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RESUMEN



El presente trabajo consistio en un estudio exploratorio del proceso
administrativo del servicio de Tutoria en Estudios Generales de la Facultad de
Humanidades de la Universidad de Panama. La investigacion se realizd
mediante observaciones, analisis de documentos, consultas bibliograficas
relativas a la administracion, encuestas y entrevistas. De esta manera se
obtuvieron los siguientes datos: Las bases en que se fundamenta la tutoria
son las normas concernientes a los estudiantes; algunas veces se toman en
cuenta funciones del proceso administrativo de las cuales, las que mayor
debilidad presentan son las de planificacion y de control-evaluacion; no se
cuenta con objetivos y metas formulados en términos de tiempo y medicion.
Ofra situacion es la falta de impulso de una serie de procesos tales como:
Una definicion del servicio de Tutoria basado en un estudio de necesidades e
intereses de los estudiantes de Estudios Generales y de los requerimientos
administrativos. Otros procesos que se han descuidado son los relativos al
perfil de los estudiantes de Estudios Generales y el perfil de ingreso a las
carreras que ofrece la Facultad, como también un programa que responda a
una realidad basada en estudios sobre necesidades, intereses y exigencias
educativas. Un factor que ha afectado el buen desarrollo de la tutoria ha sido
la falta de recursos economicos; sin embargo, se hace notorio la importancia
y el vacio que ha llenado la tutoria en la formacion integral de los estudiantes,
sobre la necesidad de ajustes y mejoras que contribuyan a que la tutoria se
lleve a cabo con mayor eficiencia y eficacia. Como resuitado de la
investigacion, se ha elaborado una propuesta de mejoramiento organizacional
basada en el enfoque de reingenieria (Re) de los procesos y estructuras de la
unidad objeto de estudio.
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SUMMARY

This work consists of an explanatory survey about the administrative
service of the Tulelage General Studies in the Faculty of Humanities,
University of Panama. It was carried out by means of observations, analysis
of documents, consulted bibliographies related to the administration,
questionnaries and intervieus. In this way we obtained the following data.
This tutelage is based on rules concerning students, and sometimes, the
administrative process functions that are taken into account and these
functions present great weakness, especially those of planning and control-
evaluation; this is because they dont’t have formulated objetives and goals in
terms of time and measuring. Another situation is the lack of impulse to a
series of processes such as: A tutelage service definition based on a study of
necessities and students concerns of the General Studies Department and the
Administrative requirements. Other processes that have been careless are
those related to the student’s profile by the different professions that the
faculty offers; as well as a program responding to the reality based on studies
about necessities, interests and educational requirements. A fact that has
affected the good development of tutelage has been the lack of economic
resources, however, the importance and emptiness are noticed that the
tutelage has reached in the entire student’s formation; about the adjustments
and improvement that contribute to help the tutelage carry on its tasks
efficiently. As a result, a proposal has been designed about the
organizational improvements based on the reengineering focus of the
processes and structures of the object unit study.
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I.- INTRODUCCION

Al inicio de la maestria se sugiri6 a los participantes que se¢ escogiera
como tema de estudio para la elaboracion de la Tesis, aquél que estuviese
relacionado con el trabajo en el cual cada uno se¢ desempeiiaba. Es por este
motivo que se tomo la decision de efectuar la investigacion sobre el proceso
administrativo de la Tutoria de Estudios Generales de la Facultad de

Humanidades.

Antes de incursionar en el estudio referente a la administracion del
Servicio de Tutoria, se considera la conveniencia de esbozar a groso modo, el

contexto en que éste se desarrolla, o sea, la Universidad de Panama.

De acuerdo con la Ley 11 de 8 de junio de 1981, articulo 2; la
Universidad de Panama tiene como fines y objetivos “asegurar la
continuidad, incremento, difusion y divulgacién de la cultura nacional con
miras a formar cientificos, profesionales y técnicos dotados de conciencia
soctal, en aras del fortalecimiento de la independencia nacional y del

desarrollo integral del pais”. Estos fines y objetivos se logran mediante las



funciones de docencia, investigacion, extension y servicios que se realizan a

través de una estructura administrativa.

La estructura administrativa la conforman los siguientes niveles
Jerarquicos.

A.- Politico y Directivo

B.- Coordinador

C.- Asesor

D.- Fiscalizador

E.- Auxiliar de Apoyo

F.-  Operativo

Es en el nivel operativo donde se encuentra el servicio de Tutoria que
se ofrece a estudiantes de Estudios Generales de la Facultad de Humanidades,
mediante el programa denominado ‘Programa Psicoeducativo

Entrenamiento en Habilidades de estudios™.

Actualmente funciona en la Facultad de Humanidades,

especificamente en el Departamento de Estudios Generales.



La Facultad de Humanidades estd formada por once Departamentos,
una division de postgrado que incluye un total de siete postgrados; catorce
escuelas, un centro de lenguas, seis secciones, una biblioteca y una clinica

psicologica.

Entre los departamentos se encuentra el Departamento de Estudios
Generales con una diversidad de funciones entre éstas, la de brindar el
servicio de Tutoria. Esta funcion esta a cargo de un equipo de Tutores que
desarrolla el programa antes sefialado y otras actividades que lo

complementa.

1.1.- Planteamiento del Problema

Un minucioso examen sobre las actividades de los seres
humanos a través de diferentes épocas, presupone que desde el periodo

prehistorico, el concepto de administracion ya estaba presente.

Esto se evidencia en el nucleo familiar, dentro del cual, el jefe de
familia era quien ejercia la autoridad para la toma de decisiones. Igualmente,
se palpa en las relaciones de caracter laboral. Elementos administrativos tales

como la division de trabajo, el control y supervision del trabajo, la



motivacion, el liderazgo, la cooperaicon y otros; van apareciendo. De esta

manera surge el concepto de administracion cientifica.

Conforme van creciendo las sociedades y tornandose mas complejas, la
administracion se va haciendo cada vez indispensable tanto en las empresas
gubernamentales como en las no gubernamentales y en todo grupo
organizado, como un medio para lograr los resultados que se persiguen en
forma eficiente y eficaz. Tal es la importancia, que en los momentos actuales

no se concibe una organizacion o grupo de trabajo sin una administracion.

A lo interno de las instituciones, especificamente de la Universidad de
Panama, se observa un conjunto de estructuras y grupos organizados que
realizan acciones especificas. Dentro de este contexto se encuentra el
servicio de Tutoria de la Facultad de Humanidades, el cual atiende
importantes requerimientos académicos; sin embargo no cuenta con estudios
y propuestas para mejorarlo. Es por ello que conviene preguntarse lo

siguiente:

(La administracién del servicio de Tutoria se fundamenta en conceptos

cientificos del proceso administrativo?
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(La administracion de la Tutoria favorece el desenvolvimiento
eficiente y eficaz de la misma?
(La administracion contribuye a la formacion integral del estudiante?

. Qué decision se tomaria, si la administracion resultase inoperante?

El analisis minucioso basado en estos cuestionamientos, permitira
emitir opiniones en forma objetiva y confiables respecto al asunto que se

estudia y plantear también sugerencias si fuesen necesarias.

Otras interrogantes que se formulan, son las que se refieren
especificamente a la Administracion en general y a las cuatro etapas del
proceso administrativo: Planeacion, Organizacion, Direccion o Liderazgo y

Control-Evaluacion.

Administracion en General:
(Cuales son los fundamentos legales que sustentan la
tutoria?
(En qué se caracteriza la administracion del Servicio?
(Qué método se utiliza para la toma de decisiones y solucion de

conflictos?
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¢Qué normas o principios regulan las relaciones interpersonales?
Etapas del Proceso Administrativo
Planeacion, Organizacion, Direccion o Liderazgo, Control

- Evaluacion.

Planeacion:
¢Se tomoé una determinacion respecto al o los objetivos del
servicio?
(Se establecieron metas, estrategias y politicas?
(Se ha hecho una evaluacion diagndstica sobre la situacion del
servicio?
(Se consider6 la necesidad de contar con un presupuesto y programa
de financiamiento?
. Se elabor6 un plan?
Si se ha elaborado un plan, ;Qué nivel de cumplimiento han tenido
sus objetivos?

¢ Qué otros aspectos se tomaron en cuenta?
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Organizacion

(Cuadles son los principios en que se basa la organizacion?
Como se realiza la distribucion de responsabilidades y roles?
(Qué tipo de autoridad se emplea? ;Se aplica el principio de
delegacion de autoridad?
(Cuales son los grupos de trabajo, comisiones o comités que existen?
(Existen grupos informales? ;Se utilizan?
¢ El servicio cuenta con equipos y materiales propios?

. Como es la infraestructura que se utiliza para el servicio de Tutoria?

Direccién o Liderazgo
(Cudles sonlos principios que norman la Direccion?
. Se toman en cuenta las caracteristicas individuales de quienes tienen a
su cargo la tutoria?
(Se procura que el personal se sienta satisfecho con el trabajo que
realiza?
(La situacion del ambiente o clima institucional contribuye al
desempeiio de las labores?

(Como se concibe el liderazgo?
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. Qué medios de motivacion se utilizan con més frecuencia?
:Se cumple con los requisitos de capacitacion y desarrollo del
personal?

. Coémo se realiza la comunicacion?

Control - Evaluacién
JEn qué principios se fundamenta?

.Se han realizado acciones de control y evaluacion?

1.2.- Objetivos

a) Objetivos Generales:

Realizar un estudio integral sobre la administracion de la Tutoria.

Explicar , cdmo influye el proceso administrativo en la consecucion de

los propositos y metas del servicio.

b) Objetivos Especificos:

Describir el contexto en que se enmarca el servicio de Tutoria.
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- Elaborar un resumen relativo a la evolucion de la administracion desde

el periodo prehistdrico hasta la época modema.

- Contrastar los elementos que caracterizan la administracion de la
Tutoria con el proceso administravio que contempla cuatro etapas:

Planeacion, Organizacion, Direccion y Control - Evaluacion.

- Emitir juicios respecto al servicio de Tutorias desde una perspectiva
administrativa, basada en el modelo de las cuatros etapas o funciones:

planeacion, organizacion, direccion y control - evaluacion.

- Identificar los elementos administrativos que influyen en el desarrollo

del Programa de la Tutoria.

- Diseiiar una guia para la estructuraciéon de un nuevo modelo

administrativo de la Tutoria, si fuera necesario.

1.3.- Importancia del Estudio

La investigacion permitira profundizar en el conocimiento
de la estructura y funcionamiento administrativo del Servicio de Tutoria en

Estudios Generales, en virtud de que si no se logran establecer con claridad:



15

principios, procedimientos y mecanismos que aseguren el logré de los
objetivos de este servicio; el mismo dificilmente podra cumplir la mision que

la Universidad le ha encomendado.

Este estudio aportaria beneficios muy importantes a la calidad de la
educacion y sobre todo a la formacion integral de los profesionales que

egresan de la Universidad.

Una vez que se obtengan los resultados de la investigacion se podran
considerar tres posiciones: Que la administracion del servicio de Tutoria
permite el buen funcionamiento del mismo y coadyuva a la formacion
integral del estudiante. Que el estilo de gestion muestra algunas debilidades
que requieren analizarse y superarse para ofrecer un servicio de calidad. Que
esta administracion es inoperante; esto daria margen a la elaborcion de una
guia para la consecusion de un nuevo modelo administrativo del servicio de

Tutoria.
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II.- FUNDAMENTACION TEORICA

2.1- Administracion incipiente

Un vistazo retrospectivo sobre las relaciones de trabajo y cn el
nicleo familiar en ¢épocas antiguas, conducen a comprender el término

“Administracion”.

De acuerdo con Galindo y Martinez (1989), las tribus primitivas se
organizaban para realizar sus actividades de caza, pesca y recoleccion de
productos. El jefe de la familia era el que ¢jercia la autoridad para la toma

de decisiones.

En el periodo agricola, la division de trabajo se realizaba de acuerdo a

la edad y el sexo.

2.2.- Adminsitracion en los albores y pleno desarrolio de la

civilizacion

En los inicios de la civilizacidon se observa el control de

trabajo colectivo y el pago de tributos en especies, como también la

17
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aplicacion de politicas tributarias y la conformacion de grandes grupos

humanos para construir imponentes obras arquitectonicas.

Durante la €época grecolatina, la administracion se distinguié por una
estricta supervicion del trabajo y el castigo corporal como medida

disciplinaria.

En el periodo feudal la administracion se caracterizé por el control que

ejercia el sefior feudal sobre la produccion de los siervos.

Durante la revolucion industrial, se experiment6 una administracion de

tipo coercitivo y el trato inhumano hacia los trabajadores.

2.3.- Surgimiento de la administracion cientifica y aportaciones

significativas.

Stoner y Freeman (1994), sostienen que entre 1890 y 1930
Frederick Winslow y otros, formularon un enfoque administrativo
denominado “Teoria de la Administracion cientifica” Le siguen otros autores

y se toma conciencia sobre la necesidad de contar con una administracion en
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todas las empresas para poder lograr resultados en forma eficiente y

satisfactoria.

Desde que se originé la administracion cientifica, se han hecho
aportaciones significativas tales como: el establecimiento de principios
administrativos, sistemas de remuneracion, la elaboracion de Técnicas
Gréficas para planear y controlar, el desarrollo de conceptos de motivacion,

liderazgo, eficiencia y eficacia, cooperacion, solidaridad, etc.

Otros avances han sido la introduccion del enfoque de caracter
ambiental y psicosocial en la administracién, como también, las corrientes de

autogestion, el desarrollo organizacional, las teorias “X”, “Y”, “Z” y otras.

2.4.- Etapas y definicion del proceso administrativo

Galindo y Martinez, (Op. cit), presentan diversas
propuestas acerca de las etapas o funciones que en conjunto forman el

proceso administrativo.

Entre otras las siguientes:

Planeacion - Organizacion - Coordinacion - Control.
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Planeacion - (Organizacion, Integracion) - Direccion - Control.

Planeacion - Organizacion -Direccion - Control.

Esta Gltima propuesta es la que mas se ha difundido y aceptado en el

mundo administrativo.

También se han establecido diversas definiciones sobre
administracion. Entre éstas, la de los autores, Stoner y Freeman (1994),

quienes definen la administracion, en los siguientes términos:

“El proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los
miembros de la organizacion y de utilizar todos los recursos disponibles de la

empresa para alcanzar objetivos organizaciones establecidos™.

Se puede observar que se utiliza el vocablo “liderar” que, de acuerdo
con el mismo autor, es sindbnimo de dirigir. También es oportuno subrayar
que ¢l término “empresa” se hace extensivo a organizaciones no comerciales
o industriales, tales como: universidades, grupos musicales, equipos
deportivos y otros. Estas, igual que aquéllas se fijan metas y requieren

programas, planes, recursos, etc., para lograr sus metas.
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La administracion es un proceso porque las funciones se efectian en
forma ciclica y coordinada, y estdn dirigidas hacia la consecucion de

objetivos deseados.

2.5.- Importancia y caracteristicas de la administracion

El proceso administrativo es imprescindible en toda
organizaicon debido a que los principios, metas, procedimientos, etc., que se
establecen, contirbuyen a simplificar el trabajo. Ademas, coadyuva al logro
de resultados en forma eficiente y eficaz, como también al bienestar de una

empresa o grupo social.

Segun Galindo y Martinez (Op. cit.) la administraicon reline una serie

de caracteristicas que la distingue de otras ciencias.

1.-  Universalidad: Significa que se puede aplicar en cualquier

organizacion: empresas industriales, educativas, comerciales,

lucrativas, en pequeiias o grandes organizaciones, etc.

2.-  Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles de una

organizacion formal.
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3.-  Valor instrumental: Se considera como un medio para lograr objetivos

o resultados establecidos.

4.- Unidad Temporal: Es un proceso en que las funciones o etapas se

realizan simultaneamente.

5.- Especificidad: Aunque se auxilia de otras ciencias y técnicas, tiene un

caracter especifico.

6 - Interdisciplinariedad: Significa que es afin a todas las ciencias y

técnicas que se ocupan de la eficiencia en el trabajo.

7.-  Flexibilidad: Tiene la particularidad de que se puede adaptar a las

necesidades de diferentes grupos sociales.

2.6.- Elementos que coadyuvan al logro de una buena

administracion

Toma de Decisiones

Esta accion se efectia en todas las etapas del

proceso administrativo.
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Es el producto de consultas que se hacen para escoger de entre varias
alternativas aquéllas que mejor contribuyen al logro de las metas de la

organizacion.
Pasos que se siguen en la toma de decisiones:

1.- Comprension de la situacion (para ello, es necesario que los

pensamientos o ideas se expresen con entera libertad.

2.-  Decision (consiste de determinar lo que se va a hacer). Si surgen

opiniones divergentes, se decide con base a un consenso de mayoria.

3.- Ejecucién (es la puesta en practica de lo que se ha decidido por

mayoria de votos).

La Consulta
Torres, (1993), sostiene lo siguiente: Que la
consulta es un método que se utiliza para facilitar el surgimiento de ideas
convergentes de los diferentes miembros de un grupo que conducen hacia la

formacién de una idea comun a todos o decision; como resultado de la fusion
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de experiencias, conocimientos, etc. Quela consulta efectiva se logra

cuando se cumplen los siguientes requisitos y condiciones:

Requisitos: Se refiere a las cualidades y actitudes de quien consulta.

1.- Intension libre de egoismo.

2.- Objetividad (no debe involucrarse emocionalmente).

3.- Actitud de camaraderia.

4.-  Centrar su atenciOn en aspectos que ennoblecen al hombre.

5.- Actitud de servicio a los demas.

6.- Paciencia y resignacion (sin claudicar), ante las dificultades,
mientras decide qué hacer.

7.-  Disposicion para someterse a la voluntad de 1a mayoria.

Condiciones:

1.- Los miembros del grupo deben actuar con armonia y unidad de
proposito.

2.-  Cada quien debe manifestar sus atributos mas nobles y su

disposicion para interactuar.
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Cuando ya se tienen estos requisitos y condiciones se procede a

efectuar la consulta y posteriormente a la toma de decisiones.

Conductas que se deben evitar:
No insistir en las propias opiniones.
No menospreciar las ideas de los demas.

No censurar las decisiones, ya sea durante o después del proceso

de toma de decisiones; aunque se consideren erradas.

Etica

De acuerdo con los autores Stoner y Freeman,
(Op.cit), la ética incluye las responsabilidades sociales que tiene una
organizacion a lo interno y externo de la misma, toma en cuenta la forma en
que afectan las decisiones a nivel personal y social. Ademas, derechos,
obligaciones y la naturaleza de relaciones interpersonales e igualmente los

valores universales.

* Nota Compilacion y adaptacion por Torres W, del libro “La consulta, una luz de guia universal” de John
E Kolstoe
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Antes de emprender acciones en una organizacion ya establecida se
hace necesario comprender en primer lugar su mision o proposito y
analizarlos a fin de tener elementos que serviran de guia para actuar de
acuerdo al proceso administrativo que se determine. En este caso se opta por

el proceso administrativo de las cuatro etapas o funciones antes mencionadas.

2.7.- Modelo de Administracion de las cuatro etapas, funciones o

pasos.

Para efecto del estudio se enfatizara en el modelo
administrativo de las cuatro etapas o funciones: Planeacion, Organizacion,
Direccién y Control. Ademas se utilizara el término “Liderazgo” como
sinénimo de “Direcciéon”. También se empleara la denominacion, Control-
Evaluacion. Control es comparar lo planificado con lo que se ha realizado.

La Evaluacion consiste en emitir un juicio de valor.

Galindo y Martinez (Op. cit.), sefialan una serie de pasos y requisitos
en cada una de las etapas, la importancia de las mismas y los principios que

las rigen.
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Estas etapas o funciones, aunque se mencionan por separado, en la

practica se interrelacionan.

a) Planeacion

Implica una serie de pasos.

Definicién de propositos o misiones: son los fines esenciales o
directrices que determinan la razon de ser de toda organizacion. Los

propositos proporcionan las pautas para el disefio de un plan.

Investigacion: Consiste en buscar informacion sobre los factores que
pueden obstaculizar el logro de los propdsitos y en detectar los medios
para alcanzarlos. De acuerdo con la informacion se elaboran las

premisas.

Implantacion de objetivos 0 metas: Son los resultados que se esperan

en términos de tiempo y en forma cuantitativa.

Establecimiento de estrategias: Se refiere a las alternativas o cursos de
accién que orientaran el camino a seguir y los recursos a emplear sin

detallarlos.
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Establecimiento de politicas: Son lineamientos generales a observar er

la toma de decisiones y en la ejecucion.

Confeccion de presupuesto discrecional de costo: Es el que se utiliza

cuando la produccion no se puede medir con exactitud.

Elaboracion del plan: Es el esquema resultante de la planeacion. Se

presenta por escrito en un formato.

Importancia

La planeacion es importante porque:
Propicia el desarrollo de la organizacion o grupo social.
Prevé las contingencias o cambios que se puedan presentar.
Evita las improvisaciones.
Orienta las acciones de acuerdo a las decisiones analizadas y
evaluadas.
Contribuye a que los recursos y el tiempo sean utilizados

adecuadamente.
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Principios que rigen la planeacién

1.- Factibilidad: Significa que todo lo que se planea debe ser realizable.

2.-  Objetividad y Cuantificacion: La planeacion se debe basar en datos
reales, razonamientos y precisos y exactos.

3.-  Flexibilidad: Consiste en establecer margenes de holguras para
efectuar ajustes de acuerdo a las situaciones.

