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RESUMEN

El presente trabajo tiene como proposito fundamental el disefio de un Modelo de
Gestion Genérico para Unidades Académicas de Instituciones Privadas de Educacion
Superior, transfiriendo en el campo de la educacion modelos de gestion de calidad
total que han ayudado a los negocios a transformarlos y a superar muchos de sus
problemas, tomandose como referencia: la Norma ISO 9001 -2000, el Modelo del
premio Deming en Japon, el Modelo del premio Malcolm Baldrige en Estados
Unidos de Norteamérica, el Modelo Iberoamericano para la excelencia y el Modelo
Europeo de Gestion de la Calidad Total de la European Fundation for Quality
Management (EFQM). El resultado que se espera de la investigacion es contar con
una herramienta clave de gestibn que permita a la direccién una eficiente
administracion que permita medir, mejorar y generar valor en los procesos que se
desarrollan. La metodologia utilizada tiene un enfoque de caracter cuanti-cualitativo,
debido a que se trabaja con los resultados de porcentajes obtenidos a través de
encuestas, lo cual permite extraer inferencias ldgicas que determinen las cualidades y
caracteristicas del objeto de estudio. Se realiza trabajo de campo, el nivel de
investigacion inicia con una fase exploratoria y llega hasta un nivel descriptivo en el
que se desarrolla, el detalle y las caracteristicas de la variable: Modelo de gestién
genérico. Las técnicas empleadas, son: la encuesta aplicada a estudiantes y docentes,
y la entrevista a Directivos y Decanos de otras facultades para que el resultado del
trabajo represente un hibrido aplicable a cualquier IESS.

Palabras clave: modelo de gestion, gestion de las instituciones de educacion

superior, calidad de la educacion superior.
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ABSTRACT

This research project is primarily aiming to design a Generic Management Model for
Academic Departments of private institutions of higher education (IES), transferring
the Total Quality Management system towards the Education field; taking into
account that it has helped the companies to transform and overcome several
problems using as references: the 1SO 9001-2000 standard, the awarded model of
Deming in Japan, the awarded model of Malcom Baldrige in the United States of
America, the Iberoamerican model for excellence and the European model of total
quality taken from the European Fundation for Quality Management (EFQM). The
awaited results of the research project will be used as a management key tool that
serves the Administration efficiently, and helping it to measure, improve and
generate value to the processes that are developing. The applied methodology had
quantitative and qualitative approaches, because this project has worked with the
results submitted in percentages; since they were gathered using surveys, and
enabling logical inferences to determine the qualities and the features of the studied
case. Field study was applied, the level of the research started with an explorative
phase and finished with a descriptive level, including all the details and the variables
features of the Generic Management Model. The applied techniques were a survey
which was executed with the students and teachers; and, the interviews to the top-
level management and the Deans of other faculties were also applied, in order to
obtain a result that represents an applicable hybrid to any private institution of higher
education. Keywords: Management system, Management at Higher education

institution, quality for higher education.
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INTRODUCCION

El en presente trabajo se desarrolla un Modelo de Gestion Genérico para Unidades
Académicas de Instituciones Privadas de Educacion Superior, el mismo que es
producto del andlisis y adaptacion de las caracteristicas de modelos estudiados
relacionados con la gestion de la calidad total, con el firme objetivo de mejorar la
gestion administrativa de la Escuela de Administracion de Empresas de la Pontificia

Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato (PUCESA).

En tal sentido, la tesis se desarrolla de la manera siguiente: en el primer capitulo, se
define el problema en cuestion, el andlisis critico, las interrogantes, la delimitacion
del problema, de igual forma la justificacién con los objetivos que dan cumplimiento
a este proyecto investigativo. Posteriormente, en el segundo capitulo, se desarrolla el
estado del arte, la sustentacion bibliografica del proyecto, incluye temas como los
modelos de gestion de calidad total, cada uno con sus enfoques y herramientas para
su tratamiento, ademas del soporte legal pertinente, que complementa el enfoque
investigativo. Seguidamente, en el tercer capitulo, se detalla la metodologia con la
que se trabaja, entre las que se encuentran: técnicas, métodos y herramientas de
investigacion, al igual que el calculo de la muestra y la recoleccion de la

informacion.

