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The Department of Risaralda has 48,370 students under the SNIES registry and where there are
processes that require the execution of University activities, such as: enrollment, admissions,
equivalencies, certificate procedures, new admission processes, semester planning: workload
per teacher, timetable and classroom assignment, student enrollment, graduation planning,
among others; with marked weaknesses in their administrative academic procedures that do
not allow them to be more competitive organizations in terms of performance, quality and
service provision. Therefore, this proposal represents a study that identifies and delves into the
marked weaknesses evidenced in the processes for the characterization of managerial means
and the optimization of resources used by the personnel in charge of operational processes at
the university level. The collection of information is through the observation and interviews of
the personnel in charge of the programs of the Universities of the Department of Risaralda with
the longest experience, to inquire about the academic processes with links of an administrative
nature and how, from management, decisions are made. Finally, the respective interpretation,
codification, design and redesign of the concepts are incorporated for the final reflection on the
reality in which the various processes are executed.
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CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS PARA LA TOMA DE DECISIONES Y LA
OPTIMIZACION DE RECURSOS UNIVERSITARIOS DEL DEPARTAMENTO DE RISARALDA

El Departamento de Risaralda cuenta con 48370 estudiantes bajo el registro del SNIES y donde
hay procesos que requieren de la ejecucidn de actividades propias de la Universidad, como:
inscripciones, admisiones, equivalencias, tramites de constancias, procesos para nuevo ingreso,
planificacién de semestres: carga horaria por docente, asignacién de horario y aula, matricula
estudiantil, planificacion de graduacién, entre otros; con marcadas debilidades en sus
procedimientos académicos administrativos que no les permite ser organizaciones mas
competitivas en cuanto a rendimiento, calidad y prestacién de servicios. Por ello, esta propuesta
representa un estudio que identifica y profundiza sobre las marcadas debilidades evidenciadas
en los procesos para la caracterizacion de los medios gerenciales y la optimizacion de recursos
utilizados por el personal a cargo de procesos operativos a nivel universitario. La recoleccién de
informacién es mediante la observacién y entrevistas del personal a cargo de programas de las
Universidades del Departamento de Risaralda con mayor trayectoria, para indagar sobre los
procesos académicos con vinculos de indole administrativo y como, desde la gerencia, se toman
las decisiones. Finalmente se incorporan la respectiva interpretacién, codificacion, disefio y
redisefio de los conceptos para la reflexion final acerca de la realidad en que se ejecutan los
diversos procesos.
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1. Introduccioén

A continuacion, se desarrolla el procedimiento que implico el andlisis e interpretacion de los
datos recogidos, mediante un guion de entrevista semiestructurada, de los informantes clave
para la caracterizacion de los medios gerenciales y de optimizacién de recursos utilizados
por el personal que maneja los procesos operativos de la Universidad. Como lo indican
Rodriguez et al. (1996) el investigador debe liderizar el proceso de interpretacion de lo que
escucha, lee y observa, con el objetivo de crear constructos que emergen del contexto real.
Ademas, Strauss y Corbin (2002), partidarios de realizar una exhaustiva revisién de los
datos, mantienen que el analisis es un tratamiento creativo y libre, a partir del cual se va
desmontando el texto; es decir, se efectta el microanalisis que incluye la codificacion abierta
y axial, a la vez que facilita la interpretacion de la informacién. Igualmente mencionan que la
codificacién abierta desarrolla un proceso analitico mediante el cual se obtiene en los datos
sus propiedades y dimensiones, identificando los conceptos; mientras que la codificacion
axial permite reagrupar los datos dispersos durante la codificacién abierta.

Para obtener la triangulacion de los resultados cualitativos se realizaron dos fases. La
primera fase contempla los resultados de las entrevistas a profundidad procesadas mediante
el andlisis de contenido y la segunda fase es cubierta con la elaboraciébn de mapas de
cbdigos, agrupados por subcategorias, obteniendo dos mapas de cédigos de los contenidos:
uno por cada tipo de informante.

2. Objetivos

Identificar las acciones de toma de decisiones que desde la gerencia se realiza en los
procesos administrativos de la Universidad, mediante la recoleccion de informacion basada
en la observacion y entrevistas a profundidad aplicadas a los jefes de dependencias y
directores de programa de las Universidades del Departamento de Risaralda.