4.- Unidad: Debe existir uniformidad en cuanto a propositos y objetivos
de los diferentes planes especificos, los cuales deberan integrarse a un

plan general.

5.- Del cambio de estrategia: Se refiere a las modificaciones de cursos de
accion (estrategias), y consecuentemente las politicas, procedimientos
y presupuestos debido a causas inesperadas. Es decir, cambio

completo del plan. No asi los propositos.

b) Organizacion

Esta etapa consiste en disefiar una estructura formal que

facilite el logro de las misiones y metas de la organizacion.
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Lo que implica:

Distribucion de responsabilidades y roles entre los miembros de la
organizacion. Esta accion debe garantizar que las actividades se

ejecuten en forma correlacionada.

Considerar lo relativo a la autoridad Existe una autoridad formal que
se basa en reconocimiento de la legitimidad o legalidad de ejercer
influenica entre los miembros de la organizacion, dentro de los limites
establecidos y de acuerdo a la posicion en la organizacion. A esta
autoridad también se le denomina Poder legitimo. La autoridad formal
se puede delegar (acto de transferir autoridad a un subalterno o grupo

para realizar una actividad especifica).

Conformacion de comités. Estos pueden ser formales o informales,

relativamente permanentes o temporales.

2 &¢

Se le conoce también como: “grupos de trabajo”, “equipos”,

“comisiones” 0 “juntas”.
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4.- Tomar en cuenta los materiales, equipos y el local necesario para el
desenvolvimiento de la organizacion.

5.- Reconocimiento y utilizacion de grupos informales para realizar una
mejor comunicacion y un mayor apoyo en la consecucion de los
objetivos. Esta constituida por una red de relaciones personales y
sociales no establecidas y se originan espontaneamente.

Importancia
La importancia de la organizacion se fundamenta en lo
siguiente:

1.-  Facilita el logro de los objetivos.

2 - Suministra los elementos necesarios para que las acciones se lleven a
cabo en forma eficiente y eficaz.

3.- Delimita las funciones y responsabilidades.

4.- Contribuye a que los recursos humanos y materiales se utilicen con

eficacia.
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Segun Galindo y Martinez (Op. cit.), 1a organizacion racional se debe

basar en los siguientes principios:

1.-

Del objetivo como elemento esencial: significa que toda accién debe
orientarse hacia la consecucion de los objetivos y propositos de la

organizacion.

Autoridad dentro de los limites establecidos: Reconocer la existencia

de una autoridad responsablie y la potestad de delegar autoridad.

Concordancia entre autoridad y responsabilidad: Se refiere al hecho de
que, a cada grado de responsabilidad que se confiere le debe
corresponder la autoridad necesaria para cumplir con dicha

responsabilidad.

Unidad de mando: significa que solamente un miembro de la
organizacion debera dirigir o coordinar una o varias actividades en un

momento dado, y no mas de uno a la vez.

Difusion: Consiste en dar a conocer quién tiene la autoridad para

dirigir o coordinar determinadas actividades.
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6.- Coordinacion: Se refiere a la sincronizacion de las actividades.

7.- Continuidad: Necesidad de mantener, mejorar y ajustar la estructura

de acuerdo a los cambios que se van produciendo.
c.- Direccion o Liderazgo

De acuerdo con Galindo y Martinez )(Op. cit), esta
funcion o etapa conciemne a la ejecucion de lo establecido durante la
planeacion en concordancia con la estructura organizacional. Segun Koontz
y Weihrich (1990), este proceso se basa en la necesidad de influir en las
personas para que contribuyan al logro de las metas previamente establecidas.
Conlleva la obligaicon de tomar en cuenta el factor humano y hacer uso de
recursos adecuados para despertar el interés y la disposicion necesaria para la
realizacion de las actividades en forma eficiente y eficaz. Entre estos
recursos se encuentran: la motivacion, capacidad para liderizar y la

comunicacion
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Motivacion:

Es importante tomar en cuenta el factor humano e incentivarlo
puesto que los individuos difieren en necesidades, ambiciones, actitudes,
aptitudes, sentido de responsabilidad, niveles de conocimiento, habilidades,
etc. También requiere que se le capacite y se le brinde la oportunidad de

desarrollar su potencial.

Capacidad para Liderizar

Druker (1994), presenta una seriec de reflexiones vy

cuestionamientos sobre el liderazgo. Considera que:

El liderazgo eficaz no depende ni del carisma ni de un conjunto de

rasgos de personalidad, sino de su desempefio en el trabajo.

Un lider eficaz es aquél que reflexiona acerca de lo que es correcto y
conveniente, antes de aceptar cualquier compromiso. Analiza

cuidadosamente la mision de la organizacion y la define con claridad.

También fija metas y prioridades, establece las normas, y las mantiene;

sin embargo, esta dispuesto a transigir después de reflexionar si lo que decide
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es correcto y conveniente. Por otro lado es consciente de que no tiene control

sobre el universo.

Considera que ser lider es una responsabilidad, mas que un privilegio.
El lider procura rodearse de personas capaces, independientes y seguras de si
mismas, se enorgullece de sus triunfos y los estimula, también esta dispuesto
a responder por sus errores. Un lider eficaz no consiste en ser inteligente,
sino, en ser consecuente y en saber que su tarea ultima es la de alentar a los

individuos a que usen al maximo, sus energias.
Comunicacion

Galindo y Martinez (Op. cit.), consideran que es un aspecto
clave en la etapa de la direccion porque facilita la ejecucion de las

actividades organizacionales y el logro de los objetivos.

La comunicacion fluye en diferentes direcciones: Cuando se efectua
del nivel directivo hacia los niveles de ejecucion se puede hacer oral o escrita.
En la comunicacién oral se utilizan: instrucciones, juntas, el teléfono y hasta

el rumor. En la comunicacion escrita se usan memorandum, cartas, murales,

BIBLIOTECA
UMIVERSIDAD DE PANAMA
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plegados, etc. Se recomienda la retroalimentacion para saber si se ha captado
el mensaje. Cuando la comunicacion fluye del nivel ejecutor al nivel
directivo se efectia en forma de cartas, sugerencias escritas y orales,

apelaciones, el rumor, etc.

También se utiliza la comunicacion cruzada. Incluye el flyjo
horizontal y el flujo diagonal. Pueden ser orales, reuniones informales, en la

hora de 1a comida etc. En forma escrita (periédicos, revistas, otros).

Ademas existe la comunicacion no verbal: Consiste en reforzar o
contradecir lo que se dice por medio de expresiones faciales y gestos

corporales. Sirve de apoyo a la comunicacion oral o verbal

Deutsh, En: Sexton, (1996), al referirse a las distorsiones que
generalmente se presentan en €l proceso de la comunicaciOn; sugiere que se
efectie una retroalimentacién que consiste en reenunciar o aclarar las ideas

expresadas. Con ello se lograra minimizar o eliminar dicha problematica.

Importancia

La importancia de la Direccion se fundamenta en que:
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Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la

planeacion y la organizacion.

Se logran formas de conducta mas deseables para la consecucion de

metas.

Es determinante en la moral de los miembros de la organizacién y por

tanto en la consecucion de resultados

Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, en la implementacion
de métodos organizaiconales y en la eficiencia de los sistemas de

control y evaluacién.

Se establece la comunicacién necesaria para que la organizacion

funcione.

Principios que rigen la Direccion o Liderazgo

Armonia del objetivo o coordinacion de intereses.
Impersonalidad de mando.
Liderazgo

Niveles de autoridad.
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5.- Resolucién de problemas.

6.- Aprovechamiento del problema

d.- Control - Evaluacién

Consiste en evaluar y medir la ejecucion de lo que se
planea, y en efectuar una revision general de todas las areas o etapas del
proceso administrativo y sus interrelaciones, para obtener, una vision clara,
simple y precisa de una organizacion, con el propésito de detectar hallazgos y
situaciones relevantes que afectan su desarrollo y poder hacer
recomendaciones sustentadas en evaluaciones sistematizadas y con una

metodologia.

Mediante el control se confronta lo que se ha disefiado con aquello que

se ha ejecutado. Con la evaluacion se emiten juicios de valor.

Este proceso toma en cuenta los diferentes elementos de la
organizacion y las caracteristicas de la misma. Para facilitar su desarrollo, se
requiere establecer politicas y procedimientos para el manejo de instrumentos

de trabajo, que puede consistir en contar con una serie de carpetas en las
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cuales se recopilen los documentos de acuerdo a la indole de la informacion:

entrevistas, cuestionarios, evidencias, programas de computadoras, etc.

Pasos para la realizaciéon de esta etapa:

1.- Establecimiento de parametros o estandares: se refiere al estado de

ejecucion deseado, o sea, a los objetivos definidos en la planeacion.

2.-  Medicion de resultados: Consiste en medir la ejecucion y los
resultados mediante la aplicacién de unidades de medida de acuerdo a

la informacion.

3.- Correccion: Esta accion se realiza si los resultados no concuerdan con
los estandarse (objetivos) establecidos y si el analisis y la evaluacion
indica que requiere la intervencion. Las medidas correctivas dan lugar

a la retroalimentacion.

4.- Retroalimentacién: Se basa en la informacion obtenida para encontrar

vias constructivas que conduzcan a resultados satisfactorios.
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Importancia

1.- Establece medidas para corregir las actividades de tal forma que se

alcancen los objetivos.

2 - Es aplicable a todas las acciones.

3.- Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar
desviaciones, para evitar que se repitan y efectuar una

retroalimentacion.

4- Proporciona la informacion que servira de fundamento para lievar a

cabo la retroalimentacion.

Principios

La aplicacion del control se debe fundamentar en los siguientes

principios:

1.- De equilibrio: Significa que a cada grupo o persona que se le delega

autoridad debera proporcionarsele el grado de control correspondiente.
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De los objetivos: Se refiere a que el control debe efectuarse en funcion

de los objetivos establecidos con anterioridad.

De la oportunidad: Debera efectuarse antes de que surjan los errores

para tomar medidas correctivas oportunamente.

De las desviaciones: Consiste en detectar desviaciones, analizarlas y

establecer medidas preventivas, correctivas y de retroalimentacion.

De excepcion: Se debe aplicar, preferiblemente, a las actividades

representativas.

De la funcién controlada: Sefiala que la persona o la funcién que

realiza el control no debe estar involucrada con la actividad a controlar.

Los controles basicos que se utilizan son cuatro:
Controles anteriores a la accion o precontroles.
Control de direccion.

Controles de si/no o de seleccion.

Controles después de la accion.
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Controles anteriores a la accion o precontrol:

Consiste en hacer un presupuesto de los recursos humanos,
materiales y financieros. También se efectia una calendarizacion de las

actividades a realizar.

Control de direccion:

Conocido también como controles de avance o cibermnéticos.
Tiene como objetivo describir las desviaciones y efectuar medidas

correctivas.

Controles de si/no o de seleccion:

Tiene como propdsito reconocer cuales procedimientos se deben

seguir o qué condiciones se deben satisfacer.

Controles después de la accion:

Se utiliza para medir los resultados de una accién que se ha

concluido. También se usan para recompensar o alentar a los empleados.
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2.8.- Técnicas de Apoyo, Materiales y Equipos
Analisis de informacion documental
Entrevistas
Observacion directa de areas de trabajo
Aplicacion y analisis de cuestionarios
Muestreo
Carpetas

Computadora

Otros

Técnicas Gerenciales

Siu, (1992), propone diez principios que se deben tomar en
cuenta para actuar con eficacia:
1.- Actuar partiendo de una captacion instantanea del todo.
2.- Tomar en cuenta el contexto.

3.-  Proceder de acuerdo con la doctrina china denominada, el Yin - Yang”

* El Yin - Yang, se refiere a una doctrina China, segiin 1a cual, en vez de desafiar un problema en su
momento algido, se debe adoptar una postura de resistencia y esperar un momento favorable
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Colocarse en perspectiva y consonar
Avanzar con mentalidad vectorial.
Ejercer un centralismo aceptable.
Orquestar las presencias virtuales.
Ser oportuno

Conservar la flexibilidad.

Proceder con humanidad dentro de limites éticos.

Trampas que se deben evitar:

Falta de realismo.

Suponer que uno conoce los hechos.

Evitar amenazas y crisis.

Tomar a la ligera a los subordinados.
Permitir que se encone la desconfianza.
Pasarse de listo.

Ser eficiente s6lo en unos cuantos aspectos.
Descubrir los efectos de orden superior.

Fomentar 1a discontinuidad.
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10 - Perder la calma.

Cada uno de estos principios y trampas el autor los desarrolla a través

de su obra.

Considera que las técnicas gerenciales que en un determinado tiempo

de organizacion funsionan, es posible que en otros momentos no.

2.9.- Reingenieria

Manganelli y Klein (1996), sostienen que la reingenieria e
innovacién decisiva no son nuevas, sin embargo, la reingenieria como
método sistematico de efectuar mejoras y avances en las organizaciones, €s

un enfoque reciente.

La reingenieria consiste en realizar un rediseilo rapido y radical de los
procesos estratégicos de valor agregado, como también de los sistemas,
politicas y estructuras organizacionales, con la finalidad de optimizar el

trabajo y el producto o resultado que se pretende lograr.
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Esta conceptualizacion enfatiza la necesidad de hacer cambios rapidos
de procesos o actividades que se relacionan entre si para convertir los

mnsumos en productos.

El método consta de cinco etapas: Preparacion, Identificacion, Vision,
Solucién y Transformacion; que se realizan en forma consecutiva.  Las

etapas se dividen en tareas: 54 tareas en conjunto.

Los procesos que se van a cambiar pueden ser de la organizacion en

general, de un departamento o de una unidad.

La reingenieria de proceso (R.P.) no tiene una idea preconcebida sobre
los avances decisivos, sin embargo, ayuda a encontrar el cambio en forma

radical.

Se caracteriza por hacer participe al personal que labora en la
organizacion y a otros que muestren interés, quienes se organizan en equipos
de trabajo y a la vez deben cumplir con una serie de requisitos, tales como:
adoptar una actitud que redunde en beneficio de los intereses comunes, ser

confiables, responsables, etc. Estos requisitos concuerdan con las exigencias
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que establece Garcia (1997), respecto a la organizacion participativa de los
centros de ensefianza: Preparacion, iniciativa, didlogo, confiabilidad,

colaboracion, responsabilidad y planificacion.

2.10.- Modalidades de Tutoria

A continuacion se presentan diferentes modelos de tutoria

a)  Tutoria mediante pautas de accion orientadora:

De acuerdo con Roman y Pastor (1979), 1a tutoria es una
relacion que se suscita entre tutor y alumnos por medio de pautas de accion
orientadora del tutor, en aspectos académicos, armonizacion de relaciones
interpersonales profesor - alumno y entre compaiieros de estudio como

también en la eleccion de profesion.

Consiste en proporcionar ayuda para los pequefios y cotidianos
problemas que se van presentando en la vida estudiantil y en las areas antes

anunciadas.

El tutor debe conocer cudles son las técnicas de estudio que necesitan

sus alumnos para realizar sus estudios con mayor eficiencia. El papel del
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tutor en este caso consiste en facilitar las relaciones promoviendo un
equilibrio afectivo, realizar dindmicas de grupo, fomentar la autoestima y
canalizar a otras instancias las situaciones conflictivas que no puede resolver

y si es necesario solicitar ayudas psicologicas.

Aunque algunos estudiantes ya han decidido la carrera que van a
estudiar, otros se encuentran desorientados. La labor del tutor ha de ser la de

facilitar la informacion necesaria lo mas amplia, concretay objetiva posible.

b)  Tutoria en la Educaciéon a Distancia

Maya, (1995), expresa una serie de conceptos sobre

tutoria;

Se concibe como una funcién de asesoria, consultoria o facilitacion.
Como una serie de actividades que tienden a crear situaciones que favorecen
el proceso ensefianza-aprendizaje para que los estudiantes aprendan por si

misSmos.
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También se considera como un servicio personal de orientacion en
forma individual o grupal para ayudar al estudiante a que se realice como

profesional y como persona.

La tutoria en la educacion a distancia es un proceso de orientacion del
aprendizaje ya que se hace énfasis en el proceso mismo del aprendizaje, por

el como.

La tutoria se orienta ademas, hacia un enfoque andragoégico, es decir,

hacia el adulto.

c.- Tutoria de estudiante a estudiante:

Segin Brown, (1980), el estudiante tutor o asesor, apoya
el trabajo de asesores profesionales en el Souwthwest Texas State College,
Estados Unidos de Norteamérica. Estudiantes de grados avanzados asesoran
a estudiantes de primer afio a través de un programa detallado. Los
estudiantes asesores son cuidadosamente seleccionados, preparados vy
supervisados. La efectividad de este programa se atribuye a que asesores y

asesorados hablan el mismo lenguaje y tienen los' mismos problemas.
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Ademas, permite que los orientadores profesionales se dediquen a trabajos

mas especializados.

Caracteristicas: Es econémico, es aceptado por los alumnos y los
docentes. Se observa un mejor comportamiento en los alumnos y un mayor

rendimiento

d)  Tutoria en Estudios Generales de la Facultad de
Humanidades de la Universidad de Panama en el

Campus Universitario.

Se refiere a la interaccion que se establece entre los tutores

y los estudiantes de Estudios Generales.

Esta relacion se lleva a cabo a través del desarrolio del Programa
Psicoeducativo-Entrenamiento en habilidades de estudios- y otras actividades
complementarias, (Charlas, actividades deportivas, recreativas y culturales,
peliculas, etcétera). El programa se realiza dos horas semanales y en forma

presencial y grupal.
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Ademas se ofrece orientacion académica y atencién psicolégica

personalizada.

Los grupos de estudiantes se atienden en los diferentes turnos
establecidos por la Umversidad: Matutino, vespertino y nocturno y en cada

turno se agrupan de acuerdo con las carreras que ofrece la Facultad.

2.11.- Breve reseila del Servicio de Tutoria en Estudios Generales.

A través de conversaciones informales, observaciones,

vivencias y revision de documentos se logro investigar lo siguiente:

A fines del afio académico 1992 - 1993, por instrucciones del Decano
de la Facultad de Humanidades, Dr. Gustavo Garcia de Paredes, se conformé
una Comision de Consejeria y Orientacion, (que dié origen a la tutoria) con
el fin de guiar y prestar ayuda a los estudiantes de Estudios Generales durante
todo el afio académico. Esta comision elabor6 el programa de Orientacion
que se fundament6 en la necesidad de atender y solucionar en forma
permanente las demandas y problemas de los estudiantes de Estudios

Generales. Este programa se desarrolld una vez por semana durante las
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cuatro ultimas semanas del periodo académico 1992-93, con 22 grupos en

total.

Se establecieron dos objetivos generales: Uno dirigido a orientar a los
estudiantes de Estudios Generales en todos los quehaceres universitarios, y
otro consistio en guiarlos en la seleccion de una carrera consona con sus

habilidades, destrezas ¢ intereses personales.

Como estrategia, se contemplaron dos etapas de ejecucion del
programa, una inmediata correspondiente a las cuatro Gltimas semanas del
periodo académico 1992 - 1993 y otra mediata concerniente al siguiente aiic

académico y los subsiguientes.

Los veintidds (22) grupos de estudiantes se distribuyeron entre los doce
(12) miembros de la comision; a unos les correspondié un grupo, a otros dos

y a otros tres.

En el afio académico 1993 - 1994 la figura de Comision de Consejeria
y Orientacion, fue reemplazada por el término “Tutoria” y al personal de

tutoria se le denominé “tutores”. Ademas, el primer programa conformado
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por cuatro objetivos especificos se reemplazd por un programa de
Orientacion, estructurado en nueve modulos. A este programa se le
adicionaron otros médulos y se complementd con actividades culturales,

deportivas, charlas, etc. Cada tutor estuvo a cargo de un grupo.

En 1996, el programa de orientacion fue sustituido por el programa
Psicoeducativo “Entrenamiento en habilidades de estudios” el cual plantea
once (11) objetivos generales y veinticuatro (24) objetivos especificos.
Consta de once (11) modulos. Este programa se desarrolla dos horas por
semana. Ademas tiene como complemento, atencidn académica y

psicologica que se brinda a los estudiantes en forma personalizada.

En el periodo académico 1996 se asignaron dos grupos a determinados

tutores. Actualmente cada tutor tiene a su cargo un grupo.

2.12.- ;C6émo se debe concebir la Administracion del Servicio de

Tutoria?

De acuerdo con el estudio y andlisis del material
consultado, el Servicio de Tutoria de Estudios Generales deberia concebirse

en la siguiente forma.
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Planificacién.

El Servicio de Tutoria deberia contar con un plan escrito que
contemple una serie de requisitos administrativos, entre otros, los siguientes:
Propositos y objetivos claramente definidos, estrategias que orienten las
acciones, politicas a observar en la toma de decisiones y ejecucion de

actividades, y presupuesto.

Direccion o Liderazgo.

El liderazgo deberia concebirse como una responsabilidad y no
como un privilegio, ademas, deberia ejercerse tomando en cuenta las
variables que influyen en la motivacién del personal. También deberian
efectuarse consultas que tomen en cuenta los requisitos y condiciones para
lograr una consulta efectiva. Igualmente deberia disponer de un codigo de
ética que incluya responsabilidades sociales, derechos y obligaciones dentro y
fuera de la tutoria lo relativo a relaciones interpersonales y valores

universales
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Funciones v perfil del tutor.

Maya, (1995), presenta una serie de funciones de los tutores en
la educacién a distancia y del perfil de los mismos, los cuales se podrian

implementar o adecuar en la tutoria.

