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RESUMEN

Las exigencias del entorno universitario conllevan a que las organizaciones perfeccionen la
gestion de sus procesos para cumplir con su encargo social. Las instalaciones culturales
universitarias, gestionadas desde el proceso extensionista, contribuyen al didlogo sistematico
universidad-sociedad. Es por ello que el objetivo de la presente investigacion es socializar la
praxis de las instituciones culturales universitarias desde el enfoque de gestion de la calidad,
contribuyendo al vinculo universidad-sociedad. Se llevé a cabo una investigacion mixta
concurrente, empleando métodos teodricos y empiricos. Los resultados demostraron que la gestion
de las instalaciones culturales permitié la interrelacion de los subprocesos del macroproceso
extension universitaria, asi como la interaccion con el resto de los procesos sustantivos. Actores
y usuarios manifestaron una elevada satisfaccion con las instalaciones culturales universitarias,
que posibilitan el vinculo universidad-sociedad.
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ABSTRACT

The demands of the university environment lead organizations to improve the management of
their processes to fulfill their social mandate. The cultural facilities of the university managed
from the extension process contribute to the systematic university-society dialogue. That is why
the objective of this research is to socialize the praxis of university cultural institutions from the
quality management approach, contributing to the university-society link. A concurrent mixed
investigation was carried out, based in theoretical and empirical methods. The results showed
that the management of the cultural facilities allowed the interrelation of the sub-processes of
the university extension macro-process, as well as the interaction with the rest of the substantive
processes. Actors and users expressed high satisfaction with the university cultural facilities that
enable the university-society link.
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INTRODUCCION

La educacion como proceso social ha estado inmersa en las constantes transformaciones por las
que ha transitado la humanidad. Las crisis econdémicas, ambientales y politicas han conllevado a
dréasticos cambios en el planeta, ante estas adversidades «los educadores tienen el reto mayor,
junto a las familias y la sociedad en general que desean mantener el statu quo de la esencia de la
vida y fomentar la perpetuidad de la especie». (Gonzalez, 2016a, p. 1)

La ciencia, la tecnologia, la innovacion, la formacion y la promocion de la cultura son aspectos
claves para minimizar los impactos en el transito hacia el desarrollo sostenible. Las Instituciones
de Educacion Superior (IES) en Ameérica Latina y el Caribe «concentran buena parte de las
capacidades de investigacion cientifica y tecnoldgica y talento humano» (Nufez, 2017, p. 9),
ubicando a la educacion superior en un rol protagonico en funcién del desarrollo.

Las capacidades de las IES deben ser empleadas para perfeccionar al unisono su gestién

institucional, de tal manera que los avances de la ciencia permitan la transformacién de estas



instituciones y el incremento de su calidad, en igualdad de condiciones, con la finalidad de
aportar al desarrollo social.

La educacidn superior gestiona sus procesos universitarios en interrelacion con su entorno para
contribuir al bienestar y desarrollo de los pueblos. Dentro de ellos, los procesos sustantivos o
claves como la docencia, la investigacion y la extension universitaria lideran el cumplimiento de
la mision universitaria, con una marcada responsabilidad social. Las IES deben ponderar la
responsabilidad social como compromiso social que implique a todos los actores sociales para

que:

colaboren juntos en promover el bien comun esencial que constituye la educacion para
todos y a lo largo de la vida, como elemento de construccion de una sociedad mas digna,
justa y sostenible, responsable de su territorio y de su gente, en conformidad con los

principios éticos y humanistas universales de la UNESCO. (Grimaldo et al., 2018, p. 13)

El proceso extensionista, como parte de la funcionalidad de las casas de altos estudios, promueve
la cultura® en su mas amplia acepcion, interrelacionada con el resto de los procesos sustantivos y
universitarios, para contribuir al logro del encargo social de la IES. Es caracterizado por un
constante y dindmico didlogo con la sociedad, permitiendo su transformaciéon y la de los
procesos en los que interviene, con un marcado enfoque social.

El anélisis del contexto, la interrelacion de los procesos universitarios, el necesario
perfeccionamiento de su gestion, sumado a las demandas y expectativas de la sociedad hacia las
IES, conllevan a constantes procesos de cambio en su gestion, en funcion de responder con
mayor eficiencia y eficacia. La utilizacion de enfoques modernos de direccion se convierte en
una necesidad para desarrollar una gestion universitaria de excelencia. «En las Gltimas tres
décadas el aseguramiento de la calidad en las IES se ha transformado en un asunto de interés a
nivel global» (Lemaitre et al., 2018, p. 67). Es por ello que gestionar con calidad los procesos
universitarios es un proposito actual y urgente.