Asimismo, en el cuarto capitulo, se realiza el analisis de las encuestas y la
interpretacion de los resultados obtenidos en la misma, permitiendo asi cumplir con

los objetivos del proyecto. A su vez, en el quinto capitulo, se expone la propuesta



sustentada en el Modelo de Gestion Genérico, producto del andlisis y compilacion de
los aspectos mas destacados de los modelos de calidad, generandose una herramienta
unica que puede ser adaptable a cualquier unidad académica de una IES. Finalmente,
se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado luego del

desarrollo del presente trabajo.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema

DISENO DE UN MODELO DE GESTION GENERICO PARA UNIDADES

ACADEMICAS DE INSTITUCIONES PRIVADAS DE EDUCACION SUPERIOR

1.2. Planteamiento del problema

Las Instituciones de Educacion Superior tienen como objetivo principal generar
conocimiento, ademas de formar integralmente profesionales, eficientes y eficaces,
con argumentos cientificos y tecnoldgicos, valores humanistas y culturales que
permiten dar soluciones a la problematica actual y aportes al desarrollo de la ciudad,

provincia y pais.

En la Gltima década, las Universidades al ser formadoras de profesionales, no viven
ajenas a la evolucion que esta experimentando la sociedad ni tampoco a los que se
producen interna y externamente por los organismos de regulacion y control.

La generacion de valor a traves de los procesos adecuados, son las herramientas
clave que permiten a las Instituciones de Educacion Superior (IES) obtener la

satisfaccion total de los estudiantes, docentes, personal administrativo y de servicio.



El panorama actual de las Instituciones de Educacion Superior es totalmente
diferente al que se vivia en afios anteriores, desde la promulgacion del Plan Nacional
de Desarrollo 2007-2010, que trazd los grandes lineamientos de una agenda
alternativa para el Ecuador, y en el desafio por su consolidacion a través del Plan

Nacional del Buen Vivir (PNVB) 2009-2013.

Una de las preocupaciones principales y actuales del gobierno esta siendo atendida y
se traduce en una verdadera revolucion en la educacién, por tal motivo, el Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CONEA) inicio la evaluaciéon de las 68
Universidades Ecuatorianas en diciembre de 2009, posteriormente la Ley Orgéanica
de Educacion Superior publicada el 12 de Octubre del 2010 dispone las funciones del
Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CEAACES), quienes hasta la actualidad cumplen con lo requerido por el
Gobierno extinguiendo al denominado CONEA. De aqui, parte la evaluacién de las
Instituciones de Educacion Superior con la finalidad de que Gnicamente permanezcan

aquellas que cumplan con los estandares de calidad requeridos.

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Sede Ambato (PUCESA),
puntualmente la Escuela de Administracién de Empresas, no esté ajena al proceso de
evaluacion y autoevaluacion permanente propuesto por el gobierno con fines de
lograr la acreditacion de sus dos carreras: Ingenieria Comercial y Contabilidad y
Auditoria. Si bien es cierto, durante todos los afios de trayectoria el modelo de
gestion que se venia utilizando y que dejo tan buenos resultados, actualmente no
responde de manera agil y efectiva a los nuevos requerimientos, ya que no se trabaja

bajo lineamientos de estandarizacion, con una administracion basada en procesos,



que permitan medir, mejorar y realizar el control de cada proceso a través de
indicadores de gestion, no se cuenta con manuales de funciones y procedimientos, ni

las politicas para su implementacion.

El trabajar con un modelo de gestion adecuado, sustentado en modelos de calidad
total adaptados a la realidad de la IES, permite direccionar de mejor manera las
actividades que deben desempefiar el personal directivo, docente y administrativo,
con la finalidad de generar valores sociales, educativos e investigativos, integrarse en
la dinamica de la optimizacion de recursos, lograr una mejora continua y llegar a la
excelencia en el ambito de la administracién, facilitando a los directores a ocuparse
de la parte fundamental de la Universidad, que se enmarca en: la gestion eficiente de

la docencia, la investigacién y la vinculacion con la comunidad.

1.3. Contextualizacion

1.3.1. Macro

El objetivo de las universidades a nivel mundial independientemente de su tamario,
infraestructura, nimero de docentes, estudiantes, personal administrativo y de
servicio con el que cuente, es generar conocimiento, buscando la excelencia en la

academia, la investigacion, vinculacion y en la gestion administrativa.

