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RESUMEN

El proceso de extensién universitaria
requiere estar a la altura de su tiempo y
acorde a la dinamica del entorno, por lo que
resulta imprescindible la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad, mediante
el empleo de las Tecnologias de Ia
Informacion y las Comunicaciones. El articulo
propone exponer los elementos necesarios
para el disefo de un sistema de informacion
gerencial del proceso extensionista, asi como
los beneficios que reportara su
implementacion en la gestidn de la calidad de
dicho proceso en las Instituciones de
Educacion Superior cubanas. Para dar
cumplimiento al objetivo se llevé a cabo una
investigacion mixta, concurrente con el
empleo de métodos tedricos (histodrico-
l6gico, inductivo-deductivo y de analisis-
sintesis) y empiricos (analisis documental,
entrevista, cuestionario y sistematizacion).
Como principales resultados se establecieron
los aspectos conceptuales esenciales de la
propuesta, fueron definidas las
caracteristicas de un sistema de informacion
gerencial que contemple el proceso y la
gestion de la calidad al unisono, y se
determinaron los beneficios que aporta su
implementaciéon en la gestion del proceso
extensionista, permitiendo su mejora
continua, en tanto llegue a ser reflejo de los
aspectos esenciales de la gestidon del proceso
extensionista, favorezca la disponibilidad y
accesibilidad de la informacion y mejoras en
los tiempos de gestién, asi como el uso de
informacién para promover buenas practicas
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y tomar decisiones segln los hechos, en
funcién de perfeccionar el proceso con la
participacion activa de sus actores.

Palabras clave: extension universitaria;
gestion; gestion de la calidad; mejora
continua; sistema de gestidon de la calidad;
sistema de informacion.

ABSTRACT

The university extension process requires
being up to its time and in accordance with
the dynamics of the environment, which is
why continuous improvement of the Quality
Management System is essential, through
the use of Information and Communication
Technologies. The article proposes to expose
the necessary elements for the design of a
management information system of the
extension process, as well as the benefits
that its implementation will bring in the
quality management of said process in Cuban
Higher Education Institutions. To fulfill the
objective, a concurrent mixed investigation
was carried out using theoretical methods
(historical-logical, inductive-deductive and
analysis-synthesis) and empirical methods
(documentary analysis, interview,
questionnaire and systematization). As main
results, the essential conceptual aspects of
the proposal were established, the
characteristics of a management information
system that contemplates the process and
quality management in unison were defined,
and the benefits provided by its
implementation in process management
were determined. extensionist, allowing its
continuous improvement, as long as it
becomes a reflection of the essential aspects
of the management of the extensionist
process, favors the availability and
accessibility of information and
improvements in management times, as well
as the use of information to promote good
practices and make decisions based on the
facts, in order to perfect the process with the
active participation of its actors.

Keywords: information system;
management; quality management;
continuous improvement; quality

management; system university extension.

RESUMO

O processo de extensdao universitaria exige
estar a altura do seu tempo e de acordo com
a dindmica do meio, razdao pela qual é
essencial a melhoria continua do Sistema de
Gestao da Qualidade, através do uso das
Tecnologias de Informagdo e Comunicagao.
O artigo se propdoe a expor os elementos
necessarios para o desenho de um sistema
de informacao gerencial do processo de
extensdo, bem como os beneficios que sua
implementacado trara na gestdao da qualidade
desse processo nas Instituicdes de Ensino
Superior cubanas. Para cumprir o objetivo,
foi realizada uma investigacdo mista,
concomitante a utilizagdo de métodos
teodricos (historico-légico, indutivo-dedutivo
e analise-sintese) e empiricos (analise
documental, entrevista, questiondrio e
sistematizacao). Como principais resultados,
foram estabelecidos os aspectos conceituais
essenciais da proposta, definidas as
caracteristicas de um sistema de informacgao
gerencial que contemple o processo e a
gestdo da qualidade em unissono, e
determinados os beneficios proporcionados
pela sua implementacdo na gestdo por
processos. melhoria continua, desde que se
torne reflexo dos aspectos essenciais da
gestdo do processo extensionista, favoreca a
disponibilidade e acessibilidade da
informagcdo e melhorias nos tempos de
gestao, bem como a utilizagdao da informagao
para promover boas praticas e tomar
decisOes baseadas sobre os fatos, a fim de
aperfeicoar o processo com a participacao
ativa de seus atores.

Palavras-chave: extensdo universitaria;
gestdo; Gestdo de qualidade; melhora
continua; sistema de gestdo da qualidade;
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sistema de informacao.