Las IES son asumidas como instituciones culturales, tomando como referente que toda casa de
altos estudios es una institucién cultural por su contenido y mision. No obstante, numerosas IES
poseen instituciones que se dedican exclusivamente a promover la cultura identitaria de la

institucion y de la nacion, cuya gestion debe estar acorde a los cambios y transformaciones de su



entorno. Es por ello que el objetivo de la presente investigacion es socializar la praxis de las
instituciones culturales universitarias desde el enfoque de gestion de la calidad, contribuyendo al

vinculo universidad-sociedad.

DESARROLLO

Las demandas vs. exigencias dinamicas y crecientes del entorno presuponen que todas las
organizaciones trabajen en funcion de la participacion ciudadana que se ha convertido, segln
Pagani (2017, p. 119), «en una tematica presente en politicas de todos los niveles de gobierno y
aparece asociada a distintos resultados esperados». Ademas, se asocia «al mejor funcionamiento
de la democracia, al fortalecimiento y autonomia de la comunidad, al mejoramiento de las
politicas publicas y a la transparencia de la gestion». (Pagani, 2017, p. 119)

Estos presupuestos deben estar en concordancia con el andlisis del entorno, las caracteristicas y
objetivos de la organizacion, los actores y la metodologia que se empleara para posibilitar la

participacién, asumiendo participacion como:

proceso social que resulta de la accion intencionada, activa y consciente de individuos y
grupos, a partir de formar parte, actuar y transformar la realidad en funcion de las
caracteristicas del contexto social, en busca de metas especificas, sustentado en sus

necesidades y motivaciones. (Gonzalez, 2016b, s/p)

Esta colaboracion debe dirigir a las organizaciones hacia el disefio de politicas participativas?
que coadyuven a que el vinculo universidad-sociedad transite hacia grados superiores de
realizacion en las areas de mayor dinamismo, que fungirdn como propulsoras para el resto del
sistema académico.

Las IES han iniciado un camino con el desarrollo de politicas participativas que las lleven a ser
mas eficientes y efectivas, a satisfacer mejor las demandas y expectativas de los ciudadanos con
una alta calidad en programas y servicios, a potenciar la mejora continua en la actividad docente,
investigadora, de extension y de gestion, al tiempo que se asume su responsabilidad de servicio a
la sociedad. Posicionar, entonces, la gestion de la calidad con el enfoque basado en procesos para

gestionar los procesos universitarios estd en total correspondencia con lo planteado



anteriormente, para lo cual numerosas organizaciones han disefiado e implementado sistemas de
gestion de calidad.

Las normas NC-1SO 21001 (2019) establecen, entre los beneficios potenciales de la constitucion
de Sistemas de Gestion de Calidad en Organizaciones Educativas (SGOE), una «mayor
responsabilidad social al proporcionar una educacion de calidad inclusiva y equitativa para
todos; un medio que permite a las organizaciones educativas demostrar su compromiso con
practicas de gestion educativa eficaces y mayor participacion entre las partes interesadas» (p. 8),
entre otras, lo que contribuye a la implementacién de SGOE en las IES.

En funcién de ello, en la presente investigacion se asume el SGC del proceso extensionista
propuesto por Gonzalez (2016a) que propone en su disefio la gestion de los siguientes
subprocesos para contribuir al cumplimiento de la misién institucional desde la extension
universitaria: formacion y capacitacion, gestion del movimiento de artistas aficionados,
promocion de la cultura, gestion de proyectos, gestion del movimiento deportivo y gestion de
instalaciones culturales.

Los procesos que se gestionan dentro del macroproceso extensionista no poseen un orden
jerarquico, su gestion depende de las entradas del proceso, de las necesidades y expectativas de
la comunidad universitaria y extrauniversitaria y del entorno politico, econémico y social. Cada
uno de ellos cumple un rol importante para lograr los resultados esperados por la organizacion.
Cada proceso contribuye al vinculo universidad-sociedad, sin embargo, en esta ocasion se hara
énfasis en el papel que le corresponde al proceso gestion de las instalaciones culturales en la
interaccion universidad-sociedad.