Generar la respectiva interpretacion, codificacion, disefio y redisefio de los conceptos para la
reflexion final acerca de la realidad en que se ejecutan los diversos procesos.

3. Método

La presente investigacion tiene un enfoque epistemolégico de tipo cualitativo porque trabaja
sobre realidades de hechos, como lo comenta sobre una de sus caracteristicas Sandin
(2003): “... es su atencion al contexto, la experiencia humana se perfila y tiene lugar en
contextos particulares, de manera que los acontecimientos y fenébmenos no pueden ser
comprendidos adecuadamente si son separados de ellos” (p. 125); por lo que se obtienen
los datos de los informantes clave en su rol particular, en su area de accion, donde es
protagonista de los hechos que describe.

En atencion a De Miguel (1988; 76) citado por Sandin (2003): “necesitamos familiarizarnos
con los nuevos caminos en la busqueda de conocimiento y ser coherentes con ella” (p. 46),
por lo que como resultado de la reflexion se obtiene que la perspectiva tedrica es
interpretativa con enfoque fenomenolégico y tiene como caracteristica evaluar los procesos
administrativos y la toma de decisiones en la Universidad.

La investigacion se fundamenta en el paradigma interpretativo, pues enfatiza Sandin (2003):

...insistir en el concepto de comprensién en profundidad mas alla de la mera
descripcion e interpretacion, poniendo de relieve el protagonismo que adquieren las
voces de los principales protagonistas de los fenbmenos socioeducativos que se
abordan. (p. 128)
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Buscando revelar el significado de los estilos particulares de la vida social mediante la
articulacion de los conceptos subjetivos en las que se basan las formas de actuar de los
individuos en situaciones tipicas. En consecuencia, los investigadores interpretativos tratan
de buscar motivos racionales, comprender, entender e interpretar las acciones de los
actores sociales.

Aunado a lo anterior, por ser una investigacion cualitativa, su finalidad es buscar el
significado que tienen los fendmenos investigados en la mente de la gente, estos estudios
son subjetivos y no persiguen una precision matematica. Rodriguez et al. (1996) afirman:
“‘los investigadores cualitativos estudian la realidad en su contexto natural, tal y como
sucede, intentando sacar sentido de, o interpretar, los fendmenos de acuerdo con los
significados que tienen para las personas implicadas” (p. 32). La investigacion cualitativa
usa las categorias con las que describe los valores, costumbres, normativas, lenguajes,
sistemas simbdlicos, actitudes y comportamientos reales de la gente.

Ademas, la investigacion se fundamenta en un estudio de tipo fenomenoldgico, que segln
Heideger (2003) define como: “hacer ver desde si mismo aquello que se muestra, y hacerlo
ver tal como se muestra desde si mismo. Este es el sentido formal de la investigacion que
se autodenomina fenomenologia” (p. 42) y es expresado como una maxima que retoma
Sandin (2003) quien resalta que la fenomenologia consiste en:

Volver a las mismas cosas (...) es el lema que recoge la esencia del movimiento
fenomenoldgico; volver a la experiencia prerracional, a la experiencia vivida; no se
refiere a sensaciones pasivas, sino a percepciones que junto a la interpretacion
perfilan objetivos, valores y significados; una interpretacion a la que Husserl
denomind “intencionalidad” (p. 62)

Y con lo que Heideger manifiesta estar de acuerdo, en opinién de Ledn (2009):

(...) dira Heidegger, nuestra relacion inmediata con el mundo es la comprension,
componiéndose el mundo de cosas, objetos, (tiles, que en cada caso puedo
comprender o no comprender: Mas alla de la filosofia de Husserl, Heidegger propone
volcar la fenomenologia en la hermenéutica, pues aquélla no esta libre de prejuicios
ni puede considerarse una descripcion neutral y transparente de lo real, ni la propia
conciencia un yo imparcial. (p. 270)

Por lo tanto, para alcanzar el progreso de la investigacion los métodos aplicados son
fenomenoldgicos, lo que permite relacionar una existencia dinamica, maltiple y holistica, de
tal forma de comprender e interpretar la realidad, los significados de las personas:
percepciones, intenciones, acciones.

