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Resumen

Los servicios universitarios crean y mantienen un entorno fisico y una cultura que apoyan y
promueven la mision de la ensefianza, la investigacion y la divulgacion en las
universidades, pero en ocasiones la ausencia de documentacion de los procesos y de
manuales de procedimiento relativos a estos sumado a una inadecuada gestion, dificultan y
obstruyen el correcto manejo de los recursos a disposicion en estas instituciones. En este
sentido, los procesos de apoyo en el sector educacional deben ser. El presente trabajo se
desarrolla en el taller de impresiones de la Universidad de Matanzas y tiene como objetivo
general analizar y caracterizar el sistema productivo a fin de crear la documentacién basica
relativa a sus procesos. Para ello se recurre a los criterios expuestos por Fernandez Sanchez
(1993). Entre los principales resultados obtenidos estan: la representacion grafica del
proceso clave de impresion de tesis mediante el diagrama As-Is, la confeccion del mapa
general de procesos de la organizacion y la creacion de la mision y la vision ajustada a la
estrategia de la misma. Fueron empleadas para ello técnicas de analisis y recopilacién de la
informacion como la observacion visual, entrevistas y analisis documental.

Palabras claves: Taller de impresiones. Imprenta. Procesos. Servicios universitarios.
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Introduccién

Las instituciones de educacién superior afrontan desde hace ya varios afios una serie de
cambios que son consecuencia directa de la evolucion de las sociedades en las cuales se
integran Garcia-Sanchis et al. (2015) [1].

Segun los Lineamientos de la Politica Econdmica del pais, resulta indiscutible que, para
lograr buenos resultados en el empefio por dar cumplimiento a las politicas de
reordenamiento organizativo y de reestructuracion del sistema empresarial que permita la
eliminacion del sobredimensionamiento de estructuras y plantillas, asi como las
transformaciones técnicos- productivas y gerenciales requeridas, se debe utilizar el maximo
de las capacidades productivas y los recursos disponibles asi como incrementar la gama de
productos que se comercializan, al tiempo de lograr un mayor aprovechamiento de la fuerza
productiva y del equipamiento (V1 Congreso del PCC, 2011) [2]; concepcion de la que no
queda exenta las universidad cubana y menos, ante los cambios econdmico-sociales que se
generan con la actualizacion del modelo econémico del pais.

Actualmente, en el &mbito empresarial cubano, factores de distinta indole dificultan y
obstruyen el correcto manejo de los recursos a disposicion en las organizaciones del sector
educacional, como es el caso de las universidades; ya sea por causas externas como el
injusto embargo impuesto por los Estados Unidos hacia la isla o causas internas tan obvias
como una inadecuada gestion.

Y es que, la suma de estos elementos repercute en la calidad de los servicios que se brindan
en las instituciones de educacién superior cubanas y a su vez, influyen en otras variables
tales como el valor percibido (Brown y Mazzarol, 2009) [3], la satisfaccion (Helgesen y
Nesset, 2007; Gruber et al., 2010) [4; 5] y la lealtad (Bruce y Edgington, 2008) [6].

Segun Mejias et al. (2010) [7], la calidad de los servicios es de vital importancia para el
éxito de cualquier organizacion, debido a que un elevado nivel de calidad de servicio
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a productividad, reduccion
de costos, motivacion del personal, diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y
captacion de nuevos clientes.

El presente trabajo tiene disefiada como meta a largo plazo: realizar un andlisis de los
procesos que se desarrollan en la imprenta de la Universidad de Matanzas para explorar las
capacidades de la misma hacia la prestacion de un mejor servicio y la posibilidad de
ampliacién de su cartera de productos.

En el marco de la presente investigacion se define como objetivo general analizar y
caracterizar el sistema productivo en cuestion con el fin de crear la documentacion bésica
inicial de los procesos que alli se desarrollan.
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Desarrollo

Los servicios universitarios

Ortiz Pérez et al. (2015) [8] (tras un analisis de literatura nacional e internacional) reconoce
que el éxito de las organizaciones; ya sean de produccion o de servicios, lucrativas o sin
fines de lucro, dependen de la gestidn eficiente y eficaz de sus procesos.