La investigacion mixta concurrente empleada permitio la utilizacion de los métodos teoéricos
junto a la aplicacion de encuestas, entrevistas y la observacion participante, lo cual conllevo a la
implementacion del Sistema de Gestion de calidad del proceso extensionista en las Instituciones
Culturales Universitarias (ICU) y la evaluacion de su gestidn, asi como la satisfaccion de actores
y usuarios.

Se asumen las definiciones de proceso y calidad en las IES propuestas por Gonzalez (2016a) y se
destaca el hecho que la autora declara explicitamente la necesaria interrelacion con la sociedad,
«a partir de la participacion y compromiso activo de sus actores y teniendo como fin el
cumplimiento del encargo institucional y la satisfaccion de la sociedad». (Gonzalez, 2016a, p.
31)



Se entiende como proceso de Gestidn de las instituciones culturales la «gestion integral de las

instalaciones culturales, para promover cultura y prestar servicios, a disposicién de la comunidad

universitaria y la sociedad». (Gonzélez, 2016a, p. 92)

Las actividades a desarrollar dentro del proceso, segin Gonzalez (2016a), se definieron como se

muestra en la Tabla 1, a continuacion.

Tabla 1. Actividades del subproceso gestién de Instalaciones Culturales

Enwmadas

- Diagnéstico

- Informaciones de
gustos, preferencias v
necesidades de la
comunidad

- Entrevistas 3
estudiantes

- Convocatorias

- Objetivos QACE.
MES, UH

- Solicdtudes ¥
demandas de las
Organizaciones

politicas v de masas de

la comunidad
universifana v
extrauniversitaria

Gestion de las instituciones

culturales

- Gestionar la actividad

administrativa

- (estionar la
realizacidon de
proyectos

- (estionar la
programacion cultural

- Gestionar la

divulgacion de  la
insfimucion

- Gestionar el
patnmonio tangible e
intangible de la
instalacidn culfural

- Ewvaluar v confrolar el
fincionamiento de la
instalacion

- Ewvaluacion de impacto

Salidas’ Responsable

- Registro
administrativo/
Administrador de la
institucion

- Progmamadon cultural/
Promotor cultural

- Registro informativo
de los  provectos/
Promotor cultural

- Ewidenca de las
actividades’ Directivo
de la institucidn

-  Registro del
Patrimonio/ Directivo
de la institucion

- Visifa de confrol a las
areas / Direcivo de la
instifucion

- Informes pardales ¥
amuales’ Dhirectivo de

la institucion




Como se puede observar se hace imprescindible, para gestionar la instalacion cultural (IC),
realizar un diagnostico en la comunidad universitaria y extrauniversitaria acerca de sus
necesidades, expectativas de la IC, gustos y preferencias en el sector de la cultura, entre otras
cuestiones vélidas para poder planificar, organizar y ejecutar las acciones a desarrollar. El
control de cada actividad permitira la mejora continua del proceso, como se aprecia en la Figura

1, a continuacion.

DIRECCION Y CONTROL

Gestion General | Variables de Control
Jefe de la Unidad Organizativa | Seccién administrativa. Seccion cultural. Relacion e intercambio con la
Institucién Cultural comunidad universitaria y extrauniversitaria.
DEU | Registro Documental
Inspecciones | Registro de proyectos (fichas de proyectos y evidencias). Programacion cultural de la
Visitas a las areas | instalacion. Informes parciales y anuales del cumplimiento de objetivos. Informes por
Visitas del MES | 4reas de trabajo segun plan de trabajo del érea, la UH y el MES. Evidencias.

Reglamentos y normativas de
los OACE, MES, UH y las
instalaciones en particular.
Programa de desarrollo de
extension de la UH.

Estrategia de extension de la
institucion cultural.

Objetivos del afio de las areas.
Informaciones de gustos y
preferencias y necesidades de la
comunidad.

Entrevistas a estudiantes.
Convocatorias realizadas.
Resultados de otros procesos de
extension universitaria.
Resultados de los procesos de
formacién e investigacién.
Demandas y solicitudes de la
comunidad universitariay la
sociedad.

Programacién cultural de la instalacidn.
Proyectos realizados.

Informe de los resultados del curso (Grado de
cumplimiento de los objetivos y criterios de
medidas del afio).