Segun Taylor y Bogdan (1987): “Para el fenomendlogo, la conducta humana, lo que la gente
dice y hace, es producto del modo en que define su mundo (...) el fenomendlogo intenta ver
las cosas desde el punto de vista de otras personas.” (p. 23). Las universidades se
constituyen por grupos de personas relacionadas, que contribuyen con la sociedad a la que
pertenecen, evidenciando derechos y obligaciones con su entorno, por lo que encierran sus
propias formas de hacer las cosas, sus procedimientos particulares; por lo que se indag6
sobre las oportunidades que se tienen al utilizar la investigacion de operaciones en la toma
de decisiones gerenciales de estas organizaciones.

Lo anteriormente expuesto facilitd la elaboracion de un diagnostico para detectar fortalezas
y debilidades a partir de los informantes y sus propias experiencias, aunado a la
observacién y la opiniébn de expertos. Los sujetos en estudio estdn determinados por los
informantes clave que, por sus caracteristicas propias, aportan valiosa informacion para el
desarrollo de la investigacion. Fueron elegidos a partir de un perfil, que segun Rodriguez et
al. (1996), debe construirse, por tanto, los informantes clave fueron seleccionados de
manera intencional, segun los siguientes criterios:
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¢ Heterogeneidad: son actores diversos.
e Accesibilidad: son instituciones ubicadas en la ciudad de Pereira.

Lo anterior se refleja en la descripcion de los informantes: personal jefe del nivel gerencial
medio de la universidad, activo, que esté desempefiando roles de decisién con procesos
operativos en Universidades como organizaciones prestadoras de servicios en el
Departamento de Risaralda, Colombia. En el Tabla 1 se indica el cargo del informante clave
y la universidad donde desarrolla sus actividades.

Tabla 1: Informantes Clave.

Informante Universidad Cargo Desempefiado
Clave
1 Universidad Libre Seccional Pereira | Directora del Programa de Ingenieria Financiera
2 Universidad Tecnoldgica de Pereira Director del Programa de Ingenieria Industrial
3 Universidad Catélica de Pereira Director del Programa de Ingenieria Industrial
4 Universidad Libre Seccional Pereira Jefe de Registro y Control
: . - . Directora de Admisiones, Registro
5 Universidad Tecnologica de Pereira y Control Académico
6 Universidad Catodlica de Pereira Coordinadora d?‘ la Of|C|nqd¢ Admisiones
y Registro Académico

Fuente: Elaboracion Propia.

Se realizé la exploracion a los responsables de la Gerencia Media de la Universidad, por ser
los encargados de los procesos a nivel operativo de éstas instituciones, especificamente a
los directores de programa y jefes de la dependencia de Admisiones, Registro y Control
Académico en las Universidades del Departamento de Risaralda, en Colombia; es decir, son
todas aquellas personas directamente involucradas en los procesos administrativos a nivel
operativo de estas organizaciones y en las que se indagara sobre el desarrollo de esos
procesos, el uso de técnicas de investigacién de operaciones en la toma de las decisiones
gerenciales. En referencia a lo anterior, Martinez (2000) afirma:

La seleccion de la muestra (...) requiere que el investigador especifique con
precision cual es la poblacion relevante o el fendbmeno de investigacion, usando
criterios que pueden basarse en consideraciones tedricas o conceptuales, intereses
personales, circunstancias situacionales u otras consideraciones. (p. 52)

En consecuencia, los sujetos en estudio permitieron establecer las caracteristicas y el
entorno de las decisiones que se toman actualmente, por ello estan dados por los directores
de programa y jefes de la dependencia de Admisiones, Registro y Control Académico de la:
Universidad Tecnoldgica de Pereira (UTP); Universidad Libre Seccional Pereira y
Universidad Catélica de Pereira. Estas instituciones tienen su domicilio en el Departamento
de Risaralda, Colombia.

Tabla 2: Matricula de las Universidades, Departamento de Risaralda, afio 2018.

Semestre 1 Semestre 2 Total % % Acum
U.T.P. 17686 17949 35635 54,01 54,01
U. Libre 4119 4327 8446 12,80 66,81
U. Catdlica 3047 3298 6345 9,62 76,43
Otras 7633 7922 15555 23,57 100,00

Fuente: Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior de Colombia.
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Figura 1: Porcentaje de la matricula del afio 2018, Universidades del Departamento de
Risaralda.

sUTP.
U. Libre
U. Catodlica

Otras

9.62%

Fuente: Elaboracién propia usando el Cuadro No. 2.