En este sentido, los servicios universitarios crean y mantienen un entorno fisico y una
cultura que apoyan y promueven la mision de la ensefianza, la investigacion y la
divulgacién en las universidades, por lo que son considerados como procesos de apoyo a la
docencia y a la gestion de la universidad.

Garcia-Sanchis et al. (2015) [1] en su estudio define a los servicios universitarios como un
constructo multidimensional y complejo que recoge amplia variedad de actividades como
son: a) docencia; b) apoyo a la ensefianza y el aprendizaje; c) servicios complementarios a
la formacion; d) servicios complementarios de caracter social, e) otros servicios
complementarios; f) servicios recreativos y extracurriculares.

Del propio estudio de Garcia-Sanchis et al. (2015) [1] y de aportes extraidos de Hill (1995)
[9], Athiyaman (1997) [10], LeBlanc y Nguyen (1997) [11], Aldridge y Rowley (1998)
[12], Camisdn (1999) [13], Li y Kaye (1998 y 1999) [14; 15], Wiers-Jenssen et al. (2002)
[16], Bigné et al. (2003) [17], Russell (2005) [18], Douglas et al. (2006) [19], Fuentes y Gil
(2006) [20], Petruzzellis et al. (2006) [21], Barnes (2007) [22], Helgesen y Nesset (2007)
[5] y Garcia-Aracil (2009) [1] se comprueba la amplia gama de servicios que ofertan las
instituciones de educacién superior. Ello, por supuesto, acorde al contexto geogréafico,
econdmico y social en el que se desarrollan. Se pueden citar por ejemplo:

e Docencia ¢ Sindicatos

e Servicios Informaticos e Derechos del estudiante

e Bibliotecas e Voluntariado

e Medios audiovisuales e Cuidado de nifios

e Centro de recursos para el e Otros servicios sociales
aprendizaje e Alojamiento

e Sala de estudios e Restauracion

e Relaciones internacionales e Formacion en idiomas

e Asesoramiento académico e Servicios financieros

e Asesoramiento  profesional o e Transporte y aparcamiento
laboral e Actividades culturales

e Informacion sobre la universidad e Deportes

e Salud e Ocio

e Apoyo a la discapacidad

e Defensa del medio ambiente
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La documentacién y los procesos

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino que debe ser
una actividad que aporte valor (NC-ISO 9000) [23] y que facilite la ejecucion de los
proceslos a la vez que permita medir su eficacia y propicie su revision y mejora (UCAV,
2009)".

Una realidad que se repite en la mayoria de los servicios de las universidades es la ausencia
de documentacion de los procesos y de manuales de procedimiento relativos a estos,
situacion que se pone de manifiesto en las distintas evaluaciones institucionales.

Segln Hernandez Narifio et al. (2006) [24] la documentacion de los procesos de las
empresas responde a las necesidades del entorno cambiante en el que estas se
desenvuelven. Ya no se piensa que los procesos puedan disefiarse con una estructura ideal,
que permanezca inmutable con el paso de los afios. Por el contrario, estos procesos estan
constantemente sometidos a revisiones, ya que, como todo proceso, pueden ser mejorables.
Siempre se encuentra algin detalle, alguna secuencia, que aumenta su rendimiento en
aspectos como productividad de las operaciones, disminucién de defectos o la optimizacion
del tiempo.

Caracterizacion del objeto de estudio

El sistema productivo se caracterizd de acuerdo a los variables definidas por Fernandez
Sanchez (1993) recogidas por Medina Leon et al. (2002) [25].

La imprenta universitaria se encuentra ubicada dentro de los limites de la Universidad de
Matanzas sede “Camilo Cienfuegos”, en el km 3 % autopista a Varadero. El sistema
productivo esta enmarcado entre la oficina de mantenimiento, un terreno deportivo (pista de
atletismo y cancha de futbol), el parqueo de autos perteneciente al area de transporte y el
gimnasio de la Facultad de Ciencias de la Cultura Fisica.

El interior de la edificacion esta dividido en diferentes areas distribuidas de la manera
siguiente: area de recepcion (A), area de impresion (B), area de encuadernacion (C),
reparacion y mantenimiento, recursos humanos, control interno, depdsito de papel e
insumos (Figura 1).