La nueva era del conocimiento y los rapidos y continuos cambios que se estan
produciendo en el entorno global, obligan a las Instituciones de Educacién Superior a

ser mas competitivas y responder mas eficientemente a los requerimientos de la



sociedad. En este sentido, para Peak (1995) es inevitable que los procesos de gestion
de calidad que hayan ayudado a transformar los negocios y a superar muchos de sus
problemas, sean transferidos al campo de la educacion, no falto de importantes males
y retos. Este argumento invita a reflexionar sobre las causas que estan motivando a
varias universidades a adoptar esta nueva filosofia, ya que se han convertido en una
herramienta imprescindible para medir, controlar y mitigar las deficiencias que
puedan presentar y que vayan en contra de la excelencia, dejando de ser un concepto
aislado convirtiéndose en un pilar fundamental de toda estructura que desee

continuar con su oferta académica.

1.3.2. Meso

En América Latina, las instituciones de educacion no se encuentran aisladas de los
procesos continuos de evaluacion, acreditacion y busqueda de excelencia. En este
sentido, seguin Fernandez Lamarra (1997), a fines de la década del 80 y principios de
los 90, el tema de la calidad de la educacion comienza a consolidarse en el escenario
y en la agenda de la educacion en diversos paises de América Latina. Al considerar
este particular suscitado en décadas anteriores, los enfoques predominantes en
materia de planeamiento, desarrollo de la educacion y gestion se encuentran

instaurados y en proceso de desarrollo e implementacion.

A su vez, algunos paises latinoamericanos, tales como: Colombia, Perud, Chile,
Argentina, entre otros, cuentan con organismos gubernamentales de regulacion,
control y aseguramiento de la calidad, enfocados principalmente a la academia

dejando de lado la gestion administrativa. Sin embargo, en un estudio realizado por



Fernandez Lamarra (1997) plantea que, la realidad que vive la Educacidn Superior en
Latinoamérica es la supremacia de las decisiones administrativas sobre las
académicas, de donde radica la importancia de poner principal atencion a este
aspecto y responder eficientemente las expectativas de: los estudiantes, usuarios

internos y externos.

1.3.3.  Micro

En el Ecuador a través de la gestion del Economista Rafael Correa Delgado,
Presidente Constitucional de la Republica del Ecuador, se ha impulsado un desarrollo
sin precedentes en la educacion, a traves de la creacion de diversos organismos de
control conjuntamente con la promulgacion de reglamentos que evaltan el proceder
académico, con la finalidad de que las Unicas universidades que puedan proponer su

oferta académica sean aquellas acreditadas con altos estandares de calidad.

Si bien es cierto que los procesos de evaluacion iniciaron en el afio 2009, las
Instituciones de Educacion Superior (IES) aun no logran adaptarse al nuevo
escenario planteado, ya que se presentan constantes cambios en las medidas y
criterios de evaluacion, dejando obsoletos los modelos de gestion utilizados
anteriormente, ya que no permiten responder de manera eficiente a la demanda del

entorno.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad total se convierte en una
herramienta que permite adaptarse mas rapidamente a los cambios, ya que se pueden

derivar procesos nuevos, con una mayor fluidez en la optimizacion de recursos,



permitiendo a las autoridades centrarse en la razén de ser de las IES que es la

generacion del conocimiento y la formacion integral de sus estudiantes.

1.4. Andlisis critico

Las IES no poseen un modelo de gestion que les permita responder de manera mas
rapida y acertada a los cambios que experimenta la Educacion Superior en el pais,
con lo cual se vuelve necesario proponer un modelo sustentado en los enfoques de
calidad total, los mismos que suponen una filosofia de gestion integral, apoyados en
una serie de principios y practicas en busca de lograr la eficiencia, eficacia y

efectividad en la gestion administrativa de la IES.

1.5. Formulacion del problema

¢Cémo contribuir a un adecuado proceso de Direccion en las Unidades Académicas

de las Instituciones Privadas de Educacion Superior?

1.6. Preguntas Basicas

¢Por qué se origina?

e Por la necesidad de mejora de procesos administrativos originados por los

profundos cambios que estan atravesando las Instituciones de Educacion Superior

Privadas en el pais, en virtud de acreditar estandares de calidad, que les permita



permanecer con una oferta académica reconocida, lo cual genera una
transformacion en la dindmica de trabajo de las autoridades como responsables

directos y todo el equipo de trabajo, como personal de soporte.

1.7. Delimitacion del objeto de investigacion

1.7.1. Delimitacion de Contenido

Campo : Administrativo
Area : Gestion
Aspecto : Modelo de Gestion

1.7.2. Delimitacion Espacial

La presente investigacion se desarrolla en la Pontificia Universidad Catdlica del

Ecuador, Sede Ambato.

