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RESUMEN

La gestidon por procesos va mas alla de lo que pudiera ser un enfoque de mejora
de las tareas que se llevan a cabo en una entidad, implica la planificacion,
organizacion y control de las actividades, el enfoque a los procesos constituye el
medio y la gestion el fin de alcanzar objetivos y metas en las organizaciones.
Dentro de las proyecciones de trabajo del Ministerio de Educacion Superior se
establece la necesidad de incrementar la calidad, eficiencia y racionalidad de la
gestidon en las universidades, con mayor integracion de los procesos y de acuerdo
con los planes y presupuesto aprobado; con esta finalidad cada centro debe tener
disefiado su sistema de gestién orientado a la calidad y a la integracién de los
procesos.

Para dar cumplimiento a estas indicaciones, la siguiente investigacion propone
una metodologia para la gestion por procesos en la comercializacion de servicios
académicos en la Universidad de Holguin. Como principales resultados de su
aplicacion parcial se obtiene la documentacion de los procesos que se desarrollan
que incluye la realizacion del mapa de procesos, fichas y flujogramas de los
mismos, ademas de la confeccion del manual de normas y procedimientos,
contribuyendo a la alineacion de los procesos con la estrategia de la organizacion

y de esta manera al control y la mejora de sus actividades.
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INTRODUCCION
La gestion es una de las areas de conocimiento con una mayor dinamica de
desarrollo, dada por el incremento de la competencia en el mundo empresarial,
donde esté en juego no solo el éxito, sino también la propia supervivencia, lo que
obliga a una innovacion permanente, tanto de sus bases tedricas como de sus
técnicas y herramientas especificas.
La gestibn en el Siglo XX, estaba muy marcada en su desarrollo por la
organizacion de los procesos industriales y la eficacia empresarial, por lo que sus
proposiciones chocaron con los paradigmas imperantes en las Instituciones de
Educacion. En los afios 70 el Ministerio de Educacion Superior (MES) en Cuba
comienza a generalizar distintas concepciones y técnicas orientadas a
perfeccionar el planeamiento universitario, incluyendo los aspectos
presupuestarios con la introduccion del presupuesto por programas. En la década
del 80 se generalizan, los programas de evaluacion institucional, con el fin de
propiciar la identificacion de problemas y el desarrollo de la calidad. Ya en la
segunda mitad de los 80 y en los 90, fue cuando se autorizé el ingreso y utilizacion
de divisas por cada Institucion de educacion superior y Centros de educacion
superior (CES), teniendo como fuentes principales de ingreso: turismo cientifico-
docente, servicios cientifico-técnicos, venta de bibliografia y venta de productos
resultados de la investigacion cientifica.
Mas recientemente, y sobre las mismas bases que condicionaron los desarrollos
anteriores se procede a la integraciéon de universidades dadas las actuales
limitaciones financieras y mas que nunca, para implementar modernos enfoques
de gestibn por procesos en su practica diaria y utilizar los recursos de que
disponen con una gran eficacia y eficiencia, la blisqueda de fuentes alternativas
de financiamiento y la generalizacion de enfoques costo-beneficio.

...Una transformacién y expansién sustanciales de la educacién superior, la mejora de su calidad y su pertinencia y la

manera de resolver las principales dificultades que la acechan exigen la firme participacién no sélo de gobiernos e
instituciones de educacion superior, sino también de todas las partes interesadas,...,, y exigen igualmente que las
instituciones de educacién superior asuman mayores responsabilidades para con la sociedad y rindan cuentas sobre la
utilizacion de los recursos publicos y privados, nacionales o internacionales...” (Declaracién Mundial sobre la Educacion

Superior en el Siglo XXI: Visién y Accion. Conferencia Mundial sobre la Educacion Superior, Paris, 9 de octubre de 1998).



Es por ello que paulatinamente ha evolucionado y se ha enriquecido con
herramientas novedosas, extendiendo su radio de accion mas all4d del sector
empresarial, reconociéndose en la actualidad por diversos autores en el ambito
nacional e internacional a las universidades.

El crecimiento de la complejidad de las IES, debido a los incrementos de matricula
y a la consolidacion de la investigacion y la extension como funciones sustantivas,
hicieron imprescindible la incorporaciéon de algunos elementos de gestion a
procesos universitarios, aunque se trato de no afectar sus paradigmas esenciales.
De forma paralela, en los inicios del siglo XX, se produce un proceso de
intensificacion del vinculo entre los resultados de la educacion superior y el
desarrollo econdmico social. Debia responder a las demandas del entorno y no
s6lo a sus concepciones internas sobre la generacién y difusién del saber.
Finalmente, se produce una modificacién de los procesos internos de las IES que
exigen un nuevo enfoque en su gestion por procesos, entre otros:

» Las tendencias actuales de acentuacion del caracter multi e interdisciplinario de
los procesos universitarios, que han incrementado la interconexién y la necesidad
de coordinacién, para lograr resultados mas significativos;

* La necesidad de utilizar recursos comunes, lo que disminuye la posibilidad de
autosuficiencia en cada componente del sistema y aumenta, por tanto, la
necesidad de coordinacion.

Las universidades cubanas estdn orientadas hacia un proceso de
perfeccionamiento que les permita ganar en eficiencia y competitividad, lo que las
obliga a realizar una adecuada gestion como via de garantizar el desarrollo de los
procesos universitarios y su respuesta en lo econémico-social.

Estas se encuentran involucradas en constantes procesos de transformaciones,
en aras de dar cada vez mayores y mejores respuestas a las exigencias de la
sociedad, por lo que la utilizacién de estos conceptos y enfoques modernos de la
direccién, los planes y presupuesto aprobado con esta finalidad; cada universidad
debe tener disefiado su sistema de gestidn orientado a la calidad y a la integracién

de los procesos.



En diagndsticos realizados en diferentes universidades del pais (Zaldivar
Veldzquez, 2010; Ortiz Pérez, 2010; Almuifias Rivero, 2012) se comprobd la
inefectividad de la relacion planeacion-control, en la integracion, la coordinacion y
la comunicacién organizacional, la carencia de un enfoque de procesos en la
gestidén y de una vision sistémica en la planificacion, ejecucion, control y mejora de
la calidad; insuficiencias en el seguimiento y control de la implementaciéon de la
estrategia institucional disefiada, asi como en el monitoreo del entorno, afectando
la gestion estratégica universitaria y en general, la pertinencia de los resultados de
los procesos que se desarrollan en las IES. Lo anterior confirma que, en las
condiciones actuales de desarrollo de la Educacion Superior, es necesario el
perfeccionamiento de la gestidon universitaria. Con este objetivo se han realizado
investigaciones que aplican enfoques de mejora continua, el disefio del Sistema
de Control de Gestion con énfasis en la actividad econdmico-financiero (Osorio
Rodriguez, 2004), disefio del Subsistema de Estadistica e Informacion con
énfasis en el Sistema de Control de Gestion, como parte importante de este
(Farifia Martinez, 2005; Parodi Rondén, 2007), estudios para el despliegue de los
procesos sustantivos (Betancourt Lopez & Napoles Rojas, 2007; Rivera Diaz,
2008; Garcia Torres, 2008; Pérez Font, 2008; Lépez Rodriguez, 2009; Carralero
Neyra, 2009; Del Toro Guerra, 2009), la propuesta de un modelo para la mejorar
lagestion de procesos educativos universitarios (Gimer Torres & Michelena
Fernandez,2010), asi como los resultados alcanzados con el disefio del Sistema
de Control de Gestién de la universidad (Ortiz Pérez, 2010; Alvarez Dominguez,
2011) la evaluacion del desempefio del proceso de Aseguramiento Material de la
Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya (Arechavaleta Pérez, 2011)

La Gestion por procesos en una organizacion segun Arrascaeta (2005), es una
concepcioén horizontal, que se contrapone a la concepcion tradicional funcional
vertical y que para que una organizacion pueda implementar correctamente la
gestion por proceso, la totalidad del grupo que la compone debe invertir tiempo y
esfuerzo en las areas de: liderazgo, participacion de los empleados y formaciéon de

estos.



Al igual que Muro (2010) expresa que la Gestion por procesos brinda beneficios
que le permiten a la empresa alcanzar mejoras un su desempeio, ellos son:
mejora la competitividad de la organizacion, reconoce la existencia de los
procesos externos, ademas mide el proceso en relacion con el valor afadido
percibido por el cliente, identifica las necesidades del cliente, tanto interno como
externo y orienta a la empresa hacia su satisfaccion. Las actividades realizadas la
toma de decisiones estan muy proximas al cliente.

Otros beneficios mencionados por el propio Muro (2010) es que la gestion por
procesos define las responsabilidades en cada una de sus operaciones; de hecho,
permite medir la satisfaccion del cliente, a la vez que da seguimiento al proceso,
por tanto, promueve la mejora continua. Asimismo, se transita de una mentalidad
de lo que se hace a para quién se hace; esto conlleva a que se reduzcan los
costos internos innecesarios y se distribuyan los recursos de forma mas eficiente.
Por otro lado el criterio de Fabelo (2010), es que la aplicacion de la Gestidn por
procesos en una organizacidon permite comprender: la configuracion de los
procesos de negocio, sus fortalezas y debilidades, determinar los procesos que
necesiten ser mejorados o redisefiados, establecer prioridades, iniciar y mantener
planes de mejora que posibiliten alcanzar los objetivos establecidos; reducir la
variabilidad innecesaria que aparece habitualmente cuando se producen o se
prestan determinados servicios y eliminar las ineficiencias asociadas a la
rentabilidad de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos.
Los procesos tienen una terminologia muy amplia, pueden ser relevantes y claves
(Amozarrain, 2005); estratégicos, operativo y de soporte (Zaratiegui, 1999). Segun
Tejedor y Carmona (2005), la gestion por proceso es la metodologia adecuada
para la implantacion de un sistema de mejora continua, que es la base sobre la
que sustenta un sistema integral de la calidad. Ortiz Pérez (2014) aporta una
tecnologia para la gestion integrada de los procesos en universidades donde
refleja procesos de apoyo y de control.

Estos estudios han aportado determinadas herramientas para el trabajo de los
directivos de la Universidad de Holguin, no obstante, debido a la integracion a la

cual fueron sometidas las universidades cubanas especificamente la Universidad



de Holguin, se evidencia que no se gestiona la comercializacion como un proceso,
a pesar de la necesidad de asumir este enfoque por varias razones: posee una
demanda constante para el acceso a sus servicios, existe gran diversidad en sus
subprocesos, sus procedimientos son totalmente diferentes para cada uno de
ellos, existe bajo dominio del aparato conceptual y metodolégico del proceso de
comercializacion por el personal involucrado, esencialmente en las facultades, por
lo cual se dificulta el trabajo, provocando pérdidas de tiempo lo cual limita la
eficacia del trabajo en la gestion de la comercializacion y el cumplimiento de los
objetivos de trabajo.

De igual manera en la nueva restructuracion existen tareas y actividades que han
pasado de la Direccion de Relaciones Internacionales al Departamento de
Comercializacion de Servicios Académicos y que se han sumado a los procesos
de comercializacion como es proyectos internacionales y donativos.

En la Resolucion sobre los Lineamientos de la politica econémica y social del
partido y la revolucion (2017) se declaran algunos lineamientos cefiidos para la
educaciéon superior que indican la necesidad de una mejora o perfeccionamiento
interno de las organizaciones para el logro de mayor competitividad y satisfaccion
de los clientes.

En los objetivos de trabajo de la UHo en el afio 2016, y criterios de medidas esta
presente la voluntad politica, desde el MES hasta cada uno de los CES, de
potenciar la actividad comercial y exportadora, evidenciando que se debe de
incrementar la captacién de ingresos como resultado de la comercializacion de
servicios académicos, servicios cientifico-técnicos y asesorias obteniendo la
calidad, eficiencia, eficacia y racionalidad de la gestiébn, asumiendo la nueva
condicion de la universidad unificada y con mayor integracion de todos los
procesos hasta la base.

Estos estudios y estas nuevas transformaciones en la universidad cubana obligan
necesariamente a revisar su sistema de gestién y especificamente la gestiéon de
SUS procesos.

Por todo lo anterior expuesto, se define como problema cientifico: Insuficiencias

en la gestion por procesos en el Departamento de Comercializacion y Servicios



Académicos de la Universidad de Holguin, lo que limita el cumplimiento de sus
objetivos con eficacia y eficiencia.

Se precisa como objeto de la investigacion: La gestiOn por procesos y se traza
como objetivo general: Desarrollar una metodologia para la gestion por procesos
en el Departamento de Comercializacién y Servicios Académicos que contribuya
a la gestion integrada en la Universidad de Holguin cumpliendo los objetivos con
eficacia y eficiencia.

Para cumplir con el objetivo general se definieron objetivos especificos:

e Elaborar los fundamentos tedricos metodoldgicos de este trabajo a partir de
la revision bibliografica sobre la gestidn por procesos en general y de la
comercializacion de servicios académicos en las Universidades en
particular.

e Disefiar una metodologia de gestion por procesos para la comercializacion
de servicios académicos en universidades que contribuya a la gestion
integrada en la Universidad cumpliendo los objetivos con eficacia y
eficiencia.

e Implementar la metodologia propuesta en el Departamento de
comercializacion y servicios académicos de la Universidad de Holguin,
como estudio de caso que permita la comprobacién de la hipoétesis.

Siendo el campo de accion: La gestion por procesos en la comercializacion de
servicios académicos en la Universidad de Holguin.

Hipotesis: Si se disefia una metodologia para la gestion por procesos en la
comercializacidon de servicios académicos y se aplica en la Universidad de Holguin
se dispondra de una herramienta de gestion acorde a las necesidades actuales de
la Educacion Superior cubana y se lograra la documentacion del proceso de
comercializacion, a través del mapa, fichas y flujogramas; lo que crea las bases

para el cumplimiento de los objetivos con eficacia y eficiencia.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas como:

Métodos tedricos:



» Historico — logico: Para discernir las lineas de tendencias histéricas
abordadas a través de la técnica de revision documental para analizar los
antecedentes y las dificultades existentes en el campo de accién

» Analisis y sintesis: Para consultar materiales relacionados con la gestion
por procesos, el proceso de comercializacion, los modelos de direccion y
especialmente los sistemas de gestidn en las instituciones de educacion
superior.

» Inductivo - deductivo: Para el disefio de la metodologia para la gestion por
procesos en el (DCSA) en la Universidad de Holguin.

Métodos empiricos:

» Entrevistas.

» Encuesta.

» Observacion directa: Para conocer cdmo se desarrollan las actividades
relacionadas con el proceso de comercializacion en la Universidad de
Holguin

» Andlisis de Datos estadisticos: Para conocer el nivel de comercializacion de
la Universidad de Holguin con respecto al pais.

» Tormenta de ideas: Para lograr consenso con respecto a la metodologia,
guias e indicadores que se propone.

Esta investigacion consta de dos capitulos y varios epigrafes, estructurados de
forma logica, partiendo, en el primer capitulo, del estudio de aspectos de caracter
tedrico practico conceptual, relacionado con la gestion por procesos de
comercializaciéon de los servicios académico, lo que permitié conocer los aspectos
esenciales que caracterizan al objeto de estudio y campo de accion, analisis que
forma la base para la posterior propuesta de solucién al problema a resolver por

esta investigacion.

En el segundo capitulo se describe la metodologia disefiada para la gestion por
procesos en la Comercializacion de los Servicios Académicos en universidades y
se muestran los resultados principales de su aplicacién en la Universidad de

Holguin.



El aporte fundamental de la investigacion se centra en la propuesta de una
metodologia para la gestion de comercializacion de los servicios académicos,
basado en el enfoque por procesos que permite alinear la gestion integrada de la
Universidad de Holguin, proyectando acciones de mejora continua en funcion de
elevar el cumplimiento de los objetivos con eficacia y eficiencia, garantizando el
incremento progresivo de los resultados econdmicos a través de estos servicios.

