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RESUMEN

LLa gestion organizacional de sistemas en las organi-
zaciones necesita el uso sistematico de herramien-
tas de diagndéstico que brinden elementos de apoyo
a la toma de decisiones. El objetivo del estudio fue
medir matematicamente la gestion interna del siste-
ma de acogida y preparacion a estudiantes univer-
sitarios de la Casa Consultora sucursal Matanzas,
Cuba. Para ello se emple6 el método de excelencia
en la gestion. Fue un estudio de caso como disefio
de investigacion cualitativa, correspondiente al nivel
descriptivo. Como principales resultados se eviden-
ci6 una robustez general del sistema de acogida y
preparacion a estudiantes universitarios del 79,3%,
pero que deja claro las brechas en las que se de-
ben trabajar con mayor énfasis, que en este caso
recae con mayor fuerza sobre el eje Informacion y
Conocimiento (5,54). Adicionalmente, merecié des-
taque los resultados favorables obtenidos en los
ejes Estrategia y Planes (9,23) y Personas (9,27).
Se concluye que el método utilizado permitié revelar
las principales deficiencias a corregir en el sistema
objeto de estudio, mediante el andlisis de sus ejes.
Este estudio sugiere seguir profundizandose en he-
rramientas de diagndstico empresarial.

Palabras claves:

Sistema de acogida, preparacion a estudiantes uni-
versitarios, Total Quality Management, medicion

ABSTRACT

The organizational management of systems in orga-
nizations requires the systematic use of diagnostic
tools that provide support elements for decision ma-
king. The objective of the study was to mathematica-
lly measure the internal management of the reception
and preparation system for university students of the
Casa Consultora branch in Matanzas, Cuba. For this,
the method of excellence in management is used.
It was a case study as a qualitative research de-
sign, corresponding to the descriptive level. As main
results, a general robustness of the reception and
preparation system for university students of 79.3%
was evidenced, but it makes clear the gaps in which
more emphasis should be worked on, which in this
case falls with greater force on the axis Information
and Knowledge (5.54). Additionally, the favorable re-
sults obtained in the Strategy and Plans (9.23) and
People (9.27) axes deserved to be highlighted. It is
concluded that the method used allowed to reveal
the main deficiencies to be corrected in the system
under study, through the analysis of its axes. This
study suggests continuing to delve into business
diagnostic tools.

Keywords:

Reception system, preparation for university stu-
dents, Total Quality Management, measurement
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INTRODUCCION

De acuerdo con (Cepeda-Carrion, et al., 2017), actual-
mente, el turbulento entorno empresarial, exige a las em-
presas de todo tipo enfocarse en desarrollar procesos
y estrategias dirigidas al éxito organizacional y al logro
de ventajas competitivas sostenibles. La literatura indica
que, la medicion de la gestion interna se ha convertido
en un aspecto central para la toma de decisiones orga-
nizacionales. En tal sentido, Garcia-Fernandez, Claver-
Cortés, & Tari (2022) sefialan que, una vez que las em-
presas miden modificaciones en las necesidades de sus
actores fundamentales, estan en posibilidad de efectuar
transformaciones en sus productos y servicios. Asimismo,
cuando la gerencia identifica las transformaciones en su
entorno, favorece su propio desarrollo de innovaciones.

Segun Falcon, Rodriguez, & Diaz (2021) los negocios
demandan una adecuada estrategia que los diversifique
en su ambito competitivo y que se apoye en una acerta-
da propuesta de valor, en alineamiento con un Balanced
Scorecard (BSC). Las empresas, en pleno siglo XXI
afrontan disimiles complicaciones y retos, en medio de
un mercado que se satura y exige desarrollar estratégi-
camente ventajas competitivas Horvathova, MokriSova,
& Vréblikova (2019). Asi mismo, han de coexistir en un
entramado empresarial turbulento y lleno de encrucijadas
en el que el factor humano cobra mayor importancia cada
dia. (Cremona, 2021).