1.7.3. Delimitacion Temporal

La investigacion se desarrolla en un periodo de seis meses a partir de la aprobacion

del plan.
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1.8. Justificacion

La presente investigacion se basa en el disefio de un adecuado Modelo de Gestion
para las Unidades Académicas de las Instituciones de Educacion Privadas,
puntualmente se aplica a la Escuela de Administracion de Empresas de la Pontificia

Universidad Catélica del Ecuador , Sede Ambato.

El contexto histérico que viven las Instituciones de Educacion Superior en los
ultimos tiempos centra toda la atencion en la gestion que éstas realizan, en funcion de
formar profesionales con altos estandares de calidad y que éstos estén alineados al
Plan Nacional del Buen Vivir. De acuerdo a este planteamiento, el panorama que
para 14 instituciones ha representado el cierre de sus operaciones, ha traido consigo
que el resto de las universidades se hayan exigido desarrollar herramientas que
permitan adaptarse méas agilmente a los requerimientos que se pueden presentar por

parte de entidades de gobierno quienes evalGan la permanencia en la sociedad.

Las Universidades no pueden permanecer estaticas en una administracion del pasado,
debe responder objetivamente a las necesidades actuales del contexto social y
tecnoldgico en un mundo globalizado, las organizaciones inteligentes de hoy en dia
estan abiertas al didlogo y al aprendizaje, los lideres son personas que aprenden y
ensefian a ser eficientes, eficaces y efectivos, lo cual hace que la gestion de las

instituciones de educacion superior sean hoy mas agiles y efectivas.

El desarrollar un modelo de gestion adecuado permite contar con los elementos para

una administracion eficiente y eficaz, que no se centre Unicamente en la parte
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operativa de las actividades diarias, por el contrario que sirvan como sistema
integrado de ayuda para que las unidades académicas efectivamente se ocupen de la
esencia de su razén de ser, que es la docencia, la investigacion y la vinculacion con
la colectividad. Es por esto, que la propuesta de este trabajo, incluye la orientacion al
mercado como parte del modelo de gestion, en razon a la ventaja competitiva que
brinda el reconocimiento de las necesidades y expectativas de los estudiantes, los
grupos de interées y la comunidad en general. Ademas, pretende garantizar el
cumplimiento de la normativa vigente y que con ello pueda competir en el entorno a

largo plazo.

1.9. Objetivos

1.9.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion para las Unidades Académicas de las Instituciones
Privadas de Educacion Superior, para el mejoramiento del desempefio institucional,

una vez implementado.

1.9.2.  Objetivos Especificos

- Diagnosticar los actuales modelos de gestion aplicados en las diferentes
Instituciones Privadas de Educacion Superior.

- Identificar los modelos de gestion exitosos que pueden aplicarse en las Unidades
Académicas de Instituciones Privadas de Educacion Superior, en la zona central

del pais.
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Identificar los componentes esenciales de un modelo de gestion para la Escuela

de Administracion de Empresas de la PUCESA.

Desarrollar premisas y politicas para la implementacién del Modelo objeto de

estudio.



CAPITULO 1l

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

En la literatura consultada no se ha identificado en el Ecuador el desarrollo de un
Modelo de Gestion Genérico para Unidades Académicas de Instituciones Privadas de
Educacién  Superior, sin embargo, existen investigaciones que aportan

sustancialmente al presente trabajo, por ejemplo:

Autor: Enrigue René Velazquez, Universidad Nacional de Itapua.

Tema: CALIDAD DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL DE ITAPUA (Paraguay)

Cuyas conclusiones mas relevantes son las siguientes:

Desagregar y analizar cada una de las seis variables sefialadas, -desde la perspectiva
de los directivos, docentes, funcionarios, alumnos, egresados, proveedores,
empresarios Yy visitantes-, hizo posible caracterizar la actual gestion administrativa
de la FACEA como una gestion que retne como promedio, sélo una parte de los
elementos que permitan alcanzar los objetivos institucionales. Esta caracterizacion de
la gestiébn mostr6 que la mayoria de los distintos aspectos desagregados en cada
variable son susceptibles de ser optimizados en un corto y mediano plazo. En el

conjunto de los mismos, se identificaron aquellos que con mayor urgencia -y

13
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teniendo en cuenta la interrelacion entre las distintas variables-, debian ser objeto
preferente de la atencidn vinculada con la toma de decisiones de calidad focalizadas

en la gestion administrativa por parte de los directivos de la organizacion educativa.

Autor: Maria Gladys Alvarez Basabe, Universidad de Deusto.