A su vez, la importancia social del trabajo estd dada en que se aporta una
metodologia, que constituye un instrumento de trabajo de cuya implementacion se
derivard el perfeccionamiento en el sistema de toma de decisiones vy
fundamentalmente al sistema de informacion para el cliente que servird de base
para lograr una mayor precision de las acciones que deberan emprenderse para
garantizar el sostenible desarrollo de comercializacion de los servicios académicos

en la Universidad de Holguin.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA
INVESTIGACION
1.1 Gestion  por procesos. Evolucién, actualidad, necesidad vy
conceptualizacion
En la dltima década, la gestion por procesos despierta un interés creciente, es
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales de
gestion de calidad. EI enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y
gestion sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en
particular las interacciones entre tales procesos.
Algunas empresas aplican modelos de organizacion de tipo funcional y de tipo
matricial sin embargo estos son limitados, principalmente por centrarse en
empresas manufactureras de grandes series, y por requerir proveedores de piezas
estrechamente ligados a las fabricas productoras de los equipos o sistemas
finales.
Tanto el modelo matricial como los de origen japonés ya apuntan a la importancia
de los procesos como base sobre la que desarrollar politicas y estrategias
operativas solidas. Esto dio origen a estudios sobre las posibilidades de los
procesos como base de gestion de la empresa, que ponen de manifiesto su
adecuacion a los mercados actuales, cada vez mas cerca del mercado global v,
como consecuencia, su capacidad de contribuir de forma sostenida a los
resultados, siempre que la empresa disefie y estructure sus procesos pensando
en sus clientes.
Asi la importancia de los procesos aparece de forma progresiva en los modelos de
gestion empresarial. No irrumpen con fuerza como la solucion, sino que se les
considera poco a poco como medios Utiles para transformar la empresa y para
adecuarse al mercado.
En los tiempos actuales las empresas optan por la estrategia de cambio y la
implementacion de herramientas administrativas que les permitan mejorar su
gestion, (Reingenieria de procesos, outsourcing, calidad total. Una empresa con
estructuras organizativas rigidas conlleva la ejecucion de sus actividades de

manera fraccionada, dificulta el flujo de la comunicacién y hace que primen los



intereses de las &reas o funciones de una forma aislada sobre los de la
organizacion.
Como respuesta a esta necesidad surge la estrategia de un enfoque de gestion

por procesos 0 processaproach, aparece formalmente desde 1990 como una

estrategia administrativa para mejorar el resultado de la gestidon organizacional, se

encuentran elementos relevantes para que esta se justifigue como una estrategia

administrativa:

e Cambio de expectativas necesidades del cliente haciéndose cada dia mas
exigente. (Mercados mas desarrollados, clientes con mas conocimiento y
sobreoferta en mercados globalizados)

e Necesidad de eficiencia en las organizaciones. (Entorno de elevada
competencia que exige mayor control de costos)

e Estructuras funcionales que no se adaptan a las necesidades de la

organizacion.

En el cuadro 2 se muestran criterios emitidos por diferentes autores.

James -La empresa es un conjunto de procesos complejos. Los
Harrington | procesos de las empresas nacen como tarea que responden a
(1993) una necesidad interna o externa, pero con el tiempo no se

actualizaron, se dividid la responsabilidad, se desarroll6 la
burocracia que nadie cuestiona concentrandose en las
actividades internas. Los procesos en las empresas son la clave
para un desempefnio libre de errores.

-Nuevo cliente més exigente hasta en los mas minimos detalles,
gue requieren cambios fundamentales en la organizacion.

Michael -Por doscientos afios la gente cred y construyéo empresas en
Hammer& | torno al brillante descubrimiento de Adam Smith, donde el trabajo
James industrial podia romperse en simples y basicas tareas. En la era
Champy de los negocios post industrial nos hemos enterado que las
(1993) fundaciones seran fundadas y construidas en torno a la idea de

reunificar esas tareas en coherentes procesos de negocios. El
cliente, la competencia y el cambio de hoy requieren que la
compafiia se organice en torno a los procesos.

Jose -Gestidn por procesos, un avance ldgico en las empresas, una
Antonio forma de enfocar la participacion del personal y orientar la
Pérez empresa hacia el cliente. Tradicionalmente, las empresas se han

Fernandez | estructurado, como organizaciones por departamentos o areas
de Velasco | funcionales, que poco tiene que ver con las necesidades del
(1996) cliente.

Cuadro 2 Justificacion de la gestion por procesos
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A través de estos criterios se pone de manifiesto la necesidad de la gestién por

procesos, donde se coincide en la necesaria orientacién al cliente.

Para conceptuar que es el enfoque de gestidn por procesos, se encuentra cierta

disparidad en las definiciones, empezando que existen dos términos principales

como son “gestion de procesos” y “enfoque de procesos”, donde no se ve la

frontera entre uno y otro, como se puede apreciar en el cuadro 3.

AUTORES

DEFINICION

(Sescam, 2002).

La gestion por Procesos es una forma de organizacion
diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que
prima la visidbn del cliente sobre las actividades de la
organizacion.

(Salvador Alfaro
Gomez, 2009)

...la gestion por procesos es una forma de conducir o
administrar una organizacion, concentrandose en el valor
agregado para el cliente y las partes interesadas.( Este
autor introduce un nuevo elemento que es la consideracion
de los intereses de la empresa, luego no absolutiza la vision
del cliente)

Considera que la gestidon por procesos puede definirse como
una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el
mejoramiento continuo de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccion,
descripcion, documentacibn y mejora continua de los
procesos.( Esta autora aporta elementos de como concretar
esta forma de organizacion)

(Susana
PepperBergholz,
2011).

(Juan Bravo

Carrasco, 2012).

Plantea que la gestion de procesos es una disciplina que
ayuda a la direccién de la empresa a identificar, representar,
disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente.( Este autor introduce términos como la
formalizacién y el control, ello puede favorecer la regulacién
de los procesos de gestion)

Cuadro 3. Concepto de gestion por procesos o de procesos.

En estas definiciones se encuentra una mayor claridad sobre lo que es la gestion

por procesos. Se encuentran algunos elementos que facilitan precisar el concepto

COmo son:

e Un enfoque sistémico.

e Busca administrar las interrelaciones y comunicacion entre funciones, areas

0 personas.

e Orientado en gestionar procesos de manera Unica e independiente.
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e Busca la mejora de la eficiencia y eficacia de las actividades de la entidad.

e Hace énfasis en el logro de sus objetivos.

e Considera la adaptacion de la organizacion a los cambios del entorno.
Considerando estos elementos y los conceptos ya presentados se coincide en
esta investigacién en que la gestion por procesos no es mas que una forma de
organizacion para la direccion de una entidad, donde centra su atencion en sus
procesos mediante su identificacion, documentacion, control y mejora continua, el
cual esta enfocado a obtener la satisfaccion de ambas partes con énfasis en el
cliente. Teniendo en cuenta la participacion de los medios de trabajos y los
recursos humanos.

Algunos autores coinciden en que las ventajas de este enfoque son las siguientes:
* Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los
clientes.

* Muestra como se crea valor en la organizacion.

» Sefiala cdmo estan estructurados los flujos de informacion y materiales.

* Indica cdmo realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones
proveedor cliente entre funciones.

Los procesos ya existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia
limitarse a identificarlos y gestionarlos de la manera mas apropiada.

La gestion de los procesos tiene cuatro etapas fundamentales que son:

v Identificacion de los procesos y sus interrelaciones internas y externas

v" Documentacion, formacion y ejecucion

v" Control

v Mejora
1.2 La gestion de los procesos universitarios en Cuba
“El modelo de universidad cubana actual es una universidad cientifica, tecnolégica
y humanistica, comprometida con su pueblo y su Revolucién, de la cual es un
baluarte inexpugnable, integrada a la sociedad y en constante transformacion y
perfeccionamiento” (Informacion del MES a la Asamblea del Poder Popular, 2012).
En este contexto en los Lineamientos de la Politica Economica y Social del Partido

y la Revolucién, emanados del VI Congreso del Partido Comunista de Cuba, estan
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las bases para el perfeccionamiento de la educacién superior cubana, que abogan
por continuar avanzando en la elevacion de la calidad en la educacion superior y
la efectividad del proceso docente-educativo para incrementar la eficiencia y
concebir programas de formacion e investigacion que estén en funcion de las
necesidades del desarrollo econémico y social del Pais.

Las evaluaciones e indicaciones del Partido y el Gobierno han determinado el
inicio de un proceso de transformaciones en los ultimos tres cursos académicos
dirigida a mejorar la calidad de la educacion superior, en particular del trabajo
politico ideoldgico, la pertinencia y el aumento de la eficiencia, la racionalidad y la
integracion de todas las actividades, “...el incremento constante de la calidad, el
aporte continuo al desarrollo del pais en sus dimensiones nacional y local, la labor
comunitaria y de extension de toda la cultura que son portadoras las
universidades, son desafios de este momento...” (Informacion del MES a la
Asamblea del Poder Popular, 2012).

En consecuencia con las transformaciones que se quieren lograr desde el
seminario nacional de preparacion del curso 2011-2012 del MES, se establecié en
el ARC 4 gestidn de la educacion superior, como objetivo: incrementar la calidad,
eficiencia y racionalidad de la gestién en las entidades, con mayor integracién de
los procesos y de acuerdo con los planes y presupuesto aprobado; con esta
finalidad cada universidad debe tener disefiado su sistema de gestion orientado a
la calidad y a la integracion de los procesos.

En el cumplimiento de este objetivo ha tenido un papel rector la Junta Nacional de
Acreditacion (JAN), como Unico sistema autorizado para acreditar los procesos,
programas e IES en Cuba, que tiene la funcion estatal de “dirigir y controlar el
sistema universitario de programas de acreditacion para las instituciones de
educacién superior y los procesos que en ella se desarrollan”.

Todas las tareas que acomete el MES, se desarrollan con un creciente apego a la
legalidad, buscando la racionalidad y la eficiencia, como ha indicado el VI
Congreso del Partido Comunista de Cuba, poniendo énfasis en la prevencion y el
control interno (Cl), sobre la base de la Resolucion No. 60/2011 de la Contraloria
General de la Republica, incorporada al sistema de gestion integral de las
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instituciones de educacion superior (Informacion del MES a la Asamblea del Poder
Popular, 2012).

A lo cual también ha contribuido la creacion del SEAGEF, para las entidades del
MES. Sus antecedentes estuvieron dados por el desarrollo alcanzado en el
proceso de disefio e implantacion del modelo de gestion econémico financiera,
resultado del perfeccionamiento de la actividad econdmica de este organismo
iniciada en 1998.

El SEAGEF tiene como objetivo medir el desempefio de la gestion econdmico
financiera, al ser fundamental para el desarrollo eficiente de los procesos
sustantivos.

Asimismo, la evaluacion institucional ha constituido un elemento clave que se ha
venido perfeccionando durante los ultimos veinte afios. “Como resultado de estas
evaluaciones, las IES perfilan las acciones necesarias y pertinentes para mejorar
el trabajo en los aspectos objetos de control en que se han observado
insuficiencias.

No obstante, la implantacién de los procesos de evaluacion institucional en las IES
cubanas, en estos momentos, en que tienen lugar numerosas y significativas
transformaciones sociales, cuyo centro es el logro de niveles superiores de
eficiencia, calidad y pertinencia, implica también la modernizacion continua de los
propios procesos evaluativos, de manera tal que contengan las nuevas exigencias
y requisitos para ir consolidando de forma paulatina los procesos sustantivos y el
impacto social de la universidad y puedan sistematizarse los movimientos hacia
los cambios organizacionales y el desarrollo general de la educacion superior, en
condiciones de mejora continua” (Galarza Lopez y Almuifias Rivero, 2010).

Estos sistemas de evaluacién de instituciones, carreras y programas, tienen como
ventaja que institucionalizan parametros que permiten medir los niveles de
excelencia en las IES, no obstante Guerra Bretafia, Meizoso Valdés y Wong
Hernandez (2008), plantean que en la practica se centran mas sobre la evaluaciéon
por resultados, que sobre la calidad de la gestion universitaria, por lo que no
trabajan con un enfoque sistémico que tenga en cuenta la planificacién, control y

mejora de la calidad (Guerra Bretafia y Meizoso Valdés, 2013).
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Constituyen también aportes el modelo y procedimiento para el Control de Gestién
en IES de Villa Gonzalez del Pino (2006), con el objetivo de alinear la gestion de
los procesos con la estrategia trazada, con un enfoque de mejora continua,
mostrando los resultados fundamentales en la Universidad de Cienfuegos. Santin
Céceres (2009), propone un procedimiento para la planificacion econémica en la
educacion superior, vinculando el proceso de planificacibn econdémica con el de
planificacion estratégica, mostrando su aplicacion en el MES

En el andlisis del estado de la practica, se perciben avances en la concepcion del
enfoque de procesos, pero se evidencia que las herramientas de la gestion por
procesos, no han sido aplicadas de forma sistematica en las universidades, unida
a la carencia de indicadores que como un sistema facilite el proceso actual de
toma de decisiones.

Manfugas Pantoja y Fraga Guerra (2010), coinciden en que es necesario romper
el aislamiento existente entre los procesos de formacién, de investigacion y de
extension universitaria, asi como el de estos procesos con los de gestion de
recursos humanos, los econémicos y financieros.

Por su parte, Ortiz Pérez (2014) propone una tecnologia para la gestion integrada
de los procesos en la Educacion Superior. Aunque no posee un estudio profundo

en procesos de apoyo, como la comercializacion de servicios académicos.

1.3 Andlisis del proceso comercializacion como parte del perfeccionamiento

de la educacion superior

El proceso de comercializacion de los servicios académicos tuvo sus antecedentes
en la década de los 90 del siglo pasado cuando se autorizo el ingreso y utilizacion
de divisas por cada IES y CES, teniendo como fuentes principales de ingreso:
turismo cientifico-docente, servicios cientifico-técnicos, venta de bibliografia y
venta de productos resultados de la investigacion cientifica.

La evolucion de los ingresos en USD por las universidades cubanas y ECTI
durante estos 25 afios fueron a través de la creacion y liquidacion de empresas
como: CIH (activa) MERCADU y UNIVERSITUR. Los mismos se muestran en el
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Anexo 2 donde se observa el comportamiento histérico derivado de las politicas
asumidas en cada etapa o periodo de tiempo.

Actualmente el proceso de comercializacion estd definido por el MES y se
encuentra basado en el Modelo de gestion economico-financiera el que se
encuentra publicado en el libro de Sistema y subsistemas del MES (2004).

Dicho modelo esta sustentado fundamentalmente por la actividad presupuestada,
agregandose la actividad autofinanciada y la institucional, en correspondencia con

la clasificacion de los centros, instituciones y entidades que integran dicho
sistema.

A nivel de MES fue aprobado por el aparato central, en enero del 2012, el Grupo
para atender las exportaciones, cumpliendo orientaciones de gobierno de crear
una estructura para atender las exportaciones de servicios y contribuir a la
implementacion de la Estrategia Integral de Exportaciones de Servicios del MES.

Este grupo ha venido trabajando hasta la actualidad en la evaluacion de la marcha

del plan de exportaciones, asi como en el control de la implantacion del sistema en

las IES.

Dada la necesidad en los momentos actuales de impulsar y fortalecer ain mas
esta actividad, mejorando la coordinacion e integracion entre el aparato central del
MES, los CES, ECIT y empresas del sistema, asi como con el MINCEX y otros
organismos del pais involucrados en las exportaciones, es que se propone crear a
nivel de Ministerio, una estructura organizativa concreta de Departamento
independiente.

La cual se entiende como una unidad organizativa rectora, con autoridad funcional
para todos los niveles de la estructura del organismo, que responde por una o
varias funciones que le estan asignadas en el reglamento organico, y propone la
politica relacionada con éstas, controlando su cumplimiento, una vez aprobada.

La UHo tiene el Objeto Social siguiente: Prestar servicios académicos de pregrado,
posgrado, cursos especializados, inscripcibn de eventos, consultorias, proyectos,
valoraciones, aplicaciones, servicios cientifico- técnicos y profesionales, de
transferencia de tecnologias y asistencia técnica, asi como comercializar los resultados

de la ciencia, la técnica e innovacion.
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A partir de su objeto social se derivan algunas actividades secundarias, eventuales y

de apoyo que se relacionan con la comercializacion de sus servicios como son las

siguientes:

1.

Brindar servicios bibliotecarios, de fotocopias, de correo electronico, edicion,
reproduccion, impresion, mecanografia e interpretacion de articulos, materiales y
libros elaborados y editados como resultado de la actividad cientifica, a personas
naturales cubanas y a personas naturales extranjeras en divisas.

Brindar servicios cientificos técnicos asociados a las ciencias especificas a
empresas, empresas mixtas, asociaciones econdmicas internacionales,
representaciones o entidades extranjeras acreditadas en Cuba.

Brindar servicios de alojamiento y alimentacion a personas naturales cubanas y
extranjeras que matriculan en cursos, eventos y otras actividades académicas y
cientificas organizadas por la universidad, el cobro se efectuard en CUP o CUC
segun corresponda.