Informe anual del proceso extensionista en la
UH (propuestas de acciones de mejora).

OPERACIONES

Gestién administrativa.
Gestionar la realizacion de
proyectos extensionistas.
Gestionar la programacién
cultural.

Gestionar la divulgacién de la
institucién.

Gestionar el patrimonio
tangible e intangible de las
instalaciones culturales.
Controlar y evaluar el
funcionamiento de la

INDICADORES

* Al menos el 90% de los usuarios manifiestan
su satisfaccién con la programacién cultural
(encuestas).

* Calidad de la gestion administrativa.

* Variedad y calidad de la programacion
cultural.

* Impacto de las actividades realizadas y los
proyectos comunitarios.

* Control y cuidado de objetos y documentos

patrimoniales.

+

wWPOPIX-H2m
WPO—-—rD>uWw

instalacién.
Evaluar el impacto.

En dependencia de la disponibilidad Metodologia sobre Promocién Cultural

del rea Normativas del Ministerio de Finanzas y Precios y del
Personal Ministerio de Economia y Planificacion
Tecnologia y equipamiento Enfoque sistémico
Suministros materiales Enfoque por procesos

Recursos monetarios Cultura de Control Interno

RECURSOS Y METODOS

Fuente. Gonzélez (2016a).

Segun se muestra en el diagrama basico anterior, para la gestion de las IC se deben tener en
cuenta varios aspectos que permitiran la adecuada operacionalizacién del proceso, destacandose

los indicadores para evaluar los resultados y el éxito de la organizacion, asi como resulta vital



para su desarrollo el intercambio sistematico con la sociedad. Por otra parte, el papel de los
actores y usuarios es imprescindible para lograr el propoésito de la instalacion, en cuanto al
proceso extensionista, la ICU, el entorno, las actividades a ejecutar, la metodologia y recursos a
emplear.

La interaccion dialogica con la sociedad puede llevarse a cabo por varias vias, formales e
informales, a través de la aplicacion de instrumentos de medicion, tales como encuestas,
entrevistas y observacion, a partir de opiniones en espacios de intercambio, asistencia a
encuentros y reuniones y las redes sociales. La informacion debe ser analizada en contexto, lo
cual permitira la mejora continua del proceso.

Estos espacios de intercambio entre las ICU y la sociedad son amplios y diversos. Comprenden
los espacios formales de reunion y expresion de los criterios referentes a la gestion,
funcionamiento e implementacion de las acciones, actividades y proyectos; ademas de la
participacién e intercambio cientifico, ideoldgico, académico y cultural, en espacios de debate
abierto, en funcion del anélisis de un libro, pelicula, tema de discusién con especialistas,
personalidades artisticas o de gobierno, entre otras, asi como la aplicacion de instrumentos de
investigacion y la recogida de informacion a través de las redes sociales.

En el caso de las ICU, los actores del proceso requieren de manera imprescindible el
conocimiento de la cultura y las politicas culturales de la nacion y la IES, en particular. En
concordancia con Martinell (2019), las politicas culturales se asumen como «el conjunto de
valores, marcos teoricos y reflexiones socioldgicas y artisticas, que fundamentan el conjunto de
unas opciones de los diferentes agentes culturales en un contexto determinado». (p. 1)

La gestion de las politicas culturales y la gestion cultural son temas muy debatidos en este
ambito de la sociedad, en el que intervienen un conjunto de factores que inciden en su eficacia y
eficiencia, que pueden observarse en la siguiente Figura 2. Estos factores generan «condiciones
para la participacién y la apropiacion social de la ciudadania de su vida cultural». (Martinell,
2019, p. 4)

Siguiendo esta linea de pensamiento, la gestion de la calidad en la ICU requiere de la asociacion
de las politicas educativas y culturales en contexto con un enfoque social humanista, que

conlleve a una exhaustiva preparacion de los actores del proceso, y que exija:



entre sus principios esenciales, desarrollar el proceso educativo vinculado a lo social y
humano, cercano a las personas, de ahi la importancia de utilizar la informacion que
ofrece la realidad social actualizada de la region, de la comunidad, de la familia, como
fuentes en la que cada cual vea mejor reveladas las generalizaciones y leyes sociales.
(Rodriguez y Rey, 2017, p. 13)

Caracteristicas del Normativas para
entorno (analisis preservary promover el
PEST) patrimonio
Demandas de Caracteristicas y
creadores y particularidades de
proyectos creativos lalCU
culturales
Normativas y
leyes juridicas,
Demandas y economicas y
expectativas de la financieras

comunidad intray
extrauniversitaria

Historia y tradicion
de la nacion, la IESy

Politica cultural Instalacion ki
de la nacion Cultural
Universitaria sy o
(ICU) Conoclmlqngo tedrico-
Politicas metodologico de la
educativas cultura

Figura 2. Factores que influyen en la gestion de una instalacion cultural universitaria.