INTRODUCCION

La humanidad se encuentra expuesta a
numerosas transformaciones en todos los
campos de acciéon donde se desenvuelve a
través de sus interacciones con los restantes
actores sociales, transformandose a si
misma e influyendo en las politicas publicas,
la educacién superior puede ayudarnos a
combatir las desigualdades, mejorar el
medio ambiente y avanzar en la tarea de
superar el subdesarrollo con el apoyo de los
conocimientos, la ciencia, la tecnologia y la
innovacion (Nuhnez, 2017, p. 9).

Bajo la influencia de la revolucion cientifica,
tecnologica y productiva que se viene
llevando a cabo y que impone no pocas
transformaciones en todos los campos de
accion, las Instituciones de Educacion
Superior (IES) deben ser capaces de proveer
la formacion constante y continua de los
recursos humanos, para responder a las
exigencias actuales y futuras.

Teniendo en cuenta el contexto actual se
impone no solo producir cambios en pos del
desarrollo, es menester de las IES, asumir
con mayor preponderancia las Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)
en la gestion de sus procesos, para promover
conocimientos, brindar un mayor y mejor
acceso a la informacion, favorecer el
aprendizaje de calidad vy proporcionar
servicios mas eficientes.

El proceso extensionista, cuya esencia radica
en la promocién de cultura en la comunidad
intra y extrauniversitaria para contribuir a su
desarrollo cultural requiere, en aras del
perfeccionamiento de su gestion, ampliar el
uso de las TIC.

Los estudios consultados refieren que en las
IES existen pocos sistemas informaticos que
automaticen la gestion universitaria (Ruiz y
Vidal, 2018) y, la informacién corporativa
gue se mueve en los dmbitos universitarios,
en su mayor parte, no se procesa mediante
sistemas y por lo tanto proviene de
diferentes fuentes, no cumple con los
principios de unicidad e integridad de la
informacién, lo que compromete su fidelidad
(Ruiz y Vidal, 2018; Acosta et al., 2017). De
igual manera, toda la informacién no se
encuentra almacenada en un servidor
documental centralizado, lo cual puede
ocasionar la pérdida de documentos y de la
memoria histérica de actividades y proyectos
realizados.

Como parte del perfeccionamiento de la
gestion de los procesos en funcién de la
calidad de la Educacion Superior cubana,
desde el ano 2012 se establecid el Area de
Resultado Clave (ARC) 4, denominada
Gestiéon de la Educacién Superior, cuyo
objetivo era incrementar la calidad, eficiencia
y racionalidad de la gestién; a partir lo cual
cada IES debe tener disefiado su sistema de
gestion orientado a la calidad e integracion
de los procesos.

En la actualidad, un objetivo estratégico esta
dirigido al desarrollo de la informatizacién y
la cultura digital para el perfeccionamiento
de la gestion de los procesos universitarios y
otro se proyecta en funcidon de asegurar la
calidad en la Educacién Superior. La presente
investigacion estd en total correspondencia
con los objetivos estratégicos, en especifico
con los mencionados anteriormente, a los
cuales contribuird desde la gestion
extensionista.

Las IES disponen de muy pocas herramientas
modernas para el perfeccionamiento de la
gestion y que apoyen el proceso de toma de
decisiones, por lo que la direccién se ejecuta
basada casi enteramente en la experiencia
personal y las percepciones de los decisores
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y no en los hechos que los datos histéricos
puedan corroborar (Ruiz y Vidal, 2018).

Los Sistemas de Informacion (SI) siempre
han existido en la gestion de las
organizaciones de distintas formas para
registrar, procesar, almacenar, recuperar y
presentar informacidon sobre sus operaciones
y actividades.

Es por ello que, disponer de sistemas de
informacion en las universidades contribuiria
a solucionar necesidades de informacién
institucional, tales como: detectar
necesidades de los procesos, implementar
indicadores en los sistemas de informacion
para evaluar calidad y productividad de los
procesos sustantivos y generar informacion
gue permita un analisis sistematico de los

procesos de gestion y sus resultados
(Barcos, 2008).
Existen experiencias en el empleo de

Sistemas de Informacion o el uso de las TIC
para la gestion de procesos universitarios
(Cano et al., 2014; Guilarte et al., 2019;
Quifiones et al., 2018; Zambrano et al.,
2020); sin embargo, pocas han tenido en
cuenta el proceso extensionista y en los
casos estudiados no estan en funcién de los
aspectos vinculantes a la gestion por
procesos. Asumir la gestion por procesos en
el ambiente universitario conlleva a trabajar
la gestion teniendo en cuenta las normas
internacionales ISO en un contexto
cambiante, diverso y en funcion de las
caracteristicas del entorno de cada IES y de
las expectativas y necesidades de actores y
usuarios.