Comercializar de forma mayorista aplicaciones y productos informéaticos elaborados
por centros de educacidon superior, segun nomenclatura aprobada por el Ministerio
de Comercio Interior.

Comercializar de forma mayorista equipos, productos y subproductos como
resultado de las investigaciones realizadas, segun nomenclatura aprobada por el
Ministerio de Comercio Interior, si es exportable, se comercializara en pesos
convertibles en aras de la sustitucion de importaciones en pesos cubanos y pesos
convertibles.

Comercializar de forma mayorista proyectos y disefios asociados a las actividades
de educacién segun nomenclatura aprobada por el Ministerio de Comercio Interior,
en el caso de entidades mixtas y extranjeras el cobro se efectla en divisas.
Comercializar de forma mayorista y minorista, revistas cientifico-técnicas editadas
por las universidades, y en el caso de extranjeros el cobro se efectia en divisas,
segun nomenclatura aprobada por el Ministerio del Comercio Interior.

Comercializar de forma mayorista y transferir tecnologias como resultados de

proyectos de investigaciones para la produccion o el mejoramiento de la produccion
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o los servicios. En el caso que se produzca en Cuba para la exportacién el cobro se
efectda en divisas.

9. Comercializar servicios cientificos técnicos en las ramas del conocimiento en los
Centros de Educacion Superior.

10.Desarrollar la Produccion Cooperada de Bienes o Servicios con personas juridicas
y naturales haciendo uso de las instalaciones del CES.

11.Efectuar la exportacion de servicios mediante el cobro en divisa de la matricula de
cursos por pregrado compensado en carreras autorizadas, postgrados, maestrias y
doctorados y por otros cursos especializados y la cuota de inscripciébn a eventos
extranjeros de la comunidad cubana en el exterior,

12.Ofrecer servicios educacionales, seminarios, conferencias, consultarias y practicas
asociadas a las actividades académicas e investigativas en CUP.

13.Organizar eventos en Cuba en temas educacionales y cientifico- técnicos mediante
el cobro de la colegiatura, en el caso de extranjeros este se efectuara en divisa,
segun el plan de eventos aprobados por el Ministerio de Economia y Planificacion.

14.Realizar la comercializacion mayorista de medios técnicos de ensefianza, segun
nomenclatura aprobada por el Ministerio del Comercio Interior.

15.Realizar comercializacién mayorista y minorista de libros y literatura docente no
vigente o0 en exceso de forma mayorista a otros CES, MINED, Bibliotecas, Instituto
Cubano del Libro, otras instituciones educativas del territorio y de forma minorista a
trabajadores y estudiantes.

Para desarrollar las funciones de exportacién de bienes y servicios ademas de la

comercializacion de sus servicios en el mercado nacional a través de CIH, creo en

el afio 2014 el Departamento comercializacion de servicios académicos (DCSA)

subordinada a la Vicerrectoria econémica.

El 4 de septiembre de 2015, como resultado del proceso de integracion

universitaria se constituye de manera oficial la Universidad de Holguin, la cual

posee 10 facultades, que agrupan 39 carreras en diferentes modalidades de

estudio. La UHo desarrolla para los profesionales del territorio un fuerte

movimiento de actividades de superacion académica contando con maestrias y

varios diplomados con una actualizacion significativa.
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En su evolucion ha sido considerada como un eslabon fundamental para la
formacioén profesional y el desarrollo de la investigacion cientifica en la provincia, y
su objetivo principal es la prestacion de servicios educacionales, tomando como
punto de partida la satisfaccion de las necesidades de superacion de la poblacion
a través de diferentes vias de estudio: por sedes universitarias, cursos para
trabajadores, educacion a distancia. Ademas, en su matricula cuenta con becarios
extranjeros y convenios con 21 paises y 157 universidades de todos los
continentes del mundo. Mas del 35 por ciento de los docentes tienen categorias
superiores. En sus aulas se han formado profesionales competentes para
satisfacer las necesidades del desarrollo social.

Dentro de la Direccion General se encuentra la Direccion Economica, donde
destaca el Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos (DCSA).
El mismo tiene definida por Guilarte Barinaga (2016) como mision: dirigir y
controlar las tareas relacionadas con las exportaciones de bienes y servicios
desarrollados por los centros adscriptos al MES, acorde a la politica trazada por el
pais en esta esfera y en estrecha coordinacion con el MINCEX; establecer las
politicas internas, promover el desarrollo de las exportaciones con la calidad
adecuada, aprovechando las potencialidades y posibilidades derivadas de sus
funciones sustantivas.

En la estructura organizativa aprobada en febrero de 2015, el DCSA es también
independiente, subordinado en este caso a un Director general, quedando el
organigrama como se muestra en el Anexo 3

La plantilla del departamento esta compuesta por el Jefe del Departamento, dos
metoddlogos que tienen funciones comerciales y dos técnicos en Gestion
econdémicas, con mucha flexibilidad en las funciones, potenciando la polivalencia,
donde se pretende que todos los miembros del departamento tengan un
conocimiento general e integral de todos las funciones y tareas por cada uno de
los procesos.

Para lograr la politica definida por el DCSA, se propone aplicar la gestion por
proceso hasta el nivel del departamento, continuando el trabajo desarrollado por
Ortiz Pérez (2014) y colaborares (estudiantes de Ingenieria industrial) con el
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objetivo de disefiar cada uno de los procesos, elaborar el mapa de proceso, las
fichas, los flujogramas y procedimientos de cada una de las areas de negocios
anteriormente mencionadas.

Las ventajas que se esperan con dicha aplicacion estan relacionadas con la
normalizacion de cada una de las actividades y con ellos que cada miembro del
equipo se pueda capacitar en el qué hacer y como hacer.

Eliminando las parcelas de trabajos y los objetivos y metas del departamento se
cumpliran por todos, ya que existirdA un mayor compromiso y responsabilidad.
Ademas, se podr4d medir la eficiencia y eficacia de cada proceso, generar
estadisticas para informes a los niveles superiores de direccion y organizaciones
politicas y de masas.

El DCSA es una pequefia unidad organizativa, que realiza las funciones de
comercializacion, considerado un subproceso dentro del proceso de apoyo
Gestion econdmica financiera, el cual constituye un proceso de apoyo al igual que
aseguramiento material e informatizacién, los cuales proveen los recursos
(materiales, financieros y tecnoldgicos) y sirven de soporte para garantizar la
vitalidad de los procesos sustantivos, a la vez se debe disponer de la informacién
gue se necesita para tomar decisiones efectivas.

Se consideran como procesos que se deben gestionar con un enfoque estratégico,
la gestion estratégica, la gestion de la calidad, y la gestiéon del capital humano
(GCH), debido a que estos son los que proporcionan el desarrollo de la
universidad, los que son a su vez responsabilidad del nivel rector con la
participacion de las facultades y las Filiales Universitarias Municipales (FUM), por
lo que se clasifican como procesos estratégicos.

Por su parte, los procesos transversales se materializan en los procesos
estratégicos, sustantivos y de apoyo; por sus caracteristicas se consideran como
procesos transversales en las universidades: la gestion ambiental, la defensa y la
internacionalizacion.

Con el enfoque de sistema, se tiene la posibilidad de analizar a la universidad, en
su complejidad y la integracion entre todos sus procesos (estratégicos,

transversales, sustantivos y de apoyo).
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Los procesos identificados en la organizacién y sus interrelaciones se ilustran y
agrupan en un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de la
estructura de los procesos que conforman el sistema de gestion. Los mapas de
procesos son una aproximacion que define la organizacibn como un sistema de
procesos interrelacionados. En el caso de la UHo el mapa de proceso se muestra
en el Anexo 4

Otro elemento esencial en los procesos que ocurren en una organizacion, es la
ficha de proceso, en la cual se encuentra registrada su informacién esencial y son
disefiadas en la organizacion en funcion de sus necesidades. Para su disefio se

cumplen los pasos siguientes:

1. Identificar los elementos que conformaran la ficha de procesos

2. ldentificar los riesgos, segun lo establecido en la Resolucion 60/2011 de la
Contraloria general de la Republica de Cuba

3. Definir los indicadores

4. Establecer las relaciones con otros procesos

Los elementos identificados para su conformacién se definen en correspondencia
con las particularidades de la organizacion, en este caso la universidad.

Ademas de las fichas generales de cada proceso se elaboran las fichas de los
subprocesos para una mejor organizacién y comprension del mismo (Anexo 5).

A su vez se realiza el despliegue de los procesos, este se considera fundamental
para los directivos, al ser una descripcion detallada de los procesos de la
organizaciéon. En el Anexo 6 se muestra un modelo de despliegue de proceso y los
elementos que lo contienen.

Por ultimo, se requiere la elaboracion de los flujogramas de los procesos,
herramienta muy utilizada en las organizaciones, definida como una fotografia

esquematica de este. Para su confeccion se realiza los pasos siguientes:

1. Establecer la secuencia de actividades que integran el proceso.
2. Definir las entradas de cada actividad y los registros que se generan.
3. Vincular cada actividad con el responsable de su ejecucion.
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4, Representar de forma grafica el flujograma, a través del empleo de los
simbolos establecidos.

En el area de comercializacion de servicios académicos como parte de esta
investigacion se han realizado varios trabajos (Hechavarria Pérez 2015, y
Rodriguez Pérez 2016) dirigidos al disefio de algunos de los procesos del area,
pero quedan brechas como la culminacion de fichas y procedimientos, lo cual
indica la necesidad de desarrollar una concepcion metodolégica para la gestion

por procesos en el DCSA.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA PARA LA GESTION POR PROCESOS DE LA
COMERCIALIZACION DE SERVICIOS ACADEMICOS EN UNIVERSIDADES

En este capitulo se presenta la metodologia disefiada a partir del estudio resumido
en el marco tedrico-practico referencial, donde se evidencia la necesidad de
gestionar por procesos la comercializacion de servicios académicos en
universidades, asi como los resultados de su aplicacion parcial en el departamento
de comercializacion de servicios académicos de la Universidad de Holguin.
2.1DISENO DE LA METODOLOGIA PARA LA GESTION POR PROCESOS DE
LA COMERCIALIZACION DE SERVICIOS ACADEMICOS

Esta metodologia cuenta con 3 fases: diagndstico, disefio, e implantacion, control
y mejora de los procesos, como se muestra en la fig. 2.1. A continuacion, se
detallan las fases, objetivo de cada una, etapas y tareas que la conforman, asi
como las técnicas y herramientas para cada una de ellas.

Fase |: Diagndstico para la gestion por procesos

Objetivo: Conocer las caracteristicas de la instalacion y la familiarizacion del area
especifica realizando un estudio previo y sistemético del campo de accién y a
través de la recopilaciéon de datos e informacion del estado real y de aquellos
elementos que pueden influir de manera directa o indirecta en los resultados
teniendo una dindmica de evaluacion para poder transformar, fortalecer y
desarrollar el objeto de estudio.

Etapa: 1.1Caracterizacion del area

Se debe comenzar por asegurar que el personal comprometido en el disefio y
aplicacion, conozca aspectos globales del area tales como: misién, areas de
negocios, procedimientos que realizan, proveedores, clientes internos y externos,
relaciones con otras areas, antecedentes historicos de la comercializacion en la
universidad, asi como, esclarecer las necesidades de desarrollo del procedimiento
y su factibilidad de aplicacion.

Herramientas: Revision de documentos, entrevistas a especialistas y técnicos,

trabajo en grupo
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4 )
Fase: | Diagndstico para la gestion
por procesos

Etapa: 1.1 Caracterizacion del area
Etapa: 1.2 Identificacion y secuencia de

los procesos

\ %

4 A

Fase: 11 Disefio de los procesos
Etapa: 2.1 Descripcion de los procesos
Tarea: 2.1.1 Elaborar una matriz y
establecer relacion entre procesos
Etapa: 2.2 Elaboracion de fichas,
flujogramas y procedimientos de los
procesos

\L L

Fase: 111 Implantacion, control y mejora
de la gestion por procesos

Etapa: 3.1 Seguimiento de los procesos

Tarea: 3.1.1 Confeccion y célculo de los

indicadores

Etapa: 3.2 Inspeccion de los procesos

Etapa: 3.3 Perfeccionamiento de los

\ procesos /

-

Figura: 1 Metodologia para la gestiébn por proceso con enfoque de mejora

continua.

Etapa: 1.2 Identificacion y secuencia de los procesos

Es donde se procede a identificar los procesos y subprocesos teniendo en cuenta
el efecto de la calidad del servicio prestado, la influencia de los factores claves de
éxito, el cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios y cémo influyen

en la mision o vision estratégica de la institucion, culminando asi con el mapeo de
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los procesos a estudiar teniendo en cuenta lo que esta elaborado e implementado
en el area.
Herramientas: Revisibn de documentos, entrevistas a especialistas y técnicos,

trabajo en grupo y lista de chequeo

Fase Il: Disefio parala gestién por procesos:
Objetivo: Confeccionar, fichas, flujogramas y procedimientos que permitan trazar
estrategias que se ponen en practica con el objetivo de obtener el resultado

deseado.

Etapa: 2.1 Descripcion de los procesos

Es donde se describen las actividades de los procesos y subprocesos ya
identificados, mediante la revision y el andlisis de toda la documentacion legal,
normativa y técnica vigente, asi como la realizacion de entrevistas con los
directivos y profesores de la universidad con el objetivo de conocer y comprender
cada una de sus particularidades, para la descripciéon de cada uno de ellos y la
confeccion del manual de normas y procedimientos de la universidad. A
continuacion, se explican las diferentes tareas que se llevaran a cabo para el
desarrollo de este paso:

Tarea: 2.1.1 Confeccionar el mapa especifico del proceso

Este paso responde al interés de mostrar la interrelacion que existe entre los
subprocesos que conforman al proceso objeto de andlisis, con la concepcién del
enfoque por procesos. Para la elaboracion del mapa especifico se debe partir del
analisis detallado de cada uno de los subprocesos, teniendo en cuenta el mapa de
procesos general de la universidad.

Tarea: 2.1.2 Elaborar una matriz y establecer relaciones entre los procesos del
area

Esta tarea tiene como objetivo determinar las relaciones existentes entre los
procesos del area, esto permite tener una vision clara y estructurada del alcance
de estos, como cada uno influye en el otro y la repercusion que tendrian los

resultados, cambios y errores de un proceso sobre otro.
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Establecer las relaciones, es wuna actividad imprescindible dentro del
procedimiento, pues de esta dependera que se efectle una verdadera gestion por
procesos; es por ello que esta actividad se debe realizar con una herramienta que
permita estructurar y visualizar las relaciones existentes y su intensidad,
sustentando objetivamente los andlisis correspondientes y la toma de decisiones.
Para complementar lo antes dicho, este procedimiento propone el desarrollo de
una técnica sencilla, pero a la vez eficaz en el analisis de procesos, el diagrama
matricial o matriz de relaciones.

Etapa 2.2 Elaboracion de fichas, flujogramas y procedimientos de los
procesos.

El empleo de la ficha de procesos constituye una herramienta vital para el analisis
y estudio de los procesos en las organizaciones, pues permite recoger toda la
informacién concerniente a los mismos. Las fichas de proceso se definen como
“(...) un soporte de informacibn que pretende incorporar todas aquellas
caracteristicas relevantes (...) para la gestion del proceso” (Ponjuan Dante, 2005).
Es importante aclarar que las fichas de procesos se disefian por la organizacion
en funcién de sus necesidades, por lo que los elementos identificados para la
conformacién de las fichas se definieron en correspondencia con las
particularidades de la universidad. Ademas de las fichas generales de cada
proceso se debe elaborar la ficha de cada subproceso para una mejor
organizacioén y comprension del mismo.

El flujograma por su parte es de gran utilidad en las organizaciones, mostrando
una fotografia esquematica de este, ya que refleja la secuencia ordenada de
actividades que integran el proceso, valiéndose para su representacion del empleo
de simbolos, para los cuales aun no existe una norma Unica, pero mediante la
revision bibliografica de la literatura especializada, se revela consenso en el
empleo de los descritos en el cuadro 4.