Tema: LA GESTION POR PROCESOS EN LA INVESTIGACION
UNIVERSITARIA, COMO BUSQUEDA DE CALIDAD EDUCATIVA:
PROPUESTA DE UN MODELO INNOVADOR DE LA GESTION POR
PROCESOS EN LA INVESTIGACION. EL CASO DE LA PONTIFICIA
UNIVERSIDAD JAVERIANA. BOGOTA-COLOMBIA

Cuyas conclusiones mas relevantes son las siguientes:

La calidad educativa, es un proceso que la universidad ha venido construyendo, por
lo que su orientacion y alcance debe producirse en primer lugar desde los
lineamientos politicos y estructurales, para posteriormente, proyectarse en planes de
desarrollo efectivos, apoyarse con recursos suficientes, personal idéneo, evaluarse y

retroalimentarse permanentemente.

La busqueda de la calidad educativa en la universidad, exige una organizacion y
gestion adecuada y coherente con la mision y vision que se quiere alcanzar.
Asimismo, exige una gestion de calidad que dé respuesta al desarrollo de sus factores
en el tiempo, profundidad y calidad que se requiere; demanda dinamizacion y
evolucion permanente y participacion de todos los involucrados en la institucion para
lograrla con éxito. En este contexto de discusion, la gestion por procesos es un

modelo que ademéas de organizar los procesos que desarrolla la institucion, en
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coherencia con ello, define los actores y los recursos para su factibilidad, y analiza a
la institucién como un todo, en donde cada uno de sus procesos establece relaciones

y conexiones con los otros, se inscriben de manera directa o indirecta con esos otros.

Autor: David Santiago Cajamarca Brito

Tema: GESTION DE PROCESOS APLICADA A INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR CASO: UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
(UDLA), AREA DE REGISTRO CURRICULAR, EN EL PERIODO 2011.

Las conclusiones mas relevantes de este trabajo, son:

La propuesta de un modelo de gestion por procesos para el Area de Registro
Curricular, con base a varios parametros de la metodologia del Sistema de Gestion
ISO y del Sistema de Gestion EFQM, que contribuyen a interiorizar conceptos
necesarios para el desarrollo y cumplimiento de un modelo de gestién adecuado para
el area objeto de estudio. Cada uno de los estudios realizados para diagnosticar la
situacion actual del servicio del Area de Registro Curricular, han permitido obtener
informacion valiosa de las principales dificultades que tiene el area analizada,
ademas, identifica que no todos los problemas que se presentan son responsabilidad
de ésta area, pues existe un porcentaje significativo de trabajo asociado con otras
areas, las cuales también influyen en los resultados que se generan en cada proceso y

subproceso.

Todos los subprocesos levantados han sido disefiados y documentados en base a la
metodologia planteada y elaborado de manera conjunta con el personal involucrado

del Area de Registro Curricular, cumpliendo con los principios fundamentales de los
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dos modelos estudiados y que se han descrito en el marco tedrico. Se ha establecido
en cada uno de los subprocesos la identificacién, secuencia, descripcion,
seguimiento, medicidn de resultados y mejora continua. Esto se aplica especialmente
en el subproceso de evaluacion Docente, que fue la prueba piloto para el trabajo
desarrollado. En este subproceso se pudo evidenciar cada uno de los pasos descritos,

manteniendo un esquema concreto y de facil comprension.

2.2. Fundamentacion filoséfica

En el desarrollo del presente trabajo se toma en consideracion la filosofia axiologica,
es decir, basada en valores para abordar los beneficios de disefiar una eficiente

gestion administrativa.

La formacidn de valores es una de las principales funciones de la educacion superior
no importa el sistema politico imperante, es la universidad el centro formador de una
conciencia ciudadana dentro de los principios de la igualdad, libertad y soberania

plena.

La gestion de la calidad contribuye a elevar la satisfaccion de la sociedad con el
papel de la universidad dentro del desarrollo socioeconémico del territorio donde se
encuentre enclavada, y a la vez es la filosofia de gestion necesaria para contribuir a la

pertinencia de la educacién superior.
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2.3. Fundamentacion legal

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador del 2008

Art. 28.- La educacion respondera al interés publico y no estara al servicio de
intereses individuales y corporativos. Se garantizara el acceso universal,
permanencia, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y la obligatoriedad en el

nivel inicial, basico y bachillerato o su equivalente.