Teniendo en cuenta el contexto, se lleva a
cabo una investigacion en el Centro de
Estudios para el Perfeccionamiento de la
Educacion  Superior (CEPES) de |la
Universidad de La Habana, como parte del
Proyecto "Contribuciones tedricas,
metodoldgicas y practicas al desarrollo de la
gestion de la calidad en las Instituciones de

Educacion Superior del sistema Ministerio de
Educacién Superior (MES)", integrado al
Programa Sectorial Educacion Superior y
Desarrollo Sostenible, una de cuyas
vertientes de estudio estda en funcidon de
disefiar un "Sistema de informacién para
apoyar la gestion de la calidad del proceso de
extension universitaria".

Esta investigacion tiene como antecedentes
los estudios desarrollados sobre el proceso
en el pais y el resultado de una investigacién
doctoral que plantea el disefio e
implementacién de un Sistema de Gestidn de
la Calidad del proceso extensionista (SGC-
EU) para la Universidad de La Habana
(Gonzalez, 2016), a partir de lo cual v,
teniendo en cuenta la mejora continua del
SGC-EU, se pretende disefiar un sistema de
informacién para la gestién del proceso.

Es por ello que, el objetivo del presente
trabajo es exponer los elementos necesarios
para el disefio de un sistema de informacion
gerencial del proceso extensionista, asi como
los beneficios que reportara su
implementacién en la gestidn de la calidad de
dicho proceso.

MATERIALES Y METODOS

Se desarrolld una investigacion con caracter
mixto concurrente, ya que se emplearon en
un mismo estudio la recoleccién, analisis y
vinculacién de datos cuantitativos vy
cualitativos obtenidos a partir de la
aplicacion de métodos tedricos y empiricos.

Se realiz6 el analisis documental para la
consulta de articulos cientificos,
publicaciones en diversos formatos, tanto
nacionales como internacionales, referidos al
tema en cuestion, lo cual favorecid la
determinacién de las principales
regularidades en el abordaje de esta
problematica, a partir del empleo de los
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métodos histérico-ldgico, inductivo-
deductivo y de analisis-sintesis.
Se realizaron entrevistas a directivos

seleccionados y se aplicd un cuestionario a
otros directivos del proceso extensionista en
todos los IES del MES con el empleo de la
herramienta Google  encuestas, para
identificar los conocimientos acerca de los
sistemas de gestion de la calidad, los
sistemas de informacion y los sistemas de
informacién  gerencial; asi como su
valoracion acerca del estado de la gestion de
la informacion y las afectaciones que se
derivan de los mecanismos que se
empleaban para ello.

Estos métodos, junto al de sistematizacion,
permitieron determinar aspectos
conceptuales y caracteristicas de los
Sistemas de Informaciéon (SI); asi como
cudles SI se han implementado y de ellos
cudles contemplan el proceso extensionista,
como gestionan el proceso en un SI y qué
caracteristicas son necesarias e
imprescindibles para llevar a cabo una
gestion efectiva y eficaz del proceso con el
uso de un SI.

El estudio abarcé todas las IES adscriptas al
Ministerio de Educacidon Superior de Cuba y
se extendera durante el periodo 2020-2023,
como parte de un proyecto del Programa
Sectorial.

RESULTADOS

Las IES construyen, reproducen vy
promueven cultura desde la teoria y la
practica, a partir de la gestion de sus
procesos sustantivos (formacion,
investigacidén y extensién universitaria) que,
interrelacionados con el resto de los procesos
universitarios, logran cumplir su encargo
social de formar profesionales
comprometidos con el desarrollo de |la

sociedad. Es imprescindible tener en cuenta
la demanda y expectativa de actores y
usuarios, los cuales impondran la meta que
deben alcanzar las instituciones.

El andlisis documental realizado permitio
aseverar que mejorar la calidad de la
Educaciéon Superior, impone a las IES
responder a la dindamica acelerada del
entorno, lo cual debe estar asociado al disefio
de politicas participativas que "coadyuven a
gue el vinculo universidad-sociedad transite
hacia grados superiores de realizacion en las
areas de mayor dinamismo, que fungiran
como propulsoras para el resto del sistema
académico" (Gonzalez et al., 2020, p. 51).

La calidad es un tema de debate constante y
una exigencia de los organismos
internacionales hacia las IES, de igual
manera es un reto y una meta de la Agenda
2030, que conlleva a que se reajusten y
perfeccionen los sistemas de gestidn
vigentes. La implantacién de sistemas de
gestion de la calidad en las organizaciones
educativas es un tema de actualidad y una
herramienta de gestion que contribuye
directamente al logro y cumplimiento de los
objetivos institucionales. La calidad
constituye un aspecto central de la gestidon
universitaria y de los procesos que la
integran, en funcion de satisfacer las
demandas de la sociedad a todos los niveles.