Los procedimientos describen cémo y quienes realizan cada una de los

subprocesos, actividades, tareas, etc., que se ejecutan en el area.
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Simbolos

Significado

Indica el inicio o final del proceso

Actividad: son aquellas acciones que aportan valor al producto,
directa o indirectamente, o aquellas que resultan necesarias para
apoyar el buen funcionamiento del proceso

Paso de decision: representa cualquier punto de decision.
Siempre tendra al menos dos salidas

Paso de inspeccidn: se corresponde con tareas de verificacion
del trabajo realizado en determinada actividad del proceso. Sus
acciones mas comunes son; clasificar, observar, supervisar,
auditar, probar, revisar, verificar, entre otras

Paso de almacenaje: se corresponde con una etapa del proceso
que sitda la informacidn o servicio en una zona de conservacion
(archivo) o documento en espera de una accion

Paso de demora: corresponde a actividades que implican un
retraso o pausa en el flujo del proceso

<

O
N/
D
-

Documento: se utiliza con el objetivo de especificar los
documentos confeccionados, corregidos o consultados en cada
etapa, y los registros generados

_

Linea de flujo: muestra la direccion y sentido del flujo del
proceso Yy representa el progreso de los pasos en la secuencia

O

Conector de tareas: indican interrupcion en el diagrama, para
facilitar la representacion en cuartillas

Cuadro 4 Simbolos empleados para la representacion de los procesos
Fuente: Adaptado de Cuesta Santos, 2005

Los procedimientos contienen a su vez los registros donde se recogen las

operaciones mas importantes y sobre todo la informacién relevante emitida por las

diferentes areas que son interfaces, para la comercializacién. Estos registros

facilitan la informacién hacia niveles superiores de direccién y también las

estadisticas e indicadores de cada uno de los subprocesos por los cuales se

evaluaran la eficiencia y eficacia de los mismos.
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Fase lll: Implantacién, control y mejora de la gestion por procesos

Objetivo: Aplicar e Implantar lo disefiado en la fase 2; disminuir y eliminar errores a
través de la mejora continua de los procesos utilizando las herramientas
recomendadas.

Etapa: 3.1 Seguimiento de los procesos

Esta etapa le da seguimiento a la fase 2 formalizando, calculando y estableciendo
los resultados que se desean alcanzar para cada indicador establecido como tarea
de esta etapa, para asi cumplir con su objetivo.

Tarea 3.1.1Confeccién y calculo de indicadores representativos

En primer lugar, es necesario tener claridad en el concepto de lo que es un
indicador. Este es una expresion cualitativa o cuantitativa observable que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fenébmenos de la realidad a través de
la evolucién de una variable, que al compararla con periodos anteriores o con una
meta propuesta, permite evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo.

Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la mision,
objetivos, metas, programas o politicas de un determinado proceso o estrategia.
Esto es, ante todo, informacion que agrega valor, ya que los datos corresponden a
unidades de informacién que pueden incluir nimeros, observaciones o cifras, que
posteriormente seran analizadas y seran de gran ayuda en la toma de decisiones.
Por su parte la informaciéon es un conjunto organizado de datos, que al ser
procesados pueden mostrar un fendmeno y dan sentido a una situacion en
particular.

Los indicadores deben responder a objetivos fundamentales definidos para cada
proceso a partir de diversas vias y relacionados estrechamente con su
funcionamiento, de manera que su evaluacion pudiese expresar su grado de
desempeiio.

Las principales caracteristicas de los indicadores son:

Oportunos: Permiten obtener informacién en tiempo real y de forma oportuna.
Ademas, permite medir con precision los resultados alcanzados y las diferencias

con respecto a las metas trazadas para un periodo de tiempo determinado. Con
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ellos se busca corregir y reorientar la gestion antes de que las consecuencias
afecten significativamente los resultados o estos sean irreversibles.

Excluyentes: Cada indicador evalGa un aspecto especifico y unico de la realidad,
es decir, una dimension particular de la gestion.

Practicos: Que se facilite su recoleccion y procesamiento.

Claros: Ser comprensible, tanto para quienes lo desarrollen como para quienes lo
estudien o lo tomen como referencia. Por tanto, un indicador complejo o de dificil
interpretacion que solo lo entienden quienes lo construyen debe ser replanteado.
Explicitos: Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales se
analizard para evitar interpretaciones ambiguas.

Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo.

Transparente/Verificable: Su calculo debe estar adecuadamente soportado y ser
documentado para su seguimiento y trazabilidad

En la investigacion establecemos 3 tipos de indicadores a continuacion:
Indicadores de cara al cliente

Objetivo:

Actualmente, las relaciones se estan convirtiendo en un nuevo activo para las
empresas. El capital relacional conduce a la creacion de valor para el mercado, y
es por ello que las empresas lideres, construyen y trabajan el capital relacional.
Por tanto, las instituciones deben orientarse hacia sus clientes, adaptando de
manera continua el servicio que se ofrece por medio de Indicadores de cara al
cliente al que es ofertado el servicio, con el objetivo de conseguir su satisfaccion vy,
con ella, su fidelizacion.

Nombre del indicador No. 1: INDICADOR DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES
e Descripciéon: % de clientes que manifestaron estar satisfechos con el
servicio prestado.
e Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando la satisfaccion del
cliente, en relacion a la prestacion del servicio no sea satisfactorio.
Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.

e Formula; Clientes satisfechos
Total de Clientes
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Variable de referencia: Al inicio (como expectativa), durante (seguimiento)
y al final de la prestacion del servicio (percepcion)

Meta: A definir por la institucion.

Fuente de datos: Por medio de encuesta inicial y final, entrevista durante el
proceso.

Frecuencia de la Mediciéon: En cada proyecto, o en periodicidad de tiempo
definida por el departamento.

Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 2: INDICADOR DE LA TASA DE RETORNO DE
CLIENTES

Descripcion: % de clientes que se consideraban perdidos o que después
de un tiempo prudente volvieron.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando el retorno de clientes
sea bajo. Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.

Formula: Retorno de clientes
Total Clientes

Variable de referencia: Al dar seguimiento al cliente (ej. enviar una nueva
oferta, contacto telefénico) sobre nuevas ofertas con valor agregado que
superen la competencia.

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Al dar seguimiento al cliente (ej. enviar una nueva
oferta, contacto telefonico)

Frecuencia de la medicidén: Segun la periodicidad establecida por el
departamento, acorde al tiempo determinado para el lanzamiento de
nuevas estrategias, productos, atencion etc.

Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 3 INDICADOR DE FIDELIZACION DE CLIENTES

Descripcidn: % de clientes desertores del servicio prestado.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando el cliente decida no
acceder mas a los servicios prestados por la institucion. Contando con que
estos requieren de una actualizacion, mantenimiento, continuidad.
Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.

Formula:
Clientes desertores

Total de Clientes

Variable de referencia: Al dar seguimiento con actualizaciones,
mantenimiento, continuidad del servicio, de manera que el cliente elija
continuar o no con el proceso.

Meta: A definir por el departamento.
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Fuente de datos: Al dar seguimiento al cliente (ej. enviar una nueva oferta,
contacto telefénico)

Frecuencia de la Medicion: Segun la periodicidad establecida por el
departamento, acorde al tiempo determinado para dar soporte
actualizacion, mantenimiento, entre otros.

Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 4: INDICADOR DE LA PERDIDA DE CLIENTES

Descripcion: % de la pérdida de clientes definitiva.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando los clientes se pierdan
definitivamente e intente igualar la cantidad total de clientes.
Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.

Formula:
Clientes perdidos

Total Clientes

Variable de referencia: Perdida de contacto con los clientes, o el rechazo
definitivo de estos por motivos irreversibles.

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Al dar seguimiento al cliente (ej. enviar una nueva
oferta, contacto telefnico)

Frecuencia de la medicion: A definir por el departamento.

Responsable: A definir por el departamento.

2. Indicadores de cara al proceso
Objetivo:

Los indicadores de desempefio se emplean fundamentalmente como indicadores

de procesos, los cuales estan orientados al monitoreo y control de los objetivos

estratégicos de la institucion. En este orden de ideas, se observa a la institucion

COmo un sistema compuesto por un conjunto de procesos que albergan recursos y

producen servicios para un cliente en particular.

Nombre del indicador No. 1: INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE PLAZQOS

Descripcion: % de cumplimiento de tiempos en cada proceso definido para
la prestacién del servicio.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando no se esté cumpliendo
el plazo establecido en la propuesta formal y final dada al cliente.
Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.
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Formula:
Tiempo que tomo el cumplimiento del contrato (dias,
semanas, meses)
Plazo pactado en la propuesta inicial (dias, semanas,
meses)

Variable de referencia: Al terminar cada uno de los contratos

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Estimacion de tiempos, y seguimiento al proceso,
validado junto a observaciones encontradas durante el mismo.

Frecuencia de la medicion: Al terminar cada uno de los contratos.
Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 2: INDICADOR DE UTILIZACION DE LOS
RECURSOS

Descripciéon: % de recursos (fisicos, tecnolégicos, muebles y enseres)
utilizados en el contrato o prestacion del servicio.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando el uso de recursos
supere los estimados en la prestacién del servicio. Adicionalmente, definir
acciones preventivas y correctivas

Férmula:

NUmero de recursos utilizados
NUmero de recursos estimados

Variable de referencia: Durante cada fase del proceso y al terminar cada
uno de los contratos

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Auditoria, observacion y seguimiento a la calidad de los
procesos.

Frecuencia de la medicion: En cada contrato, durante cada fase del
proceso y al terminar cada uno de los contratos.

Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 3: INDICADOR DE CALIDAD DE PROCESOS Y/O
SUB - PROCESOS

Descripcidon: % de procesos sin error, que a su vez no se tuvieron que
repetir

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando se repitan procesos, 0
se hagan procesos innecesarios que dificulten el cumplimiento satisfactorio
de lo pactado. Adicionalmente, definir acciones preventivas y correctivas.
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Formula:

NUumero de procesos sin error que no hubo que
repetir

Total nimero de procesos

Variable de referencia: Durante cada fase del proceso y al terminar cada
uno de los contratos

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Auditoria, observacion y seguimiento a la calidad de los
procesos.

Frecuencia de la medicién: En cada contrato, durante cada fase del
proceso y al terminar cada uno de los contratos.

Responsable: A definir por el departamento.

3. Indicadores de cara a las personas

Objetivo:

Los indicadores de cara a las personas, lo que buscan es medir el desempefio de

los empleados contra los indicadores de servicios de la institucion, a través de la

alineacion de los objetivos de rendimiento de los empleados, con los objetivos

operativos y estratégicos.

Algunos de los indicadores que se emplean de cara a las personas que trabajan

en la institucion, se relacionan directamente con la planificacién de la fuerza

laboral, la formacién y desarrollo de los recursos humanos, las relaciones

industriales, la contratacion y nombramientos, la evaluacion de desemperio, y los

salarios y remuneraciones. Es por esto que se sugieren los siguientes indicadores.

Nombre del Indicador No. 1: NUMERO DE PERSONAL REQUERIDO

Definicion: Numero de personas requeridas en el desarrollo y prestacion
del servicio, y personas indirectamente relacionadas también
indispensables en el negocio.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando no se cuente con el
personal suficiente para el desarrollo del negocio, y el cumplimiento
satisfactorio de contratos. Adicionalmente, definir acciones preventivas y
correctivas

Formula:Zu(n = 1)'@=(P1 # Npr 1) + (P2 * Npr2) ...+ 1) +0Onc
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P= Proceso y/o subprocesos; Npr = Numero de personas requeridas; Onc=
Otras personas no consideradas.

Variable de referencia: Segun el proceso, al momento de hacer una
propuesta formal sobre la prestacion del servicio (involucrando tiempos
de entrega, y alcance del servicio)

Meta: A definir por el departamento.

Fuentes de datos: Planificacion de cada uno de los servicios, previo a
la oferta final del cliente.

Frecuencia de la medicion: Por cada proyecto pactado, o contratado.
Responsable: A definir por el departamento.

Nombre del indicador No. 2: VACANTES CUBIERTAS EN EL TIEMPO
OBJETIVO

Definicion: % de vacantes cubiertos para el desarrollo de proyectos,
contrato, o bien la prestacion del servicio.

Objetivo del indicador: Activar una alarma cuando el nUmero de vacantes
requeridos no cubran el nimero minimo. Adicionalmente, definir acciones
preventivas y correctivas.

Férmula:
NUmero de vacantes cubiertos
Total de vacantes

Variable de referencia: Al momento de postular una oferta de trabajo y
durante el proceso de seleccion

Meta: A definir por la instituciéon

Fuentes de datos: Procesos definidos en el proceso de seleccion.
Frecuencia de la medicidn: Siempre que se requiera o haya vacantes
Responsable: A definir por la institucion.

Nombre del indicador No. 3: PORCENTAJE DE METAS ALCANZADAS

Definicion: % de metas alcanzadas una vez terminado el proyecto a
partir de las inicialmente definidas.

Objetivo del indicador: Activar una alarma al no cumplir las metas
inicialmente planteadas. Adicionalmente, definir acciones preventivas y
correctivas

Metas alcanzadas
Metas definidas

Férmula:

Variable de referencia: Durante cada fase del proceso y al terminar
cada uno de los contratos.
Meta: A definir por el departamento
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o Fuentes de datos: Auditoria, observacién y seguimiento a la calidad de
los procesos.

o Frecuencia de la medicion: En cada contrato, durante cada fase del
proceso y al terminar cada uno de los contratos
o Responsable: A definir por el departamento.

Etapa: 3.2 Inspeccion de los procesos

Se propone realizar auditorias internas, cada 6 meses, para determinar posibles
desviaciones de lo descrito en la metodologia, monitoreo de los indicadores de
gestion establecidos.

Herramientas: Guia de auditoria interna, lista de chequeo, revision de

documentos, entrevistas y observacion directa.

Etapa: 3.3 Perfeccionamiento de los procesos

Se determinan las posibles desviaciones derivadas de la auditoria interna a u otro
proceder y se realizan los ajustes y mejoras necesarias mediante medidas
aplicadas al efecto.

Herramientas: Informe de auditoria y Grafico de Gantt

2.2 APLICACION PARCIAL DE LA METODOLOGIA PARA LA GESTION POR
PROCESOS EN LA UNIVERSIDAD DE HOLGUIN

Fase I: Diagndéstico para la gestion por procesos

Etapal.l Caracterizacion del area.

La universidad de Holguin cuenta con el Departamento de Comercializacion de
Servicios Académicos (DCSA), la que fue creada segun Resolucién 20/2002 del
Ministerio de Educacién Superior con estructura y funciones propias. En la
actualidad se subordina a la Direccion General que atiende las actividades
econOmicas, operando como interface por la parte externa: entre las instituciones
extranjeras, personas del mundo que se interesan por estos servicios, asi como
entre el resto de las universidades del pais y, por la parte interna: con todas las
areas de la universidad que participan directa e indirectamente en la actividad, ya
sea docente, de investigacion, economia, alojamiento, administrativa. Esta oficina

ejerce diversas funciones, principalmente, las siguientes:
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Preparacion de estrategias de divulgacion del producto académico:
plegables, multimedia, paginas y sitios web, etc.

Solicitar y coordinar con las areas el servicio solicitado.

3. Velar por la confeccion o adecuacion del programa académico y darle

N o g b

seguimiento a su implementacion (colaboracion entre las areas).

Garantizar la recepcion y despedida de los clientes.

Elaborar fichas de datos académicos.

Coordinar las condiciones de vida (alojamiento).

Elaborar documentacién adicional requerida para instituciones de
procedencia extranjera.

Preparar paquetes o programas de recreacion y turismo opcionales para
ser ofertados en estancias académicas.

Atender metodolégicamente a la coordinacién, gestiéon y promociéon de la
actividad (MINCEX-CUBATECNICA) (MINCEX-ANTEX) relaciones entre

universidades cubanas e instituciones extranjeras

10.Conocer de convenios-acuerdos y velar por su vigencia.

11.Participar en la elaboracion del plan de ingresos.

12. Tramitar el traslado y alojamiento en La Habana.

13.Entregar al area contable la identificacion de ingresos.

14.Confeccionar informes analiticos y estadisticos periédicamente sobre

desarrollo de las actividades (trimestral).

15.Mantener comunicacion sistematica con los profesores invitados y sus

familiares

16.Recepcionar informe de estancia.

17. Tramitar y gestionar todo lo referente a las patentes y registros.

Por lo cual se necesita de un nuevo disefio de sus procesos y subprocesos,
acordes también con el Manual de procesos de la UHo, todo lo cual avala la
pertinencia de desarrollo de una metodologia y su factibilidad de aplicacion.

En este sentido tiene declarada por Guilarte Barinaga (2016) la misién siguiente:

el DCSA de la UHo tiene como misidén servir de interfaces entre las diferentes
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areas de la universidad y los clientes externos que necesitan satisfacer
necesidades sobre los procesos sustantivos que se ofrecen, con personal
comprometido y alta calificacion cientifica y docente para el mercado nacional e

internacional.