Funciones del tutor.

Los tutores deberian realizar multiples funciones, tales como:
Docencia, de asesoria y de orientacion. Estas funciones implican:
Planificacion y desarrollo del programa psicopedagogico, elaboracion del
material de apoyo, seguimiento y motivacion en el desarrollo integral de los
estudiantes, orientacion y apoyo en el proceso enseilanza-aprendizaje, en la
solucién de problemas personales, interpersonales y psicologicos, en la
adquisicion de habitos y técnicas de estudio, asesoria de tramites

administrativos, etc.

La tutoria también deberia incluir a estudiantes de las diferentes
escuelas de la facultad para que ayuden a los estudiantes de la tutoria, ya que

hablan el mismo lenguaje y tienen problemas similares.
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Perfil del tutor.

Entre las caracteristicas que deberian reunir los tutores se citan
las siguientes:

Capacidad para comunicarse.

- Personalidad equilibrada.

- Experiencia docente o deseo de adquirirla.

- Conocer métodos y técnicas de estudio

- Capacidad para interactuar con sus estudiantes.

- Mostrar interés en conocerlos.

- Disposicion para dar y recibir retroalimentacion (feedback).
- Capacidad para crear un ambiente de confianza y amistad.

- Capacitacion psicolédgica.

Sistema de reclutamiento

La seleccion de los tutores deberia realizarse conforme a las
caracteristicas que se deben tener para ejercer la tutoria. Este sistema deberia

complementarse con programas de capacitacion y retroalimentacion.
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Régimen laboral.

El Estatuto Universitario, Cap. V, establece una serie de
obligaciones y deberes que deben cumplir los profesores universitarios. Los
tutores deberan acogerse a estas normas de tal manera que los tutores de
tiempo completo deberian laborar cuarenta (40) horas semanales y los tutores
de tiempo parcial deberian laborar doce (12) horas semanales. También
deberian cumplir con los deberes que se detallan a continuacién: Acrecentar
la dignidad, la ética y el prestigio de la universidad, realizar eficientemente
las tareas que se le asignen, dictar clases de acuerdo al programa, mejorar su
calidad pedagogica, cientifica y técnica, mantener una relacién de respeto,

participar en reuniones, comisiones, etc.

Control-evaluacion.

Fleitman, (1994), Expresa lo siguiente: “La evaluacion integral
es una metodologia por medio de la cual se estudian, analizan y evalian las
fuerzas débiles, amenazas y oportunidades de las empresas, sirve como

instrumento por medio del cual se analiza y se evaliia el entorno de un
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organismo, su base legal, organizacion, estructura, politicas, planes,

programas, sistemas y controles”.

Segin lo antes expuesto, el Servicio de Tutoria deberia realizar una
evaluacion integral que incluya a los tutores, el programa psicoeducativo, su
base legal, estructura organizativa, politicas, infraestructura, mobiliario, su
entorno, efc., ya que el estado y las condiciones en que se encuentren alguno
de estos elementos, afectan a otros y a la tutoria en general. La evaluacion de
los tutores, por ejemplo, deberia hacerse con base a las funciones y
caracteristicas ya mencionadas, y a las obligaciones y deberes que establece
el Cap.V, del Estatuto Universitario. El estado y las condiciones optimas de
cada uno de los componentes del Servicio de Tutoria y de las influencias
externas, contribuyen a optimizar el flujo de trabajo y el desarrollo integral de

los estudiantes.

Organizacion de grupos de etudiantes v deteccion de estudiantes con

necesidades particulares.

Los estudiantes deberian agruparse conforme al periodo de

clases establecido por la Universidad: Matutino, vespertino y nocturno y de
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acuerdo con el criterio que se utiliza en la Facultad para formar los subgrupos
de estudiantes de estudios generales en cada periodo, o sea, subgrupos
basados en las carreras que brinda la Facultad. También deberia desarrollarse
el programa en un horario de dos horas semanales y tener un horario de
atenciéon individual. Para ello se deberia contar con aulas, mobiliario,
materiales y equipos en buenas condiciones: VH, television, papeleria,

computadora, retroproyector y otros.

La deteccion de estudiantes con necesidades deberia llevarse a cabo
durante el afio académico a fin de buscar y brindarles la ayuda en forma

oportuna.

Coordinacion.

Todas las acciones deberian realizarse en forma ciclica y

coordinada para asegurar la consecusion de las metas establecidas
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Presupuesto.

El Servicio de Tutoria, como toda organizacion, deberia tener a
su disposicion un presupuesto que le permita cumplir a cabalidad su labor y

lograr los objetivos que se persiguen.



I1l.- ASPECTOS
METODOLOGICOS



I11.- ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1.- Tipo de Estudio

El presente trabajo es un estudio exploratorio del proceso
administrativo del Servicio de Tutoria en Estudios Generales de la Facultad
de Humanidades; el cual se orienta hacia la busqueda de elementos y

situaciones de un problema que no ha sido abordado.

Hemandez et. al., (1990 - 97), expresan lo siguiente: “Los tipos de
estudio que no pueden establecer hipotesis son los exploratorios. No puede

presuponerse (afirmando) algo que apenas va a explorarse”.

Tomando en cuenta lo antes anotado se procedié a plantear una serie

de supuestos en vez de hipotesis.
3.2.- Supuestos

Que la administracioén del Servicio de Tutoria de Estudios
Generales de la Facultad de Humanidades de la Universidad de Panamg;

contribuye al logro de las metas previamente propuestas.
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Que la administraciéon coadyuva a la formacion integral de los

estudiantes

Que la administracion del Servicio de Tutoria se fundamenta en el
criterio de las cuatro etapas o funciones del proceso administrativo

Planeacion, Organizacion, Direccién o Liderazgo, Control-Evaluacion.

3.3.- Métodos y Técnicas de recoleccion de datos

Este trabajo se realizO0 mediante una serie de
observaciones, lecturas.y analisis de documentos y material bibliografico,

encuestas y entrevistas.

Observaciones

Las observaciones se efectuaron directamente como
observadora participante durante las actividades cotidianas, en las reuniones
y durante las conversaciones informales con el personal de tutoria. Dichas

observaciones se llevaron a cabo en los meses de abril, mayo y junio de 1998.

Finalizada la recopilacion de datos se procedio a organizarlos

conforme al modelo administrativo de las cuatro etapas: Planificacion,
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organizacion, direccién y control-evaluacion, para lo cual se utilizé como
guia un listado de elementos administrativos que se distribuyeron segin las

etapas o funciones.

Los resultados y el analisis de estas observaciones aparecen en el

Cap.1V, Acapite 4.4,
El analisis de las observaciones se hizo manualmente.

Lectura v analisis de documentos y material bibliografico

Esta actividad se realizé en un periodo de dos (2) afios, en
forma intermitente, con la ayuda de diccionarios, fichas bibliograficas,fichas
documentales, papeleria y carpetas. La informacion recopilada se someti6 a
un andlisis y seleccion. Luego se organizé el material seleccionado y se
transcribié con la ayuda de computadora unas veces y otras veces por medio

de maquina de escribir. Este material aparece en el Cap.]lL
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Encuesta dirigida a los tutores

Por sugerencia de la Directora de la tutoria las encuestas
se aplicaron a todos los tutores, catorce (14) en total, de los cuales, doce (12)

las llenaron.

Se utiliz6 un cuestionario que se elabord de acuerdo con los pasos que
Namakforoosh (1992), recomienda.
1.-  Especificacion de la informacion requerida.
2.-  Seleccion del tipo de preguntas y forma de recopilar la informacion.
3.-  Determinacién sobre el contenido de los items.
4.- Determinacion de 1a forma de respuesta a cada pregunta.
5.- Determinacion del tipo de redaccion de cada item.
6.- Determinacion de la secuencia de las preguntas.

7.- Prueba del cuestionario en un pequefio grupo.

Después que se hizo la prueba y se efectuaron los ajustes
correspondientes se distribuyeron las encuestas. La entrega y devolucion de
las mismas se llevé a cabo en el mes de abril de 1998. El cuestionario consta

de diecisiete items con preguntas cerradas y abiertas. Ver Anexo N° 1. Los
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resultados de las preguntas cerradas se volcaron en cuadros y graficas de tipo

pastel y de barras, las cuales se pueden apreciar desde la pagina 103 hasta la

pagina 110.

La tabulacién y el analisis se efectué manualmente.

Los resultados y el analisis se presentan en el Cap. IV, Acapite 4.1

Entrevista a la Directora y a la Coordinadora de la Tutoria.

Para la realizacién de esta entrevista se elaboré un
cuestionario con diecinueve (19) items, de las cuales quince (15) hacen
referencia a elementos administrativos y el resto a la participacion de los
docentes, nimero de estudiantes que se benefician con la tutoria, problemas

que se han suscitado y cambios que se sugieren (Ver Anexo N° 2).

La entrevista a la Directora se llevé a cabo €l 8 de abril de 1998, en su
despacho, y la entrevista a la Coordinadora se efectud el 9 de abril de 1998
en la oficina de Asuntos Estudiantiles, lugar en donde realiza otras funciones.
uego se hizo una integracion de las respuestas, lo cual facilité el analisis de

las mismas, cuyo resultado y analisis aparecen en el Cap.IV, Acapite 4.2.
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Entrevistas a los estudiantes de la Tutoria

Estas entrevistas se dirigieron a un grupo de estudiantes
que fueron seleccionados de acuerdo con el tipo de muestrano probabilistica
intencional que consiste en escoger a los entrevistados de acuerdo con el
criterio del investigador. En este sentido se tomé la determinacion de
entrevistar a treinta (30) estudiantes: diez (10) del turno matutino, diez (10)

del turno vespertino y diez (10) estudiantes nocturmos.

Las entrevistas s¢ realizaron en cada tumo, unas veces en aulas
desocupadas, otras veces en el patio y en la cafeteria de la Facultad de
Humanidades, y en forma individual durante los meses de agosto, septiembre
y octubre de 1998. Se utiliz6 como guia un cuestionario con ocho (8)

preguntas de opiniones. Véase Anexo N° 3.

Luego se procedié a integrar las respuestas segun la analogia que
existia entre las mismas para conformar conjuntos de respuestas, las cuales
fueron clasificadas como: favorables, medianamente favorables y no
favorables. Los resultados y el analisis de las respuestas que se obtuvieron,

se presentan en el Cap.IV, Acapite 4.3.
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3.4.- Propuesta para la elaboraciéon de un Nuevo Modelo

administrativo del Servicio de Tutoria.

Esta propuesta consiste en un guia que se basa en la
reingenieria de procesos (RP) mediante la cual se redisefian los procesos
estratégicos de valor agregado de una organizacion, en forma rapida y
radical. Igualmente se rediseiian los sistemas, politicas y estructuras que los

sustentas.

Con esta metodologia se podran hacer cambios rapidos y radicales en
la administracion de la tutoria, ya que solamente se modificaran los procesos
de valor agregado mas importantes y que, de acuerdo con la metodologia de

reingenieria seran seleccionados por un equipo de trabajo.

Para llevar a cabo esta actividad sera necesario que se planteen una
serie de interrogantes como las siguientes:
¢ Cuales son las mejoras y avances que se requieren en la tutoria?

i Cudles son los procesos estratégicos de valor agregado?
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(Cuales son las actividades de traspaso o que mueven el flujo de
trabajo a través de las diferentes funciones o etapas del proceso
administrativo de la tutoria?

¢ Cudles son las actividades que controlan el flujo de trabajo?

¢ Cuales son los recursos del entorno en que se encuentra la tutoria y
que son susceptibles de ser transformados en beneficio de los

estudiantes?

También se debera tener en cuenta:

Que los procesos estratégicos de valor agregado de la tutoria lo
conforman un conjunto de actividades relacionadas entre si que
indica la manera como la tutoria se define a si misma y a la vez
satisfacen los deseos y necesidades de los estudiantes de la

tutoria.

Que las metas deben enfocarse hacia el logro de un éptimo
desarrollo integral de los estudiantes y del flujo de trabajo de la

tutoria.
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Que es necesario que se identifique con claridad los recursos que

se utilizan en cada proceso y cuantificarlos.

Que no es necesario abarcar todo el Servicio de Tutoria sino los

procesos que se consideren de mayor relevancia.

Que se debe involucrar a todo el personal que labora en la tutoria

y otros que muestren interes.

Sobre todo, se debe tener presente que el verdadero objetivo de
laRP, es el de optimizar el desarrollo integral de los estudiantes

y ¢l flujo de trabajo que se realiza.

Para implementar la propuesta se requiere, en primera instancia, contar
con la aprobacion y el apoyo decisivo del Decano y demas autoridades de la

Facultad de Humanidades y con suficientes recursos econémicos.

El proyecto de RP del Servicio de Tutoria se debera realizar en cinco
(§) etapas: Preparacion, Identificacion, Vision, Solucidn y Transformacion.

Cada una de estas etapas tienen sus propios propositos.



71

Proposito de la etapa: Preparacion:

Movilizar, organizar y estimular al personal que va a participar
en el proyecto (Decano, Vicedecano, Directora y Coordinadora de la tutoria,

tutores y otros).

Proposito de la etapa: Identificacion:

Desarrollar un modelo administrativo con procesos orientados @

optimizar el desarrollo integral de los estudiantes y el flujo de trabajo.

Propdsito de la etapa: Vision.

Desarrollar una vision que pueda producir un avance decisivo en

el desarrollo integral de los estudiantes.

Propésito de la etapa: Solucién:

Producir un disefio técnico de procesos que contribuyan a

realizar la Vision.

Especificar las dimensiones sociales.
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Proposito de la etapa: Transformacion:

Realizar la Visidn del proceso o procesos, implementando el
disefio producido en la etapa: Solucion. Todas estas etapas se deben efectuar

en forma coordinada

El desarrollo del proyecto de Reingenieria de la tutoria se puede

apreciar desde la pagina  hasta la pagina
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IV.- RESULTADOS Y ANALISIS

4.1.- De las Encuestas
1.-  De un total de 14 (catorce) tutores, 12 (doce) contestaron las encuestas.

Respecto a la pregunta: ;Conoce usted los objetivos del Servicio de
Tutoria? El 100% expresé tener conocimiento sobre los objetivos de la
tutoria y ademas citaron lo que consideran como objetivos, los cuales estan
definidos vagamente ya que no indican los resultados que se esperan obtener

en forma mesurable. Véase GraficaN° 1. p.103.

2.- Respecto a la existencia o no de comisiones, la respuesta reflejo lo
siguiente:

7 tutores opinan que “si”, 1o cual representa un 58.33%

5 tutores opinan que “no”, lo cual representa un 41.67%. Vease

graficaN° 2. p.103.

Se citaron comisiones de coordinacién de asuntos académicos, de

cultura, de investigacion y de medio ambiente.
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Se puede observar discrepancia en lo que se afirma como “no” y en las

(Y944 ]

muestras de evidencia de que “si” existen comisiones.

3.-  Respecto a la existencia de grupos de trabajos con funciones
temporales se proyecta lo siguiente:
7 tutores opinan que “si”, lo que representa un 58.33%.
5 tutores opinan que “no”, lo que representa un 41.6%.

Veése grafica N° 3. p. 104

Se nombran diferentes grupos que evidencian la existencia de los

miSmos: grupos para novatadas y grupos de analisis estadistico y otros.

Aqui se presenta el mismo fendmeno del punto anterior.

4.-  Sila tutoria cuenta con materiales propios, se reflej6 lo siguiente:
8 tutores consideran que “si”, proyectando este indicador en un
66.67%
4 tutores consideran que “no”, proyectando este indicador enun

33.33%.

Vease graficaN° 4. p. 104
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Entre los materiales se cietaron las TV y el V.H

La TV yel VH no corresponden al area de materiales, sino de equipos.

5.-  Silatutoria cuenta con equipos propios, se reflejo lo siguiente:
3 tutores opinan que no, lo que representa un 25%
9 tutores opina que si, lo que representa un 75%

Vease graficaN°® 5. p. 105

Equipos mencionados: TV y VH. Un tutor sefiala que no son

exclusivos de la tutoria.

6.- Enrelacion ala disponibilidad de un local para entrevistas y
orientaciones personales se reflejé que:
3 tutores opinan que “si”, lo cual representa un 25%
9 tutores opinan que “no”, lo cual representa un 75%

Véase graficaN° 6. p. 105

Mas de 1a mitad considera que no se cuenta con el local.

7.-  Respecto alas condiciones del aula en que se desarrolla el programa de

tutoria; se reflejé lo siguiente:
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4 tutores opinan que es “adecuado”, lo que representa un 33.33%.
8 tutores opinan que es “inadecuado”, lo que representa un 66.67%.

Vease graficaN° 7. p.106

Si la metodologia para distribuir roles y responsabilidades contribuye
al buen desarrollo de 1a tutoria; las respuestas se dieron en los
siguientes términos:

8 tutores consideran que “si”, lo que representa un 66.67%

3 tutores consideran que “no”, lo que representa un 25%.

1 tutor “prefiere no opinar”, lo que representa un 8.33%.

Véase graficaN°® 8. p. 106

Las explicaciones sobre las respuestas revelan que es el tutor quien

determina el buen desarrollo del programa.

9.-

En cuanto a los factores que motivan a los tutores para realizar sus
labores en la tutoria se observa que las necesidades e intereses
personales y la variedad y calidad del trabajo son las que mayormente

contribuyen a efectuar sus labores.  Véase cuadro N° 3. p.110
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10.- Respecto a los medios de comunicacion que la Directoray
Coordinadora utilizan, se reflejo que las juntas son las de uso mas
frecuente. Los memorandum y los murales se utilizan con menor

frecuencia. Véase grafica N° 10. p.107

11.- Con relacion a la comunicacion que se usa para dirigirse a la Directora
y Coordinadora se reflejo que las notas y sugerencias orales aparecen

en igual nivel de empleo. Véase grafica N° 11. p.107 °

12.- Si se realizan programas de capacitacion:
11 tutores contestaron que nunca, proyectando este indicador en un
91.67%
1 tutor contestd que a veces, lo cual representa un 8.33%.
Véase grafica N° 12. p. 108

Es evidente que no es mucho lo que se hace en este aspecto.

13.- Respecto a si se hacen consultas para la toma de decisiones:
4 tutores respondieron siempre, lo que refleja un 33.33%
5 tutores constestaron a veces, lo que representa un 41.67%

3 tutores contestaron nunca,lo que representa un 25%.
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Se observa mayor acercamiento entre la respuesta siempre y la

respuesta a veces.

Véase grafica N° 13. p. 108

14.- En lo referente a si la administracion de la tutoria propicia el logro de
los objetivos que se persiguen:

7 tutores contestaron que si, o sea un 58.33%

5 tutores o sea, un 41.67% prefiere no opinar.

Véase grafica N° 14. p. 109

15.- Con relaicon a si la administracion de la tutoria contribuye a la
formacion integral de los estudiantes;
11 tutores constestaron “si”, lo cual representa un 91.67%.
1 tutor contesté “no” lo cual representa un 8.33%.

Véase grafica N° 15. p. 109

Revela que la tutoria es importante para la formacion integral de los

estudiantes.
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16.- De acuerdo con los turores, los aspectos en que mayormente ha
contribuido la administracion han sido: la identificacion del estudiante
con la Universidad; la permanencia en la Universidad y el

fortalecimiento de hébitos de estudio. Véase cuadro N° 4. p.110

Uno de los tutores explica que los aspectos sobre rendimiento,
permanencia en la Universidad y fortalecimiento de habitos de estudio de los
estudiantes nocturnos, no se les da seguimiento y que se desconoce cuantos

han desertado.

17.- Respecto a opiniones relativas a los resultados obtenidos con la
administracion del servicio de tutoria, revelan que han sido positivas.
También se hacen seflalamientos como los siguientes; la falta de una
evaluacion del programa para mejorarlo y la necesidad de unificar
criterios, reforzar los aspectos de planificacion de contenidos
curriculares y sobre todo evaluar la labor desarrollada para hacer los

ajustes correspondientes.



4.2.- Dela Entrevista a la Directora y a la Coordinadora del

Servicio de Tutoria.

A continuacion se presentan las preguntas y respuestas.

(El servicio de Tutoria se administra mediante €l proceso de

planificacion, organizacion, direccion y control-evaluacion?

Respuesta:

No podriamos responder en forma categorica pero podemos
decir que se tienen propdsitos, se han utilizado algunas estrategias y
contamos con una estructura y funciones, ademas, una oficina y aulas

donde se atiende lo relativo a la tutoria, etc.

(Cudles son las bases legales del servicio?

Respuesta

Son las que se refieren a normas estatutarias relativas a los

estudiantes: matricula, asistencia, disciplina y otros.

Qué normas o principios regulan las relaciones interpersonales?
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Respuesta:

Entre otras, se hace énfasis en el respeto a las opiniones ajenas,

la asistencia a las reuniones y el compafierismo y ayuda mutua.

. Qué objetivos se persiguen?

Respuesta:

Los objetivos se orientan hacia la consecusion de aspectos
basicos de urbanidad, moral, valores, autoestima, salud fisica y mental,
habitos y técnicas de estudio, conocimientos referentes a normas

estatutarias, técnicas de investigacion y relaciones humanas.

. Cuadles son las estrategias que orientan el servicio de Tutoria?

Respuesta:

Distribucion de grupos de estudiantes entre los tutores.
Coordinacion de la tutoria y comisiones.
Atencion personalizada de aspectos académicos, psicologicos y otros

problemas de los estudiantes.
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(Cuales son las politicas que se han establecido para la toma de

decisiones?