Las IES que han optado por la gestién por
procesos han diseflado sus sistemas en
funcidn de la ISO 9001, la cual ha transitado
hasta la version mas actualizada en el 2015.
Posteriormente, se han publicado otras
normas ISO que han permitido un mayor
alcance y mejora de los SGC disefiados e
implementados. La serie ISO 9000 es
ampliamente utilizada en organizaciones
educativas a nivel internacional, como via
para incrementar la calidad de su gestién y
para satisfacer las demandas de la sociedad.
"Sin embargo, en Cuba son pocas las
experiencias en este campo" (Guerra vy
Meizoso, 2019, p. 112).
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La norma ISO 9001 es muestra del consenso
internacional respecto a lo que se concibe
como modelo de gestién de la calidad; "la
aplicacion consciente y comprometida de sus
principios y requisitos permitiria a las
organizaciones una mejora efectiva de su
desempefio, a partir del desarrollo de la
cultura de la calidad de todo su personal"
(Guerra y Meizoso, 2019, p. 78). El transito
de los SGC, en funcién de las nuevas
normativas, conlleva a tener en cuenta la
integracion de los sistemas y la aplicacion de
las normas adecuadas para el éxito de la
organizacion. Es por ello que se deben tener
en cuenta, ademds de la ISO 9001 (2015)
que estd en funcibn de proporcionar
confianza en los productos y servicios, la
aplicacion de otras normas pertinentes para
una organizacién educativa.

La aplicaciéon de la NC ISO 21001 (2019)
"Organizaciones educativas. Sistemas de
gestion para las organizaciones educativas",
proporciona una herramienta de gestidn
comun a organizaciones educativas; el
estandar ISO 9126-1 (2005) "Ingenieria de
software. Calidad del producto" establece las
caracteristicas de calidad para productos de
software; la NC ISO 31000 (2018) "Gestién
del Riesgo. Directrices" contribuye a
gestionar los riesgos externos e internos de
cualquier organizacién; ISO/IEC 25000,
"Requerimientos de calidad y evaluacion de
sistemas y software", es una familia de
normas que tiene por objetivo la creacién de
un marco de trabajo comun para evaluar la
calidad del producto software; NC ISO 9004
(2018) "Gestidén de la calidad. Calidad de una
organizacion. Orientacion para lograr el éxito
sostenido" proporciona orientacion a las
organizaciones para lograr el éxito en un
entorno complejo y la ISO 26000 (2018)
"Guia de responsabilidad social", que
contribuye a lograr los beneficios de operar
de una manera socialmente responsable, lo
cual estd en total correspondencia con los
ODS y la Agenda 2030.

En concordancia con la NC ISO 21001 (2019,
p. 8), "existe una necesidad critica y continua
de que las organizaciones educativas
evalluen el grado de cumplimiento de los
requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios, asi como de otras partes
interesadas y que mejoren su capacidad para
continuar haciéndolo". La mejora continua
del SGC-EU (2016) permite la adecuacion de
las normas y ubicar el sistema en contexto
para una mayor factibilidad a partir de la
utilizacion de la informatizacion.

En la actualidad, se han alcanzado elevados
niveles en el desarrollo de la ciencia y la
tecnologia. Esta época "se caracteriza por la
confluencia inédita de tecnologias en las
esferas fisica, digital y bioldgica" (Ruiz y
Vidal, 2018, p. 669), sumado a ello el
entorno actual de confinamiento vy
aislamiento fisico y social producto de la
pandemia COVID 19, ha conllevado a una
mayor virtualizacion de las organizaciones,
dentro de ellas la educacion ha tenido que
readecuar sus procesos formativos. Se ha
ampliado y ramificado el uso de las redes
sociales y la creacion de sistemas educativos,
asi como la generacion de un mayor nimero
de sistemas de informacion.

Las organizaciones, desde la década del
sesenta, han llamado la atencién acerca del
elevado valor de la informacién y que esta
debe ser de calidad para la correcta toma de
decisiones, lo cual repercute directamente en
el éxito de una organizacién; segun Barcos
(2008), "En el ambito educativo se confirman
estas aseveraciones" (p. 210).

La informacion se utiliza y se maneja de

diversas maneras en las instituciones
educativas en funcion de los intereses,
propositos y mecanismos de gestion

implementados en las IES. Una de las vias
utilizadas en el campo de la educacion, segun
resalta Barcos, son los SI, los cuales deben
ser capaces de procesar una elevada gama
de datos y plantea que:
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En toda la estructura, la mayor necesidad
sigue siendo la creacion, implementacién y
funcionamiento eficaz de sistemas de
informacidon que permitan contar con datos
orientados al alumnado, a los docentes,
investigadores y extensionistas y a la
administracidn y gestion para la solucién de
diversos problemas y para evaluar el efecto
de las acciones educativas internas y sobre
la sociedad (2008, p. 210).

La informacion es un recurso necesario e
imprescindible para gestionar cualquier
proceso, por lo que la extensidon no queda al
margen, sino que requiere de informacion
actualizada, veraz y fidedigna. A su vez,
debe ser recibida con prontitud para la toma
de decisiones pertinentes, oportunas vy
ajustadas al momento historico.