Principales areas de negocio:

1. Servicios Académicos Internacionales

o Pregrado o Postgrado

2. Asistencia Técnica

o Consultorias oAsesorias o Auditorias o Formacién (pregrado y postgrado)
3. Transferencias de Tecnologias

o Marcas o Registros o Patentes o Modelos Industriales (CT y Know-how)
4. Eventos

o Nacionales olnternacionales

5. Servicios y Resultados Cientifico-Técnicos

o Produccion o Transferencia oComercializacion

Para el 2016 el plan de exportaciones se planificd en miles de pesos, con el doble
de la cifra del afio 2014, como se observa, lo que demanda de acciones concretas

en materia de estrategias de comercializacion y de organizacion interna.

Entidades | 1 2 3 4 5 6 Total
UHo 0.0 21.6 70.3 101.1 5.0 0.0 198.00
Leyenda:

1.Alojamiento 2.Eventos 3.Posgrado internacional

4.Pregrado compensado 5.Servicios cientifico técnico  6.Exportacion de bienes

En el DCSA se fusionaron funciones que tradicionalmente fueron de Relaciones
internacionales (RI) como por ejemplo la Asistencia técnica exportada, Proyectos
internacionales y Donativos por lo que amerita un periodo de organizacién y
entrenamiento del personal que desarrolla esas funciones.

Para lograr la politica definida por el DCSA, se propone aplicar la gestion por
proceso hasta el nivel del departamento, continuando el trabajo desarrollado por
Ortiz Pérez (2014) y colaborares (estudiantes de Ingenieria industrial) con el
objetivo de disefiar cada uno de los procesos, elaborar el mapa de proceso, las
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fichas, los flujogramas y procedimientos de cada una de las areas de negocios
anteriormente mencionadas.

Las ventajas que se esperan con dicha aplicacion estan relacionadas con la
normalizacion de cada una de las actividades y con ellos que cada miembro del
equipo se pueda capacitar en el qué hacer y como hacer.

Eliminando las parcelas de trabajos y los objetivos y metas del departamento se
cumpliran por todos, ya que existirdA un mayor compromiso y responsabilidad.
Ademas, se podra medir la eficiencia y eficacia de cada proceso, generar
estadisticas para informes a los niveles superiores de direccion y organizaciones
politicas y de masas.

Etapa 1.2 Identificacién y secuencias de los procesos.

Mediante la revision de documentos, entrevistas con el personal del DCSA y
trabajo en equipo se analizo lo elaborado e implementado en el DCSA en materia
de gestidn por procesos.

Se analiz6 el mapa de proceso de la UHo en el cual aparece la comercializacién
como un subproceso dentro del proceso de gestiobn econdémico financiera.

En esta investigacion el proceso de comercializacién se establece como un macro
proceso, teniendo en cuenta que; es un conjunto de actividades que debe realizar
una institucién para cumplir con las funciones de origen constitucional y/o legal, de
acuerdo con su nivel y naturaleza juridica. Cada macro proceso definido debe
conducir a resultados o productos especificos que permitan ser analizados en
conjunto. Debe responder a un objetivo especifico, que conduzca a satisfacer los
requerimientos o necesidades béasicas de la comunidad y/o grupos de interés,
contribuyendo al cumplimiento la mision fijada y la vision proyectada de la
institucion.

Por lo cual se identifican dentro del mismo, procesos y subprocesos como se

muestra a continuacion.
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Procesos Subprocesos
Pregrado
Servicios académicos internacionales Postgrado

Curso de espafiol

Asistencia técnica exportada

Consultoria

Asesorias

Auditorias

Formacién (pregrado y
postgrado)

Comercializacion

Transferencia de Tecnologia

Marca

Registros

Patentes

Modelos Industriales

Eventos

Nacionales

Internacionales

técnicos

Servicios y resultados cientifico-

Produccion

Transferencia

Comercializacion

Proyectos Internacionales y Donativos

Los procesos identificados en el area y sus interrelaciones se ilustran y agrupan

en un mapa de procesos, que viene a ser la representacion gréafica de la estructura

de los procesos que conforman el sistema de gestion. Los mapas de procesos son

una aproximacion que define la organizacibn como un sistema de procesos

interrelacionados (Figura 2.2).
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Figura 2: Adaptacion del mapa de procesos de la UHo al proceso de

comercializacion.
Fuente: Guilarte Barinaga (2016)
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Se observa en la figura el mapa de procesos del departamento de
comercializacion de servicios académicos donde se reconocen l0os procesos
estratégicos y de apoyo para el proceso de comercializacion.
Fase Il. Disefio de los procesos.
Etapa 2.1 Descripcion de los procesos.
En cuanto al macro proceso de comercializacion este desarrolla 5 procesos
especificos con varios subprocesos fundamentales incluidos como se listan a
continuacion:
1. Servicios Académicos Internacionales:
v’ Postgrado: son los servicios docentes de capacitacion profesional, los que se
ejecutan fuera de frontera y dentro de frontera de la siguiente manera:

Fuera de frontera: a través de la ejecucion de paquetes de postgrado
internacional, fundamentalmente maestrias y doctorados, desarrolladas en el
exterior con la presencia de profesores cubanos y/o con estancias de los
aspirantes en Cuba, amparado por convenios y acuerdos con universidades
extranjeras, donde la titulacion puede efectuarse de tres formas, segun sea el
caso:
-Otorgada por Cuba.
-Por una universidad extranjera debidamente reconocida.
-Puede considerarse la doble titulacion.
Dentro de frontera: los que se realizan por periodos completos o varias estancias
cortas en Cuba y se agrupan de dos maneras:
-Superacion profesional: cursos, diplomados y entrenamientos
-Formacion académica: especialidades, maestrias y doctorados
-El curso proporciona la formacién béasica y especializada de los graduados
universitarios con el objetivo de complementar o actualizar los conocimientos de
los profesionales que los reciben.
-El diplomado esta formado por un sistema de cursos y/o entrenamientos u otras
formas relacionados entre si; el mismo propicia la adquisicién de conocimientos y
habilidades académicas, cientificas y/o profesionales conforme a las necesidades

de la formacion profesional del graduado universitario.
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-Por otra parte, el entrenamiento permite la formacién béasica de los graduados
universitarios con el fin de adquirir, actualizar, consolidar, perfeccionar, etc.
conocimientos, habilidades practicas y destrezas.

-La especialidad ocupa un espacio significativo en la formacion postgraduada,
pues contribuye a alcanzar niveles superiores y el objetivo que persigue es la
especializacién en un area particular del desempefio.

-La maestria es un proceso de formacion que proporciona al graduado
universitario conocimientos avanzados en un campo del saber, extensa cultura
cientifica, habilidades para el trabajo investigativo y de desarrollo.

-El doctorado es un proceso de formacion posgraduada que facilita a los
graduados universitarios un conocimiento profundo y amplio en un campo del
saber y le permite obtener un grado cientifico. Este servicio tributa ingresos al
sistema MES.

v Pregrado: son los servicios docentes de preparatoria por semestres, carreras y
cursos cortos que se ejecutan dentro de frontera es la actividad de formacion
de profesionales mediante carreras completas o0 actividades de
complementacion de su formacién universitaria: pasantias (practicas docentes,
proyectos de curso, culminacién de carrera, trabajo de diploma y cursos. Este

servicio tributa ingresos al sistema MES.

2. Asistencia Técnica Profesional:

v’ Profesor invitado: estos constituyen los servicios académicos en actividades
de postgrado, pregrado, proyectos, investigaciones, consultorias
especializadas, servicios cientifico técnicos, y asesoramiento, brindados por
profesores y expertos en el exterior mediante su contratacion, basado en las
relaciones de colaboracion e intercambio entre las universidades, amparadas
juridicamente por acuerdos marco y convenios-acuerdos especificos entre la
parte cubana y la contraparte extranjera, que cumplan ademas lo establecido
en la Resolucién 43/2005 del MINVEC (actual MINCEX). Este servicio se
desarrolla a través de la Empresa de Contratacion de Asistencia Técnica
(CUBATECNICA). Los mismos generan valores académicos y cientificos de
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gran significado que otorgan prestigio y competitividad a la educacién superior

en Cuba, no generan ingresos al sistema MES pero si al pais a través del

MINCEX vy el profesor dispone de un 50% de los ingresos ademas de los

viaticos.

v' Cooperante compensado: es un servicio de asistencia técnica exportada que
se desarrolla mediante la contratacion de docentes por universidades
angolenas. Este servicio se desarrolla a través de la Empresa de Contratacion
de Asistencia Técnica Antillana Exportadora (ANTEX), perteneciente a las
Fuerzas Armadas Revolucionarias y solo se presta a Angola. No tributa
ingresos al sistema MES pero si al pais a través de ANTEX.

3. Transferencias de Tecnologia: Todas las patentes, marcas software ,
hardware y libros obtenidos a través de investigaciones realizadas en
nuestra universidad se pueden comercializar, esto le otorgara ingresos a
nuestra universidad.

v' Marcas, Registros, Patentes y Modelos Industriales

4. Eventos

v Nacionales e Internacionales

5. Servicios y Resultados Cientifico-Técnicos: Estos son los servicios que se
comercializan especificamente para dar respuesta a problemas especificos
de algunas empresas.

v Produccion
v Transferencia
v' Comercializacion

Tarea 2.1.1 Elaboracion de matriz y establecer relaciones entre los procesos.

Con la nueva estructura de la UHo y el desarrollo alcanzado en la aplicacién de
Gestidn por procesos con su Manual, se profundizé en las interrelaciones que
tiene el DCSA con el resto de los procesos de la UHo, observandose que tiene
multiples relaciones, resumidas en 7 procesos entre estratégico, clave, apoyo y
transversal, 14 subprocesos repartidos en cada uno de ellos, 15 actividades e

igual niumero de tareas (Tabla 2.1).
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Tabla 2.1: Matriz de relacion de procesos, entre el proceso de
comercializacion y los procesos de la UHo con su despliegue

Clasifica

cion Proceso Subproceso | Actividades Tareas
Disefiar planes de estudio, curriculo
e Disefio ropio y optativo de los planes de
Planificacion Y propio y op P
de calidad desarrollo de | estudio, programas de asignaturas,
Gestién de procesos actividades de posgrado y de
. investigaciones
calidad T
Acreditacion
- Control y . .
Estratégi mejora de la de carrerasy | Comunicar el nivel alcanzado por el
co ; rogramas rograma
calidad prograr prog
académicos
Preparacion técnico
Gestion de L Capacitacién | profesional, otorgamiento, cambio y
. Capacitacion e ., p
capital de ratificacion de categorias docentes
y desarrollo )
humano trabajadores | para los profesores. Doctorados,
maestrias y especialidades
Pregrado Organizacion Ingreso, permanencia y egreso
de la docencia '
L Ingreso, desarrollo de modalidades
Superacion o i SOV
i de superacion profesional, ejercicio
L, profesional ; " o
Formacion evaluativo y emision certificado
Posgrado Ingreso, desarrollo de formas
Claves Formacion modalidades de formacion
académica académicas, ejercicio evaluativo y
emision titulos
Gestion de .
rovectos de Gestion de la
o proyec Proteccion de | Gestionar la proteccion de patentes,
Investigacion | cienciay la . "
) ! la propiedad | marcas y modelos de utilidad
innovacion
s Intelectual
tecnoldgica
- Venta del -
Contabilidad - Facturar el servicio
L servicio
Gestion — P
Py Estadistica e Servicio L o : L
economica : L . . Emision y publicacion de informacion
) . informacién informativo
financiera — — -
Administracio Tesoreria . .
. . . Pago del servicio en la caja
Apoyo n financiera interna
. . Elaboracion de | Solicitud, elaboracién y pago de los
Alimentacion . ; ypag
alimentos alimentos
Asegura — — ——
) I Servicio de Solicitud, alojamiento y pago del
miento Alojamiento . .
. alojamiento servicio
material — — —
Servicio de Solicitud, transportacion y pago del
Transporte ! -
transportacion | servicio
Tramite de
A documentos . .
Tramites Entrada de extranjeros y salida del
) . de entrada y
migratorios . personal de la UHo
Transver Internacio salida del
S personal
sal nalizacion = —
Atencién a los | Informacion del estado docente y
Becarios estudiantes extra docente, del estudiante
extranjeros extranjeros en | autofinanciado, sobre rendimiento

el pregrado

académico y otras necesidades

Tabla 1.2: Matriz de relacion de procesos, entre los subprocesos de comercializacion con
los subprocesos de la UHo
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Todo ello evidencia un nivel de complejidad elevado lo cual amerita relaciones de
coordinacion efectiva, entre el DCSA y las diferentes areas y que se podra
controlar mediante los indicadores que se declaren en las fichas de procesos, los
registros de los procedimientos que describen cada proceso y las estadisticas que
generen.

También se observan la relacion que tienen los subprocesos de comercializacién
con otros subprocesos importantes de mayor reincidencia como son el subproceso
de contabilidad, estadistica e informacién, administracién financiera y tramites
migratorios.

PC|CMC |PR|PG|CT|GCIT |EI|AF|AL|AJ| TR | TM | BE
SAI-PC | X X X X X | X | x| X X X
SAI-PI | X X X X X | X | X | X X
AT X X | X X
TT X X X
E X X| X | X | x| X X
SRCT X X X | X
PD X X | X X
Leyenda
Servicios académicos SAI-PC Planificacion de PC Estadistica e El
internacionales-Pregrado calidad informacion
compensado
Servicios académicos SAI-PI Control y mejoradela CMC Administracion AF
internacionales- calidad financiera
Postgrado internacional
Asistencia técnica AT-F Pregrado PR Alimentacién AL
Transferencia TT Postgrado PG Alojamiento Al
tecnolégica
Eventos E Contabilidad CT Transporte TR
Servicios y Resultados SRCT Gestion de proyectos  GPCIT
Cientifico-Técnicos de CIT
Proyectos PD Tramites migratorios ™ Becarios BE
Internacionales y extranjeros
Donativos

Etapa 2.2 Elaboracién de fichas flujogramas y procedimientos de los
procesos.

A continuacién, se exponen las fichas, flujogramas y procedimientos de las areas
de los negocios, gracias a trabajos anteriores desarrollados por Hechavarria Pérez
(2015) y Rodriguez Pérez (2016).
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DOCUMENTACION
PROCESO
COMERCIALIZACION
SERVICIOS ACADEMICOS

* Fichas de proceso
*Flujogramas de procesos

*Procedimientos
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FICHA DE PROCESO
POSGRADO INTERNACIONAL

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacidn de Servicios Académicos

Objetivos:

e Garantizar la comercializacién del servicio académico internacional Posgrado internacional, dirigidos a
extranjeros interesados en recibir cualquiera de las modalidades de la superacién profesional, curso de
posgrado, entrenamiento, diplomado y programas académicos de especialidad de posgrado, maestria y
doctorado en la UHo

Subprocesos: -Dentro de Fronteras -Fuera de Fronteras

Entradas:

e Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: base material de estudio, medios de ensefianza, materiales de oficina, medios de
trabajo

* Documentos legales, normativos y técnicos:

-Resolucién 232/06 del MES y las Normas y Procedimientos de la Direccidén de Posgrado

-VOSC-382. Orientaciones para la ejecucion de Paquetes de posgrado internacional 16 de junio del 2008
-Resolucién No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacién
cubanos.

-Instruccién No.09/11 del MES

-Resolucién No. 9 /17 MES Sobre tarifas de pregrado compensado y posgrado internacional aprobadas
para las entidades adscritas al MES.

-VOSC-265. Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y asistencia técnica exportada. 31 de
marzo de 2010.

-Estrategia de acreditacidn de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de Calidad,
UHo

* Informacion de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Ciudadanos extranjeros profesionales que desean cursar algunas de las modalidades del
posgrado internacional

Descripcion del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso posgrado internacional

Registros generados:

* R-TM-01. Registro de solicitud de trdmites migratorios

e R-TM-02. Registro para aprobacidon en comision de salidas

* R-PS-01. Registro de solicitud de prestacion de servicios a departamentos docentes
e R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorios

* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

Registros actualizados:
Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

 Inobservancia de las tarifas oficiales de precios

 Inobservancia de la comercializacién de programas académicos acreditados y de excelencia

* Incumplimiento del reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion cubanos
e Incumplimiento de los tramites migratorios

¢ Incumplimiento del pago del servicio en el tiempo establecido
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FICHA DE PROCESO
PREGRADO COMPENSADO

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos

Objetivos:

e Garantizar la comercializacion del servicio académico internacional Pregrado compensado, dirigidos a
extranjeros interesados en recibir curso, conjunto de cursos, pasantia, asesoria, tutoria, semestre, curso
preparatorio de espafiol y carreras completas, en la UHo

Subprocesos: No procede

Entradas:

¢ Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: base material de estudio, medios de ensefianza, materiales de oficina, medios de
trabajo

¢ Documentos legales, normativos y técnicos:

-Resolucién 232/06 del MES y las Normas y Procedimientos de la Direccion de Posgrado

-VOSC-382. Orientaciones para la ejecucion de Paquetes de posgrado internacional 16 de junio del 2008
-Resolucién No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion
cubanos.