Respuesta:

No se cuenta con una politica para la toma de decisiones.

,Se cuenta con un presupuesto y un programa de presupuesto?

Respuesta

No

. Se cuenta con un codigo de ética?

Respuesta

No Sin embargo, se hace énfasis en el respeto mutuo y a los

estudiantes y demas personal, tolerancia, etc.

¢ Cuéles son los principios que rigen la administracion del servicio?
Respuesta:
Hay flexibilidad para efectuar cambios y ajustes.

Reconocimiento de la autoridad.



10.-

11.-

84

Comunicacion respecto a la asignacion de responsabilidades y

situaciones problematicas para la busqueda de soluciones.

(Como se realiza la distribucion de roles y responsabilidades?

Respuesta:

Desde el momento en que se nombr6 ala directora de Estudios
Generales, la direccion de la Tutoria quedo a su cargo
automaticamente. La directora a su vez asign6 a la Coordinadoray a
la vez se asignaron funciones a los tutores.

(Qué procedimiento se utiliza para designar al director (a), coordinador
(a) de este servicio?
Respuesta:

La directora de Estudios Generales quedé de hecho como
directora de la Tutoria desde el momento en que fue nombrada en
aquella posicion por el Decano de la Facultad. La Directora a su vez
escogid entre los tutores a la persona que tiene a su cargo la

coordinacion de la tutoria.
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13.-

14.-

15.-
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(Se emplea el principio de delegacion de funciones?

Respuesta:

Si se aplica.

(Cudles son los medios que se utilizan para motivar al personal?

Respuesta:

Se toman en cuenta las habilidades, aptitudes e intereses del
personal para la designacion de funciones. Se procura mejorar las
condiciones de trabajo y buscar equilibrio en la realizacion de

actividades, también se elogia el trabajo que se realiza.

iS¢ cuenta con la participacion de los docentes?

Respuesta:

A veces

(Se cuenta con un plan de actividades?

Respuesta.

No se cuenta con un plan general de actividades sin embargo

cada comision planifica su trabajo.
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(En promedio, cuantos estudiantes se benefician con la tutoria
anualmente?

Respuesta:

500 estudiantes en promedio.

¢ Qué problemas ha confrontado la administracion, ya sea, en la etapa
de planificacion, de organizacion, de direccion o de control del
servicio?

Respuesta:

Algunos han considerado la tutoria como una forma de fiscalizar
al docente, otros piensan que la tutoria no debe existir No se cuenta
con los recursos necesarios para desarrollar el programa de tutoria.
¢Se ha verificado el logro de los objetivos propuestos?

(Cudles han sido los logros?

Respuesta:

No se ha realizado este trabajo.
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19.- ;Si usted tuviese que introducir cambios, en qué etapa o funcién
efectuaria estos cambios?
Respuesta:

En tutoria si est4 contemplada la necesidad de transformar el
servicio que alli se brinda en una actividad de caracter docente, pues es
urgente promover en los estudiantes una actitud positiva ante la
responsabilidad que le corresponde en su formacion integral y
verdaderamente humanista que los conducira a desenvolverse con los
requerimientos que la sociedad exige ante los retos que los avances
tecndlogicos imponen. Por la importancia que esto reviste, lo mas indicado
es incluir esta actividad como una materia con sus correspondientes créditos

dentro del plan de los estudios generales.

Se puede advertir que, de quince (15) preguntas que se refieren a
elementos administrativos, nueve (9) preguntas, o sea, un 60% se contestaron
afirmativamente , y seis (6) preguntas que representan un 40%, se
contestaron en forma negativa.

Se evidencia que el Servicio de Tutoria no se administra con un

criterio cientifico a cabalidad, sobre todo en cuanto a planificacion y control-
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evaluacion. También se palpa que hay algin interés en la tutoria de parte de
los docentes, que un considerable nimero de estudiantes se beneficia con el
Servicio de Tutoria, que se han suscitado problemas, pero es necesario

destacar la falta de presupuesto.

Se sugiri6 que el Servicio de Tutoria se incluya como materia en el

plan de estudios generales con sus correspondientes créditos.

4.3.- De las entrevistas efectuadas a los estudiantes de la tutoria

En el cuadro N° 1 que se preseenta a continuacion se

puede apreciar el resultado de las entrevistas.



Cuadro N° 1
RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS A LOS ESTUDIANTES

Preguntas y opiniones concordantes Apreciacion

1-Punto de vista respecto a la tutoria Favorable
Opinidon mayoritaria
Es necesaria por las siguientes razones:
Reciben la ayuda necesaria en €l momento
oportuno.
Se les guia para conducirse conforme a las
normas universitarias.
Se les da la oportunidad para conocerse unos
a otros.
Se les brindan charlas sobre diferentes temas
que les ayuda en su vida diaria.

2. S1 2 horas de tutoria por semana son Favorable
suficientes.
Opinién mayoritaria
Si1 son suficientes.

3. Respecto al aula que se utiliza para la tutoria | No es favorable
Opinidn mavyoritaria.
No reune las condiciones necesarias.

4. Si la tutoria los motiva para €] estudio. Medianamente favorable.
Opinioén mavyoritaria
No se sienten suficientemente motivados.

5. Si la tutoria ha contribuido a que se realicen |Medianamente favorable.
COMO persona.
Opinidon mayoritaria.
En ciertos aspectos (manera de vestirse, pun-
tualidad).
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Preguntas y opiniones concordantes Apreciacién

6. Si la tutoria ha influido en su rendimiento
_académico.
Opinién mayoritaria. Medianamente favorable.
Les ayuda, pero no como ellos quisieran.

7. Si les ha ayudado a crecer integralmente.
Opinion mavori;aria
Lo van logrando poco a poco. Medianamente favorable.

8. Cambios que sugieren.
Que se les asignen aulas y mobiliario propio.
Que se les dé una certificacion o créditos por
asistir a la tutoria

Las estimaciones respecto a las opioniones indican que de siete (7)
preguntas dos (2), o sea, el 28.57% de las opiniones son favorables; cuatro
(4), o sea, el 57.14% son medianamente favorables y una (1) opinion o sea, el

14.28% no es favorables.

Se ha podido palpar que el Servicio de Tutoria es necesario €
importante para los estudianes y que se han hecho aportaciones significativas
en su beneficio, pero se requiere enfatizar en algungs apoyos que se brindan y

sobre todo mejorar las aulas.
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También se hace notorio el llamado que hacen los estudiantes para que

se les d¢€ respuesta a sus espectativas.

4.4.- De las Observaciones

Mediante las observaciones realizadas se lograron una
serie de datos que caracterizan la administracion del Servicio de Tutoria, tales

como:

Objetivos:

Consisten en orientar, apoyar y asesorar a los estudiantes a

través de un programa psicopedagogico y atenciones individualizadas.

Principios de la planificacion:

Flexibilidad: Se palpa en los cambios que se han realizado en cuanto
al nimero de tutores, reestructuracion del programa de la tutoria,
namero de horas de clases o de tutoria, distribucion de grupos de

estudiantes.
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Del cambio de estrategia: Se observa en los cambios de

procedimientos para brindar las orientaciones y ayudas necesarias.

Estructura organizativa:

Se observa una estructura interna conformada por los siguientes niveles

jerarquicos, con sus correspondientes funciones y responsabilidades.

DIRECTORA

APOYO ADMINISTRATIVO

COORDINADORA

TUTORES
I

ESTUDIANTES

Funciones vy distribucion de responsabilidades:

Los diferentes niveles jerarquicos tienen funciones y
responsabilidades especificas que se realizan en forma
coordinada; lo cual es notorio en la intercomunicacion y

consultas que se realizan entre los diferentes niveles jerarquicos.



Cuadro N2 2

Niveles Jerarquicos

Funciones

Responsabilidades

Directora

-Coordinadora

-Tutores

-Administrar el servi-
c1o de tutoria

-Velar porque la tuto-
ria desarrolle en for-
ma eficiente

-Velar porque los tuto-
res cuenten con el
programa psicoedu-
cativoo

-Coordinar las accio-
nes de la tutoria con-
juntamente con el
director (a) dela
tutoria.

-Atender grupos de
estudiantes

-Participar en el desa-
rrollo de las activida-
des complementarias

-Velar porque sus gru-
pos de estudiantes
mantengan interés en
el desarrollo del pro-
grama psicoeducati-
vo, como en las
actividades comple-
mentarias

-Proporcionar las facilidades que se
requieren para el gjercicio de la
tutoria

-Asignar tutores en los diferentes gru-
pos de estudiantes.

-Conformar y dirigir grupos de
trabajo

-Distribuir los programas entre los
usuarios.

-Recopilar y proporcionar informa-
c1on con respecto a la tutoria

-Realizar las funciones y actividades
que conciernan a los tutores

-Desarrollar el programa de orenta-
€10n con sus grupos de trabajo.

-Coordinar, en un momento dado, ac-
tividades complementarnias y/o co-
misiones de trabajo

-Realizar acciones que se denvan de

las actividades complementarias
(consecucion de locales y matenales,
tramutar notas, elaborar carteles, con-
trolar la disciplina durante los even-
tos, etc )
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Niveles Jerarquicos Funciones Responsabilidad

-Velar porque los es- | -Atender problemas y necesidades en
tudiantes aprovechen | forma individual
al maximo el servi-
Cto que se presta en
la tutoria

-Estudiantes -Aprovechar las onen- | -Aststir, regularmente a las sesiones
taciones y atenciones | de tutoria

que se ofrecen a
través de la tutoria

-Apoyar la tutoria co- |-Conocer y poner en practica las
mo representantes orientactones que se les brinda
de sus grupos

-Asistir a las actividades complemen-
tanas

-Cooperar en el desarrollo de las
diferentes actividades

-Apoyo Admimistrativo | -Apoyar a la directora | -Confeccionar notas, atender, llama-
en las actividades das telefonicas y al publico, etc
administrativas

Autoridad v delegacion de autoridad

La direccion de la tutoria esta a cargo de la directora de Estudios
Generales, nombrada por el Decano de la Facultad de

Humanidades de acuerdo a las normas establecidas. Este hecho
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aunque en forma indirecta, imprime un tipo de autoridad

legitima en el servicio de tutoria.

La autoridad también es delegada. La directora delega en la

coordinacién de la tutoria y en los grupos de trabajo.

Grupos 0 Comisiones de trabajo.

La conformacion de grupos de trabajo, tanto de los tutores como
de los estudiantes, se efectiia de acuerdo a la indole de la
actividad y el espacio con que se cuenta: pueden ser grupos
matutinos, vespertinos y nocturnos. También se toman en
cuenta las habilidades e intereses de tutores y estudiantes. Son

grupos temporales.

Recursos materiales

La toturia utiliza los recursos de Estudios Generales (television,

VHS, computadora, papeleria.
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Infraestructura

El programa Psicoeducativo se desarrolla en las aulas de clases

de la Facultad.

La oficina y mobiliario de Estudios Generales y salones de clases
son utilizados por los tutores para la preparacion del material
necesario en el desarrollo del programa de orientacion. Ademas

para atender las necesidades individuales de los estudiantes.

Principios que orientan la organizacion

Del propdsito como elemento esencial: todas las acciones se
orientan hacia el logro del propésito con que se establecio la

tutoria.

Autoridad dentro de los limites establecidos: se reconoce y se
siguen los lineamientos que emanan de la autoridad, la cual se

caracteriza por su flexibilidad y anuencia al dialogo.
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Concordancia entre autoridad y responsabilidad: cuando se
asignan responsabilidades también se confiere la autoridad

necesaria para cumplir con dichas responsabilidades.

Unidad de mando: la responsabilidad de dirigir o coordinar, en
un momento dado, una o varias actividades sélo recae en una

persona.

Difusion: se da a conocer, ya sea en forma oral o escrita, la
persona en quien recae determinadas funciones y

responsabilidades.

Coordinacion: Hay sincronizacion de accion entre los diferentes

niveles jerarquicos.

Continuidad. se obserba inquietud por mantener, mejorar y

efectuar los ajustes necesarios del servicio de tutoria.

El proceso de dirigir o liderizar la tutoria se realiza a través de: toma
de decisiones, integracion, motivacion, comunicacion y liderazgo de acuerdo

con Drucker (1994).
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Consultas v Toma de Decisiones:

Algunas decisiones provienen de la Direccion del servicio de
tutoria y otra se establecen previa consulta con ¢l decano de la

facultad y los tutores.

Después de reflexionar y analizar las diferentes alternativas y
opiniones, se toma la decision que se considera la mas

apropiada.

Integracién

En la designacion de roles y responsabilidades se toman en
cuenta aspectos como los siguientes: experiencias,

conocimientos, habilidades y destrezas del personal de la tutoria.

Se efectiian gestiones para lograr apoyo logistico y contar con
locales, espacios y equipos que se requieren (centro de
tecnologia, auditorium, sala de reuniones, etc.) ademas se

cuenta con material y equipo de Estudios Generales.
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Motivacion

Los recursos que se utilizan para impulsar al personal a realizar
su labor consiste mas que todo en la persuacion, en la
coparticipacion y reconocimiento por el trabajo realizado de

parte de la directora de la tutoria.

Otros recursos consisten en evitar controles excesivos, tomar
decisiones rigidas, la parcializacion y en atenuar los conflictos,

quejas y murmuraciones.

Comunicacion

Se realizan reuniones generales, parciales, individuales con
caracter formal.

Las reuniones parciales ¢ individuales son informales algunas
veces

Se utilizan notas y murales.

Las instrucciones se dan oralmente o por escrito.

Las instrucciones orales se realizan directamente o por escrito.
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Liderazgo

Se observa dinamismo, tacto y capacidad para liderar.
Las acciones se realizan con firmeza y con sentido de
responsabilidad.

Se ejerce un liderazgo de acuerdo con Drucker (1994)

Principios que norman la direccién o liderazgo

Impersonalidad de mando: Las directrices que emanan de la

direccion no tienen visos personales ni abuso de autoridad.

Del liderazgo: Durante la ejecucion de las actividades se palpa
el apoyo y la comunicacién que brinda el director (a) de la

tutoria.

De la via jerarquica: Generalmente se respetan los canales de
comunicacion. Los estudiantes deben dirigirse en primera

instancia a su tutor cuando surgen problemas.
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De la solucién de problemas: Los problemas que surgen se
resuclven con prontitud. Ejemplo: division de grupos de

estudiantes numerosos.

Aprovechamiento del problema: algunos problemas han dado

pautas para visualizar y emprender otras alternativas.

Ejemplo: reorganizacion de grupos por falta de aulas.

Se hace evidente que el Servicio de Tutoria no se administra
plenamente con un criterio cientifico, sin embargo, se toman en cuenta
algunos elementos de las etapas o funciones de planificacion (un tanto

débil), organizacion y direccion; no asi de la etapa control-evaluacion.



GRAFICAS Y CUADROS DE LOS RESULTADOS DE LAS

ENCUESTAS

Las gréficas y cuadros que se presentan a continuacion representan los
resultados obtenidos mediante respuestas cerradas en las encuestas dirigidas a
los Tutores del servicio de Tutoria de Estudios Generales de la Facultad de

Humanidades de la Universidad de Panama.
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1. ;Conoce usted los objetivos del servicio de tutoria?.

100% Si

2. ;La Administracién ha contemplado la formacion
de comisiones relativamente permanentes?

Si-7

58.33% No -5
41.67%
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3. ¢ Se han establecido grupos con funciones temporales?

Sih No -5

58.33% 41.77%

4. ; El servicio de Tutoria cuenta con materiales propios?.

No-4

33.33% Si-8

66.67%
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5. ¢ El servicio de Tutoria cuenta con equipos propios?.

25% 75%

6. ¢ El servicio de Tutoria cuenta con un local para entrevistas
y orientaciones a nivel personal?.

No-9
75%

25%
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7. ¢ El aula en que usted desarrolla el programa de la tutoria con
uno de sus grupos de estudiantes es?

4 Tutores contestaron
que es adecuado

33.33%

8 Tutores contestaron
que es inadecuado

66.67%

8. ; La metodologia que se utiliza en la distribucion de roles y
responsabilidades, contribuye al buen desarrollo del programa?.

3 Tutores contestaron
que es No

25%

1 Tutor prefiere
no opinar

8.33%

8 Tutores contestaron
que Si

66.67%
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10. Los medios de comunicacién que utilizan, con més frecuencia,
el Director(a) vy Coordinador(a) del servicio de Tutoria son los siguientes:

6
[
Juntas Reuniones Memorindum Murales Otros
Informales (mencidnelos)

11. Los medios de comunicacién que se utilizan con mas frecuencia
para dirigirse al Director(a) y Coordinador(a) del servicio son:

Notas - 6 Sugerencias orales - 6

50% 50%
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12. ; Se realizan programas de capacitacion?

1 Tutor contesto
que a veces

8.33%

11 Tutores contestaron
que nunca

91.67%

13. ; Se hacen consultas para la toma de desiciones ?.

4 Tutores contestaron
Siempre

33.33%

3 Tutores contestaron

Nunca 5 Tutores contestaron

25% a veces
41.67%
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14. ; La administracion del servicio de Tutoria propicia el logro
de los objetivos que se persiguen?

§ Tutores prefieren
no opinar

41.67%

7 Tutores contestaron
que Si

58.33%

15. { La administracion de la tutoria contribuye a la formacién
integral de los estudiantes 2.

1 Tutor contestd
que No

8.33%

11 Tutores contestaron
ue Si

q
91.67%




CuadroN° 3

Factores que motivan a los tutores para realizar sus labores

NUMERO DE TUTORES QUE
FACTORES EMITIERON SUS RESPUESTAS
Mucho Poco No hay
Motivacion
9.1.- La variedad y calidad del trabajo | 10 2 -
9.2.-Actitudes y valores de los com- 7 3 -
paiieros de trabajo.
9.3.-Actitudes y valores de los supe- 6 6 -
riores jerarquicos.
9.4.-Reconocimiento por el trabajo 6 3 3
que realiza.
9.5.-Necesidades e intereses perso- 11 - -
nales.
Cuadro N° 4

.En qué medida ha contribuido la administracion al logro de
los aspectos siguientes en los estudiantes?

NUMERO DE TUTORES QUE

ASPECTOS EMITIERON SUS OPINIONES

Mucho Poco No se ha

logrado
16.1-Rendimiento académico 8 4 -
16.2-Permanencia en la Universidad 9 3 -
16.3-Interés por el estudio. 8 4 -
16.4-Fortalecimiento de habitos de 9 3 -

estudio.

16.5-A que se identifiquen mas con 10 2 -

la Universidad
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Conclusiones:

Una vez obtenida la informacion y efectuado el analisis e

interpretacion de los resultados de la investigacion se ha podido concluir:

- Que el proceso administrativo del servicio de Tutoria de Estudios
Generales de la Facultad de Humanidades no ha establecido metas o
parametros que sefialen con exactitud y en forma mesurable, mediante
un plan o un programa, lo que se pretende lograr. Esta situacion
impide juicios referentes a la influencia que ha podido ejercer la

administracion en el logro de objetivos y metas.

- Que hasta la fecha no se han efectuado estudios y evaluaciones de la
administracion en general o parcial; por lo tanto no ha sido posible
conocer los resultados de la misma y corroborar con datos fidedignos
si la administracion coadyuva a la formacion integral de los
estudiantes.

- Que la administracion se lleva a cabo tomando en cuenta algunas veces
elementos correspondientes a las etapas de planificacion, organizacion

y direccion o liderazgo en forma somera ya que no se han plasmado
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documentos relativos a la administracion. Igualmente se observa la

inexistencia de controlos y evaluaciones.

Que la tutoria es un servicio importante y necesario para los

estudiantes de Estudios Generales.

Que se requiere efectuar ajustes tendientes a brindar una mejor
atencion de caracter académico, de formacion integral e igualmente lo

relativo a infraestructura y material de apoyo.

Que las funciones de planificacion y de control-evaluacion son los

aspectos mas vulnerables de la tutoria.

Que hay una serie de procesos basicos que no se impulsan, tales como:

Definicion del servicio de tutoria de acuerdo con las demandas ¢
ntereses de los estudiantes de Estudios Generales y las

funciones administrativas.

El perfil del estudiante de Estudios Generales que tome en

cuenta sus deseos, intereses y otros aspectos.
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El perfil del estudiante que egresa de la tutoria de acuerdo a los
atributos y cualidades que se requieren como individuos y como

profesional en las diferentes carreras.

Una programacién que responda al tipo de tutoria, el perfil de
ingreso y egreso de la tutoria y otros aspectos inherentes a la

misma.

Que el servicio de tutoria no cuenta con programas de

capacitacion dirigido a los tutores.

Que los criterios utilizados para la conformacion de comisiones,
distribucién de responsabilidades y seleccion de recursos

econdémico y material de apoyo se observan débiles.

Que la tutoria no cuenta con un financiamiento que coadyuve a

la realizacion eficiente y eficaz del servicio de tutoria
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Recomendaciones:

Por la importancia -que reviste el proceso administrativo en toda
organizacion, se considera la necesidad de formular las siguientes

recomendaciones.

Facilitar los materiales y equipos de apoyo a las acciones que se

realizan.

Mejorar las condiciones de trabajo, de tal manera que permita realizar

con mayor eficiencia y eficacia la tutoria.

Realizar programas de capacitacion.

Efectuar evaluaciones peridédicas para conocer los avances y

limitaciones.

Concretar iniciativas tendientes a motivar, tanto al personal de tutoria,

como a los estudjantes en su participacion en la Tutoria.