En tal sentido, la inclusion de programas de preparacion
y capacitacion a estudiantes universitarios como cantera
para las futuras generaciones de potenciales trabajado-
res constituye una meta estratégica fundamental para las
empresas que dependen, en gran medida, de la gestion
y el conocimiento para el desarrollo de sus funciones. En
concordancia con Goldstein (2020), las organizaciones
que cuenten con un sistema consistente de medicion
del rendimiento estratégico tienen mayor posibilidad de
identificar las métricas que evidencien la marcha de sus
objetivos estratégicos. Esto les permite lograr que las ini-
ciativas desarrolladas apoyen significativamente a estos
objetivos.

El objetivo primordial de la planeacion estratégica es
crear la plataforma requerida para desplegar acciones
que posibiliten a las organizaciones transitar desde el
“hoy real” hasta el “mafiana deseado”. Este transito se ha
de realizar en de un contexto que generalmente dificulta
navegar ante las condiciones dinamicas y cambiantes del
ambito de los negocios, que son cada vez mas adver-
sas e imprevisibles. Por ello, planificarse es la clave del
éxito en la gestion empresarial para alcanzar este logro
se requiere identificar las fortalezas para aprovecharlas,

asi como las debilidades para atenuarlas, todo ello con la
vista fija en un entorno que se presenta aprovechable y a
su vez amenazante (Vega, 1998).

En el presente estudio se emplea el Modelo de Excelencia
en la Gestion (MED), valorizado matematicamente, que
tiene como objetivo medir la robustez de una empresa
o sistemas ante determinadas situaciones. Se estructura
en varios ejes que se alinean con el enfoque de la Total
Quality Management (TQM) como estrategia de gestion
de la calidad desarrollada en Japon a mediados del siglo
XX: 1. Informacion y conocimiento; 2. Estrategia y planes;
3. Liderazgo; 4. Sociedad; 5. Clientes; 6. Procesos; 7.
Personas; y 8. Resultados.

El diagndstico situacional debe realizarse sistematica-
mente para identificar falencias que identifiquen posibi-
lidades de mejora continua (Vergara, & Osorio, 2018).
Tanto en su enfoque interno como externo, ayuda a las
organizaciones en su transformacion sistematica de infor-
macion en accion y en su operacion en el mercado Mello,
Pinto, & Mello (2022). Respecto al analisis interno de de-
bilidades y fortalezas, puede sefialarse que se refiere a
un aspecto sobre el cual las organizaciones poseen su
control y por ello, cuentan con capacidad de transforma-
cion. EI MED se desarrolla como una prueba matematica
que mide cuan robusta o saludable es la gestion de una
entidad, mediante un autodiagndéstico que ayuda a corre-
gir el accionar organizacional. Su creador, Velasco, Villar,
& Mar (2009), sugiere que, en caso de ser necesario, sus
diferentes items pueden ser adaptados a los requerimien-
tos de cada institucion.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo
medir matematicamente la gestion interna del sistema de
acogida y preparacion a estudiantes universitarios de la
Casa Consultora CONAS sucursal Matanzas, Cuba. Esta
organizacion creada en 1991 brinda, basicamente, servi-
cios de auditorfa y consultoria y tiene su casa matriz en
La Habana, Cuba. La investigacion es un estudio de caso
como disefio de investigacion (Gémez, et al., 2017). De
esta manera se busca analizar a detalle el caso puntual
del MED aplicado a un sistema especifico, el cual merece
un anélisis particularizado dada su importancia y la esca-
sa bibliografia existente sobre esta tematica.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion fue un estudio de caso como disefio de
investigacion cualitativa, correspondiente al nivel des-
criptivo. Segun los niveles de la evidencia cientifica, tuvo
una finalidad cognoscitiva (Supo & Zacarias, 2020), den-
tro de su contexto de investigacion pura o béasica. Fue un
estudio de tipo observacional, al no existir intervencion
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del investigador que alteraran los datos, por 0 que los mismos reflejaron su evoluciéon natural. Ademas, fue de tipo
prospectivo, dado que los datos fueron recogidos a propdsito de la investigacion, manteniéndose el control del sesgo
de medicion de estos. Igualmente, fue una investigacion de tipo transversal, dado que la medicion (diagnostico) fue
efectuada en un solo momento (marzo 2022).