-Instruccion No.09/11 del MES

-Resolucién No. 9 /17 MES Sobre tarifas de Pregrado compensado y Posgrado internacional aprobadas
para las entidades adscritas al MES.

-VOSC-265. Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y asistencia técnica exportada. 31
de marzo de 2010.

-Estrategia de acreditacién de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de Calidad,
UHO.

¢ Informacion de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: MES, CES y persona natural

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Ciudadanos extranjeros que desean cursar algunas de las modalidades del pregrado
compensado

Descripcién del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso pregrado compensado

Registros generados:

¢ R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

¢ R-TM-02. Registro para aprobacion en comisién de salidas

¢ R-PS-01. Registro de solicitud de prestaciéon de servicios a departamentos docentes
¢ R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorio

* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

Registros actualizados:
* Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

¢ Inobservancia de las tarifas oficiales de precios

¢ Inobservancia de la comercializacién de carreras acreditadas y de excelencia

¢ Incumplimiento del reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion cubanos
¢ Incumplimiento de los tramites migratorios

* Incumplimiento del pago del servicio en el tiempo establecido
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Ficha del Proceso de Curso de Espafiol

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos

Objetivos:
e Garantizar la comercializacién del servicio académico internacional, dirigidos a extranjeros interesados
en recibir preferentemente Cursos de Espaiiol

Subprocesos: No procede

Entradas:
¢ Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas
¢ Recursos materiales: base material de estudio, medios de ensefianza, materiales de oficina, medios de

trabajo

» Documentos legales, normativos y técnicos:

Resolucién 232/06 del MES y las Normas y Procedimientos de la Direccién de Posgrado
VOSC-382. Orientaciones para la ejecucién de Paquetes de posgrado internacional 16 de junio del
2008

Resolucién No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion
cubanos.

Instruccién No.09/11 del MES

Resolucién No. 9 /17 MES Sobre tarifas de Pregrado compensado y Posgrado internacional
aprobadas para las entidades adscritas al MES.

VOSC-265. Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y asistencia técnica
exportada. 31 de marzo de 2010.

Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHO.

* Informacion de las diferentes &reas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: MES, CES y persona natural

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Ciudadanos extranjeros que desean aprender el idioma espariol.

Descripcién del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso

Registros generados:

* R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

¢ R-TM-02. Registro para aprobacion en comisién de salidas

¢ R-PS-01. Registro de solicitud de prestacién de servicios a departamentos docentes
* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

Registros actualizados:
» Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

* Inobservancia de las tarifas oficiales de precios

* Inobservancia de la comercializacién de carreras acreditadas y de excelencia

* Incumplimiento del reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion cubanos
¢ Incumplimiento de los tramites migratorios

* Incumplimiento del pago del servicio en el tiempo establecido.
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Flujograma del proceso

Subproceso: Servicio de Pregrado compensado

Actividad: curso, conjuntos de cursos, pasantia, asesoria, tutoria, semestre, curso
preparatorio de espafol y carrera completa

Secuencia del Proceso

Responsable

Inicio ?

Solicitud personal o
asignacion MES

Solicitar servicio de
Pregrado compensado

Cliente y MES

No /
Solicitud

personal

Si

Cliente

y

Informacién inicial y

negociacion con el cliente

Metoddlogos

No
Fin ’4—

Se acepta
el servicio

Si

Cliente

Solicitar tramites migratorios

Metoddlogos

No
Fin ’4—

Se aprueba el
tramite

Si

Especialista de
tramites

v

A 4

Coordinar con el

Departamento y Facultad

Metoddlogos

No
o @

Se acepta
el servicio

Si

Departamento y
Facultad

Informacién y negociacion final con el cliente

Metoddlogos

49




Elaboracion y firma del contrato

- -p»| Contrato

A 4

Facturacion y cobro del servicio | - ¥

v

Factura

-

Técnico de
Contabilidad y
cajero

No

Mas de 90

dias

Cliente

v

Solicitud de cambio de estatus migratorio

v

Presentacion del cliente al Departamento

Metoddlogos

Flujograma del proceso

Subproceso: Servicio de Posgrado internacional

Actividad: curso, entrenamiento, diplomado, maestria, especialidad de posgrado y

doctorado

Secuencia del Proceso

Responsable

Solicitud personal

Inicio ?

Solicitar servicio de
Posarado internacional

Cliente

v

Informacién inicial y
negociacion con el cliente

Metoddlogos

No
Fin ’4—

Se acepta
el servicio

Si

Cliente

Solicitar consulta OC y poc, - -p

Metoddlogos
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No

Fin ’4—

Se aprueba la

Especialista de

consulta tramites
Si
Aprobacion de N Coordinar con el | _»| Registro Metod6logos
consulta OC Departamento y Facultad
No
: Se acepta Departamento y
Fin ’ el servicio Facultad

Si

Informacién y negociacion final con el cliente

Metoddlogos

\4
Elaboracion vy firma del contrato | -»| Contrato

Técnico de
Facturacion y cobro del servicio | -- Factura Contabilidad y
cajero

No /
Mas de 30

dias

Cliente

Si

vy
Solicitud de cambio de estatus migratorio |- - ->

Metoddlogos

| Presentacion del cliente al Departamento

1. PROCEDIMIENTO DE PREGRADO COMPENSADO

2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio académico
internacional Pregrado compensado, dirigidos a extranjeros interesados en
recibir curso, conjunto de cursos, pasantia, asesoria, tutoria, semestre, curso

preparatorio de espafiol y carreras completas, en la UHo
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3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con el Pregrado compensado mencionadas
anteriormente, que se comercialicen en la UHo.

4. REFERENCIAS

4.1. Resolucion No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en los
Centros de Educacion cubanos.

4.2. Instruccién No.9/11 MES. Sobre tarifas de Pregrado compensado y Posgrado
internacional aprobadas para las entidades adscritas al MES.

4.3. VOSC-265. Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y
asistencia técnica exportada. 31 de marzo de 2010.

4.4. Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020.
Departamento de Calidad, UHO.

5. DEFINICIONES

No procede

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el
procedimiento

6.2. Los metodologos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo
descrito en el procedimiento

6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les exige
en el procedimiento

6.4. Personal de otras areas de la UHo que tienen relacién directa con el proceso
como por ejemplo trdmites migratorios, secretaria docente y departamentos
docentes de las facultades, facultad preparatoria, becarios extranjeros,
contabilidad, caja, etc., deben cumplir con la emision de informacién al DCSA

6.5. Otros agentes externos a la UHo, prestatarios de servicios como ASISTUR,
Agencias de viaje, deben cumplir con la emision de informacion al DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO
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8.1. Solicitud del servicio de pregrado
8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y
area de la universidad, de manera personal o correo electronico, a través de las
embajadas cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos,
organizaciones, o asignaciones del MES. Si el primer contacto es por un area,
esta comunicara inmediatamente al DCSA.
8.2. Informaciodn inicial y negociacion con el cliente
8.2.1. Se le informa al cliente sobre:

e Reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de educacion
cubanos

e Los precios minimos de la cotizacion de cada modalidad y del alojamiento y
gastronomia en la residencia estudiantil

e Las modalidades que solicita y especialmente de las carreras que estan
acreditadas y de excelencia
8.2.2. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar definido
el o los servicios que va a contratar.
8.2.3. Si el cliente esta de acuerdo con todos los términos se le solicita los datos
del acépite 1 del Registro R-TM-01 para comenzar el tramite migratorio
8.2.4. Si el cliente no estd de acuerdo con alguno de los términos o todos los

términos, se concluye el proceso.

8.3. Solicitar el trdmite migratorio

8.3.1. Se llena el Registro R-TM-01 en los acépites 1 al 3 y se entrega al
Especialista de trdmites para que realice el proceso.

8.3.2. El especialista de tramites cuando tenga respuesta llena el acapite 4 del R-
TM-01 y devuelve dicho registro al DCSA.

8.3.3. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TM-02 para aprobacion en
Comision de salida y se entrega a la Direccion de Relaciones Internacionales.
8.3.4. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.4. Coordinar con la facultad o departamento docente involucrado para la

realizacién del servicio solicitado
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8.4.1. Se informa a la Facultad y Departamento, del interés del cliente en el
servicio, para que valoren si estan en condiciones de comenzar el proceso de
planificacion y organizacion de la prestacion del servicio.
8.4.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-PS-02 para la prestacion
de servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.
8.4.3. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.5. Informacion final y negociaciéon con el cliente
8.5.1. Se le informa al cliente sobre:

e Los detalles de la prestacion del servicio como, profesor designado, horarios
del servicio, precio final, etc.
o La conducta ética que deben mantener en las aulas, residencia estudiantil y
fuera de los predios de la UHO
o El estatus migratorio y la pdliza de seguro de viaje o seguro médico,
expedida por entidades aseguradoras reconocidas en Cuba o por la entidad
cubana ASISTUR, por el tiempo que permanecera en nuestro pais
8.4.4. Se comienza el proceso final de negociacion con el cliente hasta quedar
definido el o los servicios que va a contratar.
8.6. Elaboracion y firma del contrato
8.6.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la
UHO.
8.6.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se lee el contrato delante del
cliente y se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente, el DCSA,
Departamento Contable y la Caja.
8.7. Facturay cobro del servicio
8.7.1. Luego de firmado el contrato se traslada al Cliente al Departamento
Contable para facturar el servicio segun lo descrito en el contrato.
8.7.2. Se imprimen cuatro (4) copias de la factura y se firma por el facturador y el
cliente. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.
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8.7.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHO para que realice
el depdsito o pago del servicio contratado.

8.8. Solicitud de cambio de estatus migratorio

8.8.1. El cliente en el primer mes de estancia en nuestro pais, no debe cambiar de
Visa de turista a académica.

8.8.2. Si el cliente pasa del mes, abonara 40.00CUC (para sellos) y 25.00CUC por
prérroga por 90 dias de su Visa de turista.

8.8.3. Si el cliente tiene que permanecer por mas de 90 dias en el pais, debe
realizar el cambio de estatus migratorio, se le solicita Carné de estudiante y debe
abonar 10.00CUC por el mismo. Se llena el Registro de cambio de estatus
migratorio R-TM-03.

8.8.4. Si el cliente contratd carrera completa, por lo que va a permanecer en el
pais aproximadamente 5 afios, debe abonar 40.00CUC por cambio de visa y 10.00
mas por el Carné de estudiante.

8.9 Presentacion del cliente al departamento docente que realizara el
servicio.

8.9.1. Se coordina con el Departamento que prestara el servicio, la presentacion
oficial del cliente.

8.9.2. Se precisara dia y hora y se citara al cliente para ser presentado en el
Departamento donde se le informara sobre las funciones, carreras y servicios

académicos que prestan el departamento y la Facultad a que pertenece.

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

9.2. R-TM-02. Registro para aprobacién en comision de salidas

9.3. R-PS-01. Registro de solicitud de prestacién de servicios a departamentos
docentes

9.4. R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorio

9.5. Modelo de Contrato de compra venta

9.6. Modelo de factura
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10. ANEXOS

10.1. Flujograma del proceso

10.2. R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

10.3. R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas

10.4. R-PS-01. Registro de solicitud de prestacion de servicios a departamentos
docentes

10.5. R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorio

1. PROCEDIMIENTO DE POSGRADO INTERNACIONAL

2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio académico
internacional Posgrado internacional, dirigidos a extranjeros interesados en
recibir cualquiera de las modalidades de la superacion profesional, curso de
posgrado, entrenamiento, diplomado y programas académicos de especialidad de
posgrado, maestria y doctorado en la UHO.

3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con el Posgrado internacional mencionadas
anteriormente, que se comercialicen en la UHO.

4. REFERENCIAS

4.1. Resolucién No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en los
Centros de Educacién cubanos.

4.2. Instruccion No.9/11 MES. Sobre tarifas de Pregrado compensado y Posgrado
internacional aprobadas para las entidades adscritas al MES

4.3. VOSC-265. Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado Yy
asistencia técnica exportada. 31 de marzo de 2010

4.4. Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020.
Departamento de Calidad, UHO.

6. DEFINICIONES

No procede

7. RESPONSABILIDADES
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6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el
procedimiento
6.2. Los metoddlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo
descrito en el procedimiento
6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les exige
en el procedimiento
6.4. Personal de otras areas de la UHo que tienen relacion directa con el proceso
como por ejemplo tramites migratorios, secretaria docente y departamentos
docentes de las facultades, comision nacional de grado cientifico, etc., deben
cumplir con la emision de informacion al DCSA
6.5. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como ASISTUR,
Agencias de viaje, deben cumplir con la emision de informacién al DCSA
8. GENERALIDADES
No procede.
9. DESARROLLO
8.1. Solicitud del servicio de pregrado
8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo, etc.) y
area de la universidad, de manera personal o correo electrénico, a través de las
embajadas cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en Cuba, gobiernos,
organizaciones, etc. Si el primer contacto es por un area, esta comunicara
inmediatamente al DCSA.
8.2. Informacion inicial y negociacion con el cliente
8.2.1. Se le informa al cliente sobre:

eReglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de educacion
cubanos

¢ Los precios minimos de la cotizacién de cada modalidad y del alojamiento y
gastronomia en la residencia estudiantil

eLas modalidades que solicita y especialmente de los programas
académicos de Maestrias que estan acreditadas y de excelencia.
8.2.2. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar definido

el o los servicios que va a contratar.
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8.2.3. Si el cliente esta de acuerdo con todos los términos se le solicita los datos
del acapite 1 del Registro R-TM-01 para comenzar el tramite migratorio

8.2.4. Si el cliente no estd de acuerdo con alguno de los términos o todos los
términos y se concluye el proceso.

8.3. Solicitar el tramite migratorio

8.3.1. Se llena el Registro R-TM-01 en los acapites 1 al 3 y entregar a la
Especialista de tramites para que realice el tramite.

8.3.2. La especialista de tramites cuando tenga respuesta llena el acapite 4 del R-
TM-01 y devuelve dicho registro al DCSA.

8.3.3. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TM-02 para aprobacion en
comision de salidas y se entrega a la Direccion de Relaciones Internacionales.
8.3.4. Si la respuesta en negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.4. Coordinar con la facultad o departamento docente involucrado para la
realizacion del servicio solicitado

8.4.1. Para cursos de superacion profesional (curso de posgrado, entrenamiento,
diplomado)

8.4.1.1. Se informa a la Facultad y Departamento, del interés del cliente en el
servicio, para que valoren si estan en condiciones de comenzar el proceso de
planificacion y organizacion de la prestacion del servicio.

8.4.1.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-PS-02 para la prestacion
de servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.

8.4.1.3. Si la respuesta en negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.4.2. Para programas académicos (especialidad de posgrado, maestria vy
doctorado)

8.4.2.1. Se informa a la Facultad y Departamento, y en especial al coordinador de
programa académico para hacerle saber del interés del cliente en el servicio y
para que valoren si estan en condiciones de comenzar el proceso de planificacion
y organizacién de la prestacién del servicio.