Elaborar un modelo administrativo de acuerdo a las caracteristicas y

necesidades del servicio de Tutoria.
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Realizar encuestas y entrevistas a los estudiantes de Estudios Generales
para recabar informacion sobre sus necesidades, intereses y deseos.
Elaborar un perfil del estudiante que ingresa a Estudios Generales
Tomar en cuenta el perfil del estudiante que se requiere en las
diferentes escuelas de la Facultad.

Elaborar una programacion que contemple el tipo de tutoria que se
realiza, el perfil de ingreso y egreso de los estudiantes de Estudios
Generales.

Definir el servicio de tutoria acorde con las necesidades, deseos e
interés de los estudiantes, las cualidades y caracteristicas que deben
reunir para ingresar a las diferentes escuelas de la Facultad y otros
aspectos concercinentes a la tutoria.

Gestionar la consecucion de tres horas de tutoria y los créditos

respectivos.

Al servicio de tutoria se le debe asignar un presupuesto que le permita
agilizar su cometido y cumplir con las responsabilidades que 1a

Universidad le ha encomendado.



GUIA PARA UN NUEVO MODELO ADMINISTRATIVO

(PROPUESTA)



GUIA PARA UN NUEVO MODELO ADMINISTRATIVO

INTRODUCCION

La guia que se propone para la elaboracion de un nuevo modelo
administrativo del servicio de Tutoria en Estudios Generales de la Facultad de
Humanidades de la Universidad de Panama; se basa en la técnica de

Reingenieria de Procesos (RP).

Manganelli y Klein, (1996), sostienen que la Reingenieria (Re) no es
nueva, sin embargo, 1o que si es nuevo, es el método sistematico de efectuar

mejoras y avances en las organizaciones.

Definicion de reingenieria (Re).

La Re se define como el “rediseiio rapido y radical de los procesos
estratégicos de valor agregado - y de los sistemas, politicas y las estructuras
organizacionales que los sustentan - para optimizar los flujos del trabajo y la

productividad de una organizacion”.

En esta definicion cabe destacar los siguientes términos: Proceso,

insumo y valor agregado.
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Proceso:

Se entiende por proceso, “una serie de actividades relacionadas entre si
que convierten insumos en productos”. Un proceso esta conformado por tres
tipos de actividades principales:

1.-  Actividades que agregan valor, (se refiere a las actividades

importantes para los clientes).

2.-  Actividades de traspaso, (son las que mueven el flujo de trabajo

a través de fronteras o limites que son principalmente
funcionales, departamentales u organizacionales).

3.- Actividades de control (Ias que se crean en su mayor parte para

controlar los traspasos a través de las fronteras antes

mencionadas.

Insumo:

Los insumos, de acuerdo con Stoner, (1994), son recursos del medio
ambiente tales como materia prima y mano de obra, que son susceptibles de

producir ingreso en cualquier ambiente organizacional.
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Las organizaciones intercambian recursos con el entorno externo y
depende del mismo, (no son cerradas ni autosuficientes). Las organizaciones
toman msumos (materia prima, dinero, fuerza de trabajo y energia), del
contorno externo, los transforman en productos o servicios y lo regresan al

entorno externo como produccion.

Valor Agregado:

Segin Stoner, (1994), frecuentemente el valor agregado se presenta en
forma de una calidad superior a la media, la cual se logra mediante rigidos
procedimientos de control “Agregar valor” a un producto o servicio es el

verdadero objetivo de una organizacion.

Metodologia de “Rapida Re”

El método sistematico que utiliza la reingenieria para realizar mejoras
y avances en las organizaciones, consta de cinco (5) etapas que deben
realizarse en forma consecutiva:

1.-  Preparacion

2.-  Identificacion

3.-  VisiOn
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4.- Solucion

5.- Transformacion

El conjunto de estas etapas se divide en cincuenta y cuatro (54) tareas.

La metodologia incluye una serie de técnicas administrativas
integradas que se utilizan para desarrollar y analizar la informacion necesaria

con el fin de identificar oportunidades y redisefiar procesos basicos.

La denominacioén: rapida reingenieria o rapida Re, obedece a que se
ha disefiado para producir resultados decisivos en forma rapida; generalmente

en seis (6) meses o en un (1) afio.

La ripida reingenieria se puede adaptar a cada proyecto de
reingenieria.  Algunas tareas se puedan adelantar o realizar en forma

simultanea, otras se pueden repetir, otras no.

En algunas ocasiones, el campo de accion del proyecto no abarca toda
la organizacion; puede ser un departamento o una unidad. También se
pueden preseleccionar los procesos que se van a redisefiar. En estos casos, la

forma en que se organice el equipo de reingenieria y la forma en que se
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utilice 1a RE, sera diferente a los lineamientos basicos de rapida Re. Sin

embargo, la tarea 1.3 (capacitar al equipo) si se debe realizar.

Herramientas:

Son muy pocas las herramientas que se requieren, ademas deben ser
accesibles a los no especialistas; generalmente se utiliza lapiz, papel, un
modelo de diagramacion de flujo de trabajo, formularios sencillos, otras
corresponden al drea tecnoldgica, las cuales deben ser del dominio del equipo

de reingenieria.

La reingenieria de proceso (RP) no cuenta con una idea preconcebida
respetos a los avances decisivos, pero contribuye a efectuar el cambio en
forma radical. Sirve para orientar de tal manera que se sabe donde se
empieza, hacia donde se quiere ir y dénde se estd en un momento

determinado.

Se caracteriza por darle oportunidad al personal que labora en la
organizacion a que participe en el proyecto, como también a otros que

muestren interés. Quienes se integren al equipo deberdn cumplir con una
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seric de requisitos tales como. capacidad de adaptacion, confiabilidad,

responsabilidad, etc.

Tipos de procesos de una organizacion:

Los procesos son: estratégicos y de valor agregado.

1.-  Procesos estratégicos:

Son los mas importantes e indispensables para los objetivos,
metas y la estrategia declarada de una organizacién. Constituyen la manera

como la organizacion se define a si misma.

2.-  Procesos de valor agregado:

Son los procesos necesarios para satisfacer los deseos y
necesidades del cliente y por tal motivo esta dispuesto a pagar, ya sea por el

producto o el servicio que se le ofrece.

En la RP se examinan los procesos estratégicos y de valor agregado,
como también todos los sistemas, politicas y las estructuras organizacionales

que sostienen las actividades de procesos.
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Los sistemas incluyen desde sistemas de procesamiento y

administracion de informacion, hasta sistemas sociales y culturales.

Las politicas contienen reglas escritas o reglamentos que establecen la

forma como se ha de realizar el trabajo.

Las estructuras organizacionales son los grupos de trabajo, los
departamentos, las areas funcionales, las unidades y otras formas en que se¢

dividen los trabajadores para realizar sus labores.

Es necesario tomar en cuenta que mediante la Re no se modificaran
todos los procesos de la organizacion, sino solo aquellos que son a la vez
estratégicos y de valor agregado (proceso estratégicos de valor agregado).
También se debe tener presente que un proceso no se puede cambiar sin que
se modifiquen también los elementos que lo sustentan; es por ello que el
equipo de Re debera identificar claramente y cuantificar todos los recursos de

la organizacion que estan dedicados a cada proceso especifico.
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Metas que se esperan lograr a través de Ia Re.

Se esperan lograr Optimos resultados en cuanto al flujo de trabajo y la
productividad de la organizacién. Esta optimizacion se mide en funcion de

los resultados que se produzcan en la organizacion.

Lo que exige Ia RP para el logro de las metas.

1.-  Tiene que hacerse rapidamente para producir resultados rapidos.

2.- Los proyectos de Re deben ser radicales; significa que los

resultados deben ser notables y hasta sorprendentes.

3.- Unrediseiio del proceso tendiente a identificar y realzar en €] (el
proceso), las actividades de valor agregado y tratar de eliminar

todo lo demas.

A continuacion se presenta un proyecto de reingenieria de proceso (R )
que se propone para ser utilizado en la elaboracion de un nuevo modelo

adminsitrativo del servicio de Tutoria de Estudios Generales.



Proyecto de Reingenieria de Procesos (RP) del servicio de Tutoria de
Estudios Generales de la Facultad de Humanidades de la Universidad

de Panama

El proyecto de reingenieria de procesos del servicio de Tutoria debera
desarrollarse de acuerdo a la metodologia rapida de reingenieria, tomando en
cuenta que la misma se puede adaptar al proyecto especifico de reingenieria
que se va a realizar. Para ello se recomienda seguir los lineamientos
metodoldgicos que se basan en la realizacion de acciones a través de las
siguientes etapas y tareas correspondientes:

1.- Preparacion

2.-  Identificacion

3.- Vision

4.-  Solucion

5.-  Transformacion

Estas etapas y sus respectivas tareas se deberan desarrollar tomando en
cuenta las caracteristicas especificas de la organizacion denominada
“Servicio de Tutorias de Estudios Generales de la Facultad de Humanidades

de la Universidad de Panama”.
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En tal sentido se considera necesario plantearse interrogantes como las

siguientes.

Interrogantes que se deben plantear.

¢ Cuales son las mejoras y avances que se requieren en la tutoria?
¢(Cuales son los procesos que son a la vez estratégicos y de valor
agregado?

. Cudles son las actividades de traspaso o que mueven el flujo de
trabajo a través de las diferentes funciones y estructuras?

¢ Cuales son las que controlan el flujo de trabajo?

. Cudles son los recursos del entorno en que se encuentra la tutoria y
que son susceptibles de ser transformados en beneficio de los
estudiantes y a la vez contribuyen a que estos logren los cambios de
conducta que se persiguen?

Otros aspectos que se deben tener presente

Que los procesos estratégicos de valor agregado lo constituyen la
manera como se define la tutoria a si misma, y que a la vez satisfacen

los deseos y necesidades de los estudiantes.
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Que las metas a lograr son: Optimos resultados en cuanto al flujo de
trabajo y la productividad o rendimiento de la tutoria que debera
reflejarse en el estudiantado.

Que se hace necesario identificar con claridad los recursos que se
utilizan en cada proceso y cuantificarlos.

Que el proyecto de Re no necesariamente debe abarcar todo el servicio
de tutoria, sino, que se deben preseleccionar 1os procesos que se van a
redisefiar

Que se debe involucrar a todo el personal que labora en la tutoria,comc
también a otros que muestren interés.

Sobre todo, tomar en cuenta que €l verdadero objetivo de RP es €l de
mejorar €l servicio de tutoria con miras a lograr un estudiante exitoso y

con las cualidades que la sociedad exige.



Cuadro NQ 5

ETAPAS Y TAREAS DEL PROYECTO DE REINGENIERIA

ura 2-2. Etapas y tareas

4A. Sobucstn: Deseto Wonico
4A.1 modelar relacones de
entidades
! Preparacion 4A2 Reoxamnar Conexsones
de los procesos
11 Reconocer 4A) instrumentar e informar
neceswdad 4A4 Consohdar imerfaces e
1.2 Desarollar sedormacién
COMSENSO exrCLUvO " 4AS Redéfinir abemativas
1.3 Capaciaar al equipo AL Reubscar y reprogramar
1.4 Plandicar el cambio :
. 4A7 Modulanzar
3. Visién 4AB E 4 Atacson
N zendev estructura 4:\.":.(9) N"" qﬁ lfomologu S Transformacidn
3.2 Entender flujo del imglementacitn 51 Completar diseno
2. enddicacidn proceso F—— [ del sistema
3.3 Wentificar 4B. Soducrn. Diseto social 52 Ejecuar diseho
21 Modelar denites activdades de valor . léc;m:m o
2.2 Defines y medir » agregado 4B.) Facultar a empleados roller planes
rendemserto 34 Relerenciar Benen CONLIA0 CON e de prucba v de
2.3 Define enodades rendimeento Clreraes introduccdn
2.4 Mmodelar procesos 35S Deterrminar 4B2 Identificar grupos de S 4 Evaluar al personal
.25 Kentsficar smpuhores del cancertsicas de cargos 5 S Construir sistema
acovdades rendimwento 483 Defirur cargosiequipos 56 Capacitar al
2.6 Exxender modelo de 36 CQalcular 48 4 Defmn necessdades de personal
proceso oportundad destrezas y personal 5 7 Hacer prueba piloto
2.7 Corretacsonar 3.7 Vaualizar el Wdeal 4BS Espeaficar la estructuna del nuevo proceso
OBANLZICION (externo| gorencal 58 Rdm_am-emo v
2.8 Correlacronar 18 Visualizar el wdeal 4B 6 Reduenar froneeras tramicion
recunos (interno} orgamzacsonales 59 Mewora continua
29 Fuyar pnonaades de 39 integrar visiones 4B 7 Especiicar cambios de
procesos 3 10 Definir subvisiones L 2ROS
48.8 Dwefur planes de
Carreras
4B 9 Defirir organuacion de
ramson
4810 Duefar programa de
gesiitn del cambro
48 1) Duetar incentrvos
48.12 Planmficar
wnplementac vn
FUENTE: Raymond Manganelli y Klein. C6bmo hacer reingenieria.

P. 5
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ETAPA 1: PREPARACION

Propésito

Movilizar, organizar y estimular a las personas que van a participar en

el proyecto de RP.

Problemas que se deben resolver:

1.- Establecimiento del nivel de compromiso de las autoridades
universitarias, especificamente de la Facultad de Humanidades.

2.- Las metas del proyecto y disposicion para lograrlas.

3.-  Elpersonal que participara en el equipo de Re.

4.- Conocimiento sobre las destrezas y capacidades de los miembros del
equipo de Re y de las que no tienen.

5.- Mecanismos que se pueden utilizar para la adquisicién de las destrezas
y capacidades necesarias.

6.- Habilidades de reingenieria que el equipo de Re tendra que adquirir.

7.- Lo que se debe dar a conocer al personal que participara, para lograr su

apoyo y confianza.
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Tarea 1.1.: Reconocer la necesidad de redisenar procesos.

Las autoridades deberan estar convencidas sobre la necesidad de
redisefiar los procesos, y manifestar qué es lo que les impulsa a tomar tal
determinacion. Para llegar a este punto se recomienda contar con
facilitadores versados en reingenieria, ya sea, a lo interno o externo; por lo

menos para orientar las dos primeras etapas: Preparacién e Identificacion.

Labor de los facilitadores.

1.- Familiarizar a las autoridades con la reingenieria de proceso.

2.-  Presentar pruebas fidedignas de que la reingenieria ha funcionado para
otros.

3.- Convencer a las autoridades de que la RP puede satisfacer las

necesidades de la organizacion.

Tarea 1.2.: Desarrollar consenso ejecutivo.

Esta tarea se realiza después que las autoridades decidan apoyar

el programa.
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Procedimiento a seguir:

Reuniones entre dos 0 mas personas.

Conversaciones casuales.

Consultas bibliograficas.

Brindar seminarios o charlas sobre reingenieria.

Conformacion del Consenso Ejecutivo (equipo administrativo) Decano
de la Facultad, Directora de Estudios Generales, Coordinadora de la
tutoria, Secretario Administrativo y otros). Estos son los participantes
claves.

Reunion de los participantes claves con el facilitador para definir el
programa que se va a redisefiar. Puede hacerse un taller ejecutivo

durante un dia o0 mas.

Propésito del Taller

1.-

Proporcionar al Consenso Ejecutivo, conocimientos relativos a la
metodologia y terminologia de reingenieria de procesos.
Asegurar el liderazgo y apoyo para el proyecto.

Definir las cuestiones a considerar.

Identificar a otros interesados.
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5.-  Fijar metas y prioridades para el proyecto.
6.- Organizar el equipo de reingenieria y desarrollar el mandato (dar orden

para que se proceda a efectuar los cambios).

Caracteristicas que deben reunir las metas en la rapida reingenieria.
Deben ser especificas, tangibles y cuantitativas
Estipular tiempo especifico para alcanzarlas.
Presentar un avance decisivo para la organizacion, en este caso, para el

Servicio de tutoria.
Guia para el equipo de Re.

El equipo administrativo debera elaborar y proporcionar al equipo de
Re una lista de cuestiones pertinentes a la gestion del proyecto para que les
sirva de guia. Estas cuestiones pueden referirse al tiempo, costo, riesgo,

dimensiones sociales de cambio, etc.

Tiempo: Debera calcularse entre seis (6) y diez y ocho (18) meses maximc

para el redisefio o transformacion.
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Costo: La administraciéon debera informar al equipo de reingenieria la
cantidad de dinero que tiene disponible para sufragar los gastos del proyecto

y a qué ritmo.

Riesgo. Es necesario que el equipo de Re conozca hasta qué punto la
administracion esta dispuesta a correr riesgos. También se debe tomar en
cuenta que reingenieria significa avance decisivo, no es un cambio
incremental. Estos avances exigen que los participantes del proyecto se
despojen de lo conocido y seguro para efectuar los cambios en forma rapida y
radical. Conviene preguntarse ;Qué pasara si fracasa el proyecto o si s6lo

tiene éxito parcialmente?

Dimensiones sociales: Consiste en pensar en qué medida afectara a las
personas (profesores-tutores, estudiantes, administrativos, directivos, etc.).
Hay una intima relacién con el riesgo. La administracion debera lograr que
el equipo de reingenieria comprenda las reglas basicas que el consenso

ejecutivo adopte para las cuestiones sociales.

La ultima parte del taller ejecutivo se dedicara a integrar y orientar al

equipo de reingenieria.
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Tipos de equipo de RP

La metodologia rapida Re presenta la posibilidad de constituir tres (3)

tipos de equipos:

1.- Equipo responsable de ejecutar las etapas 1. (Preparacion) y la etapa 2
(Identificacion) sus miembros deben conocer ampliamente el Servicio

de Tutoria

2.- Equipo responsable de ejecutar las etapas 3 (Vision) y la etapa 4
(Solucioén). Los que conforman este grupo, deben conocer
profundamente los procesos especificos que van a redisefiar, ademas,

deben ser creativos.

3.-  Equipo responsable de la etapa 5 (Transformacién) los miembros de

este grupo deben elegirse por su habilidad en implementacion

Importancia de la participacion del personal de Tutoria en los equipos.

Son los que conocen mejor la organizacion: entienden la cultura de la

misma, sus valores y sus creencias, sus necesidades e intereses. Son los que

BIBLIOTECA
UNIVERSIDAD DE RANAMA
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pueden traducir los imperativos de la RP a un idioma que la organizacién

entienda.

Importancia de la participacién de personas ajenas a la Tutoria.

Como no son parte del problema, ven mas facil la solucién y carecen
de intereses creados en la agrupacion. Pueden actuar como consultores,
también se les puede contratar. Un miembro de afuera se puede incorporar

en grupos de cinco (5) 6 seis (6) de adentro.

Tiempo de dedicacion al trabajo.
Puede ser media jornada en promedio durante la realizacion del
proyecto.
Se puede combinar personal de media jornada conpersonas de jornada
completa.
En las primeras semanas es preferible que todos los miembros del

equipo estén disponibles casi todo el tiempo.

Se debe conceder tiempo suficiente a los equipos para dedicarlo al

trabajo, aunque una jornada completa no es recomendable ya que no se
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pueden descuidar otras labores, ademas deben continuar activos en los

procesos que van a redisefiar.

Tarea 1.3.: Capacitar al equipo

Esta tarea consiste en lo siguiente:
Definir las espectativas del consenso ejecutivo.
Desarrollar trabajos en grupo.
Aprender el método de Re.
Seleccionar las herramientas manuales o automatizadas a utilizar.
Adoptar una terminologia comun.
Trabajar con ejemplos de Re.

Asumir la responsabilidad del proyecto.

Tarea 1.4.: Planificar el cambio.

Se elabora el Plan global para el resto del proyecto.
En la etapa 2 (Identificacion) este plan se debe elaborar en forma
detallada porque es en esta etapa en que se determinan los procesos que se
deben rediseiiar y en qué orden. Ademas, porque el equipo de Re puede

cambiar al final de la segunda etapa.
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El plan para las otras etapas deben hacerse mas general.

. Coémo se planifica el cambio?

La gestion del cambio se inicia con la identificaciOn de personas y
otros interesados.

Se define como se efectuara la comunicacién para asegurar que todos
los interesados se mantengan debidamente informados.

Se identifican métodos para evaluar el grado de aceptacion de los
interesados y métodos de intervencion si esa aceptacion no es
adecuada.

Se elabora el plan y la programacion del proyecto.

Se definen los métodos administrativos en caso de que no se hallan

especificado.

Esta tarea reconoce que habra resistencia a los cambios que introduzca
el proyecto de reingenieria y que el cambio hay que gestionarlo para que el

proyecto salga adelante.
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Factores claves en la transformaciéon de procesos.

Hay dos factores: la tecnologia que cada dia se hace mas barata

y mas facil de aplicar, y las personas (la sociedad).

La reingenieria de procesos utiliza el método integrado de los aspectos

técnicos y los aspectos sociales.



ETAPA 2.: IDENTIFICACION
Propésito:

Desarrollar un modelo administrativo del servicio de Tutoria con

procesos orientados a los estudiantes de estudios generales.

Aspectos a considerar en esta etapa:

1.-  Definicion del perincipal factor (estudiantes de estudios generales); de
procesos, de rendimiento y de éxito.

2.-  Identificacion de actividades que agregan valor.

3.- Diagrama de organizacion.

4.- Recursos.

5.-  Seleccion de procesos que se deben tomar en cuenta.

[nterrogantes claves que si deben resolver.

1.-  ;Cuadles son los principaless procesos de la Tutoria?

2.-  ;Cuales son los procesos estratégicos de valor agregado?
3.-  (Cuales son los procesos que se deben rediseiiar?