! https://www.ucavila.es/calidad/images/files/quia_cartas UCAV.pdf
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Figura 1 Vista en planta del taller de impresiones de la Universidad de Matanzas. Fuente: elaboracién propia.

Segln la nueva estructura de la Universidad de Matanzas aprobada para el curso 2017-
2018, la imprenta estd subordinada a la Direccion General y actualmente presta servicios a
todas las areas docentes (facultades) y no docentes de la comunidad universitaria al
garantizar la impresion de los examenes escritos y de las tesis de doctorado de las
respectivas areas autorizadas, asi como la encuadernacién de textos.

Destacan como principales proveedores la empresa ENPSES y COPEXTEL encargadas del
abastecimiento de recursos materiales y del mantenimiento de los equipos respectivamente.

El cuentapropismo asoma como el principal competidor potencial del taller, ya que la
institucion terceriza o subcontrata los servicios de las entidades particulares (a precios
elevados) como: impresion a color, serigrafias, plastificado e impresion de gigantografias,
entre otros, dado que poseen los recursos materiales y la tecnologia para ello.

Dada la situacion, se recomienda valorar la opcién de adquisicion de medios para que el
taller de impresiones asuma la prestacién de algunos de estos servicios en aras de disminuir
los costos y contribuir a la ampliacion de la cartera de productos.

Analisis estratégico

Al momento de esta investigacion y durante la caracterizacion del sistema productivo el
taller de impresiones no contaba con una misién y vision definidas. Por lo que basados en
los elementos extraidos de Rodriguez Gonzalez et al., (2004) [26] se elabora un propuesta
de las mismas, en correspondencia con la proyeccion de la empresa.
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e Mision: Brindar un servicio de encuadernado y de reproduccion de textos e
imagenes de altos estandares de calidad y a precios competitivos, con rapidez,
profesionalidad y como apoyo a los procesos docentes, de investigacion y de
divulgacion de la Universidad de Matanzas.

e Vision: Convertirnos en la organizacion lider entre las imprentas universitarias y ser
pionera en los servicios a otras instituciones y entidades del territorio.

e Resultados: Garantiza el apoyo de la formacion de pregrado, superacion
posgraduada y eventos cientificos.

Los procesos identificados como operativos son: recepcion, impresion y encuadernacion y
quedan recogidos en el mapa de procesos de la Figura 2. El proceso de impresion por su
importancia, queda representado a travées del diagrama As-Is (Figura 3).

ESTRATEGICOS
Gestion de Gestion de los Control
EXTET Recursos Humanos Interno
Documentacion de los Insumos

OPERATIVOS

R
E
Q
u
1
s
1
T
o
S

s
A

T

1

s

F

A

c

Recepcion > Impresién > Encuadernacion c
/ 1

]
N

APOYO

Figura 2 Propuesta de mapa general de procesos de la organizacion. Fuente: elaboracion propia.
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Circulante de la Recepcion Circulante
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Se bate y organiza los
documentos impresos

SE confecciona la
caratula

(El Documento
es Pequeiio?

Se utiliza el presillado Se utiliza el presillado
mecanico eléctrico

Se refina el lomo en la
guillotina

(Esta el
cliente?

Pasa al area de
almacenamiento
temporal

Llegada del cliente

Entrega del documento terminado
en el area de la Recepciéon

Registro

Cliente firma en el X
Circulante

Registro

Figura 3. Propuesta de diagrama As-1S del proceso clave de impresion de tesis. Fuente: elaboracion propia.
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10

Los residuos que mayormente se genera en la entidad son sélidos, como recortaria de papel
y cartulinas que resultan del corte en la guillotina, envase de tdner y tubos para tintas. Estos
residuos son enviados a la empresa de materia prima y reciclaje, para que luego puedan ser
reutilizados.

Conclusiones

Al contar con la documentacion actualizada de los procesos en las organizaciones es
posible analizar y detectar con mayor rapidez posibles problemas que se presentan en las
mismas. Con la caracterizacion de la imprenta universitaria como sistema productivo fue
posible elaborar la mision y la vision de la organizacion. El analisis de los procesos de la
imprenta permitio clasificarlos en claves, estratégicos y de apoyo; asi como la confeccion
del mapa de procesos de la misma.
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