La unidad de andlisis fue el sistema de acogida y preparacion a estudiantes universitarios de la Casa Consultora
CONAS sucursal Matanzas, en Cuba. Esta empresa brinda servicios profesionales de consultoria empresarial; au-
ditorfa financiera; estudios de mercado; y factibilidad técnico-econdmica. La variable de investigacion fue la gestion
interna, medida a través del MED. Por lo tanto, fue un estudio univariado, enmarcado en una circunstancia temporal y
geografica concreta, en el cual, el nivel del conocimiento del tema, indicé un poco de teoria y cierto apoyo empirico
relacionado con el tema de la medicion de la robustez del sistema mediante autodiagnostico.

El procedimiento utilizado fue el MED Velasco, Villar, & Mar (2009) para valorar matematicamente la gestion interna
del sistema de acogida y preparacion a estudiantes universitarios, a través de sus ejes. Para los ejes seleccionados
y analizados durante el estudio se realizé la autoevaluacion de los items que propone el modelo original, con ciertas
modificaciones, tal como sugiere su creador. Para ello, se definié previamente el impacto de cada uno de los items
mediante una escala de 1 a 3 que asigno el valor con el que se ponderd cada uno de ellos: 1 (bajo); 2 (medio) o 3 (alto).
Posteriormente cada item fue valorado, segun la situacion auto diagnosticada de la gestion interna correspondiente,
como: fortaleza alta; fortaleza baja; debilidad baja; o debilidad alta.

El MED fue aplicado mediante un autodiagnostico realizado por la directiva de la empresa, asf como por los responsa-
bles del sistema de acogida estudiantil objeto de estudio en la presente investigacion. Las pequefias modificaciones
aplicadas respondieron a las caracteristicas propias del sistema objeto de estudio, asi como las caracteristicas de la
organizacion. Luego de efectuado el auto diagnéstico de los ejes seleccionados, se creé automaticamente una grafica
de radar en Microsoft Excel 2019, utilizando la herramienta propuesta por Velasco, Villar, & Mar (2009)

RESULTADOS Y DISCUSION

En la Tabla 1 se muestran los resultados del eje de informacién y conocimiento.

Tabla 1. Eje Informacion y Conocimiento

Fortaleza | Debilidad
[tem Anélisis Alta Baja BA?tj: Impacto
] ,El sistema qre_ado tiene indicadores econémico financieros suficientes y sistematizados que permitan la X 3
toma de decisiones?
2 ¢ El sistema tiene indicadores de desempefio hacia las competencias de las personas/estudiantes? X 3
3 ;El drea encargada realiza el anélisis de indicadores que sugieran o indiquen mejoras en las causas raiz? | X 3
4 ¢Existen indicadores que permitan conocer cuanti-cualitativamente el potencial de cada estudiante? X 2
5 ¢ El método de costeo se basa en la Contabilidad de Gestién o se tiliza la contabilidad tradicional? X 3
6 ;Las decisiones se toman en funciéon de los indicadores? X 3
7 ¢Se cuenta con informacion sobre productividad que permita tomar decisiones con certeza y bajo riesgo? | X 3
8 ¢+Se cuenta informacion sobre eficiencia que le permita tomar decisiones con certeza y bajo riesgo? X 3
9 Se realizan simulaciones en el ambiente ;qué pasaria si...? X 2
10 ¢ La sistematizacion informética en cada érea es suficiente para tomar decisiones? X 2
11 ¢ Se cuenta en cada caso con sistematizacion informatica? X 2
12 ¢Hay integracion total de los sistemas informaticos como apoyo a los estudiantes? X 2
13 ¢Se conecta con informacion del tipo de explotacion o actividad? X 3
14 £ Se conoce con precision el costo en que incurre el sistema? X 3
15 ¢Se conoce con precision el costo por cada estudiante acogido en dependencia del grupo de trabajo? X 3
16 ¢Se conoce el costo por cada actividad que no agrega valor X 2
Valor autodiagnosticado 554
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La Tabla 1 muestra el resultado del eje 1 (Informacién y Conocimiento), que evidencia un valor como autodiagnéstico
de 5,54, el menor de todos los ejes. Resalta la presencia de seis debilidades, aunque solo una de ellas valoradas como
alta, la cual reclama la necesidad de conocer con precision el costo por cada estudiante acogido en dependencia del
grupo de trabajo. Este eje pone de manifiesto la necesidad de que se mejore la utilizacién de un método de costeo de
excelencia, lo cual permitiria mejorar varias de las debilidades detectadas. Igualmente se recomienda la necesidad
de aplicar andlisis de sensibilidad (técnica del “if’), para mejorar la incidencia en posibles escenarios mas o menos
probables que afecten o impulsen el sistema.