4.- (En qué periodo de tiempo se deben redisefiar?
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Aspectos que debe identificar y entender el equipo de Re:

1.-  Los procesos que existen en la tutoria y como se relacionan entre si.

2.-  ;Cémo corresponden los procesos a funciones y organizacion?

3 -  Significado de “rendimiento del proceso”.

4.-  ;En qué forma contribuye cada proceso al logro de las metas del
servicio de tutoria?

5.-  (Qué personas participan en cada proceso?

6.- ;Cuales son los recursos que se requieren para cada proceso?

7.-  ;Cudles procesos son puramente internos y en cudles ejercen influencia
los agentes externos?

8.-  ;Cuales son los procesos que agregan valor al servicio de la tutoria y
cudales son de apoyo?

9 Cuales son los procesos que se consideran importantes para la
estrategia de la tutoria?

Tarea 2.1.: Modelar al estudiantado.

Consiste en obtener una informacion total de los estudiantes de
estudios generales (quién es, qué necesita o cuales son sus aspiraciones, qué

es lo importante para ¢€l, etc ).



142

Hay diferentes formas de averiguar al respecto: entrevistas a los
estudiantes, encuestas, invitando a un grupo de estudiantes para que participe

en el proyecto de Re, elaborar listas de necesidades y deseos.

Tarea 2.2.: Definir y medir rendimiento.

Conlleva definicion de “rendimiento” y como medirlo. El
rendimiento debe guardar relacion con un punto de referencia; por ejemplo:
. Cual es el concepto que se ha tenido de rendimiento en la tutoria y como se

ha medido?

Tarea 2.3.: Definir entidades y/o “cosas” de interés.

Las entidades y/o “cosas” se refieren a los estudiantes, tutores,
aulas, mobiliario, etc. También se definen los atributos que describen a las
entidades Ejm. colegio de procedencia, bachillerato, edad y otros que
guarden relacion con el estudiante; afios de servicio de los tutores en el

servicio de tutoria: condiciones fisicas de las aulas de clases.
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Propdsito de esta tarea.

1- Inducir al equipo de Re a ver su labor en términos de procesos en lugar
de funciones; que rompa el molde tradicional, que piense en forma

radical. Estimular el cambio.

2 - Ofrecer un método seguro de identificar los procesos de la Tutoria.

3.- Empezar a identificar la informacion que se requiere en el redisefio y
como organizarla, es decir, el conjunto de informacion sobre cada una

de las entidades 0 “cosas de interés”.

Tarea 2.4.: Modelar procesos

24.1.- Define cada proceso € identifica una serie de cambios de estado

242.- Define los objetivos de los procesos y los factores criticos del
éxito.

243.- Identifica los insumos y los resultados de cada proceso y

cualquier estimulo adicional que cause un cambio de estado.
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Una vez que se identifica la serie de cambios de estado que comprende
un proceso, el paso siguiente consiste en pensar en los factores que causan

determinado cambio, los cuales pueden ser mnternos o externos.

Tarea 2.5.: Identificar Actividades

25.1.- Identifica las principales actividades que son necesarias para

efectuar cada cambio de estado.

252.- Determina el grado en que cada actividad agrega valor, es decir,
el grado en que cada actividad contribuye a satisfacer las

necesidades o deseos de los estudiantes.

Caracteristicas que reunen las actividades de valor agregado.

Las actividades deben satisfacer las necesidades y espectativas del
estudiantado, contribuir a su desarrollo integral y llevarlas a cabo

correctamente desde un principio.
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Tarea 2.6.: Extender modelo de proceso.

Esta tarea se puede aplicar en el sentido de que todas las
herramientas, las técnicas y las perspectivas que se adopten para mejorar el
servicio de tutoria en beneficio de los estudiantes, se puede emplear también

para realizar mejoras del personal que labora en la tutoria.

Tarea 2.7.: Correlacionar recursos

Se efectiian calculos en cuanto al namero de personas que deben
prestar servicio en la tutoria, gastos en la realizacion de cada actividad y

proceso. Es un estimado que se hace sin llegar a la precision.

Propésite de esta tarea:

1.-  Obtener una primera aproximacion a la utilidad de los recursos en cada
proceso a fin de entender la intensidad relativa del uso de recursos en

los procesos.

2.-  Obtener una linea de base para la utilizacion de los recursos.
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Tarea 2.9.: Fijar prioridades de procesos

Consiste en ponderar cada proceso por su impacto sobre las
metas y las prioridades fijadas en la tarea 12 (desarrollar consenso
gjecutivo). También se toma en cuenta el tiempo, el costo, la dificultad y el
riesgo de la reingenieria en un enfoque multidimensional a fin de fijar

prioridades para el proceso de Re.

Después de haber fijado las prioridades, se programan las etapas 3, 4 y

5 para cada proceso seleccionado.

Situaciones que se pueden presentar.

Algunas veces un equipo de proyecto de Re sabe qué procesos tiene la
organizacion y cuales son los que mas necesitan rediseiio (en este caso
una buena parte del trabajo correspondiente a la etapa de

identificacion, se puede aplazar sin problema para una etapa posterior).

Hay otros equipos que empiezan totalmente a oscuras acerca de cudles
son los procesos y cuales son los mas importantes para los cambios que

se buscan, (en este caso se debe hacer una etapa de Identificacion
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bastante completa para asegurarse de que no se pasa por alto nada de

importancia).

Otros equipos estan en posicion intermedia, con un conocimiento
parcial de los procesos y un campo de accion limitado (en este caso
conviene ejecutar la mayor parte de la etapa de identificacion, aunque
solo para aquellos procesos que estan dentro del alcance de su

proyecto).

Desarrollar prioridades para Re es una tarea compleja y requiere

analizar multiples factores y andlisis de alternativas.

Tres componentes principales del analisis:

1.- Impacto: Se refiere a la contribucion actual y potencial de cada
proceso a las metas de la tutoria.

2.- Magnitud: Sonlos recursos que consuma o utilice cada proceso.

3.- Alcance: Es el tiempo, €l costo, el riesgo y el cambio social implicito
en la reingenieria de cada proceso.

Nota: Esta tarea se diseiid para permtir al equipo de proyecto, desarrollar

prioridades y necesidades para Re, obtener la aprobacion ejecutiva y
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seguir adelante por su especificidad, es necesario reiterar que las

estapas 3, 4 y 5 se programan para cada proceso seleccionado.



ETAPA 3.: VISION

Propésito:

Desarrollar una vision del proceso, capaz de producir un avance

decisivo en rendimiento.

Lo que se logra en esta etapa

Se identifican los elementos existentes del proceso: organizacion,
sistemas, flujo de informacién, problemas y cuestiones. También se
producen medidas comparativas del rendimiento actual del proceso, las
oportunidades de mejoramiento, los objetivos, una definicion de los cambios

que se necesitan, y, una declaracion de la “vision” del nuevo proceso.

+Qué es la “vision”?
Es una conceptualizacion de alto nivel de un resultado que se desea
Es la meta y el producto de la etapa de Vision. Es un planteamiento

del propdsito de redisefiar el proceso.
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Caracteristicas que debe reunir una visién bien definida:

1.-  Debe ser comprensible para el personal que labora en el proyecto de

Re.

2.- Debe describir las caracteristicas primarias que distinguen el proceso

rediseiiado del proceso actual.

3.- Ladescripcion debe incluir aspectos sociales del proceso
(organizacion, necesidad de personal, etc.), y aspectos técnicos
(tecnologia, procedimientos, otros. Debe declarar en forma cualitativa
y preferentemente cuantitativa, como se va a mejorar el rendimiento

del proceso redisefiado.

4.-  Debe ser motivadora ¢ inspiradora. Los interesados ¢ involucrados en
el proyecto de Re del servicio de tutoria deben sentir que la vision es

una meta a la cual vale la pena aspirar.

5.-  Debe ser evidente que la vision representa un rompimiento con el

modo de pensar y los supuestos que llevaron al proceso actual.
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Preguntas a las cuales se deben dar respuestas en la tercera etapa, (la
Vision)

1.-  ;Cuadles son las responsabilidades inherentes al proceso?

2.-  ;Qué parte del trabajo se hace en cada responsabilidad que se asigna?
3.-  ;Qué politicas se aplican en la ejecucion del proceso?

4.- ,En qué parte del trabajo se aplica cada politica?

5.-  ;Qué tecnologia se usa en el proceso?

6.- (En qué parte del trabajo se usa la tencologia?

Tarea 3.1.: Entender la estructura del proceso.

Esta tarea amplia la comprension de los aspectos estaticos del

proceso modelado en las tareas 2.4., hastala 2.6.

La estructura de proceso se define en funcion de: actividades, pasos,

msumos, productos y estimulos.

Las actividades se definen como las principales subdivisiones de un
proceso. Cada actividad representa una unidad de trabajo mental o material y
produce un resultado (un producto). Cada actividad utiliza el resultado

material o mformativo de otras actividades (sus insumos). Si un insumo
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proviene de fuera del proceso y también inicia una actividad, se denomina un
“estimulo” Los estimulos son insumos de un tipo especial que inician una

actividad. Los pasos son a la vez subdivisiones de las actividades.

Tarea 3.2.: Entender el flujo de proceso.

En esta etapa interesa las entidades relativamente permanente
(estudiantes, aula, mobiliario, etc.) de los cuales se necesita informacion. El
conjunto de informacion o datos sobre las entidades se denominan archivos

que luego se podra consultar.

Estas entidades se someten a un proceso de cambios que involucra una
serie de subprocesos para participar en grupos de trabajos, reparacion de

mobiliario, que vienen a ser una serie de actividades y pasos.

Los estudiantes por ejemplo son modificados por un proceso. El
producto de ese proceso (estudiante que trabaja en grupo) es un producto

actualizado. Significa que se ha producido un cambio.
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La tarea consiste en identificar variaciones de flujo; en este caso los
cambios de conducta que se podran observar durante y al finalizar cada

semestre.

Tarea 3.3.: Identificar actividades de valor agregado.

Consiste en tratar Gnicamente un proceso 0 unos pocos procesos,
de tal manera que el equipo sélo necesita entender las necesidades y los

deseos de los estudiantes al cual atiende el proceso que se ha seleccionado.

En esta tarea el equipo de Re identifica las actividades y los pasos que
agregan valor o lo que quitan valor. Una vez que estos son conocidos y
entendidos, mostrardn el camino para el redisefio del proceso, siguiendo
principios generales: reforzar las actividades que agregan valor y tratar de

eliminar las que no agregan valor.

Propésito de esta tarea

Permitir al equipo de reingenieria plantearse interrogantes claves:
(Por qué hacemos las cosas como la hacemos?

(Es esto realmente necesario?
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;Qué estamos haciendo que en realidad perjudique el rendimiento del

proceso?

Tarea 3.4.: Referenciar el rendimiento

S1 es posible, se compara el rendimiento de los procesos de la
tutoria y la manera como se llevan a cabo en otra organizacion semejante

para obtener 1deas para mejorar.

Tarea 3.5.: Determinar los impulsores del rendimiento.

Identifica factores, caracteristicas y elementos del proceso que

son responsables de sus definiciones y evalua su impacto.

Tarea 3.6.: Calcular oportunidades.

Consiste en lo siguiente.

1.-  Aprovechar toda la informacion desarrollada hasta €l momento en la
etapa 3. (Visién) para evaluar la oportunidad de mejorar el proceso (o

ampliar la evaluacion inicial hecha en la tarea 2.9.
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2.-  Se calcula el grado de cambio que se necesita y la dificultad de
hacerlo, sus costos y beneficios, el nivel de apoyo que tendra y los

riesgos de efectuarlo.

3.- Se definen las oportunidades de mejoramiento a corto plazo que

pueden emprenderse inmediatamente.

Tarea 3.7.: Visualizar el ideal (Externo)

Describe como operaria el proceso una vez optimizadas todas las

medidas de rendimiento externo (definidas en las tareas (2.2) 0 (3.3).

Tarea 3.8.: Visualizar el ideal (Interno)

Describe como operaria el proceso con todas las medidas

optimizadas de rendimiento interno (definidas en las tareas (2.6) o0 (3.4).

Tarea 3.9.: Integrar visiones.

Identifica los conflictos que se pueden dar en los ideales internos
y externos y buscar alternativas de acomodamiento para producir la vision

integrada mas eficaz.
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Tarea 3.10. Definir subvisiones

En esta tarea se examinan lo siguiente.

1.-  El tiempo necesario para realizar la vision del proceso.

2.- La posibilidad de definir subvisiones entre el proceso actual y 1a vision

completamente integrada.

Nota: Cada subvision, que se define, se relaciona con metas de rendimiento.



ETAPA 4: SOLUCION

Esta etapa tiene dos componentes: disefio técnico (Etapa 4A) y disefio
social (Etapa 4B) del proceso. Ambos disefios deben ser congruentes, es

decir, deben apoyar las metas del proceso.

El disefio técnico tiende a multiplicar el efecto de la tecnologia y la
informacion con el fin de mejorar el rendimiento del proceso, y el disefio
social busca multiplicar el potencial humano con la misma finalidad. Estos
dos disefios deben desarrollarse en forma simultanea a fin de lograr el

maximo rendimiento

Etapa 4A: Solucion: Diseiio Técnico

Propésito:

Producir un disefio del proceso que contribuya a realizar la

vision. Contesta la pregunta: ;Coémo?

Preguntas claves en esta etapa
¢Que recursos técnicos y tecnoldgicos se necesitaran en el proceso de

Re?
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¢ Cual es la mejor manera de adquirir estos recursos y tecnologias?

¢ Como van a interactuar los elementos técnicos y sociales?

Tarea 4A. 1.: Modelar relaciones de entidad.

Consiste en identificar las relaciones entre entidades, por
ejemplo, las relaciones entre los estudiantes y sus profesores; entre
estudiantes y el proceso enseilanza-aprendizaje. Esta tarea desarrolla un

modelo inicial de informacion del proceso

Tarea 4A. 2.: Reexaminar conexiones de los procesos.

Considera si ¢l movimiento de pasos entre actividades o de
actividades entre procesos o la redistribucion de la responsabilidad de los

pasos, pueden mejorar el rendimiento.

También identifica los casos en que una mejor coordinacion entre

actividades, mejoraria el rendimiento.
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Tarea 4A. 3.: Instrumentar e Informar.

Instrumentar es instalar los instrumentos necesarios para medir
las variables del rendimiento por las cuales se va a administrar el proceso.
Informar es hacer disponible la informacion de rendimiento en una forma
util. Los instrumentos tienen que suministrar informacion completa y

congruente.

Tarea 4A. 4.: Consolidar interfaces e informaciéon

Se definen los cambios de proceso necesarios para reducir o
simplificar interfaces, tanto internas como externas, por ejemplo: desarrollar
un sistema que permita solucionar los problemas de rendimiento académico

en forma mas expedita.

Tarea 4A. 5.: Redefinir Alternativas.

Evaltia la necesidad de casos especiales si los hubiere en el

proceso. Podria ser la de segregar los casos especiales en procesos separados.

Busca reemplazar un solo proceso complejo, por uno 0 mas procesos

simples, como también juntar dos procesos separados, en uno solo.
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Tarea 4A. 6.: Reubicar y programar controles

Consiste en reducir €l namero de actividades que no agregan

valor en el proceso, simplificando la estructura de control de éste.

También revisa las relaciones logicas entre actividades a fin de
descubrir oportunidades para realizar en paralelo, actividades que se llevan a

cabo una tras otra.

Lo ideal es que los errores que se detecten se corrijan de inmediato.

Tarea 4A. 7.: Modularizar

Tiene como proposito, definir las partes del proceso redisefiado

que se pueden implantar independientemente (descentralizar).

Tarea 4A. 8.: Especificar implantacioén

Conduce de inmediato a la implantacion elegida de cada médulo

en el espacio, el tiempo y la organizacion.

Esta tarea se efectia simultaneamente con la tarea 4B.6; Rediseiiar

fronteras organizacionales.
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Tarea 4A. 9.: Aplicar tecnologia

En esta tarea se haran aplicaciones especificas de tecnologia al
Proceso;
En comunicacion por ¢jemplo, comunicacion de datos; Control, por
ejemplo, control de procesos: Interfaces humanas, por ejemplo,

graficos, otros.

Tarea 4A. 10.: Planificar implementacion

Desarrolla planes preliminares (que se refinaran- en la etapa 5
Transformacion) para implementar los aspectos técnicos del proceso

redisefiado.

Una vez se llegue a este punto en el proyecto, el equipo de reingenieria

podra presentar la propuesta de disefio de proceso a los directivos.

Etapa 4B: Solucién: Diseiio social

El disefio social necesariamente debe realizarse al mismo tiempo

con el disefio técnico, los cuales deben ser congruentes.
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Propésito:

Especificar las dimensiones sociales del proceso.

Junto con la etapa 4A, “Diseiio técnico”,. produce disefios para la
interaccion de los elementos social y técnico. Finalmente produce planes
preliminares de contratacion, educacién, capacitacion, reorganizacion y

ofros.

Preguntas claves que se contestan en esta etapa

i Qué recursos técnicos y humanos se necesitaran para redisefiar?

:De qué actividades seran responsables los miembros del equipo de Re?
{Qué prioridades existen?

(Qué oportunidades inmediatas existen?

{Qué se puede realizar en 90 dias, un afio 0 mas de un afio?

¢ Qué metas y medidas se deben establecer?

(Como cambiaran las responsabilidades?

¢ Qué programas de capacitacion se van a necesitar?

. Quiénes se opondran probablemente a los cambios que se necesitan?

(Como se les puede motivar para que los acepten?
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(Qué obstaculos existen?

(Como sera la nueva administracion?

Tarea 4B. 1.: Facultar o capacitar al personal que tiene contacto

con los estudiantes.

El personal que tiene contacto con los estudiantes es el tutor, quien
tiene un poder considerable, ya sea, de fortalecer la relacion de la
organizacion (la tutoria), con los estudiantes o destruir esta relacion Por lo
tanto se hace necesario facultar o capacitar a los tutores, lo cual se logra
cuando la adminstracion le comunica claramente qué es lo que se quiere que
el tutor haga, proporcionandole incentivos y los recursos que necesita para

realizar bien su labor.

También se requiere examinar los conocimientos y las destrezas
adicionales que se requieren y mejorarlos si es preciso. Ademas, mejorar los

instrumentos que se utilizan.
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Tarea 4B.2.: Identificar grupos de caracteristicas de cargos o

responsabilidades.

Esta tarea considera la necesidad de tomar en cuenta que todo
cargo o responsabilidad tiene miltiples requisitos: caracteristicas humanas

que son importantes en su desempefio.

Caracteristicas importantes de wun cargo o determnadas

responsabilidades.

Destrezas. son las habilidades y las aptitudes que se requieren. Como

hacer las cosas.

Conocimiento: Es informacion, aprendizaje, y la comprension, el
juicio y la penetracion que provienen de la informacion y de aprender a

utilizarla.

Orientacién: Es el conjunto de actitudes, creencias y preferencias que

tiene una persona.

Esta tarea identifica el conjunto de destrezas, conocimientos y

orientacion pertinente, tanto para el proceso actual como para el redisefio.
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Tarea 4B. 3.: Definir cargos o responsabilidades y equipos

Se examina el conjunto de requisitos de las responsabilidades
para determinar cuales de las actuales responsabilidades o cargos se pueden

conservar, cuales combinar y cuales eliminar.

Si no es postble encontrar personas que reinan todas las condiciones
de destrezas, conocimientos y orientacion que se requieren para desempeiiar
determinadas responsabilidades; se aconseja conformar equipos en las cuales
se reina en forma colectiva todas las destrezas, conocimientos y orientacion
que se necesitan para realizar una buena labor. Este equipo compartira las

responsabilidades de los resultados del proceso.

Tarea 4B. 4.: Definir necesidades de destrezas y personal.

Empieza por identificar el nivel de destrezas, area de

conocimiento y orientacion que.se requieren para nuevas responsabilidades.
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Tarea 4B. 5.: Especificar la estructura gerencial.

Se especifica como se van a llevar a cabo en el proceso
redisefiado los tres componentes principales de la gerencia (direccion del

trabajo, liderazgo y desarrollo de personal).

La direccion del trabajo asegura que se haga el trabajo que se necesita,
que lo hagan personas idoneas, en tiempo oportuno y en forma
correcta. El deber del director de trabajo s organizar a las personas,

dirigir el trabajo y controlar los resultados.

El liderazgo ‘hace que la gente trabaje de acuerdo y en la misma
direccion El deber del lider es planificar y fijar la direccion. El liderazgo

puede provenir de cualquier parte de la tutoria.

El desarrollo de personal se encarga de perfeccionar las destrezas, los
conocimientos y la onentacion del personal y asegurar que haya siempre
personal calificado. El deber de la persona responsable del desarrollo de
personal es evaluar, instruir y asesorar al personal que labora en la

organizacién o sea, en la tutoria.
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Tarea 4B.6.: Rediseiar fronteras organizacionales

Considera la necesidad de cambiar la estructura organizacional
de la tutoria a fin de asegurar que cada equipo se mantenga y reducir el

ntmero de fronteras organizacionales que el proceso atraviesa.
Tarea 4B. 7.: Especificar cambios de cargos o responsabilidades

Prepara una nueva matriz de requisitos de destrezas,
conocimientos orientacion, frente a transiciones de viejas responsabilidades a

nuevas responsabilidades o cargos.
Tarea 4B. 8.: Diseiar planes de carreras.