Art. 29.- El Estado garantizara la libertad de ensefianza, la libertad de catedra en la
educacion superior, y el derecho de las personas de aprender en su propia lengua y

ambito cultural.

Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre culturas y participar en
una sociedad que aprende. El Estado promovera el dialogo intercultural en sus
multiples dimensiones. El aprendizaje se desarrollara de forma escolarizada y no
escolarizada. La educacion publica sera universal y laica en todos sus niveles, y

gratuita hasta el tercer nivel de educacion superior inclusive.

Art. 344.- EIl sistema nacional de educacion comprenderd las instituciones,
programas, politicas, recursos y actores del proceso educativo, asi como acciones en
los niveles de educacién inicial, basica y bachillerato, y estara articulado con el

sistema de educacién superior.
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Art. 350.- El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacién
académica y profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica
y tecnologica; la innovacién, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las
culturas; la construccién de soluciones para los problemas del pais, en relacion con

los objetivos del régimen de desarrollo.

Art. 351.- El sistema de educacién superior estara articulado al sistema nacional de
educacion y al Plan Nacional de Desarrollo; la ley establecerd los mecanismos de
coordinacion del sistema de educacidon superior con la Funcion Ejecutiva. Este
sistema se regira por los principios de autonomia responsable, cogobierno, igualdad
de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad, autodeterminacion para la
produccién del pensamiento y conocimiento, en el marco del didlogo de saberes,

pensamiento universal y produccion cientifica tecnoldgica global.

Art. 352.- El sistema de educacion superior estara integrado por universidades y
escuelas politécnicas; institutos superiores técnicos, tecnoldgicos y pedagogicos; y
conservatorios de musica y artes, debidamente acreditados y evaluados.

Estas instituciones, sean publicas o particulares, no tendran fines de lucro.

Art. 353.- El sistema de educacion superior se regira por:

1. Un organismo publico de planificacion, regulacion y coordinacion interna del

sistema y de la relacion entre sus distintos actores con la Funcion Ejecutiva.
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2. Un organismo publico técnico de acreditacion y aseguramiento de la calidad de
instituciones, carreras y programas, que no podra conformarse por representantes de

las instituciones objeto de regulacion.

Art. 354.- Las universidades y escuelas politécnicas, publicas y particulares, se
crearan por ley, previo informe favorable vinculante del organismo encargado de la
planificacion, regulacion y coordinacion del sistema, que tendra como base los
informes previos favorables y obligatorios de la institucion responsable del

aseguramiento de la calidad y del organismo nacional de planificacion.

Los institutos superiores tecnoldgicos, técnicos y pedagdgicos, y los conservatorios,
se crearan por resolucion del organismo encargado de la planificacion, regulacién y
coordinacion del sistema, previo informe favorable de la institucion de

aseguramiento de la calidad del sistema y del organismo nacional de planificacion.

La creacion y financiamiento de nuevas casas de estudio y carreras universitarias

publicas se supeditaran a los requerimientos del desarrollo nacional.

El organismo encargado de la planificacion, regulacion y coordinacion del sistema y
el organismo encargado para la acreditacion y aseguramiento de la calidad podran
suspender, de acuerdo con la ley, a las universidades, escuelas politécnicas, institutos
superiores, tecnoldgicos y pedagogicos, y conservatorios, asi como solicitar la

derogatoria de aquellas que se creen por ley.
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Art. 355.- El Estado reconocerd a las universidades y escuelas politécnicas
autonomia académica, administrativa, financiera y organica, acorde con los objetivos

del régimen de desarrollo y los principios establecidos en la Constitucion.

Se reconoce a las universidades y escuelas politécnicas el derecho a la autonomia,
ejercida y comprendida de manera solidaria y responsable. Dicha autonomia
garantiza el ejercicio de la libertad académica y el derecho a la busqueda de la
verdad, sin restricciones; el gobierno y gestion de si mismas, en consonancia con los
principios de alternancia, transparencia y los derechos politicos; y la produccion de

ciencia, tecnologia, cultura y arte.

Sus recintos son inviolables, no podran ser allanados sino en los casos y términos en
que pueda serlo el domicilio de una persona. La garantia del orden interno sera
competencia y responsabilidad de sus autoridades. Cuando se necesite el resguardo
de la fuerza publica, la maxima autoridad de la entidad solicitard la asistencia

pertinente.

La autonomia no exime a las instituciones del sistema de ser fiscalizadas, de la
responsabilidad social, rendicion de cuentas y participacion en la planificacion

nacional.