El trabajo de las instalaciones culturales, el intercambio constante con sus trabajadores y el
analisis de los resultados de los instrumentos aplicados en la comunidad universitaria y
extrauniversitaria permitio realizar una triangulacion y determinar los posibles riesgos de la IC;
asi como las principales amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas del proceso
extensionista que se da de igual manera en las ICU, obteniendo una matriz DAFO general del
comportamiento de las instalaciones culturales universitarias en la Universidad de La Habana
(UH). Al unisono, se realizé un andlisis estratégico (analisis PEST) que, segin Lamolla (2014),
permite identificar en el entorno general los factores en las diferentes esferas que influyen en el

proceso. El analisis PEST indica: P (Politico/legal), E (Econdmico), S (Sociocultural y medio



ambiental) y T (Tecnoldgico). Este proceso permitira, en contexto, tomar las decisiones

adecuadas.

Tomando en consideracién todos los factores mostrados en la figura 2, se crean las condiciones

para la gestion de la calidad en las ICU. La implementacion del SGC-EU, en particular en las

instalaciones culturales universitarias de la UH, permitio evidenciar que se cumplen con los
principios de gestion de un SGOE, segun NC-ISO 21001 (2019), relacionados con:

a)

b)

9)

h)

)

K)

Enfoque en los estudiantes y otros beneficiarios: tiene en cuenta las expectativas, gustos y
preferencias de actores y usuarios y se disefia la programacion cultural en funcién del
andlisis de la informacion obtenida.

Liderazgo visionario: a partir de los objetivos y analisis del entorno, se propone la vision y
meta a alcanzar por la ICU y se trabaja en la ICU para lograrla.

Compromiso de las personas: a partir de la capacitacion de actores y la participacion activa
de actores y usuarios.

Enfoque a procesos: se disefia el proceso en funcion de las caracteristicas propias y se
interrelaciona con otros procesos para el logro de la misién institucional.

Mejora: a partir del analisis de los resultados de la implementacion del SGC, se determinan
los aspectos que deben ser objeto de transformacion, perfeccionamiento o adecuacion.

Toma de decisiones basada en la evidencia: teniendo en cuenta el analisis de los factores que
inciden en la gestion y los resultados de la implementaciéon se toman las decisiones mas
adecuadas al contexto.

Gestion de las relaciones: las ICU en su concepcion establecen relaciones con actores y
usuarios de la comunidad universitaria y extrauniversitaria a partir de diferentes vias.
Responsabilidad social: las acciones, actividades y proyectos que se realizan deben
realizarse para el principio de responsabilidad social de la ICU con su entorno.

Accesibilidad y equidad: las ICU estan abiertas al publico de manera sistematica.

Conducta ética en educacion: cada trabajador de las ICU en su accionar son educadores por
lo que mantienen una conducta en correspondencia a su rol en la sociedad.

Seguridad y proteccion de datos: la informacion y recursos materiales, financieros,
patrimoniales se encuentran controlados bajo las normativas de las IES, ICU y las

legislativas, garantizando su cuidado y preservacion.



El disefio del SGC-EU de la UH conllevo una capacitacion sistematica de los actores para
gestionar la Extension Universitaria en la institucion, a partir del enfoque a proceso. Parte de los
actores eran trabajadores, profesores y directivos de las instalaciones culturales universitarias, lo
cual permitié que la implementacion del SGC en las ICU que estuviesen alineadas a las
concepciones asumidas.

La UH es la casa de altos estudios en Cuba que cuenta con més instalaciones culturales, en las
que se encuentran espacios de obligada visita tales como el Museo Dihigo, Museo Fragua
Martiana, Museo antropologico Jestus Montane, Museo Felipe Poey, la Galeria L, la Biblioteca
Central, la Casa Estudiantil Universitaria (CEU), el Estadio Universitario Juan Abrahantes, el
Saldn de los Martires y el Anfiteatro Varona.