Esta tarea es parecida a la anterior solo que ahora la matriz es de

transicion de un cargo nuevo a otro también nuevo.

En los procesos redisefiados, las distinciones de cargos (como la
remuneracion) basados en posicion jerarquica y relaciones de dependencia
tienden a ser reemplazadas por distinciones basadas en conocimientos y
destrezas. Sin embargo, en ia tutoria esta tarea esta sujeta a disposiciones

establecidas por la universidad, aunque se puede proponer a las autoridades.
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Tarea 4B. 9.: Definir la organizacion de transicion.

Describe las responsabilidades o cargos, métodos gerenciales y

las estructuras organizacionales

Se identifican los cambios que se necesitan para efectuar las

transiciones.

Hasta aqui el equipo de Re posee suficiente informacion sobre la
forma del nuevo disefio del proceso para iniciar el trabajo en cualquier

oportunidad que se presente para mejorarlo a corto plazo.

Tarea 4B.10.: Diseiiar programa de gestién del cambio.

Es la tarea mas importante de la Rapida Re.

Refina y amplia el plan de gestion del cambio preparado en la
tarea 1.4- “Planificar el cambio”. Desde ese momento el equipo de Re debe
pensar respecto a:

Quiénes son las personas y entidades interesadas.
Cuales seran afectadas por la reingenieria.

Cuales van a ser sus problemas.
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Como debe ¢l equipo manejar las comunicaciones con las personas y

entidades interesadas

Hasta aqui ya se habran definido los cargos o responsabilidades,

estructura organizacional, etc.

Los siguientes pasos consisten en estructurar programas de

comunicacion, de educacion general y capacitacion para todo el personal.

Tarea 4B. 11.;: Diseiiar incentivos

Proposito:

Concertar las metas individuales, organizacionales y del proceso,

definiendo incentivos que motiven ala gente para

Hacer la transicion al nuevo proceso.

Alcanzar los niveles proyectados de rendimiento.

Comprometerse a una mejora continua.
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La reingenieria de procesos propone el uso de dos formas de motivar:
la de Abraham Maslow y de Frederick Herzberg, ademas trata, de disefiar

cargos intrinsecamente satisfactorios y motivadores.

Tarea 4B. 12.: Planificar implementacion.

Se desarrolian planes preliminares que se refinardn en la etapa 5
(cinco), Transformacién dirigidos a implementar aspectos sociales del
proceso redisefiado incluso educacion, capacitacion, reorganizacion y
reubicacion  Estos planes seran introducidos, juntamente con los planes
paralelos de implementacion de los aspectos técnicos del proceso,

desarrollados en la tarea 4A, 10. “Planificar implementacion”.



ETAPA 5: TRANSFORMACION

Propésito:

Realizar la visién del proceso, implementacion el disefio producido en

la etapa 4: “Solucion”.

Lo que produce esta etapa

1.-  Una version piloto, y

2.-  Una version de plena produccion (de logros) para el proceso
redisefiado.

3.- Ademas, mecanismos de cambio continuo durante la vigencia de la

version de produccion.

Preguntas que se contestan en esta etapa
¢Cuando se debe empezar a controlar el progreso?
COmo se sabe si se va por buen camino?
¢Qué mecanismos se deben desarrollar para resolver problemas
imprevistos?
¢Como se puede asegurar que en el periodo de transiciéon no haya

tropiezos?
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+Como se siguen creando impulsos para efectuar cambios continuos?
(Cuales son las técnicas que se deben utilizar para reajustar la

organizacion?

Tarea 5.1.: Completar el diseiio del sistema

En esta tarea y en las subsiguientes, la metodologia rapida Re se
vale de la nomenclatura de “ingenieria informatica”. Sin embargo, cualquiet

método probado de desarrollo de sistemas es igualmente valido.

Pasos a seguir en esta tarea:

1.-  Modelar subprocesos, ¢s decir, extender el nivel de detalle del disefio

técnico del proceso (recursos técnicos y tecnologia).

2.- Modelar datos: Es una expansion del nivel de detalle del disefio
técnico. Especificamente, define los atributos de cada entidad
modelada en la tarea 4A, 1. “Modelar relaciones de entidad” y los
valores permitidos para cada abrituto, por ejemplo: un atributo de la
entidad “estudiante” es “fecha de nacimiento”, que consta de los

atributos “mes de nacimiento”, “dia de nacimiento”, y “afio de
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nacimiento”. Los valores permitidos para “mes de nacimiento”, son 1

al2.

3 - Definir la aplicacion: Consiste en especificar las “reglas”

relacionadas con cada actividad y paso del disefio del proceso.

4.-  Diseiiar didlogos 0 menus e informes en pantalla.

Nota: Se sugiere que en el proyecto Re de la Tutoria se consulte a personal

versado en ingenieria informatica y disefio de sistema.

Tarea 5.2.: Ejecutar diseiio Técnico.

Consiste en disefiar las estructuras de datos y de sistema y en
definir cualquier prototipo que se necesite para validar el disefio, es decir,

para poner a prueba el disefio.

Tarea 5.3: Desarrollar planes y pruebas de introduccién
Determina los métodos que se van a usar para validar el sistema (se
pueden incluir pruebas paralelas o piloto.

Determina métodos que se van a utilizar para conversion y

transicion.
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Evalia los impactos del nuevo sistema.

Define los planes de retirada y contingencia.

Se recomienda que al crear sistemas, siempre se debe esperar lo mejor,

pero planificar para lo peor.

Tarea 5.4.: Evaluar al personal.

Evalia al personal actual en funcion de sus destrezas,
conocimientos, orientacion, el grado de conformidad con el cambio y su

aptitud.

La evaluacion de cada persona se coteja luego con los requisitos del
cargo o responsabilidad, los niveles de dotacion de personal desarrolladas en
la tarea 4B, 4. “Definir necesidades de destrezas y personal”; con el fin de
identificar las escaseces o excesos de personal y las necesidades de

capacitacion.

Las necesidades identificadas se usan luego para finalizar los
componentes del plan de estudio para educacion y capcitacion y para asignar

a individuos a cursos especificos.
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Tarea 5.5.: Construir sistema.
Produce una version del nuevo proceso ya lista para operaciones.

Lo que incluye:
Desarrollo y prueba de bases de datos.
Desarrollo y prueba de sistemas y procedimientos

Documentacion y conversion de datos.
Tarea 5.6.: Capacitar al personal.

Proporciona capacitacion en la operacion, administracion y
manteniento del nuevo proceso, justo a tiempo para que el personal

asuma sus nuevas responsabilidades.

Instruccion particular a las personas que asumen responsabilidades o
€argos por primera vez.

Tarea 5.7.: Hacer prueba piloto del nuevo proceso

Pone en operacion el nuevo proceso en un éarea limitada para
identificar mejoras o correcciones necesarias, sin correr ¢l riesgo de una

implantacion total.
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Tarea 5.8.: Refinamiento y transicion.

Corrige las fallas que se descubren en la operacion piloto.

Implanta el nuevo proceso en una forma controlada, de acuerdo con el
plan de lanzamiento desarrollado en la tarea 5.3. “Desarrollar planes

de prueba y de introduccion

Tarea 5.9.: Mejora continua de proceso

Significa que se deben hacer mejoras en todo intervalo de

tiempo lo cual es diferente a efectuar mejoras en todos los instantes.

Requisitos para una mejora continua exitosa.

l.-

Al personal del proceso hay que darle metas claras de rendimiento,
medidas de realizacion de las metas € informacion sobre los valores
actuales y pasados de esas medidas.

Hay que dar al personal del proceso: las herramientas necesarias para
efectuar cambios de rendimiento.

Hay que dar al personal del proceso: responsabilidad, autoridad e

incentivos para mejorar el rendimiento.



177

Nota: Es necesario tomar en cuenta que en todas las etapas de la Re, las

tareas no se han disefiado para ser ejecutadas estrictamente en serie.
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ANEXO N1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TUTORES



ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TUTORES

Ne° FECHA:

Titulo de la Investigacion: “Administracion del Servicio de Tutoria en
Estudios Generales...”

Estimado (a) Tutor (a) esta encuesta tiene como objetivo, recaban
informacion sobre el proceso administrativo del servicio de Tutoria que se
ofrece en Estudios Generales. Se agradece su colaboracion.

INSTRUCCIONES:

SENALE CON UNA (X) EN EL CUADRO O ESPACIO QUE
CORRESPONDE A LA RESPUESTA SELECCIONADA.

1.-  ;Conoce usted los objetivos del Servicio de Tutoria?

1.1. Si ]
1.2. No [
1.3. Si contesto si, mencione alguno de los objetivos

2.- ;La administracion ha contemplado la conformacién de comisiones
relativamente permanentes?

2.1. Si O
22.No [
2.3. Si contesto si, mencione alguno de los comites




¢S¢ han establecido grupos de trabajo con funciones temporales?

3.1. Si O
32.No [0
3.3. Si contesto si, mencione alguno de los grupos

¢El servicio de Tutoria cuenta con materiales propios?

4.1. Si O
42. No O
4.3. Si contesto si, mencione alguno de estos.

¢El servicio de Tutoria cuenta con equipos propios?

5.1. Si O
52.No [
5.3. Si contesto si, mencione uno o mas equipos.

¢El servicio de Tutoria dispone de un local para entrevista y
orientaciones a nivel personal?

6.1. Si O

62 No [

6.3. Si contesto si, sefiale las condiciones en que se encuentra:
6.3.1. Adecuado [J 6.3.3. Salubre O

6.3.2. Inadecuado [ 6.3.4. Insalubre [J



El aula en que usted desarrolla el programa de Ia Tutoria con uno de
sus grupos de estudiantes es:

7.1. Adecuado Ul 7.3. Salubre U
7.2. Inadecuado J 7.4. Insalubre H

(La metodologia que se utiliza en la distribucion de roles y
responsabilidades, contribuye al buen desarrollo del programa?

8.1. Si il
82 . No Ul
8.3. Prefiere no opinar (]
8.4. Explique su respuesta

¢En qué medida le motivan los siguientes factores para realizar su
labor en la Tutoria?

Factores Mucho | Poco | No hay Motivacion

9.1.
9.2.

93.

94.

95.

La variedad y calidad del trabajo
Actitudes y valores de los com-
pafieros de trabajo.

Actitudes y valores de los
superiores.

Reconocimiento por el trabajo
que realiza.

Necesidades e intereses
personales.




10.  Los medios de comunicacion que utilizan, con mas frecuencia, el

Director (a) y Coordinador (a) del servicio de Tutoria son los
siguientes:

10.1 Juntas

10.2. Reuniones mformales
10.3. Memorandum

10.4. Murales

10.5. Otros (Mencionelos)

OoOooo

11.- Los medios de comunicacion que se utilizan con mas frecuencia para
dirigirse al Director (a) y Coordinador (a) del servicio, son:

11.1. Cartas ]
11.2. Notas O
11.3. Sugerencias escritas ]

0

11.4. Sugerencias orales
11.5. Otros. Mencidnelos

12.- ;Se realizan programas de capacitacion?

12.1. Siempre [
12.2. Aveces [J
12.3. Nunca O]
12.4. ;En qué capacitacion ha participado en el ultimo afio?




13.- ;Se hacen consultas para la toma de decisiones?
13.1. Siempre (]
13.2. Aveces [
13.3. Nunca 0

14.- ;Laadministracion del servicio de Tutoria propicia el logro de los
objetivos que se persiguen?

14.1. Si O
14.2. No O
14.3. Prefiere no opinar ]

14.4. Explique su respuesta

15. ;La administracion de la Tutoria contribuye a la formacion integral de
los estudiantes?

15.1. Si O
15.2. No O
15.3. Prefiere no opinar O

15.4. Explique su respuesta

16.- ;En qué medida ha contribuido la administracion al logro de los
aspectos siguientes en los estudiantes? -
Factores Mucho | Poco | No se ha logrado
16 1 Al rendimiento académico
16 2 A la permanencia en la Universidad
16 3 Al interés por el estudio
16 4. Al fortalecimiento de habitos
estudios
16 5 A que se identifiquen mas con la
Universidad

16.6. Si alguno de estos aspectos no se han logrado, explique el por qué




17.- Exprese su opinion respecto a los resultados obtenidos con la
administracion del servicio de Tutoria.




ANEXZO N° 2

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTAR A LA

DIRECTORA Y A LA COORDINADORA DEL
SERVICIO DE TUTORIA



Cuestionario para entrevistar a la Directora y a la Coordinadora del

10.-

11.-

12.-

Servicio de Tutoria
(El Servicio de Tutoria se administra mediante el proceso de
planificacién, organizacion, direccién y control-evaluacion?
(Cuales son las bases legales del servicio?
(Qué normas o principios regulan las relaciones interpersonales?
(Qué objetivos se persiguen?
(Cuaéles son las estrategias que orientan el servicio?
(Cuadles son las politicas que se han establecido para la toma de
decisiones?
iSe cuenta con un presupuesto y un programa de financiamiento u otro
recurso para el funcionamiento del servicio?
{S¢ cuenta con un cdédigo de ética?
(Cuales son los principios que rigen la administracion del servicio?
(COomo se realiza la distribucion de roles y responsabilidades?
. Qué procedimiento se utiliza para designar al director (a), coordinador
(a) de este servicio?

(Se emplea el principio de delegacion de funciones?



13.-

14.-

15.-

16.-

17.-

18.-

19.-

(Cuales son los medios que se utilizan para motivar al personal?
(Se cuenta con la participacion de los docentes?

.Se cuenta con un plan de actividades?

JEn promedio, cuantos estudiantes se benefician con la tutoria
anualmente?

(Qué problemas ha confrontado la administracién, ya sea, en la etapa
de planificacion, de organizacion, de direccion y de control del
servicio?

.Se ha verificado el logro de los objetivos propuestos? ;Cuales han
sido los logros?

. Si usted tuviese que introducir cambios, en qué etapa o funcién

efectuaria estos cambios?



ANEXO N°3

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTAR A
ESTUDIANTES DE LA TUTORIA



A NEXDO N° 4

MATERIAL CONCERNIENTE A LA TUTORIA EN
SUS INICIOS
INTEGRANTES DE LA COMISION DE
CONSEJERIA Y ORIENTACION
PROGRAMA DE CONSEJERIA Y ORIENTACION
(1992-1993)



Cuestionario para entrevistar a estudiantes de la Tutoria

(Cual es tu punto de vista respecto a la tutoria?

(Consideras que dos horas de tutoria por semana son suficientes?
. Qué opinas sobre el aula que se utiliza para la tutoria?
(Consideras que la tutoria te ha motivado a estudiar?

(La tutoria ha contribuido a que te realicen como persona?

¢(La tutoria ha influido en tu rendimiento académico?

/Crees que la tutoria te ha ayudado a crecer en forma integral?

.Si fuese necesario efectuar cambios en la tutoria qué sugerencias
aportarias?



INTRODUCCION

El 10 de diciembre de 1992, , el Doctor Gustavo
Garcia De Paredes, Decano de la Facultad de Humanidades, esta-
blecié la Comisién deConsejerfa y Orientacién con la finalidad
‘de guiar y prestar ayuda a los estudiantes de ‘Estudios Genera-
les a través de todo el afio académico.

Esta iniciativa surge debido a la imperante necesi-
dad de atender y solucionar en forma permanente las necesida-
dades y problemas Que diariamente se presentan en este sector
de la poblacién estudiantil universitaria.

La Comisién de COnsejeria y Orientacién, consciente
de tan delicada labor, adopta la posicién de organizar sus ac-
ciones con caracter cientifico, sistemdtico y cénsono con la
realidad. Es asi como se origina el “Programa de Consejeria
y Orientacién".

La razén de ser, tanto de la Comisién como del Pro-
grama, se fundamenta en las disposiciones legales relativas a:
Condiciones de Ingreso; Matricula; Horarios; Asistencia; Dere-
chos y Deberes del Estudiante; Disciplina; Indice Académico y
otros, ya que en alguna forma, estas disposiciones y otros as-
pectos que tienen que ver con el desenvolvimiento del estudian-
te universitario, requieren de un personal y un programa que
tenga como objetivo, lograr en losestudiantes un 6ptimo aprove-
chamiento en sus estudios y mejor uso de los servicios que brin
da la Universidad.

Este programa se desarrollari en dos etapas: una inme
diata y otra mediata, a través de una serie de médulos.

La primera etapa corresponde a las cuatro Gltimas se-
manas de clases del afio académico 1992-1993, que se extiende
desde el 4 al 29 de enero del993. La segunda etapa se desarro-
llar4 en el primer semestre del afio académico y los subsiguien-

tes.




UNIVERSIDAD DE PANAMA
FACULTAD DE HUMANIDADES
DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS GENERALES

PROGRAMA DE CONSEJERIA Y ORIENTACION

AUTORIDADES

DOCTOR GUSTAVO GARCIA DE PAREDES
DECANO

DOCTORA ISABEL B. DE TURNER
VICEDECANA

DOCTOR RAFAEL RIVERA DOMINGUEZ
DIRECTOR
ESC. DE ESTUDIOS GENERALES
(Coordinador)

Integran la Comisién de
Consejeria y Orientacién:

José Alvaro
Pedro Arcia
Max Arosemena
Amado Cajar

Alfredo De"Lebdn Del R.
Rosalina Douglas de
Eva Rosa Frias
GRiselda Gonzllez

David Graziani
Pedro Pineda
Mirtha Trevia de
Fecha:

Del 4 al 29 de enero de 1993



UNIVERSIDAD DE PANAMA
FACULTAD DE HUMANIDADES

DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS GENERALES

29 de diciembre de 1992

octor
ustavo Garcia De Paredes

ecano
acultad de Humanidades

S. D.

Sefior Decano:

Reciba usted un cordial saludo y dese&ndole éxitos
n sus labores académicas.

La Comisién de Consejeria y Orientacién de la Facul-
ad de Humanidades, consciente de la labor que le corresponde

omo--es:
"Orientar a los Estudiantes de Estudios

Generales en todos los quehaceres univer-
citarios que contribuyan al mayor éxito
en sus estudios”,

enemos a bien adjuntarle a manera de m6édulos en su primera
tapa (1992- enero de 1993), el Programa de Consejeria y Orien-

acién propuesto.
Agradeciendo su atencién, queda de usted,

Atentamente,

INGUEZ

DR. RAFAEL

CIUDAD UNIVERSITARIA OCTAVIO MENDEZ PEREIRA
ESTAFETA UNIVERSITARIA
PANAMA, REP. DE PANAMA



Objetivos Generales:

- Orientar a los estudiantes de Estudios Genera-
les en todos los quehaceres 'universitarios que
contribuyan al mayor éxito en sus estudios,

- Guiar a los estudiantes en la seleccién de una
carrera que responda & sus habilidades, destre-
zas e intereses personales.



UNIVERSIDAD DE PANAMA
FACULTAD DE HUMANIDADES
INFORME DE TEMAS

FECHA: 17 de diciembre de 1992,

l.- Presentacién de informe por parte de la Comisién de Consejeria.

CONSEJEROS DEL II SEMESTRE 1992 - 93

Grupo #1 - Mirtha de Trevia.
Grupo #2 - Rosalina de Douglas
Grupo #3 - Pedro Arcia.

Eva Frias.

Grupo #4 y 5

Grupo #6, 7 y 16 Max Arosemena

Grupo #8 - Alfredo De Leén
Grupo #9, 11 y 12 - Gladys Robles.

Grupo #10, 13y 15 - Gricelda de Gonzélez
Grupo #14 'y 17 - David, Graziani
Grupo #18 'y 22 - Amado Cajar

Grupo #19; 20y 21 - Pedro Pineda

2.- Informe sobre los tradmites de concursos a cétedra.
- Prof. Betty de Catsambanis

3.- Comisién de Actos Sociales. Prof. Edith de Naar.



UNIVERSIDAD DE PANAMA
FACULTAD DE HUMANIDADES
OQMISION DE QONSEJERIA Y ORIENTACION

Este docurento se ha elaborado con el fin de conocer la Especialidad o Ca-
rrera que el Estudiante ha seleccionado y las Asignaturas que le faltan o nece-
sitan mejorar para campletar los estudios generales.

Nombre del Estudiante:
No. de Cédula :
Carrera o Especialidad seleccionada:
Asignaturas que le falta seqin la carrera:

NOTA:

4 Materias obligatorias a b (Para todas las Carreras).
1 Materia optativa a-b (C.P 101 a-b- obligatoria para la Carrera de Geografia

e Historia).
(Misica 125 a-b - obligatoria para la Carrera de Mus.)
- 1 Idiona a b. (Ing. 150 a-b - obligatoria para la Carrera de Inglés).
- 2 Electivas (Geo. 100 - Soc. 101 - obligatorias para la Carrera de

Geografia e Historia)

(educ. Fisica 100 a b y Seminario de Natacién - obli-
gatorias para la Carrera de Educ. Fisica).

(Misica 150 a b - obligatoria para la Carrera de
Misica).