Como lo muestra la Figura 1, estas tres instituciones de educacion superior representan el
76,43% de la matricula del afio 2018, calculando a partir de los datos publicados por el
Sistema Nacional de Informacién de la Educacién Superior (SNIES) de Colombia,
perteneciente al Ministerio de Educacién Nacional (Tabla 2).

En otro orden de ideas, segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014): “la muestra no
probabilistica o dirigida, es un subgrupo de la poblaciéon en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion” (p.
176). Dado a que la presente investigacion se enfoca en el estudio de los procesos
operativos de las universidades, los criterios para la seleccion de los informantes clave estan
determinados a razén de que tienen la responsabilidad dentro de esos procesos de la toma
de decisiones operativas en cada una de las dependencias y oficinas a su cargo, manejo de
recursos y distribucién de materiales, personal, equipos, entre otros, estableciéndose un
informante clave por recinto universitario.

Al recoger la informacién se consider6 una muestra intencional o dirigida, detallada en el
Tabla 3.

Tabla 3: Muestra Intencional.

Informantes Clave
Director de Programa 3
Director de Admisiones, Registro y Control Académico 3
Expertos en Investigacion de Operaciones 2

Fuente: Elaboracién Propia.

En la investigacion se llevaron a cabo entrevistas a profundidad a los informantes clave
sefialados. La observacion participante permitird reforzar los planteamientos de los otros
instrumentos utilizados mediante el empleo de las notas de campo. En opinién de Rodriguez
et al. (1996):

La investigacién cualitativa implica la utilizacion y recogida de una gran variedad de
materiales-entrevista, experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos
histéricos, imagenes, sonidos- que describen la rutina y las situaciones
probleméaticas vy los significados de la vida de las personas. (p. 32)

Por lo que al usar varias de las técnicas de recoleccion de informacion, se profundiz6 en los
hallazgos de la investigacién. La observacion permite interactuar directamente con la
situacion que se estudia, por lo que el investigador estd en el momento en que los hechos
ocurren, asi lo expresa Namakforoosh (2005): “Es la forma directa de recopilar datos en el
momento que ocurren ciertos eventos... se puede obtener informacion en el mismo
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momento que se esta sucediendo y asi no se depende de otras personas o publicaciones”
(p. 68). Ademas, el fenbmeno que se estudia no debera ser perturbado, alterado o
distorsionado por la observacion y sera registrado mediante las notas de campo.

La entrevista a profundidad permite conseguir informacion trascendente, con detalles
ampliados que logran explicar la realidad, como lo indica Martinez (2009): “el propdsito de la
entrevista de investigacion cualitativa es obtener descripciones del mundo vivido por las
personas entrevistadas, con el fin de lograr interpretaciones fidedignas del significado que
tienen los fendémenos descritos” (p. 151). Es por ello que se utilizaron informantes clave,
pues estos tienen la experiencia y detalle respecto a los procesos administrativos de la
universidad, entre ellos los directores de Programa y jefes de dependencia de Admisiones,
Registro y Control Académico.

El instrumento aplicado fue un guion de entrevista semiestructurada, como corresponde a la
metodologia en cuestidén. La entrevista a profundidad fue aplicada a los informantes clave,
con una duracién promedio de tiempo de treinta y siete minutos cada uno, las cuales fueron
grabadas y transcritas sucesivamente en un procesador de texto desde donde se realizo el
tamizaje, codificando y categorizando la informacién. Cabe resaltar que cada entrevista
realizada, una vez transcrita, fueron convalidadas por el informante correspondiente.

4. Resultados

El andlisis consistio en leer detenidamente la transcripcion de los audios, que fueron
resultado del proceso de recoleccion de informacion con los informantes clave por medio del
guion de preguntas de la entrevista semiestructurada, para cuidadosamente frase por frase,
fragmento por fragmento, parrafo por parrafo, asignar un cédigo temporal identificador del
tema. El codigo representa, en opinion de Coffey y Atkinson (2003), “nuestras propias
creaciones y nuestros propios organizadores (...) con los cuales nos identificamos a medida
que las ideas fluyen a lo largo de las interacciones repetidas con los datos” (p. 38)

Aunado a lo anterior, Strauss y Corbin (2002) definen a la etapa descrita anteriormente
como conceptualizacion, la cual es “el proceso de agrupar puntos similares de acuerdo con
algunas propiedades definidas y darles un nombre que represente el vinculo comun.” (p.
133). Ademas, con esas etiquetas preliminares se procedi6é a analizar si estaban duplicadas,
solapadas, de forma tal de establecer unién entre cddigos, fomentando mas reduccion de
los datos por lo que el andlisis exhaustivo de las transcripciones permitio el logro de los
elementos emergentes.

