacion
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