8.4.2.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-PS-02 para la prestacion

de servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.
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8.4.2.3. El coordinador del programa académico y su comité académico designa
un tutor y de conjunto elaboran el Plan de trabajo que se anexa al Contrato.
8.4.2.4. El coordinador del programa académico emitirA los documentos
relacionados con el proceso como por ejemplo Carta de aceptacion, Programa o
Plan de estudio, etc., u otro que solicite el cliente.
8.4.2.5. Si la respuesta en negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.5. Informacion final y negociaciéon con el cliente
8.5.1. Se le informa al cliente sobre:

eLos detalles de la prestacion del servicio, como el profesor o tutor
designado, horarios del servicio, precio final, etc.

e La conducta ética que deben mantener en las aulas, residencia estudiantil y
fuera de los predios de la UHo

eEl estatus migratorio y la pdliza de seguro de viaje o seguro médico,
expedida por entidades aseguradoras reconocidas en Cuba o por la entidad
cubana ASISTUR, por el tiempo que permanecera en nuestro pais
8.4.4. Se comienza el proceso final de negociacion con el cliente hasta quedar
definido el o los servicios que va a contratar.
8.6. Elaboracion y firma del contrato
8.6.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la
UHo
8.6.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se lee el contrato delante del
cliente y se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente, el DCSA,
Departamento Contable y la Caja.
8.7. Facturay cobro del servicio
8.7.1. Luego de firmado el contrato se traslada al Cliente al Departamento
Contable para facturar el servicio lo descrito en el contrato.
8.7.2. Se imprimen cuatro (4) copias de la factura y se firma por el facturador y el
cliente. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.
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8.7.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHO para que realice
el depdsito o pago del servicio contratado.
8.8. Solicitud de cambio de estatus migratorio
8.8.1. El cliente en el primer mes de estancia en nuestro pais, no debe cambiar de
Visa de turista a académica.
8.8.2. Si el cliente pasa del mes, abonara 40.00CUC (para sellos) y 25.00CUC por
prérroga por 90 dias de su Visa de turista.
8.8.3. Si el cliente tiene que permanecer por mas de 90 dias en el pais, debe
realizar el cambio de estatus migratorio, se le solicita Carné de estudiante y debe
abonar 10.00CUC por el mismo. Se llena el Registro de cambio de estatus
migratorio R-TM-03.
8.8.4. Si el cliente contratd carrera completa, por lo que va a permanecer en el
pais aproximadamente 5 afios, debe abonar 40.00CUC por cambio de visa y 10.00
mas por el Carné de estudiante.
8.9 Presentacion del cliente al departamento docente que realizara el
servicio.
8.9.1. Se coordina con el Departamento que prestara el servicio, la presentacion
oficial del cliente.
8.9.2. Se precisara dia y hora y se citara al cliente para ser presentado en el
Departamento donde se le informara sobre las funciones, carreras y servicios
académicos que prestan a nivel de Facultad y especialmente en el departamento.
10. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

9.2. R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas

9.3. R-PS-01. Registro de solicitud de prestacion de servicios a

departamentos docentes

9.4. R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorio
9.5. Modelo de Contrato de compra venta
9.6. Modelo de factura
11. ANEXOS

10.1. Flujograma del proceso
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10.2. R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

10.3. R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas

10.4. R-PS-01. Registro de solicitud de prestacion de servicios a
departamentos docentes

10.5. R-TM-03. Registro de cambio de estatus migratorio

DOCUMENTACION
PROCESO
ASISTENCIA TECNICA

* Fichas de proceso
*Flujogramas de procesos

*Procedimientos
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FICHA DE PROCESO
FORMACION PRE Y POSGRADO

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos

Objetivos:

e Garantizar la comercializacion del Servicio de Asistencia Técnica en Formacion pre y posgrado, dirigidos
a instituciones de educacion superior, centros de docencia universitaria o politécnica, u otra organizacion
extranjera interesadas en que docentes de la UHO, realicen labores de formaciéon tanto de pre como
posgrado en sus organizaciones

Subprocesos: No procede

Entradas:
¢ Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas
* Recursos materiales: base material de estudio, medios de ensefianza, materiales de oficina, medios de
trabajo
* Documentos legales, normativos y técnicos:
- VOSC-265.Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y asistencia técnica exportada.
31 de marzo de 2010
- VOSC-382. Orientaciones para la ejecucion de paquetes de posgrado internacional. 16 de junio del
2008
- Planilla de Propuesta al Rector de salida al extranjero
- Modelo de contrato de compra venta del servicio
- Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA
« Informacion de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: UHO

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: ANTEX, CUBATECNICA e instituciones de educacion superior, centros de docencia universitaria o
politécnica, u otra organizacién extranjera

Descripcién del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso de Formacion pre y posgrado

Registros generados:

* R-TM-01. Registro de solicitud de tramites migratorios

* R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas
* Modelo de Contrato de compra venta

* Modelo de factura

+ Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA

Registros actualizados:
» Registros de control de documento

Registros consultados:
» Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero

Riesgos del proceso:

* Inobservancia de las tarifas oficiales de precios

¢ Inobservancia de la comercializacién de programas académicos acreditados y de excelencia

¢ Inobservancia del reglamento para estudiantes extranjeros en los Centros de Educacion cubanos
¢ Incumplimiento de los tramites migratorio

» Favoritismo o preferencia por algin candidato en la confeccion y envio del expediente
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Flujograma del proceso

Subproceso: Formacion Pre y Posgrado

Actividad: formacién de pregrado (docencia, tutoria'y asesoria) y posgrado (cursos de superacion
profesional y programas académicos)

Secuencia del Proceso Responsable

Inicio

Cliente y MES

Solicitud personal S ..
o del MES — —p Solicitud del servicio

Informacién a la Facultad y Departamento | -
Metododlogos y
Planilla de Propuesta v acnicos
al rector de salida al o T - " .
extranjero Solicitud de tramite migratorio |--%| Registro
1

Se aprueba el Especialista de

tramite ) tramites
Si
* Director de
Planilla comisién Informacién de la Modelos y ||Relaciones
de salida documentacion requerida | planillas || Internacionales
Metododlogos y
técnicos
No
Posgrado Cliente

internacional

v

- | Confeccién pasaporte |--» Registro Especialista en
Tramites

Aprobacién del tramite
migratorio

v

Elaboracion y firma del Metoddlogos y/o
precontrato técnicos y cliente

\4

Salida del profesor |---» | Precontrato

v

No Profesor

Fin .<_ Regreso del
profesor

Si
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» - Metododlogos y/o
Elaboracién v firma del Contrato Contrato | 4cnicos y cliente

\ 4

= Técnico de
. Facturaciony cobrodel | | Factura | Contabilidady
Fin servicio cajero

A 4

Confeccién de expediente Registro . o
Documentacién Tecfmco y
digitalizada protesor

Envio para ANTEX y o
CUBATECNICA - - —» Tecnico

-

v

No
. ANTEX
fin @)e— v

Se aprueba el
CUBATECNICA

candidato

Si

A 4

Salida del profesor | __ ,‘\M Profesor

1. PROCEDIMIENTO DE FORMACION PRE Y POSGRADO
2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio de asistencia

técnica Formacion pre y posgrado, dirigidos a instituciones de educacion
superior, centros de docencia universitaria o politécnica, u otra organizacion
extranjera interesadas en que docentes de la UHO, realicen labores de formacion
tanto de pre como posgrado en sus organizaciones.

3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con la formacién de pregrado (docencia,
tutoria y asesoria) y posgrado (cursos de superacion profesional y programas
académicos) que los profesores de la UHO estén en capacidad de impartir.

4. REFERENCIAS

4.1. VOSC-265.Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y
asistencia técnica exportada. 31 de marzo de 2010

4.2. VOSC-382. Orientaciones para la ejecucion de paquetes de posgrado

internacional. 16 de junio del 2008
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4.3. Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero
4.4. Modelo de contrato de compra venta del servicio

4.5. Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA
5. DEFINICIONES

No procede

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el
procedimiento

6.2. Los metoddlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo
descrito en el procedimiento

6.3. El profesor de la UHO es responsable de entregar los datos y documentos
gue se les exige en el procedimiento

6.4. Personal de otras areas de la UHO que tienen relacion directa con el proceso
como por ejemplo tramites migratorios, las facultades, rectoria, etc., deben cumplir
con la emision de informacion al DCSA

6.5. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como ASTRO o
intermediarios como ANTEX y CUBATECNICA deben cumplir con el traslado y
recepcion de manera segura de las valijas que emite el DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO

8.1. Solicitud del servicio

8.1.1. El MES solicita las plazas de profesores segun las especialidades y el plan
de relevo o incremento, para ANTEX y CUBATECNICA

8.1.2. El profesor a titulo personal solicita realizar servicio de posgrado
internacional en el exterior mediante Carta de invitacion, previa autorizacion a nivel
de Consejo de Direccién de su Facultad y UHO.

8.2. Informacién a las Facultades y departamento

8.2.1. Una vez conocida la solicitud del MES, el DCSA se comunicara y coordinara
con él o las areas correspondientes para confirmar la posibilidad de aceptacion de

la Asistencia Técnica solicitada.
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8.2.2. Se llenara el registro de control para esos fines.
8.3. Tramites migratorios
8.3.1. Los departamentos entregaran los datos de los candidatos a realizar la
Asistencia Técnica solicitada, mediante la Planilla de Propuesta al rector de salida
al extranjero.
8.3.2. Se llena el Registro R-TM-01 en los acapites 1 al 3 y se entrega al
Especialista de tramites para que realice el proceso.
8.3.3. El especialista de tramites cuando tenga respuesta llena el acapite 4 del R-
TM-01 y devuelve dicho registro al DCSA.
8.3.4. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TM-02 para aprobacion en
Comision de salida y se entrega a la Direccion de Relaciones Internacionales.
8.3.5. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el proceso.
8.4. Informacion de la documentacién requerida por el candidato
8.3.1. El Director de Relaciones internacionales entregara Registro R-TM-02,
debidamente aprobada por todos los niveles y con el nimero de acuerdo del
Consejo de direccion de la UHO, este serd el documento probatorio para la
continuidad del proceso.
8.3.2. Se informard y facilitara al cliente los documentos siguientes:

J Documentos de ANTEX

. Documentos de CUBATECNICA
8.3.2. Se informara ademas de la continuidad del proceso, fechas limites, deberes
y derechos, entre otros.
8.6. Elaboracion del pre-contrato de trabajo en la modalidad de posgrado
internacional
8.6.1. Se procede a elaborar el pre-contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y deberes-
obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de contrato de la
UHO.
8.6.2. Se imprimen cuatro (2) copias del contrato, se lee el contrato delante del

cliente y se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente y el DCSA.
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8.6.3. Se confecciona o habilita el pasaporte del profesor y junto con el contrato el
profesor realizar el viaje al exterior

8.7. Pago de la parte a la UHO por el contrato de trabajo

8.7.1. Luego de firmado el contrato se traslada al Cliente al Departamento
Contable para facturar el servicio segun lo descrito en el contrato.

8.7.2. Se imprimen cuatro (4) copias de la factura y se firma por el facturador y el
cliente. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y la Caja.
8.7.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHO para que realice
el depdsito o pago del servicio contratado.

8.8. Confeccion del expediente en la modalidad de Colaboracién técnica
compensada por ANTEX o CUBATECNICA

8.8.1. El profesor entrega los documentos para la confeccion del expediente, los
mismos son revisados y debidamente archivado por el metoddlogo o técnico.
8.8.2. Se confecciona el expediente por cada uno de los profesores y se llena el
registro para esos fines.
8.9. Envio del expediente a las organizaciones pertinentes
8.9.1. Se coordina con el cliente ANTEX y CUBATECNICA para el envio del
expediente.
8.9.2. Mediante valija se procede al envio del expediente y se coordina con el
cliente su recogida.
9. DOCUMENTOS Y REGISTROS
9.1. R-TM-01. Registro de solicitud de trdmites migratorios
9.2. R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas
9.3. Modelo de Contrato de compra venta
9.4. Modelo de factura
9.5. Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero
9.6. Documentos especificos de ANTEX y CUBATECNICA
10.ANEXOS
10.1. Flujograma del proceso
10.2. Registro de solicitud de tramites migratorios
10.3. Registro para aprobacion en comision de salidas
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DOCUMENTACION
PROCESO
TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

* Ficha de proceso
*Flujograma de procesos

*Procedimiento
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FICHA DE PROCESO
TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacidn de Servicios Académicos

Objetivos:

Garantizar la comercializacién del servicio académico Registros, dirigido a empresas e inversionistas
nacionales o extranjeros, interesados en Dibujos, Modelos Industriales, Marcas y otros signos
representativos que sirvan de base de producciones de gran o pequefia escala.

Subprocesos: Registros

Entradas:

¢ Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas

* Recursos materiales: Recursos humanos, material de oficina.

¢ Documentos legales, normativos y técnicos:

4.1. Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

4.2. Ley 14/1977 Derecho de autor

4.3, Decreto Ley 203/1999 Marcas y otros signos distintivos

Estrategia de acreditacién de la Universidad de Holguin, periodo 2015-2020. Departamento de
Calidad, UHo.

v" Informacién de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

AN NN

Proveedores: UHo

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Empresas e inversionistas nacionales o extranjeros

Descripcidn del proceso: Flujograma y procedimiento del proceso registros

Registros generados:

¢ 9.1. R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

¢ 9.2. R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia

¢ 9.3. R-TTR-01 Registro de Transferencia de Dibujos, Modelos Tecnoldgicos y Marcas
¢ 9.4. Modelo de Contrato de compra venta

¢ 9.5. Modelo de factura

Registros actualizados:
Registros de control de documento

Riesgos del proceso:

¢ Inobservancia de las tarifas oficiales de precios

¢ Inobservancia de la comercializacién de registros
¢ Incumplimiento de tramites de registro

¢ Pérdida de proyectos de utilidad a la sociedad
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Flujograma del proceso Transferencia de Tecnologia

Subproceso: Registros

Actividad: Registros (Dibujos, Modelos Industriales, CT y KnowHow, Marcas)

Secuencia del Proceso

Responsable

Inicio

Solicitud del servicio

Formulario de

Cliente

Solicitud
No
Fin ’4_ Negociacion i
de Términos Metodologos
Sj Registro 1
[ .
Analisis Propuesta en
Dpto. o Facultad
Registro 1 Metodélogos
----- >
No
Fin ’4_ Conformidad Departament
de la Dpto o o y Facultad
Facultad
Registro 1 Contacto entre cliente y gegifltfo _?
i etalles Téc.
proyectista Dpto. yio
Facultad con
el Cliente
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Acuerdo entre
partes

Fin

Dpto. y/o
Facultad con
el Cliente

v

Elaboracion del contrato

--»

l

Metoddlogos

proyecto

Documentacion

> Realizacion del proyecto - - -»| Inf. Técnico Departament
oy Facultad
No Evaluacion
del proyecto
Representante
de Propiedad
Si Intelectual
Registro del proyecto - - - Certifico
Registro
- Técnico de
Facturacién y cobro Contabilidad
y cajero
Departament
Entrega del proyecto oy Facultad
A 4
. . - . Departament
Confeccidn del expediente del Registro de oy Facultad

PROCEDIMIENTO DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializacion del servicio Transferencia

de Tecnologia Registros dirigido a empresas e inversionistas nacionales o
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extranjeros, interesados en Dibujos, Modelos Industriales, Marcas y otros
signos representativos que sirvan de base de producciones de gran o pequefia
escala.

3. ALCANCE

A todas las modalidades relacionadas con el Registro de tecnologia
mencionadas anteriormente, que se comercialicen en la UHO.

4. REFERENCIAS

4.1. Decreto Ley 209/2012 Invenciones y Dibujos y Modelos Industriales

4.2. Ley 14/1977 Derecho de autor

4.3 Decreto Ley 203/1999 Marcas y otros signos distintivos

5. DEFINICIONES

5.1 Constituye dibujo industrial todo elemento o combinacion de elementos
planos, de caracter estético u ornamental, o sus combinaciones que,
incorporado a un producto industrial o artesanal, le otorgue una apariencia
especial que lo distinga de sus semejantes y pueda servir de prototipo para su

produccion industrial o artesanal.

5.2 Constituye modelo industrial todo producto volumétrico industrial o
artesanal, o sus partes, cuya forma, configuracion, textura, material, o sus
combinaciones, le otorgue una apariencia especial de tipo ornamental o
estético, que lo diferencie de sus semejantes y pueda servir de prototipo

industrial o artesanal.

5.3 Se entiende por marca, todo signo o combinacién de signos, que sirva

para distinguir productos o servicios de sus similares en el mercado.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito en el
procedimiento

6.2. Los metododlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo
descrito en el procedimiento

6.3. El cliente es responsable de entregar los datos y documentos que se les

exige en el procedimiento
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6.4. El autor es responsable de registrar el producto.