La Funcién Ejecutiva no podra privar de sus rentas o asignaciones presupuestarias, o
retardar las transferencias a ninguna institucion del sistema, ni clausurarlas o

reorganizarlas de forma total o parcial.
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Art. 356.- La educacion superior publica sera gratuita hasta el tercer nivel.

El ingreso a las instituciones publicas de educacién superior se regulara a través de
un sistema de nivelacion y admision, definido en la ley. La gratuidad se vinculara a

la responsabilidad académica de las estudiantes y los estudiantes.

Con independencia de su caracter puablico o particular, se garantiza la igualdad de
oportunidades en el acceso, en la permanencia, y en la movilidad y en el egreso, con

excepcion del cobro de aranceles en la educacién particular.

El cobro de aranceles en la educacién superior particular contard con mecanismos
tales como becas, créditos, cuotas de ingreso u otros que permitan la integracion y

equidad social en sus multiples dimensiones.

Estos elementos legales de la constitucion de la republica son el sustento regulatorio
de la educacién superior, y por tanto se convierten en premisas para el
perfeccionamiento de la gestion de las instituciones de educacion superior para

cumplir lo que en la carta magna aparece reflejado.

La adopcién de los modelos de gestion de la calidad, garantizan que se cumplan
estandares de calidad, que la educacion superior rinda cuentas ante la sociedad de su
gestion y resultados, y por tanto que las universidades garanticen los profesionales

que la nacion necesita.
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2.3.2. Ley Organica de Educacion Superior (LOES) 12 de Octubre de 2010

Art. 1.- Ambito.- Esta Ley regula el sistema de educacion superior en el pais, a los
organismos e instituciones que lo integran: determina derechos, deberes y
obligaciones de las personas naturales y juridicas, y establece las respectivas
sanciones por el incumplimiento de las disposiciones contenidas en la Constitucion y

la presente Ley.

Art. 2.- Objeto.- Esta Ley tiene como objeto definir sus principios, garantizar el
derecho a la educacion superior de calidad que propenda a la excelencia, al acceso

universal permanencia, movilidad y egreso sin discriminacion alguna.

Art. 96.- Aseguramiento de la calidad.- EI Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior, esta constituido por el conjunto de acciones que llevan a cabo
las instituciones vinculadas con este sector, con el fin de garantizar la eficiente y

eficaz gestion, aplicables a las carreras.

Art. 191.- Atribuciones y deberes.- Son atribuciones y deberes de la Asamblea:
a) Recomendar politicas generales de formacion profesional, de investigacion, de

cultura, de gestion y de vinculacion con la sociedad:

Ademas se dictd segun Decreto 865 (Suplemento del Registro Oficial 526, 2-1X-
2011). El Reglamento General a la Ley Organica de Educacion Superior.
La LOES establece las funciones de la educacion superior en el pais y recalca en

varios de sus articulos, asi como en el Reglamento General para aplicar esta ley, que
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debe garantizarse la calidad que propenda a la excelencia de la misma, precisamente
esta investigacion tributa al aseguramiento de la calidad de la universidad
ecuatoriana, no sélo por cumplir lo establecido por los organismos reguladores, sino

también por contribuir a lograr la pertinencia de la misma.

2.3.3. Plan Nacional del Buen Vivir (2013-2017)

Objetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania.

La educacién no es un fin en si mismo, es un proceso continuo y de interés pablico
que integra todos los niveles de formacion. El Sistema Nacional de Educacion —que
comprende la educacion inicial y basica y el bachillerato— (art. 343) y el Sistema de
Educacién Superior (art. 350) estdn llamados a consolidar las capacidades y
oportunidades de la poblacion y a formar académica y profesionalmente a las
personas bajo una visién cientifica y humanista, que incluye los saberes y las culturas
de nuestro pueblo. A estos dos sistemas se suma la formacién continua y la

capacitacion profesional.