En la Tabla 2 se exponen los resultados del eje de estrategia y planes.

Tabla 2. Eje Estrategia y Planes

ftem

Analisis

Fortaleza

Debilidad

Alta Baja

Baja Alta

Impacto

-

¢, Tiene objetivos especificos definidos (qué hacer + para quién + como)?

¢ Tiene proyecciones a futuro o metas definidas (cuando + objetivos deterministas + hasta cuando)?

¢ Tiene un plan de ejecucion?

¢Se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas?

+Se incluye dentro de los Factores Clave de Exito (FCE)?

¢Se incluye dentro de los objetivos estratégicos como metas definidas?

XX X|X|X]|X

¢Las metas estés conectadas a través de los procesos con sus causas raiz?

[ocll BN )l NG BN IOV NN

¢ Todos los actores fundamentales del proceso conocen su funcion estratégica?

¢Se conoce si es factible su cumplimiento con los recursos con que se cuenta”?

10

¢Se realiza la comparacion con experiencias previas para la mejora continua?

11

Para hallar causas de problemas, 4se utiliza entre otras herramientas a Pareto y Causa-Efecto?

12

¢ Existe capacidad de innovacion?

NINNDWW|WWIWWlW]Ww|lw]|w

13

¢Se conoce y aplica para la mejora continua, el Ciclo PDCA o Ciclo de Deming
(Planear-Hacer-\erificar-Actuar)?

N

14

¢ Tiene un Balanced Scorecard en uso? ¢ Lo utiliza para tomar decisiones?

3

Valor autodiagnosticado

9,23

De acuerdo con la Tabla 2, que expone el eje de Estrategia y Planes, con valor de 9,23, el mejor de todos. Solo se
aprecia como debilidad la no implementacion de herramientas como Pareto o Causa-Efecto para la determinar las
causas de las deficiencias. Sin dudas este eje representa una gran fortaleza para el sistema de acogida y preparacion
a estudiantes universitarios de la Casa Consultora CONAS. En la Tabla 3 se pueden apreciar los resultados del eje de
liderazgo.

Tabla 3. Eje Liderazgo

Debili-
) - Fortaleza dad
ltem Anélisis - Impacto
AltaBaja | Bala
Alta
1 ¢Se incluyen la participacion de los estudiantes en capacitaciones para mejorar su conocimiento en gestion? X 3
2 ¢ Se crea ambiente de confianza e inclusion con el resto del colectivo los colaboradores? X 3
3 ¢Se incentiva el apoyo como forma de estimulo entre los estudiantes? X 3
4 ¢Crea o desarrolla una vision positiva del futuro? X 2
5 JAlienta a los estudiantes a participar en la planificacion? X 3
6 ¢ Reconoce explicitamente la contribucion de las personas, aun cuando las metas no se hayan alcanzado? X 3
7 ¢ Transforma los desafios en futuras oportunidades que valen la pena buscar? X 3
8 ¢Practica lo que predica? X 3

111
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9 ¢ Establece recompensas de acuerdo a los objetivos trazados y a los rendimientos alcanzados? X 2
10 ¢Logra un ambiente de integracion? X 3
11 ¢ Conquista la adicion de las personas a través de su comportamiento? X 2
12 ¢Se promueven los logros de los estudiantes? X 2
13 ¢;Trata a todos con respeto y consideracion? X 2
14 ¢Se desarrollan formas creativas para celebrar los logros? X 2
15 Se entrena a los estudigntes para el desarrollo, delegacion de responsabilidades y transferencia de poder a X 5
otros miembros del equipo?
16 ¢Se celebra o agradece por trabajos bien hechos o resultados relevantes? X 2
17 ¢Se fortalece la autoestima y autoconfianza”? X 2
18 ¢Fomenta en los estudiantes la pregunta “qué podemos aprender de nuestros errores™? X 2
19 ;Crea las condiciones para que otros puedan tomar decisiones y desarrollarse? X 3
20 ¢Monitorea y evalua la informacion sobre los resultados de las etapas de planes y proyectos? X 2
Valor autodiagnosticado 8,57

Segun la Tabla 3, referida al eje de Liderazgo, con valor de 8,57, se evidencia que no existen debilidades dentro del
mismo. Se considera que el efectivo resultado alcanzado en este eje resulta bastante coherente tras el buen resultado
alcanzado en el eje estratégico. En la Tabla 4 se muestran los resultados del eje clientes.