6.5. Personal de otras areas de la UHO que tienen relaciéon directa con el
proceso como por ejemplo tramites migratorios, secretaria docente y
departamentos docentes de las facultades, facultad preparatoria, becarios
extranjeros, contabilidad, caja, etc., deben cumplir con la emision de
informacion al DCSA

6.6. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como
ASISTUR, Agencias de viaje, deben cumplir con la emisién de informacion al
DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO
8.1. Solicitud del servicio de registros
8.1.1. El interesado solicita los servicios por cualquier via (profesor, amigo,
etc.) y area de la universidad, de manera personal o correo electrénico, a
través de las embajadas cubanas en el exterior, embajadas acreditadas en
Cuba, gobiernos, organizaciones, o asignaciones del MES. Si el primer
contacto es por un area, esta comunicara inmediatamente al DCSA.
8.2. Informacidn inicial y negociacion con el cliente
8.2.1. Se le informa al cliente sobre:

o Los precios minimos de la cotizacién de cada modalidad

o Los modelos disefiados en caso de existir alguno

o Los plazos para la realizacion del proyecto

o Las obligaciones y derechos del autor del proyecto
8.2.2. Se comienza el proceso de negociacion con el cliente hasta quedar
definido el o los servicios que va a contratar.
8.2.3. Si el cliente esta de acuerdo con todos los términos se le solicita los
datos del acapite 1 del R-TT-01.
8.2.4. Si el cliente no esta de acuerdo con alguno de los términos o todos los

términos, se concluye el proceso.
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8.3. Coordinar con la facultad o departamento docente involucrado para
la realizacion del servicio solicitado

8.3.1. Se informa a la Facultad y Departamento, del interés del cliente en el
servicio, para que valoren si estan en condiciones de comenzar el proceso de
planificacion y organizacion de la prestacion del servicio, asi como la seleccion
del personal a involucrar.

8.3.2. Si la respuesta es positiva se llena el Registro R-TTR-01 para la
prestacion de servicio y se entrega en el Departamento correspondiente.

8.3.3. Si la respuesta es negativa se informa al cliente y se concluye el
proceso.

8.4 Contacto entre cliente y proyectistas

8.4.1. Se le informa al cliente y proyectistas sobre:

La UHo tiene la facultad de reclamar o no la autoria del proyecto, lo cual debe
informar en un plazo maximo de 90 dias.

El autor tiene la facultad legal de transferir el registro de un proyecto.

El autor tiene la facultad legal de que se conserve su autoria, aun cuando
haya sido transferido su registro.

Se puede renunciar al registro a través de la Oficina de Propiedad intelectual.

. El registro del proyecto tiene una vigencia de 10 afios, siempre que
se cumpla con el pago de las anualidades establecidas, de lo contrario puede
ser cancelado.

o Es obligacion del autor la tramitacion del registro del proyecto.
8.4.2. Si se llega al acuerdo se definen los detalles técnicos.
8.4.3. Si no se llega al acuerdo se concluye el proceso.
8.5. Elaboracion y firma del contrato
8.5.1. Se procede a elaborar el Contrato, avalado legal y juridicamente con los
requisitos o especificaciones de solicitud del servicio, caracteristicas y
deberes-obligaciones de ambas partes: DCSA-cliente, segun la proforma de

contrato de la UHo.
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8.5.2. Se imprimen cuatro (4) copias del contrato, se lee el contrato delante del
cliente y se firman por ambas partes. Las copias son para el cliente, el DCSA,
Departamento Contable y la Caja.

8.6. Realizacion del proyecto

8.6.1. Se realiza el proyecto segun los detalles técnicos pactados con el
cliente.

8.6.2. Una vez terminado el proyecto se evalluan los requisitos y limitantes
legales para el registro del proyecto.

8.7. Registro oficial del proyecto

8.7.1. Los proyectistas o jefe de grupo de proyecto se dirigen al representante
en la UHO de la Propiedad Intelectual.

8.7.2. El representante en conjunto o no con los proyectistas, se dirige a la
Oficina de Propiedad Intelectual para el registro efectivo del proyecto.

8.8. Facturay cobro del servicio

8.8.1. Luego de presentado al cliente el proyecto culminado, se traslada al
Departamento Contable para facturar el servicio segun lo descrito en el
contrato.

8.8.2. Se imprimen cuatro (4) copias dela factura y se firma por el facturador y
el cliente. Las copias son para el cliente, el DCSA, Departamento Contable y
la Caja.

8.8.3. Posterior se traslada al cliente a la Caja central de la UHo para que
realice el depdsito o pago del servicio contratado.

8.9. Entrega del proyecto

8.9.1. Una vez efectivo el pago del servicio contratado, se le entrega al cliente
el proyecto, el cual debe incluir el certificado de registro.

8.9.2. Se le informa al cliente que cualquier cambio legal o personal debe ser
anotado en la Oficina de Propiedad Intelectual.

8.10. Confeccidn del expediente del proyecto

8.10.1. Se elabora el expediente del proyecto, junto con el informe técnico, el

cual se registra en R-TT-02.
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9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

9.2. R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia

9.3. R-TTR-01 Registro de Transferencia de Dibujos, Modelos Tecnolégicos y
Marcas

9.4. Modelo de Contrato de compra venta

9.5. Modelo de factura

10. ANEXOS

10.1. Flujogramas del proceso

10.2. R-TT-01 Registro de solicitud para Transferencia de Tecnologia

10.3. R-TT-02 Registro de Expedientes de Transferencia de Tecnologia

10.4. R-TTR-01 Registro de Transferencia de Dibujos, Modelos Tecnoldgicos y
Marcas

DOCUMENTACION
PROCESO
EVENTOS

* Fichas de proceso
*Flujogramas de procesos

*Procedimiento
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FICHA DE PROCESO
EVENTO

Responsable: Jefe de Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos

Objetivos:
¢ Garantizar la participacién en Eventos Nacionales e Internacionales, dirigidos ainstituciones de educacion
superior, centros de docencia universitaria o politécnica, u otra organizacién extranjera interesadas en
participar.

Subprocesos: No procede

Entradas:
* Recursos humanos: estudiantes, profesores y personal de diferentes areas
* Recursos materiales: base material de estudio, medios de ensefianza, materiales de oficina, medios de
trabajo
» Documentos legales, normativos y técnicos:
- VOSC-265.Tarifas de posgrado internacional, pregrado compensado y asistencia técnica exportada.
31 de marzo de 2010
- VOSC-382. Orientaciones para la ejecucién de paquetes de posgrado internacional. 16 de junio del
2008
- Planilla de Propuesta al Rector de salida al extranjero
- Modelo de contrato de compra venta del servicio
« Informacion de las diferentes areas que tienen relacién con el DCSA

Proveedores: UHO

Salida: Satisfaccion del cliente con el servicio recibido

Clientes: Instituciones de educacién superior, centros de docencia universitaria o politécnica, u otra
organizacién extranjera

Descripcién del proceso: Flujogramas y procedimiento del proceso de Eventos

Registros generados:
* R-TM-01. Registro de acreditacién de Evento
* R-TM-02. Registro para aprobacion en comision de salidas

Registros actualizados:
* Registros de control de documento

Registros consultados:
» Planilla de Propuesta al rector de salida al extranjero

Riesgos del proceso:
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Flujograma del proceso

Subproceso: Eventos

Actividad: eventos nacionales e internacionales

Secuencia del Proceso

Responsable

Inicio

Convocatoria | ---p] Crear comision

Jefe del DCSA

Negociar y coordinar con
proveedores de servicios

Jefe del DCSA 'y
metodologos

Solicitud del o
- Servicio

servicio

Cliente

/"\

Alojamiento Recreacion

Transporte

Proveedores de
servicios

\I/

Inscripcion y Cobro

-___

’

Técnico de
contabilidad y cajero

v

Realizacion del evento

Comision
organizadora

1. PROCEDIMIENTO DE EVENTO
2. OBJETIVO

Describir el procedimiento para la comercializaciéon del servicio de eventos ya sean

nacionales o internacionales, que se desarrollen en la UHO.

3. ALCANCE

A las modalidades de eventos nacionales e internacionales que se desarrollen por

la UHO o sean parte de los convenios previamente establecidos.

4. REFERENCIAS
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4.1 Estrategia de acreditacion de la Universidad de Holguin, periodo 2015-
2020. Departamento de Calidad, UHO.
4.2 Resolucion No. 26/12 MES. Reglamento para estudiantes extranjeros en
los Centros de Educacion cubanos
5. DEFINICIONES
No procede

6. RESPONSABILIDADES

6.1. El Jefe del DCSA es responsable por hacer cumplir lo descrito

6.2. Los metoddlogos y técnicos de DCSA son responsables por realizar lo
descrito en el procedimiento

6.3. El Presidente del Comité organizador del evento es responsable de entregar
los datos y documentos que se les exige en el procedimiento

6.4. Personal de otras areas de la UHO que tienen relacion directa con el proceso
como por ejemplo alojamiento, transporte, relaciones internacionales, tramites
migratorios, las facultades, rectoria, etc., deben cumplir con la emision de
informacion al DCSA

6.5. Otros agentes externos a la UHO, prestatarios de servicios como las Agencias
de viajes, Hoteles, transportistas, deben cumplir con lo contratado por el DCSA

7. GENERALIDADES

No procede

8. DESARROLLO

8.1. Solicitud del servicio

8.2. Informacion a las Facultades y departamento

8.3. Informacion de la documentacion requerida por el candidato

8.4. Tramites migratorios

9. DOCUMENTOS Y REGISTROS

9.1. Modelo de Contrato de compra venta con los proveedores de servicios

9.2. Modelos de factura de todos los servicios comprados

9.3. Registro para aprobacién en comision de salidas

10. ANEXOS

10.1. Flujograma del proceso
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VALORACION ECONOMICA Y SOCIAL

La presente investigacion surge para dar cumplimiento a una de las proyecciones
de trabajo del Ministerio de Educacion Superior siendo esta la de incrementar la
calidad, eficiencia y racionalidad de la gestion en las entidades, con mayor
integracion de los procesos y de acuerdo con los planes y presupuesto aprobado.
Este trabajo investigativo tiene como objetivo sentar las bases para la
implementacion de una metodologia de gestibn por procesos en la propia
universidad, a partir del analisis de todos los procesos que conforman el proceso
de comercializacion.

La realizacidén y posterior ejecucion de este trabajo de maestria tiene una gran
importancia por su incidencia positiva en el ambito econémico, ya que todos los
procesos que se analizan tributan un ingreso en USD y MN, favorece la reduccion
de los gastos debido a un mejor uso de la fuerza de trabajo calificada y del
presupuesto, y por ende un incremento en la eficiencia vertical.

Por otro lado significa un ahorro por concepto de salario a la universidad, ya que
no fue necesaria la contratacion de consultores externos u otros especialistas
asalariados, debido a que se emplearon como fuerza de trabajo calificada y
gratuita a estudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial.

El desarrollo de esta investigacion contribuye con la implementacion de algunos
de los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion,
siendo estos: el 118 que propicia el perfeccionamiento de la educacion, asi como
generar nuevas fuentes de ingreso y el 69 que presupone Continuar desarrollando
la exportacion de servicios, en particular los profesionales, que priorice la venta de
proyectos o soluciones tecnoldgicas, y contemple el andlisis flexible de la

contratacion de la fuerza de trabajo individual.
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CONCLUSIONES
Una vez culminada la investigacion se arriba a las conclusiones siguientes:
1. La consulta de bibliografia actualizada sobre la gestion universitaria y
especificamente en la comercializacion de servicios académicos y gestion por
procesos, permitid corroborar la importancia de la gestion por procesos en el
contexto universitario y su pertinencia ante las demandas de la Educacion
Superior cubana.
2. La metodologia propuesta dota a los directivos de la Universidad de Holguin de
una herramienta metodologica que contribuye a incrementar la calidad, eficiencia y
racionalidad en la gestibn del proceso de comercializacion de servicios
académicos, e incluye un sistema de indicadores que favorecen el control y la
mejora.
3. La aplicacién parcial de la metodologia permiti6 documentar los procesos del
Departamento de Comercializacion de Servicios Académicos de la Universidad de
Holguin, que incluye la propuesta de fichas, flujogramas e indicadores de la

informacion que estos generan.
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RECOMENDACIONES
Como resultado de la conclusién de esta etapa de la investigacion, se considera
oportuno recomendar al departamento de comercializacion de servicios
académicos que:
1. Socialice los resultados de la investigacion a través de su presentacion al
Consejo de Direccion de la Universidad, en los talleres convocados por el MES
para estos fines y en otros escenarios que proceda, como via para el
perfeccionamiento de la metodologia y de su implementacion.
2. Continuar el perfeccionamiento y completamiento de la documentaciéon de los
procesos de comercializacion.
3. Realizar en préximas investigaciones la recopilacion de los documentos
existentes que constituyen resultados de las diferentes fases de la metodologia,
asi como el desarrollo de las restantes, para que quede conformado el Sistema de

Gestion de la Universidad.
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Anexo 1 Objetivos de trabajo de la Universidad de Holguin y criterios de medidas

vinculados al proceso objeto de estudio.

DIRECCION DE TRABAJO

Incrementar la calidad, eficiencia y racionalidad
integracion de los procesos universitarios.

de la gestion en las entidades, con mayor

ESTRATEGIAS MAESTRAS

Universidad Innovadora e Integrada.

Internacionalizacion

Universidad integrada implica una integracion
interna pertinente de disciplinas, funciones,
unidades organizativas e instituciones, para
elevar la calidad de los procesos y su pertinencia
social, en una profunda integracién externa con
el entorno economico y social, para lograr
impacto en toda la sociedad.

Integracion de la dimension Internacional en
las funciones sustantivas de la Educacion
Superior para contribuir al cumplimiento de
los objetivos de la organizacion y al
reconocimiento de la Educacién Superior
cubana.

Acciones Estratégicas

Acciones Estratégicas

Incorporar  creadoramente la  innovacion,
apoyada en el conocimiento, en la
transformacién pertinente y sostenible de todos
los procesos sustantivos universitarios.

Incrementar la captacion de ingresos como
resultado de la comercializacion de servicios
académicos, servicios cientifico-técnicos y
asesorias.

OBJETIVOS DE TRABAJO: AREAS DE RESULTADOS CLAVES

ARC-3: Impacto Econémico y Social

ARC-4: Gestiéon de la Educacion

Obj.5 Incrementar la cantidad de Resultados de
investigacidn-desarrollo con alta pertinencia y las
gestiones necesarias que garanticen los
procesos innovativos y la elevacién del impacto
de la economia y la sociedad. (Lineamientos
vinculados 129, 131, 137, 152. Objetivos del
Partido vinculados 43,47,53,54,55 y 65)

Obj.4 Incrementar la calidad, eficiencia y

eficacia y racionalidad de la gestién,
asumiendo la nueva condicion de la
universidad unificada y con mayor

integracion de todos los procesos hasta la
base.(Lineamientos vinculados: 01, 04, 08,
10, 12, 15, 30, 31, 33, 56, 64, 76,78, 80, 108,
110,111,112,114,115, 119, 122, 140,142,
143, 145,146, 147, 148, 150,151,152, 161,
162, 164, 172, 176,253. Objetivos del Partido
vinculado: 45, 53 y 56).

Criterio de Medida

Criterio de Medida

El financiamiento y recursos obtenidos para
proyectos de I+D+i es superior al millén de CUC
de fuentes nacionales y de 10 MM de CUC de
fuentes externas. Los ingresos por la
comercializacion de productos y servicios de la
actividad cientifica son superiores a los del 2014
en un millén de CUC, lo que es un 12 % de
crecimiento respecto al afio 2014.

Se incrementan en un 10% con relacién al
afio anterior, los ingresos provenientes de la
exportacion de bienes y servicios de la
educacion superior.




Anexo 2 Evolucién de los ingresos brutos en USD por el MES
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Anexo 3 Organigrama de la Direccién General
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Anexo 4 Mapa de proceso de la Universidad de Holguin

Fuente: Ortiz Pérez (2014)
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Anexo 5 Modelo de ficha de proceso
Fuente: Ortiz Pérez, 2014

Logotipo e identificador | Nombre del proceso
de la universidad

Responsable: Objetivos:
Subprocesos:

Documentos legales, nhormativos y técnicos:

Entradas: Salidas:
Proveedores: Clientes:

Descripcion del proceso:

Registros generados:

Riesgos del proceso:

Relaciones con otros procesos:

Indicadores:

Elaborado por: | Fecha: | Revisado por:

| Fecha:




Anexo 6 Modelo de despliegue de procesos
Fuente: Rodriguez Pérez, 2016

Nombre del proceso

Subprocesos Actividades Tareas Acciones
Segmentos que integran | Conjunto de tareas | Pasos no Seran incluidas
un proceso, su interrelacionadas 'y | ordenados que | cuando se
identificacion puede orientadas a componen las requiera detallar
resultar Gtil para un obtener un actividades cada tarea

mejor entendimiento de
estos

resultado especifico