Cada instalacion, en dependencia de su objetivo asi como de las caracteristicas y particularidades
de los diferentes ambitos de la cultura, disefia e implementa una programacion cultural que
permite el intercambio permanente con la sociedad. Esto contribuye a «lograr un vinculo con la
sociedad de manera comprometida y responsable, estimulando la participacion en las
comunidades para dar respuesta a las principales necesidades (...) favoreciendo la formacion de
valores y la responsabilidad» (Formoso, Ramirez y Sarduy, 2018, p. 27), lo cual permite
promover la cultura a partir de la integracion de los tres procesos sustantivos.

Una expresion de la interrelacién entre los procesos sustantivos en una ICU son las acciones que
se generan desde la docencia, la investigacion y la extension universitaria en la instalacion
cultural. En las ICU se generan e imparten cursos libres, de verano, electivos y optativos, asi
como conferencias y talleres, todos en funcion del objetivo y caracteristicas de cada una de estas
instituciones. Se convocan, ademas, eventos Yy talleres cientificos, se investigan los valores que
atesora, asi como el impacto de las acciones que se ejecutan en la formacion y el intercambio con
la sociedad. Junto a las actividades mencionadas, se crean y ejecutan proyectos extensionistas,
acciones, eventos y actividades en funcion de las particularidades de las ICU en los diferentes
ambitos de la cultura, se divulga el accionar del centro en los medios de comunicacion masivos y
en las redes sociales. Todo en constante intercambio entre si y con el entorno.

La implementacion del SGC en las instalaciones culturales universitarias permite adecuar su
gestion en funcion de la ICU, la coherencia con el contenido, su capacidad organizativa y de

responder a los problemas reales del entorno, asi como la oportunidad contextual para agendar la



politica educativa-cultural, realizar contactos, interlocucion e interconexion con otras ICU, IES y
organizaciones afines a su actividad y respetar los compromisos en el orden educativo, cultural,
politico, ambiental y social, como corroboran Gonzélez y Andrés (2019).

Sumado a esto, en el caso de la UH se obtuvo el disefio para realizar una actividad, asi como
instrumentos para conocer los gustos y preferencias de la comunidad universitaria y
extrauniversitaria y evaluar el impacto de las actividades, proyectos y la ICU en cuestion. De
igual manera, permitid demostrar la interrelacion de los procesos sustantivos y los subprocesos
de extension en la gestion de una ICU, concordando con lo planteado por Zamora y Gil (2017):

la universidad se ha basado en el desarrollo sostenido de sus funciones sustantivas:
docencia, investigacion y extension, a través de las cuales se vincula con la sociedad. Por
ello, la universidad moderna tiene como objetivos formar profesionales, crear
conocimientos a traves de la investigacion, formular respuestas a los grandes problemas
de la sociedad y su promocion a traves de diferentes vias; por lo que no se requiere de una
nueva funcion sino de lograr la vinculacion al integrar las funciones sustantivas, con

articulaciones eficientes. (p. 109)

En las ICU se aprecia la interrelacion de los subprocesos de Extensién Universitaria ya que la
salida de un proceso puede conllevar a la entrada de otro, por ejemplo, numerosas Céatedras
Honorificas mantienen estrecha relacion entre la coordinacion y ejecucion de sus actividades en
las ICU. Por otra parte, el analisis de los resultados de un proyecto puede determinar que
requiere de mayor visualizacion, promocion y visibilidad, para ello puede coordinar con la Casa
Estudiantil Universitaria y realizar varias acciones en conjunto para promover las acciones del
proyecto, mostrar sus resultados y realizar acciones de intercambio con la sociedad. Numerosas
son los ejemplos de interaccion entre los diferentes subprocesos que muestran la factibilidad del
sistema de gestion de la calidad del proceso extensionista, en este caso la gestion de las
instalaciones culturales.

La evaluacion y control de la calidad en las acciones y actividades realizadas no solo dependera
de la revision de documentacién y evidencias, sino del criterio y opinion del usuario. Para ello se
aplicaron encuestas para cada tipo de actividad que fuesen faciles y agiles de contestar en

contextos diversos de las ICU, desde espacios pequefios hasta multitudinarios, tal y como se



observa en la Tabla 2. Aqui se evidencia la participacion real de actores y usuarios, no solo en la
planificacién, organizacion y ejecucion, sino también en el control y evaluacion de las
actividades, ademas no coinciden los actores y usuarios de cada etapa, por lo que la riqueza de
criterios es mayor para el analisis y toma de decisiones de la ICU.