En ese analisis de contenido se obtiene el procesamiento de la informacién proveniente de
la aplicacién de las entrevistas a profundidad realizadas a: Directores de Programa (DP) y
Directores de Admisiones, Registro y Control Académico (ARC). Una de las formas Uutiles
para el andlisis e interpretacion es la triangulacion, cuyo proceso consiste en relacionar los
resultados de cada una de las técnicas de recoleccion de informacion utilizados y su
interpretacion; ademas, se pueden hacer combinaciones o complementaciones segun sea el
caso. Como lo menciona Rodrigues (2000) la triangulacion tiene un planteamiento
multidimensional que implica la recopilacién y el andlisis de datos, por lo que la intencion es
entender mejor el fendémeno en estudio abordandolo desde varias perspectivas.

Los resultados de la triangulacion de los Informantes Clave por cada grupo, se aprecian en
los Tablas 4 y 5 para los Directores de Programa y los Directores de Admisiones, Registro y
Control Académico, respectivamente, cuyas opiniones se clasificaron de la misma forma:
aspectos positivos (+), negativos (-) y las oportunidades (O) por cada subcategoria.
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Tabla 4: Triangulacion de los Informantes Clave: Directores de Programa.

Directores de Programa

Gestion Operacional

Mecanismos de Mejora

Alternativas de Optimizacion

Procesos

Manejo de los

Conocimiento

Aplicacién

Normativa

Funcionamiento

Alternativas

Recursos
Procesos de docen- | Depende de la | Si se tiene cono- | No se utilizan (-) Reglamento estu- | Las decisiones tie- | Creacion de horarios
cia, proyectos socia- | planificacion de la | cimiento pero no diantil (+) nen el alcance de la | de docentes tiempo

les e investigacidn
(0)
Actualizaciéon de

curriculo (+)

Administra la carga

académica del pro-
grama (O)
Formula lineas de

investigacion (+)
Planifica actividades
de extension (+)

Relacién con las ofi-
cinas de Admision y
Registro (O)

facultad (-)

No es ordenador de
gastos, los solicita
()

Si hay forma de op-

timizar los procesos
(0)

El dia a dia no
permite madurar los
modelos de mejora
Se conforman con
“soluciones buenas”

(-)

hay claridad en el
tema (0)

No hay capacitacio-
nes en estas areas
de conocimiento (-)

La rotacién de los
Directores de Pro-
grama es cada
cuatro anos (-)

Ejecuta
riencia
(0)

por expe-
profesional

Si son necesarias (+)

Falta de tiempo pa-
ra aplicar (-)

Usan procesos esto-
casticos y simula-
ciones por escena-
rios (O)

Normas de alta

calidad (O)

Acuerdos con ofici-
nas de Registro vy
Control (+)

norma (-)

Decide previa apro-
bacién del decano
(-)

Asignacién docente

desde el comité
curricular (-)

Las normas no
dejan oportunidad
para implementar
cambios (-)

completo (0)

Asignacién multiple:
docente (por perfil
individual), asigna-
turay horario (0)

Maximizar la satis-
faccion del estu-
diante minimizando
su recorrido (O)

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 5: Triangulacion de los Informantes Clave: Directores de Admisiones, Registro y Control.

Directores de Admisiones, Registro y Control Académico

Gestion Operacional

Mecanismos de Mejora

Alternativas de Optimizacion

Procesos

Manejo de los
Recursos

Conocimiento

Aplicacion

Normativa

Funcionamiento

Alternativas

Procesos operativos
de: inscripcion, ad-
mision, matricula,
grados, reintegros(O)

Manejo de la docu-
mentacién del estu-
diante (+)

Procesos sistemati-

zados (O)

Responsable del con-
trol, programas de
permanencia (+)

Se rigen por calenda-
rios (+)

Falta de personal (-)

Maneja muchas acti-
vidades (O)

Requiere innovacion
y organizacion (-)

Uso del sistema aca-
démico/plataforma

(+)

Mejora de servicio y
calidad (O)

Satisfaccion de los
estudiantes con los
procesos (+)

No lo conoce, no
tiene claridad en el
tema (-)