El papel que se le confiere a la extensidn
universitaria como proceso que contribuye a
la formacién de profesionales integrales, e
impacta al mismo tiempo en la comunidad
intra y extrauniversitaria, requiere que se
perfeccione de manera sistematica su
gestion en funcidon de la calidad, con lo cual
coinciden el 100 % de los entrevistados y
encuestados. Contribuir a un mejor
entendimiento, emprendimiento,
comprension e interpretacion de este
proceso sustantivo por los actores sociales,
que intervienen como agentes
transformadores de la gestién de calidad, es
un propésito permanente de su quehacer.

Para mejorar la calidad del proceso las IES
han buscado diversas vias, entre ellas la
gestion por procesos. Existen experiencias
en varias IES de Cuba que han creado
sistemas de gestién de la calidad en funcién
de la gestion por procesos, asumiendo que
un Sistema de Gestidon es "un conjunto de
elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactian para
establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr esos objetivos" (ISO 21001,
2018, p. 2). Algunos de estos sistemas han
tenido en cuenta el proceso extensionista,

otras IES como la Universidad de La Habana
posee ademas un SGC para gestionar el
proceso extensionista.

Este SGC disefado para la Universidad de La
Habana por sus caracteristicas, tipologia y
concepcion, puede ser aplicado en cualquier
IES teniendo en cuenta el contexto y las
caracteristicas propias de la IES en cuestion.
No obstante, en el caso especifico de las IES
cubanas la existencia de un Programa
Nacional de Extensién Universitaria que
define la politica, concepcién, lineamientos y
gestion del proceso para el pais, permite una
conceptualizacion homogénea, lo cual esta
en total correspondencia con el SGC, permite
su operacionalizacion (figura 1) y posibilita
aplicarlo con mayor factibilidad adecuandolo
a cada IES.

1

PROGRAMA
NACIONAL

LINEAMIENTOS GENERALES
Bl oirGnosTico [ PLANIFICACION mw
DE EXTENSION
UNIVERSITARIA ~ —

EXTENSION UNIVERSITARIA

Registro
documental 1

]

SISTEMA DE
GESTION DE LA

— Actividad 1
CALIDAD DEL

Variable de

controlld Indicadord

PROCESO 7 Registro. Variable de 5 =
EXTENSIONISTA Actividad 2 docimentalh2 ontiolt? Indicador 2
= Registro Variable de > =7
Actividad 3 Aoctartalis) ot Indicador:3:
i Registro Variable de
Actividad n ads
| - o o W nicadory

Fig. 1- Operacionalizacion del PNEU desde el
SGC-EU-UH

Los autores asumieron la concepcién de
Sistema de Gestién de Calidad de Gonzalez
(2016, p. 34), la cual lo define como:

el sistema de interacciones constantes y
sistematicas de los procesos, entre ellos y el
entorno, a partir de una gestion eficaz y
eficiente y pendiente de su mejora continua,
que permita establecer y cumplir con la
politica de la organizacion y lograr sus
objetivos y satisfaccion de sus grupos de
interés teniendo en cuenta sus actores y el
entorno.
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Atendiendo a lo anterior, y en particular a lo
que se observa en la figura 1, resulta viable
valorar la posibilidad de gestionar el proceso
extensionista desde el SGC, ya que permite
a los actores mayor claridad y comprension,
al facilitar la definicion de cada proceso, sus
actividades y otras cuestiones necesarias
para su gestion eficaz y eficiente.

No obstante, la aplicacion de los SGC no es
una obligaciéon para las IES, aunque es un
requerimiento y wuna necesidad en la
actualidad, ya que como refiere la norma ISO
21001 se necesita un Sistema de Gestion
para las Organizaciones Educativas (SGOE)
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para
apoyar la adquisicion y el desarrollo de
competencias a través de ensefanza,
aprendizaje o investigacion; b) aspira a
aumentar la satisfaccion de los estudiantes,
otros beneficiarios y el personal a través de
la aplicacion eficaz de su SGOE, incluidos los
procesos para la mejora del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los
requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios (2019, p. 2).

En concordancia con lo anterior, la aplicacién
de un SGC-EU demanda de politicas
participativas que, "son aquellas que
permiten que las personas formen parte, de
manera activa y consciente de la toma de
decisiones, ejecucién y evaluaciéon de los
procesos de gobierno, comunitaria o
institucional a las que pertenecen"
(Gonzélez, 2016, p. 10). No obstante, es
necesario plantear que la aplicacién del SGC
no implica de facto una gestién con calidad.
Para ello, se requiere de "un conjunto de
acciones conducentes al desarrollo de
valores y practicas cotidianas que faciliten el
desempefio de alta calidad con conviccion,
desde la alta direccion institucional hasta la
base operativa de la organizacién, lo que
implica desarrollar una cultura orientada a la
calidad" (Gonzalez et al., 2020, p. 54).