OBSERVACTONES ¢

FECHA. - "FIRMA DEL ESTUDIANIE.- FIRA DEL CONSEJERO.
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ANEXO N° S

LISTA DE TUTORES (ler Semestre 1993-94)
PROGRAMA DE ORIENTACION



IEPARTALZNTO DE ESTUDIOS GENTERALES
1T SHIZSTRE 1993-94

TUTORES- ORIENTACIOR

Coordinador:Prof:Aifreds De Tadn,

El tutor debe ser otra perscna, no el profesor que dicta la
asignatura, paro que pueda trindar al estudiante un nuevo enfoque
de los problemas, mara que detectec las dificultades del alumio, Esta
ayuda ofrece una relacién dircota,y &¢ persona & persons
‘profesor y el Blumhno y produnve k3 Elimstudiante ea;_;uriasd en 8{ 1=
R1i5m0,

Prof, Josefina E. Pérez
"Dpominio del aprendizaje”
Revista Edu-Eco @ Iéo-
Escuela de Educacién
Universidad de Pe.nmn&

Grupos Profesor

1- Douglas, Rosalirda
2-—__ Sdnchez, liermcl
xS Trevia, Mirtha

b= Yanis, Angela

D Escoter, Marf{a Teresa
(oA Axdila,Edith
= Cajar, Amado
R Castre jén, Elvia
P Icaza, Martha

10- Prias, Zva Losa
Moares s Gonzfles, Griseida
18=ia "as Grozzianni, David
13 Navarro, Olinda
14~ Robles, Gladys

s —— Arosenena, Max
16=_ . % Maficz, Florencio
Qi = Aradz, Omar

18= == Rojas, Payares
19-__- Escarrinla,Romel
20- Pineda, Pedro

o) o ve— Holman, Catline
3 S Grezzianni, David
23maas De ledn, Alfredo.
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DEFARTAMENTO DE ESTUDIOS

GENERALES

PROF. Angela Yanis de Vargas.
MODULO # 1

Ttulo © GoNDUCTA Y PRESENTACION DEL ESTUDIANTE UNIVERSITARIO.

OBJETIVO GENERAL: " Concientizar al estudiante para elevar su auto-

estima, para que mejore ru comducta, precemtacidn
y rendimiento académico y as{ lograr sus metas.

OBJETIVOS ESPECIF1COS: Enfatizar en los aspectos fundamentales del

proceso educativo y el desarrollo de la per-
sonalidad.
CONTENIDO: Influencia de la Educacidnm en 1la personalidad.

Factores que influyen demtro de la persomalidad.

ACTIVIDADES: Dialogaran sobre las concepciomes fundamemtales del

proceso educativo:
-~ La Naturaslezz del Ser Humano.
- La Sociedad.
2- El1 papel del estudiante, del profesor y del grupo.
3- Presentacidn adecuada.
4- Conductas deseatles.
RECURSCS . 1~ Lecturas. 3~ Debates.
2~ Investigacién. 4- Charlas.

EVALUACIUN. PANEL: Crisis de la Educacidn.

Educacidm Domesticadara.
Educacién Liberadora.

BIBLIOGRAFIA L La Educacidm - Reinaldo Sudrez Ifaz.

La Educacidn como préctica de }a Libertad - Pawulo
Freire.
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MODULO III

PREVENCION DE LA SALUD Y BIENESTAR EN EL ESTUDIANTE

En este méddulo hacemos hincapié en aspectos relacionados
con la promocidén de la salud y en una actitud preventiva.

Para tal efecto encaminamos nuestros esfuerzos hacia la
educacidén para la salud, ya que ésta se ha convertido en la
estrategia de intervencidn bésica para la promocidn y preven-
cidn.

La Educacidén para la salud consiste en una metodologia
educativa que tiende sobre todo a aincitar al individuo a una
toma de responsabilidad para lo que es su propia salud, par-
tiendo de la premisa que la educacidén y la informacidn obje-
tiva modificard la actitud y el comportamiento de los aindivi-
duos.

Contemplamos la definicién de salud, los factores fomen-
tadores de salud y algunos problemas que se presentan en la

actividad de estudio y afectan la salud mental.

A. SALUD
Entendida la salud como el estado integral de bienestar
al que todos aspiramos y no sdlo en el aspecto fisico al que
ha estado vinculado el término tradicionalmente.

Consideramos que en la salud debe ex:istir un eguiiibrio



entre el sentirnos bien a nivel fisico, psiquico y social.
1. Definicién.

La Organizacidén Mundial de la Salud define la salud
como "estado de completo bienestar fisico, social y mental y

no sd6lo ausencia de enfermedad"

(4)

El término salud, ya sea que lo apliquemos al ser
humano de manera singular y a la comunidad o a un pais en
forma general, abarca lo social que constituye la base, lo
fisico y lo psiquico y de la relacidn reciproca surge la
salud.

Siempre se ha tenido consciencia del vinculo existente
entre el grado de salud y el bienestar, o malestar de la gente.
Pero a pesar de esto hay personas gue fuman, consumen drogas.
alcohol, comen en exceso o0 determinados tipos de alimentos, no
hacen ejercicios, mantienen relaciones sexuales sin adoptar
medidas y no asisten a examenes periddicos de salud. Todos estos
son comportamientos que van en detrimento de la saluvd, por tal
razén este modo de vida constituye un riesgo al que se exponen
las personas y que a su vez condicionan sus posibilidades de
enfermar.

2. Importancia.
Conociendo que la salud de un individuo es funcidn de
la intervencidén de factores elementales, fisicos, bioldgircos-

socilales y de higiene mental, resulta importante conocer Qque

(4) Rovetto, 0.G. Apuntes de Salud Mental.Universidacd
Panama, 1994. Pag 2.




su promocién tiene el objetivo de mejorar y optimizar lo que
puede ser considerado normal, saludable y a la vez fomentar
comportamientos y estilos de vida adaptativos que favorezcan
y desarrollen la salud.

En el sistema educativeo, algunos estudiantes no
pueden lograr el alcance de los objetivos marcados, por algun
problema en cualquier nivel de salud, gue algunas veces poxr no
conocerlo, se producen frustraciones que impiden la realizacidn
de proyectos deseados, incluso en alumnos bien dotados inte-
lectualmente, gquienes desde temprano pueden comenzaxr un camino
de obstdculos que van minando o debilitando progresivamente su
autoestima y confianza personal.

Abordamos este problema con un mecanismo preventivo
gue conduce a educar e informar acerca de las actividades gque
implica la promocidén de la salud y el estudio de sus factores

fomentadores.

B. FACTORES FOMENTADORES DE SALUD.

El hombre siempre se ha preocupado por preservar
su salud y evitar aquéllas cosas y acontecimientos que le
provocan’ enfermedad.

Para alcanzar una ¢ptima salud el i1individuo debe
ajustarse a un conjunto de reglas y condicaoneés. La alamenta-
ci6n, vaivienda, limpieza, agua potable, luz, ventilacidn,tra-
bajo, descanso, orden emotivo, son algunos aspectos que 1nvo-

lucran esas reglas.



La promocidén de la salud implica tres actividades
basicas tales como:

- Revisién de los habitos de vida del aindividuo.
- Educacién Sanitaria.
- Examenes periddicos de salud.

Pero también se hace necesario promover la salud a
través del estudio de los factores fomentadores de salud que
muchos autores coinciden en dividirlos en:

1. Factores Elementales

2. Factores Fisicos

3. Factores de Higiene Mental

4. Factores Bioldégicos - Sociales.

El esquema siguiente representa lo que involucra cada factor.

F Alimentacién
A p Factores Elementales Bjercicios
c E Descanso
T s Temperatura
° A Factores Fisicos Aire
R Saneamiento
E L Higiene Personal
S v
Educacidn
b Factores de Habitos
Higiene Mental Recreacaidn
Bienestar

Nutricidn, Vaivienda,

Factores B10ldgicos- Vestuario,Nivel Econdamico

Sociales Servaicios M edicos,8eguradad.

VmoOoOgr32mIX0m



Es un requisito la existencia de estos factores en

los estudiantes, para gue asi puedan obtener éxito académico.

C. PROBLEMAS QUE SE PRESENTAN EN LA ACTIVIDAD DE ESTUDIO Y
AFECTAN A LA SALUD MENTAL.

La mala salud ya sea en el nivel fisico, psiquico
o0 el social es un obstaculo que dificulta la actaividad de
estudio eficaz.

Dentro de los problemas qgue se presentan en la
actividad de estudio y afectan a 1la salud mental tenemos:
1, La Fatiga Psiquica, aminora en forma alarmante el rendi-
miento en el estudio, hace gue el estudiante esté irritable,
bajo de humor y no se pueda concentrar. Las causas generadoras
de esta fatiga estan en: ansiedad, la no planificacidén de 1las
horas dedicadas a estudiar, la disminucidn del tiempo dedica-
do al esparcimiento personal vy al suefio, la excesiva valora-
cidén, a veces, del rendimiento académico por parte de los pa-
dres, compafieros y por el mismo estudiante, el estrés creado
por la acumulacidn de actividades opcionales, el conocimiento
de noticias alarmantes, y el desconocimiento de las técnicas
adecuadas de estudio.
2. Habitos Sedentarios; la vida estudiantil es propensa para
adoptar estos habitos, dando lugar a efectos desastrosos tales
como aumento de peso, incremento del nerviosismo, irritabil:adad

dxficultad en la concentracidn v enfermedades especificas.



3. Consumo de Bebidas y Drogas.

Entre las bebidas mas nocivas se encuentran todas
aquellas que contengan una cantidad considerable de alcohol.
Este aminora el rendimiento fisico e intelectual de quien 1lo
inglere, ya que tiene como efecto primario inhibir el funcio-
namiento del sistema nervioso central.

La cafeina es un componente basico de bebidas esti-
mulantes tales como el té o el café. Tomado en pequefias dosis
no parece que tenga efectos negativos; sin embargo tomados en
dosis mayores dificulta el suerio, incrementa la irritabilidad
de la persona y dificultad la concentracién en el estudio v el
rendimiento de la memoria.

Existen muchos tipos de drogas, pero todas ejercen un
efecto nocivo para la salud y la memoria. En individuos enfermos
el consumo de ciertas drogas es recomendado para contribuir a
curar © calmar cualquier dolor insoportable ante la enfermedad,
pero estamos consciente que entorpece el correcto funcionamien-
to de la mente. El uso de cualquier droga terapéutica debe ser
prescrito por el médico.

Es necesario conocer estos problemas que se presen-
tan en la actividad de estudio, debido a que hay estudiantes
que para mantener por mas tiempo su estado de vigilia recurren
a la cafeina en grandes cantidades y a las drogas como las anfe-
taminas y otras mas. Por otro lado cuando se sienten muy estre-

sados consumen grandes cantidades de alcohol para relajarse

afectando en todos los sentidos su salud mental.
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(1995-1998)

MIRTHA DE TREVIA
OTILIA DE TAPIA
MARIA TERESA ESCOBAR
MARIA REYNOLD
ROSALINA DOUGLAS
OLGA MARTINEZ

MARITA MOJICA
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MARKELDA DE TORREGROSA
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DEYSI RAMIREZ

MIGDAI GOMEZ

OMAR RODRIGUEZ
ANGELA YANIS
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ANA CRISTINA AIZPURUA
GRACE QUINTERO

JOSE SAMANIEGO
MIREYA MORCILLO

REMIGIO SANJUR



RITELA RODRIGUEZ
MITZI MARIN
MIRIAM QUINTERO
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EDUARDO DE LEMUS
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UNIVERSIDAD DE PANAMA
FACULTAD DE HUMANIDADES

DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS GENERALES

I. INFORMACION GENERAL

Nombre del Curso: TUTORIA

Denominacidn: ENTRENAMIENTO EN HABILIDADES DE
ESTUDIO

Horas de Clases: 2 HORAS DE CLASES SEMANALES

Semestxe: I yII

Fecha de Elaboraci6n: ABRIL DE 1996

Persona Responsable: LIC. MARITA MOJICA D.

II. FUNDAMEKRTACION

Las posibilidades de ayudar a los estudiantes
universitarios han estimulado nuestra preocupacién por sus
implicaciones clinicas y educativas. Estamos conscientes de la
escasa ayuda que se le brinda en los aspectos de orientacion
educativa y acdémica, profesional y psicolégica.

El fracaso en la Universidad estd winculado a las
deficiencias en habilidades de estudio y a la falta de motivacién
escolar que :a su vez genera frustacién, pérdida de confianza en
si mismo, amsiedad, y estrés. El conocer las causas generadoras
del fracaso en 1los estudiantes universitarios brinda 1la

oportunidad a un desarrollo de estrategias de prevencién que lo



constituye el Entrenamiento en Habilidades de Estudio ya que
permite que €l estudiante tenga en claro las normas estatutarias
basicas que lo rigen, los hdbitos que necesita para tener éxito
en su trabajo escolar y proporciona los recursos para usar con

eficacia su capacidad de aprendizaje.

I1II. DESCRIPCION

El Entrenamiento en Habilidades de Estudio presenta las
herramientas te6rico-practias necesarias para que el estudiante
de primer ingreso Yy 7reingreso tenga éxito en su vida
universitaria a través de la integracién de los conocimientos
tebricos ¥y la aplicaciétn inmediata de lo aprendido.

Este entrenamiento mantendrad una intensidad semanal de
dos horas en cada semestre del calendario académico donde se
desarrollardan once m6dulos y al finalizar, cada uno tendré& su

respectiva evaluacién con pruebas formativas.

IV. OBJETIVOS GENERALES
1. Ensefiar aspectos béasicos de urbanidad, moral y valores
para bhacer un mundo agradable donde sea posible vivir con
dignidad en medio del respeto mutuo y la colaboracifn entre
los seres humanos.
2. Ofrecer conocimientos basicos de las normas gque rigen en

la Oniversidad de Panama.



3. Ayudar al estudiante a comprender el valor de conservar
y desarrollar una autoestima adecuada para su mejor
desempeno enlas didstintas fases de su vida.

4. Promover la Salud fisica y mental como factores que
influvyen en el éxito o fracaso del estudiante
universitario.

5. Analizar los problemas que confrontan los estudiantes en
su vida académica al iniciar su preparaciém profesional.
6. Destacar la importancia que tiene la organizacidén para
el estudio.

7. Promover las técnicas de estudio en los estudiantes como
estrategia en su trabajo escolar.

8. Ensefiar al estudiante 1los aspectos generales gque
requieren para la confeccioén de un trabajo de
investigaciodn.

9. Conocer aspectos basicos del estrés que experimentan los
estudiantes en sus labores académicas.

10. Orientar a 1los estudiantes en las distintas &reas
académicas que ofrece la Universidad de Panama.

11. Destacar la importancia de las relaciones humanas en el

medio qgue nos circunda.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Distinguir entre urbanidad y etiqueta. Analizar 1la

moralidad de los actos humanos y conocer acerca de los



valores.

2. Oriemntar a los estudiantes acerca de las secciones que
contempla el régimen académico.

3. Destacar los aspectos relacionados con la asistencia,
clases de estudiantes, disciplina, deberes y derechos.

4. Explicar el concepto de autoestima.

5. Analizar expresiones que deterioran la autoestima en las
relaciones interpersonales.

6. Distinguir los rasgos caracterisiticos de wna autoestima
positiva y una negativa.

7. Conocer la importncia de la salud.

8. Promover la salud en los estudiantes

9. Indentificar las situaciones que dificultan 1las
actividades de estudio.

10. Conocer 1los aspectos dque intervienen en el éxito
académico.

11. Identificar los procedimientos para la supervivencia
escolar.

12. Demostrar como influyen las relaciones interpersonales
en la adaptacion del estudiante.

13. Conocer las formas de adquirir haébitos y actidudes
apropiadas.

14. Reconocer los elementos que constituyem un lugar de

estudio adecuado.



15. Analizar c6mo influye wun plan especifico para la
organizacidén de la actividad de estudio.

16. Conocer y practicar cémo tomar apuntes o notas en clase
y de los libros de textos o folletos.

17. Conocer los prop6sitos y tipos de examenes.

18. Preparar y realizar eficazmente los exdmenes.

19. Reconocer la importancia del uso de la biblioteca.

20. Destacar el concepto y las ventajas de un trabajo de
investigacidn, identificar las etapas de una
investigacacién asi como sus elementos formales.

21. Conocer el significado de estrés, identificar los tipos
de estresores, especificar las consecuencias cognoscitivas,
emocionles y conductuales que genera el estrés.

22. Identificar las &reas académicas e ilustrar a los
estudiantes sobre los aspectos generales y caracteristicas
de las carreras que ofrece nuestra Facultad.

23. Comprender los objetivos de las relaciomes humanas Yy
dotar de técnicas que faciliten las buenas relaciones entre
las personas.

24. Destacar la importancia de la comunicacién en las
relaciones y expresar los mecanismos psicolégicos de ajuste

en las relaciones.



V. CONTENIDO

MODULO I URBANIDAD, MORAL Y VALORES.

A. Concepto de Urbanidad.

1. Origen

2. Urbanidad y Etiqueta

3. Principios generales de Urbanidad
B. La Moralidad de los actos humanos.

1. Definicidn

2. Elementos y fuentes de moralidad
C. Concepto de valor

1. Tipos de valores

2. Valores que dignifican al hombre

M6dulo II NORMAS ESTATUTARIAS BASICAS DEL ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO.
A. Régimen Académico.

1. afno lectivo

2. sistema de calificaciones

3. examenes
- parciales
- finales

4. creéditos

5. indice académico



B. Aspectos relacionados con los estudiantes.
1. asistencia
2. clases de estudiantes
3. disciplina

4. deberes y derechos.

Modulo III LA IMPORTANCIA DE LA AUTOESTIMA
A. Definicidén Conceptual
B. Expresiones que deterioran la autoestima
C. Caracterizacifdn de la autoestima
- autoestima positiva
- autoestima megativa
D. Formas de mejorar la autoestima
- pilares de la autoestima
- cémo utilizar una adcuada autoestima en
sus labores.
Modulo 1V COMO SER ESTUDIANTE DE EXITO EN LA UNIVERSIDAD

A, Factores que intervienen en el éxito
académico.

1. conocimientos previos

2. motivacion

3. ajuste académico

4. actitud
B. Mecanismo para asegurar la superviwvencia en la

Universidad.



l. tiempo y esfuerzo
2. desarrollar habitos de estudio
C. Importancia de las relaciones interpersonales
1. fases de la vida universitaria
2. relaciones con los compafieros
3. relaciones con los profesores.
D. Lineamientos para adquirir habitos y actitudes
gpropiadas para mejorar el rendimiento académico.
1. ventajas

2. principios.

Modulo V ORGANIZACION PARA EL ESTUDIO EFI1CAZ
2. Elementos que constituyen un lugar de estudio
eficaz.
1. habitacion
2. escritorio o mesa
3. asiento
B. Método para preparar un plan especifico de
estudio.
1. ventajas de hacer un plan especifico de
estudio
2. aspectos que se deben considerar para
planificar la actividad de estudio

3. cémo elaborar uwn horario de estudio.



Modulo VI TECNICAS PARA LA ACTIVIDAD DE ESTUDIO
A. C6mo tomar notas o apuntes
l. en clase
2. de los libros
B. Como tener éxito en los examenes
1. propésitos de los exé&menes
2. tipos de examenes
3. cbémo prepararse antes y durante 1los
examenes
C. COmo hacer uso de la biblioteca
D. Procedimiento para memorizar en forma racional
un material de estudio
1. lectura
2. subrayar
3. hacer esquemas o plan.
MODULO VII. ASPECTOS GENERALES DE LA CONFECCION DE UN TRABAJO
DE INVESTIGACION.
A. Lz Investigaciodn.
1. Definicidn
2. Ventajas que se obtiene al realizar un
trabajo de investigacién
B. Etapas en la Investigacién.
1. Eleccién del tema
2. Ubicar las fuentes de la informacién

3. Recopilacién de la informacion



4. Ordenar la informacidn
5. Redacciétn del trabajo de investigacidn
C. Elementos formales de la investigacidn.
1. Portada
2. Indice
3. Introduccidn
4. Contenido
5. Conclusiones
6. Recomendaciones
7. Bibliografia
8. Partes accesorias.
MODULO VIII. PREVENCION DE LA SALUD Y BIENESTAR EN EL
ESTUDIANTE
A. Salud.
1. Definicidn
2. Importancia
B. Factores fomentadores de salud.
l. Elemental
2. Higiene mental
3. Bioldgicos-sociales
4. Fisicos
C. Problemas que se presentan en la actividad de
estudio y afectan la salud mental.
MODULO IX. CONOZCAMOS SOBRE EL ESTRES.

A. Definicion de Estrés.



MUODULO X.

MODULO XI.

B. Tipos de estresores.

C. Consecuencias & Estrés.

l.

2.

3.

A nivel cognoscitivo
A nivel emocional

A nivel conductual

AREAS ACADEMICAS QUE OFRECE LA UNIVERSIDAD DE

PANAMA .

A. Concepto de Area Académica.

B. Areas Ecadémicas gque ofrece la Universidad de

Panama.

1.

2.

3.

4.

5.

Administracién Publica y Economia
Arqguitectura y Arte

Cientifica

Humanistica

Administracién de Empresas y Contabilidad

C. Facultades que incluye cada &area académica.

D. Facultad de Humanidades.

108

2.

Departamentos

Carxeras

RELACIONES HUMANAS.

A. Objetivos de las Relaciones Humanas.

B. Técnicas que facilitan las buenas relaciones.

C. La Comunicacion.

D. Mecanismos psicolégicos de ajuste en 1las

relaciones humanas.



VI. ACTIVIDADES

PROFESOR:

Exposicién Magistral
- Abrir discusiodn
- Exposicidén de casos
- Distribucién del material elaborado
- Asignar trabajos de investigacién
- Dirigir plenaria
- Aplicar pruebas
ESTUDIANTES:
- Lecturas previas
- participar en las discusiones
- Participar en practica grupal
- Desarrollar pruebas
- Realizar trabajos de investigacién

- Participar en las plenarias.

VII. EVALUACION

- Pruebas formativas

pretest y post - test

cuestionario de roles

Prueba de estresores.
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