No hay actividades
de capacitacion en
el drea, es por
interés personal (-)

No se aplican (-)

Si se pueden aplicar
(+)

Requieren herra-
mientas de la toma
de decisiones, desa-
rrollo de procesos y
logro de objetivos
(0)

Técnicas basicas de
Mejoramiento
Continuo (0)

Reglamento
estudiantil (+)

Sistema de Gestion
de Calidad (0)

Ley de Proteccion
dela Data (+)

Procesos precisos
con decisiones ba-
sadas en reglamen-
toy calendario (+)

Cada wuno tiene
claro hasta dénde
puede llegar por
norma (O)

Se consulta al jefe
inmediato (-)

Si algun proceso se
va quedando se
hacen correcciones
(0)

Tiene reporte en
Sistemas y Planea-
cion (+)

Controlar la entrega
de notas de los
docentes (+)

Fuente: Elaboracion Propia
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A partir del andlisis de contenido, se obtuvieron los cuadros de triangulacién de los
informantes clave por cada grupo, lo que permiti6 la agrupacién de cdédigos segun
subcategorias y categorias. Con base a lo anterior se generaron los mapas de cédigos,
mostrados en las Figuras 2 y 3.

En estos mapas de cddigos se muestra la relacion entre los codigos de las subcategorias,
respecto al significado y correspondencia de los mismos. De esta forma, se evidencia el
vinculo de la informacién y son fundamento que permiten identificar los elementos tedéricos
principales y sus intervinculaciones. La codificacion selectiva es definida por Strauss y
Corbin como “el proceso de integrar y refinar las categorias” (p. 154), que implica el paso
final del andlisis, integrando los conceptos alrededor de un categoria central y ademas,
desarrollando y refinando las categorias que requieran completarse.
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Figura 2: Mapa de Codigos de analisis de contenido de las entrevistas a: Directores de Programa.
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implementar cambios (-)
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tiempo completo (O)

TDN1: Reglamento

GP6: Relacion con oficinas estudiantil (+)

de Admisién v Reaistro (+)

TDA2: Asignacion Mdltiple:
docente (por perfil individual),
asignatura y horario (O)

TDN2: Normas de

GO3: Si hay forma de Alta Calidad (O)

optimizar los procesos (O)

GO1: Depende de la

planificacién de la facultad (-)

TDN3: Ac_uerdos con oficinas TDA3: Maximizar la satisfaccion del
GO4: Se conforman con de Registro y Control (+) estudiante, minimizando su recorrido
“buenas soluciones”, porque y el bajo estandar de calidad (O)
GO2: No es ordenador de el dia a dia no permite
gastos, los solicita (-) madurar los modelos (-)
I0C1: Si se tiene conocimiento <:> IOA1: No se utilizan (- ]
pero no hay claridad en el tema (O) 7y © NOMENCLATURA:
10C2: No hay IOA2: Usan procesos GP; GO = NQcIeo de s_ub_cate_gorl'as:
capacitaciones en estas estocasticos y simulaciones en Procesos Gerenciales y Optimizacion de
area de conocimiento (-) escenarios de repeticion (O) Recursos.
\ IOA3: Falta de tiempo para IOC; I0A = Nuicleo de subcategorias:
I0C3: Rotacion de los : : C imient Apli .
et aplicarlas (-) onocimiento y Aplicaciones.
directivos de programa (-)
IOA4: Sf son necesarias (+) TDN; TDF; TDA = Ndcleo de subcategorias:
|0C4: Elecuta por Normativa, Funcionamiento de los Procesos
experiencia profesional (O) y Alternativas.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 3: Mapa de Codigos de analisis de contenido de las entrevistas a: Directores de Admision, Registro y Control.