Para gestionar un SGC, resulta
imprescindible la aplicacion de la
metodologia PHVA  (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar) como parte de la mejora
continua, razén por la que se requirié como
primer paso actualizar el SGC-EU acorde a

las nuevas normativas IS0, para
posteriormente crear un sistema de
informacion que contribuya al

perfeccionamiento constante de dicho SGC.
La actualizacién del SGC ha incorporado
constantes modificaciones que han
enriquecido el sistema disefiado.

El analisis y valoracion del SGC por las
autoridades de la Direccion de Extension
Universitaria (DEU) del MES conllevd a
plantear su implementacion a través de un
Sistema de Informacidn que permita la
gestion eficiente y eficaz del proceso a nivel
de pais.

El SGC-EU declara seis subprocesos, a saber:
Promocién de la cultura, Gestion del
movimiento de artistas aficionados, Gestidn
del movimiento deportivo, Formacién vy
capacitacion, Gestidon de las instalaciones
culturales y Gestién de proyectos, los cuales
se interrelacionan entre si y con otros
procesos universitarios.

La actualizacién del SGC conllevé a sumar un
subproceso denominado Gestion de las
Catedras Honorificas, el cual gestiona el
guehacer de estas catedras a partir de la
integracion de los procesos sustantivos, en
pos de promover los resultados académicos,
cientificos, asi como los proyectos,
actividades, acciones y tareas en
cumplimiento de su funcién social.

Por otra parte, la mejora continua indico
también la necesidad de modificar el
subproceso promocion de la cultura y dotarlo
de una nueva denominacién y sentido
(Gestion de la promocién cultural), lo cual
implicé modificaciones en su concepcion, por
lo que se asume como el proceso que se
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encarga de la gestiéon de las actividades,
acciones y tareas aisladas de promocién
cultural, con Ila participacion activa de
estudiantes y profesores, para elevar la
formacion cultural de la comunidad
universitaria y de la sociedad.

Como resultado del cuestionario aplicado a
directivos del proceso extensionista en todos
los IES, se constatd que tuvo elevada
acogida la propuesta de los siete
subprocesos para gestionar la extensién
universitaria a nivel de pais (figura 2), ya que
consideraron en un 100 % los subprocesos
de Gestién de promocion de la cultura,
Gestion del movimiento de artistas
aficionados, Gestion del movimiento
deportivo, Gestidén de la Catedras Honorificas
y Gestion de proyectos, para la gestion
extensionista. Por su parte, los subprocesos
de Formacién y capacitacién y Gestion de las
instalaciones culturales, fueron considerados
por un 95 % como muy importantes para la
gestion del proceso.

La interaccion en la gestion de los
subprocesos de extensidn universitaria con el
resto de los procesos sustantivos, los
estratégicos y los de apoyo se lleva a cabo
en un entorno cambiante, donde los actores
deben estar preparados para la dindamica de
las condiciones actuales. La actualizacion de
las capacidades institucionales en la gestidn
extensionista con la incorporacion acelerada
de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones fue asumida por el 100 %
de directivos del proceso extensionista
entrevistados como la via mas
contextualizada para el accionar
extensionista.

Por ello, asumir y plantearse el disefio de un
sistema de informacion para la gestién del
proceso, no solo contribuird a su
operacionalizacion a partir del uso de las TIC,
sino que lo ubicara en el contexto actual y
segun su propia dinamica.

By ENTRADAS
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Fig. 2- Mapa de procesos de Extension
Universitaria de la Universidad de La Habana
Nota: actualizado a partir de Gonzalez
(2016)

Esta decision se justifico debido a la
inexistencia de un mecanismo Unico que
permita la recoleccion y analisis de
informacion; la baja eficacia y eficiencia en el
tratamiento, analisis y distribucién de la
informacién en el tiempo; la necesaria
velocidad de la comunicacion entre los
diferentes niveles, areas e IES; deficiencias
en el control interno del proceso de extension
universitaria; el necesario control vy
evaluacion sistematica de las acciones del
proceso; la cultura organizacional; la escasez
de conocimientos en el manejo de la
informatica; la diversidad en el tratamiento
de los procesos que componen la extension
universitaria a nivel de pais; ademas de que
existen diferentes fuentes solicitando |la
misma informacidon de las mismas areas, lo
que trae consigo diversas situaciones que
dificultan la gestidn; aspectos todos referidos

por los actores del proceso en los
cuestionarios aplicados y entrevistas
realizadas.