Tabla 2. Muestra de encuestas para evaluar satisfaccion y calidad de las actividades ejecutadas en las
ICU

Encuesta en los recorndos historicos o visitas guiadas en las ICU

Sexor F M_

Mediante una escala en la que 1 ¢s la menor nota v 35 lamaxima, diga:

1. ;Como evalia 1a organizacion de la actividad? 12003040050
2. ;Como evalua la calidad del recomdo? 120304050
3. | Cuan instructiva le resultd 1a actividad? 12003040030
4. ;Contribuve a su desarrollo cultural v profesional la realizacion de estas actividades?

10020)3040)30)
5. Defina, en una palabra, 1a Instalacidn Cultural Universitaria

Encuesta de actividades de promocidn de la cultura
Sexo: F M

Mediante una escala en la que 1 es la menor nota v 5 laméixima, diga:

1. jComo evaliia 1a calidad de 1a actividad? 1()20030)40)5()

2. ;(Comoevalua la orgamzaaon de la actividad? 10)20030)40)2()

3. ;Contnbuye a su desarrollo cultural v profesional 1a realizacion de esta achwvidad?
1020304030

4 Con una palabra, diga su optnion de 1a actividad

Fuente. Gonzélez (2016a).



Ejemplo de lo anterior es la aplicacion de una encuesta en dos cursos libres, uno dirigido a la
comunidad extrauniversitaria y otro a la comunidad universitaria, como se observa en la
siguiente Figura 3. Se puede observar que los resultados en ambos cursos segun los encuestados
permiten afirmar que la calidad es alta y que contribuye al desarrollo cultural y profesional, por
lo que la incidencia de la cultura en la sociedad a través de las instalaciones culturales es
satisfactoria en términos de calidad.

Por otra parte, la satisfaccion del usuario es una prioridad de la gestion de la calidad y de las
instituciones educativas, por ello se aplicaron diferentes instrumentos tales como encuestas,
entrevistas, la observacion de las actividades y acciones realizadas, asi como la opinion en las
redes sociales. Estos mecanismo permitieron determinar el nivel de satisfaccion en cada
actividad, proyecto e instalacion cultural universitaria, lo cual impacta en la satisfaccion del
proceso extensionista y en la institucion educativa en cuestion, a la vez que permite la mejora
continua del proceso.

Una muestra de la satisfaccion con las ICU es el incremento de visitantes en las instalaciones de
un afio a otro, asi como la respuesta a las encuestas realizadas, en las que se obtuvo un 85 % de
satisfaccion con las actividades realizadas en las ICU de la UH en el curso 2018-2019. De igual
manera, se obtienen criterios en los cuales se debe trabajar para continuar perfeccionando la

gestion en las instalaciones culturales universitarias.

Comunidad Intrauniversitaria

Curso: Lenguaje Cinematografico

Afio académico: 2018-2019 Matricula 23

Duracion: 23 de septiembre al 4 de octubre
Fondo horario: 24 horas

Encuestados 17

Profesores: MSc. Norge Marrero % 73.9

............................................................. ESCALA oo
: # de respuestas xvalordela : : % de
escala 2 3 4 5 respuestas
: : positivas :
(Preguntas el ;. (4y 5 puntos)
: PREGUNTA 1: : : : : : :
- ¢ Cémo usted evalla la organizacion del o : 0 : 0 : 3 :14: 100
DOUISOR U S SR SOUUUNURURR:
: PREGUNTA 2: : : : : : :

: ¢Como usted evalia la calidad de estecurso : 0 : 0 : 0 : 0 : 17 : 100

Blibre? AU SN SUUE SRRSO
: PgE,GU.NTA 3 . 0 0 0 1 :16 100
i.¢Cuaninstructivaleresultd estecurso? T 0T s T T
: PREGUNTA 4: . Contribuye a su desarrollo : : : : :

. cultural y profesional la realizaciondeestes : 0 : 0 : 0 = 0 : 17 : 100
LOUISOS T e e e OO S L T
: PREGUNTA 5: Define con una palabra su : Magnifico Bueno Interesante 2 Corto :
: opinion respecto al curso : Significativo  Instructivo  Maravilloso Integral :