GP1: Procesos Operativos:
inscripcion, administracion,
matricula, grados, reintegros (O)

T

TDF2: Precision de los
procesos con base al
reglamento y calendario (+)

TDF1: Cada uno tiene claro
hasta dénde puede llegar
con la norma (+)

TDF3: Se consulta
al jefe inmediato (-)

GP3: Procesos sistematizados (O) |v\ » GP2: Manejo de documentacion
7\ GP del estudiante (+)
GP4: Responsable / ) )
del Control (+) GP5: Se riaen por calendarios (+*
- ~ GO1.: Falta de personal (-)
GOG6: Satisfaccion de 4
estudiantes con los brocesos (+) @
@ GO2: Manejan diversas
GOS: Mejorade ¢ GO [ —V|__actividades (©)
Servicio v Calidad (O) -
GO3: Requiere
\A inversion y
\/ organizacion (-)

GO4: Uso de sistema académico <

(plataforma) (+)

> IOA1: No se aplican (-)

i

I0C1: No conoce, no tiene
claridad en el tema (-) -

A\

TDN1: Reglamento
estudiantil (+)

—

“~1prF

TDAL: Si un proceso se
/ va quedando se hacen
correcciones (O)

TDNZ2: Sistema de
Gestidn de Calidad (O)

TDA2: Tiene como
soporte Sistemas y
Planeacion (+)

TDN3: Ley de Proteccion
de la Data (+)

TDAZ3: Control de la
entreaa de notas (+)

I0A2: Usan técnicas
lw basicas de Mejoramiento
Continuo (O)

I0C

10C2: No hay
capacitaciones en esta area
de conocimiento (-)

_#I?A\

IOA3: Requieren de herramientas,
toma de decisiones, desarrollo de
procesos v loaro de objetivos (O)

I0A4: Si pueden
aplicarse (+)

Fuente: Elaboracion Propia.

NOMENCLATURA:

GP; GO = Ndcleo de subcategorias:
Procesos Gerenciales y Optimizacion de
Recursos.

IOC; IOA = Ndcleo de subcategorias:
Conocimiento y Aplicaciones.

TDN; TDF; TDA = Nucleo de subcategorias:
Normativa, Funcionamiento de los Procesos
y Alternativas.
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5. Conclusiones

Respecto al analisis de contenido conseguimos que en el Cuadro No 4 se describen los
procesos que se llevan a cabo por parte de los Directores de Programa, las relaciones y
acuerdos con otras areas de la universidad, la forma de utilizacion de los recursos, los
modos de mejora de los procedimientos, los inconvenientes al utilizar herramientas de
optimizacion, las necesidades y oportunidades del uso de mecanismos de mejora, los
alcances de la normativa, entre otros. Ademas, en el Cuadro No 5, se evidencia que los
procesos de toma de decisiones ejecutados por los Directores de Admisiones, Registro y
Control Académico son del nivel operativo y siguen lineamientos de sus niveles superiores.
Ademads, describen las técnicas basicas de mejoramiento continuo que usan, asi como los
métodos de mejora de los procesos que requieren; afirman que falta personal para el
desarrollo de las diferentes actividades y la necesidad de capacitacion respecto a las
herramientas de optimizacion para que sean implementadas.

Los conceptos de los mapas de cédigos mostrados en las Figuras No 2 y 3 de la presente
investigacion, surgieron en la medida que se leian y releian los datos, interpretando lo que
los entrevistados manifestaron para analizar minuciosamente, dandole forma a la
organizacién de la informaciéon. Como consecuencia, en la Figura No 2 se visualizan los
principales aspectos encontrados en los procesos operativos universitarios desde la
perspectiva de los Directores de Programa, quienes opinan que existe un bajo nivel de uso
de las técnicas a nivel de los procesos operativos causada por elementos como: la falta de
claridad en el tema, la frecuencia de rotacibn en el cargo, entre las politicas
organizacionales: depende de la planificacion de la Facultad, no es ordenador de gastos,
decide previa aprobaciéon del Decano; ademas, tiene una vision netamente teérica, falta de
capacitacion en el area de investigacion de operaciones y falta de tiempo para desarrollar y
aplicar estas técnicas.

Ademas, en la Figura No 3 se visualizan los principales aspectos encontrados en los
procesos operativos universitarios desde la perspectiva de los Directores encargados del
area de Admisiones, Registro y Control Académico. De esta se puede interpretar que existe
un bajo nivel de uso de las técnicas a nivel operativo porque no conocen ni tienen claridad
en los temas de investigacion de operaciones; realizan diferentes y maltiples actividades que
implican extension de tiempos por deficiencia de personal para desempefiarlas a tiempo.
Ademas, requiere de inversién y organizacion de los recursos y entre las politicas
organizacionales se tienen: consulta y aprobacion del jefe inmediato, maneja documentacion
fundamental para el estudiante. Requieren de herramientas para la toma de decisiones y el
desarrollo de procesos, que permitan el logro de objetivos organizacionales.
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