En funcion de lo anterior, y como resultado
del método de sistematizacion, se asume la
concepcion de Andreu et al. (1991), la cual
es la mas ampliamente reconocida Yy
aceptada por la comunidad cientifica, ya que,
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aunque fue desarrollada para las empresas,
puede ser empleada en las organizaciones.
Este autor define un sistema de informacion
como el:

conjunto formal de procesos que, operando
sobre una coleccién de datos estructurada de
acuerdo a las necesidades de la empresa,
recopila, elabora y distribuyen
selectivamente la informacidén necesaria para
la operacion de dicha empresa y para las
actividades de direccibn 'y  control
correspondientes, apoyando, al menos en
parte, los procesos de toma de decisiones
necesarios para desempefar funciones de
negocio de la empresa de acuerdo con su
estrategia (Andreu et al., 1991, p. 149).

El desarrollo de las tecnologias de la
informacion ha condicionado el impulso de
una tipologia de SI. Segun la investigacion
de Acosta et al. (2017), existen varias
alternativas en funcién de la toma de
decisiones planteadas por Senn (1992),
quien considera que los SI pueden ser: de
Procesamiento de Datos (TPS Transactional
Processing Systems), Sistemas de
Informacion para la Administracion o
Gerenciales (MIS-Management Information
Systems), Sistemas de Soporte a la Toma de
Decisiones (DSS Decision Support Systems),
Sistemas de Informacion para ejecutivos
(EIS Executive Information Systems) vy
Sistemas Expertos o sistemas basados en el
conocimiento  (WKSKnowledge  Working
Systems).

Los Sistemas de Informacién Gerencial (SIG)
han ido evolucionando con el transcurso del
tiempo. Desde canales de comunicacién
informales en estructura vy utilizacién;
Sistemas de procesamiento electronico de
datos con el uso de la informatica hasta
llegar a los SIG. Estos ultimos introducen la
estrategia "entendida como la formulacion,
ejecucién y evaluacién de acciones que
permitirdn que una organizacion logre sus
objetivos" (Acosta et al., 2017, p. 104). Esta
definicion dio paso a los Sistemas de

Informacion Estratégica (SIE), los cuales
forman parte indisoluble de la organizacién;
por una parte, establece en la organizacion
una ventaja competitiva, ya que favorece la
toma de decisiones a partir del manejo de
informacién actualizada y oportuna (Puello et
al., 2013).

Los directivos entrevistados consideraron en
un 95 % (21 directivos) que un sistema de
informacion gerencial posibilitaria mejoras
en la gestién del proceso y solo uno valoré
que lo haria parcialmente.

DISCUSION

El analisis de varios trabajos acerca de
sistemas de gestidon que tienen en cuenta o
fueron disefiados para el proceso
extensionista (Gonzalez, 2013; Cano et al.,
2014; Guilarte et al., 2019; Zambrano et al.,
2020) permitié determinar que la mayoria
concentra su gestion en aspectos de deporte
y cultura; gestion de espacios fisicos para el
disfrute y la recreacién; socializacién de
premios obtenidos en las competencias
deportivas y el movimiento de artistas
aficionados, asi como sobre los proyectos y
catedras honorificas.

A criterio de los autores, el SI que mas
contribuye a la gestion del proceso es el
presentado por Zambrano et al. (2020, p.
145), "al incluir la posibilidad de sistematizar
los conocimientos y evaluar los resultados
desde la opinion de los implicados". Sin
embargo, desde la concepcion del proceso
extensionista difiere con la asumida en la
presente investigacion, al ser contextos
diferentes; no obstante, es meritorio tener
en cuenta diferentes aportes de este trabajo
tales como: el registro de programas vy
proyectos, la introduccién de informacion de
las estrategias de intervencion vy el
financiamiento, el monitoreo constante de la
gestién de cada proyecto, asi como la
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generacion de reportes individuales y
condensados en cada etapa de gestion, por
lo que logra ser un repositorio confiable,
facilitando la informacion en los procesos de
autoevaluacién y de evaluacién externa.

Teniendo en cuenta lo expresado
anteriormente, los autores plantearon que, a
partir de la actualizaciéon del SGC-EU segun
las normas ISO y el contexto, el Sistema de
Informacion  Gerencial de  Extension
Universitaria para las IES del MES debe ser
capaz de:

1. contener las fases del ciclo de gestion
(planificacién, organizacién, ejecucion vy
evaluacion y control) para gestionar cada
subproceso de extension universitaria;

2. generar planillas, modelos y fichas de
actividades segun cada proceso;

3. generar reportes de cada proceso;

4. generar reportes estadisticos;

5. incorporar informacion de manera
inmediata, pertinente en el tiempo vy
fidedigna;

6. dar acceso a actores y usuarios, segun
corresponda, a la informacion elaborada y
util para la toma de decisiones;

7. disponer de informaciéon fiable vy
actualizada, que permita ser usada como
herramienta de gestién y evaluacion de
politicas;

8. permitir el control operacional;
informacién y

9. permitir almacenar

evidencias;
10. realizar analisis de tendencias;

11. asignar recursos, segun corresponda;

12. fomentar entre

instituciones;

cooperacion

13. ser transparente en la informacion;

14. interrelacionarse con otros procesos
universitarios;

15. ser abierto y flexible para gestionar de
manera dinamica el proceso;

16. crear condiciones que generen
compromiso de la direccion institucional en
relacion con la responsabilidad informatica.