Tabla 4. Eje Clientes objetivos del sistema

) . Fortaleza | Debilidad
Item Analisis - - Impacto
Alta Baja | Baja Alta

¢Sabe quién es su publico objetivo? Lo atiende? X

¢ Conoce profundamente las caracteristicas de su publico (estudiantes universitarios)? X

¢Conoce las necesidades educativas de los estudiantes que acoge?

¢Ajusta su sistema a las necesidades de los estudiantes que acoge?

(G20 IEN VI IOl B
Wi |w]lw]|lw

¢ El sistema de comunicacion es eficaz? ; Toma decisiones a partir de los datos recogidos?

¢Las personas encargadas del trato con los estudiantes son aptas? ;Se encuentran debidamente
preparadas?

w

X | X | X|X|X

¢Busca el cambio constante, se centra en el aprendizaje actual?

¢Realiza una adecuada gestion personal para ofrecer atencion diferenciada? X

¢ Tiene establecido algun sistema de retroalimentacion adecuado?

10 ¢Da respuesta eficaz a los reclamos?

DI W W

11 Realiza encuestas de satisfaccion

—

12 ¢Si tiene encuestas las procesa adecuadamente para sistematizar la informacion”?

XXX | X|X

w

13 ¢Mide el resultado por cada estudiante?

14 Da seguimiento a los resultados y retroalimentacion obtenidos X

¢ Se reline sistematicamente con los estudiantes para escuchar sus opiniones y sugerencias respecto a servi-

15 cios presentes y futuros?

X 2

Valor autodiagnosticado 7,50

Los resultados expuestos en la Tabla 4, sobre el eje Clientes objetivos del sistema, con valor de 7,50, muestran la exis-
tencia de tres debilidades. Estas debilidades hacen un llamado a realiza una adecuada gestion personal para ofrecer
atencion diferenciada, a dar seguimiento a los resultados y retroalimentacion obtenidos y a reunirse sistematicamente
con los estudiantes para escuchar sus opiniones y sugerencias respecto a servicios presentes y futuros. En la Tabla 5
se aprecian los resultados del eje personas.
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Tabla 5. Eje Personas

ftem Andlisis Fortaleza | Debilidad Impacto
Alta Baja | Baja Alta

1 ¢Se fomenta la “autoevaluacion™? X

2 ¢ El personal realiza “evaluacion 360°"? X 3

3 ¢Se fomenta la preparacion de estudiantes junto a su propio personal para desarrollar perfiles mas realistas? X 1

4 ¢Existe una gestion participativa entre el personal y los estudiantes acogidos? X 3

5 ¢Hay programas de sugerencias con premiacion? X 3

6 ¢ Se fomenta el respeto de las leyes laborales? X 3

7 (;Se'ilncluyen programas de horarios flexibles para que cada colaborador pueda atender cuestiones X 3
familiares?

8 ¢ Existe un programa de chequeos médicos preventivos con la inclusion de los estudiantes? X 2

9 ¢Se evita la discriminacion por raza, religion, orientacion sexual, edad o discapacidad fisica? X 2

10 ¢ Existen programas de capacitacion por verdaderas necesidades? X 3

11 ¢La mano de obra que trabaja con los estudiantes es suficientemente calificada en todas las areas? X 3

12 ¢ Se cuenta con una tasa de rotacion que es adecuada? X 3

13 ¢El equipo de trabajo es flexible y joven? 3

14 ¢Hay conformidad entre los trabajadores que trabajan directamente con los estudiantes? 3
Valor autodiagnosticado 9,27

De acuerdo con la Tabla 5, que muestra el resultado del eje Personas, se evidencia un valor de autodiagndstico de
9,27 y la presencia de cinco debilidades. Estas debilidades hacen reflexionar sobre la necesidad de hacer evaluacio-
nes 360°% fomentar la preparacion de estudiantes junto al personal para desarrollar perfiles mas realistas; gestionar
programas de sugerencias con premiacion; asi como contar con programas tanto de horarios flexibles para que cada
colaborador pueda atender cuestiones familiares, como de chequeos médicos preventivos en que se incluyan los es-
tudiantes. En la Tabla 6 se evidencia el eje resultados.