: Excelente 5 Importante Eficaz
: Educativo



Comunidad Extrauniversitaria

Curso: Danzas folcléricas. -
Afo académico: 2018-2019 Matricula 31
Duracion: 23 de septiembre al 4 de octubre -
Fondo horario: 20 horas
Profesores: MSc. Lissette Hernandez Garcia. % 96.7
Lic. Addys Cérdenas y Téc. José Despaigne. -

Encuestados 30

1 2 3 4 5 respuestas
: : : : positivas

PREGUNTA 4: ; Contribuye a su desarrollo H H H :
: cultural y profesional la realizacion de estos 0 0 0 1 29 100
LOUISOS T e N O N N [T
: PREGUNTA 5: Define con una palabra su opinion : Excelente 14 Muy abarcador 2 Instructivo 2 :
: respecto al curso - Espectacular 4 Interesante 4 Maravilloso 1 :

: Bueno 2 Importante 1

Figura 3. Muestra de la aplicacion de las encuestas para evaluar dos cursos libres, uno impartido en la

comunidad universitaria y otro en la comunidad extrauniversitaria.

El anélisis de los resultados del control, evaluacion e impacto de la gestion de la calidad en las
instalaciones culturales esta en concordancia con lo planteado por Zamora y Gil (2017), quienes
refieren que la IES «requiere rendir cuentas a la sociedad de su quehacer y evidenciar su
responsabilidad social por medio de instrumentos que validen su quehacer y la calidad en el
desarrollo de sus procesos sustantivos» (p. 114). Esto, ademas, contribuye a determinar los retos

y riesgos sobre los que deben trabajar las ICU, entre los cuales se destacan:

e la sistematica capacitacion a los actores del proceso en funcién de las transformaciones
sociales, politicas, econdmicas, ambientales, tecnoldgicas, educativas y culturales a las que
se expone la humanidad continuamente.

e la mayor utilizacion de las TIC s y las redes sociales en la gestion de las ICU.

e el mantenimiento y preservacion de la infraestructura y el patrimonio.

e las necesidades y demandas cambiantes del entorno.

e la promocion, divulgacion y difusion de la programacion cultural para lograr un mayor
alcance.

e el mantenimiento de espacios de intercambio y participacion ciudadana en la creacion e
implementacién de la agenda cultural en las ICU.

e el posicionamiento de la ICU en el territorio como emblema educativo-cultural de alcance

participativo y marcada responsabilidad social.

En funcién de ello, y en concordancia con Batista (2016):



En ese contexto, la educacion superior no solo debe proveer solidas destrezas para el
mundo actual y futuro, sino también contribuir a la educacion de ciudadanos éticos y
comprometidos con la construccion de la paz, la defensa de los derechos humanos y los

valores de la democracia. (p. 1)

CONCLUSIONES

Las IES deben ser capaces de adaptar sus sistemas de gestion a las condiciones cambiantes del
entorno politico, econémico, ambiental, educativo, cultural y social para cumplir con su encargo
social e incrementar el vinculo universidad-sociedad.

Los sistemas de gestion de la calidad en las organizaciones educativas posibilitan el intercambio
y la participacion de actores y usuarios en la toma de decisiones de la IES, asi como su
implementacion en las instalaciones culturales universitarias permite evidenciar la interrelacion
de los procesos sustantivos entre si y con el entorno, a partir de la participacion activa de actores
y usuarios.

La gestion de las instalaciones culturales universitarias evidencié una elevada satisfaccion de
actores y usuarios con la gestion de las ICU y los retos y riesgos sobre los cuales se debe

continuar perfeccionando su gestion.
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Notas aclaratorias

1 Cultura: es definida como «el conjunto de rasgos distintivos espirituales y materiales, intelectuales y afectivos que caracterizan a
una sociedad o un grupo social. Ella engloba, ademas de las artes y las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales del
ser humano, los sistemas de valores, las tradiciones y las creencias». (Marafia, 2010, p. 9)

2 Politicas participativas: «aquellas que permiten que las personas formen parte, de manera activa y consciente de la toma de
decisiones, ejecucion y evaluacion de los procesos de gobierno, comunitaria o institucional a las que pertenecen». (Gonzalez,
20164, p. 10)
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