Para lograr estos aspectos, se requiere de
una socializacién y capacitacion del SGC
entre los actores del proceso, para una mejor
comprensién y entendimiento de los
aspectos que contiene, para su futura
aplicacién en un SI. De igual forma, se
necesita una retroalimentacion sistematica
entre los actores acerca de cada avance en
el disefio del SI, para recibir propuestas,
criterios y valoraciones, de manera que se
garantice su participacién activa, y se
establezca el compromiso con el cambio vy la
transformacién del proceso.

Coincidiendo con Acosta et al. (2017), el SI
servird como soporte para organizar las
investigaciones del proceso, asi como de sus
subprocesos vy las actividades que lo
conforman, en funcion de los intereses de la
institucién y su entorno. El uso de las
tecnologias de la informacién se convierte en
una herramienta potente, al punto que "se
posiciona como una de las principales
fuentes de innovacion y de ventaja
competitiva en los sectores que las han
implementado, como es el caso de la
educacion" (Acosta et al., 2017, p. 104).

Tal y como expresaron Zambrano et al.
(2020), el acceso a la informacién es de
suma utilidad en las IES, porque facilita "las
acciones de planificacion, diagndstico,
funcionamiento y supervision de planes,
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proyectos y programas; ademas, contribuye
a la evaluacién de las actividades, resultados
e impactos de la gestion universitaria" (p.
145).

Por otra parte, manejar la informacion
implica niveles de complejidad y es vital para
ello el conocimiento del proceso en cuestion;
ademads, en este caso se requiere conocer las
potencialidades reales de los medios que se
emplean para organizarla y recuperarla, asi
como los aspectos de gestidon de la calidad.
Tal y como plantea Barcos (2008), en las
organizaciones educativas "Los sistemas de
informaciéon estan incluidos en todos los
modelos de evaluaciéon de la calidad y son
tomados en cuenta como predictores para el
alcance de los resultados; constituyéndose,
en importante e imprescindible dimensién en
los procesos de evaluacion y acreditacion de
la educacién universitaria" (p. 212).

Lo expuesto anteriormente justifica la
necesidad y utilidad de un Sistema de
Informacion Gerencial para el proceso
extensionista; sin embargo, para lograr
disefiar el SIG existen retos que se deben
superar, relacionados con: el escaso
conocimiento sobre gestion de la calidad
entre los actores del proceso extensionista;
el limitado conocimiento de las TIC y, por
ende, de sistemas de informacidon; la cultura
organizacional; asi como la resistencia al
cambio, entre otros. Por ello, se debe
trabajar en crear una cultura organizacional
que favorezca el didlogo en el aprendizaje, la
participacion, la motivacién por una cultura
de calidad y el aprovechamiento de las
tecnologias en el perfeccionamiento de la
gestion del proceso extensionista.

Mejorar la calidad del proceso extensionista
es una premisa de las IES que implica que el
Sistema de Gestién de la Calidad de
Extension Universitaria de la Universidad de
La Habana pueda ser aplicado en otras IES a
partir del analisis del contexto y de sus
caracteristicas propias. La mejora continua,
en este caso, conlleva adecuarlo a las

normas ISO actualizadas y asociarlo al
Sistema de Informacién Gerencial.

El disefio de un Sistema de Informacion
Gerencial para la gestion del proceso
extensionista resulta pertinente y oportuno,
con el fin de atenuar o eliminar Ilas
deficiencias identificadas  sobre este
particular en la gestiéon del proceso, tales
como la inexistencia de un mecanismo Unico
que permita la recoleccion y analisis de
informacion.

Los Sistemas de Informacién estudiados para
la gestién del proceso, no tienen en cuenta
todos los procesos que se deben gestionar
dentro del macroproceso extensionista y se
dedican, fundamentalmente, a socializar
eventos y resultados de las actividades
deportivas y culturales de la IES, asi como la
gestion de espacios fisicos para el disfrute y
la recreacién.

El Sistema de Informacién Gerencial para el
proceso extensionista deberd ser capaz de
reflejar los aspectos esenciales de la gestion,
gestion de la «calidad y del proceso
extensionista y esta integracion posibilitara
la disponibilidad y accesibilidad de Ila
informacién, mejoras en los tiempos de
gestion, el uso de informacion para promover
buenas practicas, la toma de decisiones
segun los hechos y la mejora continua, lo que
favorecera perfeccionar el proceso con la
participacion activa de sus actores.
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