Tabla 6. Eje Resultados

. o Fortaleza | Debilidad
[tem Anélisis - - Impacto
Alta Baja | Baja Alta

¢Los resultados a corto plazo son los esperados? X

-

¢ Los resultados largo plazo son los esperados?

X
s Los resultados del plan educativo son los esperados? X
X

¢ Los resultados de productividad en los estudiantes son los esperados?

¢ Los resultados estratégicos proyectados son los esperados? X

¢ Los resultados de planes de personas son los esperados? X

;Los resultados de eficiencia en los estudiantes son los esperados?

[ockl BN o)l Ol RN IOV NN

s Los resultados de los planes de mejora son los esperados?

9 ¢ Los fondos planificados son suficientes?

10 ;La estructura de ingresos y gastos es la adecuada?

XX XXX

11 s Los servicios prestados tienen buena aceptacion entre los estudiantes y colaboradores?

N|OINN|WOIN|W|WW[WWwW|lWw]|w

Valor autodiagnosticado 90

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Tabla 6, que se refiere al eje Resultados, con valor de 7,50, solo existe una debilidad, relacionada con el
cumplimiento de la expectativa de planes de personas. En la Figura 1 se puede apreciar el resultado integro de los
resultados de los ejes, a través de un diagrama radar.
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Figura 1. Diagrama radar de integracion de resultados. Fuente:
Elaboracion propia

Finalmente, la Figura 1 refleja una robustez general de
79,3%, que en sentido general puede catalogarse de bue-
na, pero que deja claro las brechas en las que los directi-
vos deben trabajar con mayor énfasis. En este caso recae
con mayor fuerza sobre el eje Informaciéon y Conocimiento
(5,54). Vale destacar los resultados favorables obtenidos
en los ejes Estrategia y Planes (9,23) y Personas (9,27).

El empleo del MED adecuado al sistema de acogida y
preparacion a estudiantes universitarios evidencia la po-
tencialidad de esta herramienta para identificar. Se em-
plea un enfoque holistico e integral las posibles falencias
que tiene un sistema propio de una organizacion. El MED
permitié identificar cuéles son las deficiencias que se de-
ben corregir o trabajar, a través de sus ejes, mediante
una prueba matematica que autoevalla la robustez de la
gestion realizada en sus diferentes aristas. Sin dudas, la
propuesta del MED realizado es un valioso aporte, que,
aunque susceptible a enriquecerse y ademas adaptarse
a cada situacion. Este método aporta una interesante he-
rramienta de diagnostico para la gestion organizacional.

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La limitacion mas significativa del presente estudio con-
siste en el hecho de que al ser la primera vez que los
autores emplean el MED, no se cuenta con experiencias
propias anteriores respecto a su uso. Esto supone que
los resultados de la investigacion deben ser interpretados
con moderacion. No obstante, los resultados expuestos
serviran como base para futuros estudios dentro de esta
linea investigativa.

14 |
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se midid matematicamente
la gestion interna del sistema de acogida y preparacion a
estudiantes universitarios de la Casa Consultora CONAS
sucursal Matanzas, Cuba. Se detecto la existencia de un
buen nivel de robustez en su gestion. Simultaneamente,
se resaltaron aspectos susceptibles a mejoras, como el
manejo de la informacion y el conocimiento. Resultd satis-
factoria la gestion de la estrategia y los planes, asi como
las personas. Se evidencio que el MED permite revelar las
principales dificultades o deficiencias a corregir en el sis-
tema objeto de estudio, mediante el anélisis de sus gjes,
a través de la medicion matematica. Este estudio sugiere
seguir profundizandose en herramientas de diagnostico
de sistemas, por lo que podria estimular el debate sobre
este necesario tema, que merece examinarse con mayor
detalle.
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