En el Plan Nacional para el Buen Vivir 2009-2013 se abordaron temas que iban
desde la importancia de una buena nutricion desde los primeros afios de vida,
pasando por la educacién misma, y hasta el disfrute de la cultura y el deporte. Los
logros son visibles: una mejora sustancial del acceso a la educacion, una disminucion
del indice de analfabetismo, la mejora de la calidad de la educacion superior, mayor
investigacion, entre otros. No obstante, las brechas a nivel de etnia, género, edad,

discapacidades, movilidad humana y territorio persisten.
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Politica 4.1. Alcanzar la universalizacion en el acceso a la educacion inicial, basica y

bachillerato, y democratizar el acceso a la educacion superior.

g) Generar mecanismos para una articulacion coherente y efectiva entre el Sistema
Nacional de Educacion, el Sistema de Educacion Superior, el Sistema Nacional de

Cultura y el Sistema de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Politica 4.6. Promover la interaccion reciproca entre la educacion, el sector
productivo y la investigacion cientifica y tecnoldgica, para la transformacion de la

matriz productiva y la satisfaccion de necesidades.

e) Articular el bachillerato, la educacidén superior, la investigacion y el sector
productivo publico y privado al desarrollo cientifico y tecnoldgico y a la generacion
de capacidades, con énfasis en el enfoque de emprendimiento, para la transformacion
de la matriz productiva, la satisfaccion de necesidades y la generacion de

conocimiento, considerando nuevas areas de formacion.

Obijetivo 10. Impulsar la trasformacion de la matriz productiva.

Politica 10.2. Promover la intensidad tecnoldgica en la produccion primaria, de

bienes intermedios y finales.

a) Articular la investigacion cientifica, tecnologica y la educacion superior con el

sector productivo, para una mejora constante de la productividad y competitividad
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sistémica, en el marco de las necesidades actuales y futuras del sector productivo y el

desarrollo de nuevos conocimientos.

Linea base del PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR (PNBV)

4.5. Aumentar la matricula en educacion superior al 50,0%.

4.7. Alcanzar el 80,0% de titulacion en educacion superior.

4.8. Alcanzar el 85,0% de profesores universitarios con titulo de cuarto nivel

El Plan Nacional del Buen Vivir, agenda de desarrollo del pais plantea que debe
garantizarse la calidad de la educacion superior y le asigna a las IES un papel activo
en la contribucién al progreso del pais y la trasformacion de la matriz productiva, se
hace necesario entonces modificar los modelos y sistemas de gestion empleados en la

actualidad por las instituciones de educacién superior del pais.

2.4. Categorias Fundamentales

La gestion empresarial en los dltimos afios ha experimentado cambios de gran
magnitud, lo cual ha influido en: el desarrollo de la actividad cientifico-técnica, en la
produccidn de bienes y servicios, el desarrollo acelerado de la globalizacién, el auge
de las tecnologias de la informacion y la comunicaciones, el aumento del tamafio de
las empresas, las megafusiones de compariias y consorcios, mayores exigencias de
los mercados para insertarse en ellos, el desarrollo de herramientas de gestion
empresarial y el reordenamiento de la actividad industrial dominada por la expansién

de los servicios.
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La gestion de las organizaciones se caracteriza en la actualidad por un incremento
importante de la atencion al cliente, elemento que juega un papel primordial en el
nivel de competitividad de las empresas, lo cual le permite poder competir y subsistir
en un entorno altamente agresivo. Las empresas lideres a nivel mundial se basan en
la identificacion de las necesidades de sus clientes para desarrollar productos que
garanticen su méaxima satisfaccion en un tiempo relativamente breve y al mejor

precio posible.

Es por ello que se ven obligadas a enfocar su gestién hacia el cliente y no al
producto, lo méas importante es que el cliente y sus necesidades sean el punto de
partida de la organizacién, direccion y control de los procesos productivos y de

servicios.

Es importante sefialar que casi el 50 % del Producto Interno Bruto (PIB) mundial
esta asociado a la generacion de servicios, en algunos paises desarrollados constituye
mas del 60 %, y méas del 70% de la poblacion econdmicamente activa labora en esta

esfera, lo cual situa a los servicios en un papel privilegiado a nivel internacional.

Las instituciones de educacién superior se encuentran inmersas en un proceso
gradual de cambios que se encuentran intimamente ligados a las transformaciones
econdmicas y sociales que se desarrollan a nivel global producto de la globalizacién
y los mecanismos de integracion regional. En este sentido, desde finales del siglo
pasado se ha dado una revolucion en la esfera educacional y fundamentalmente en la
educacion superior, el desarrollo de modelos de evaluacion de la calidad y

acreditacion de procesos e instituciones han llevado a la reflexién en los sistemas de
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gestion de las universidades, estos procesos de acreditacion juegan un papel

fundamental en la rendicion de cuentas de la educacion superior a la sociedad.

Es por ello, que la acreditacion y aseguramiento de la calidad de las instituciones de
educacion superior, unido a la necesidad de perfeccionar los mecanismos de gestion
universitaria son el punto de partida para demostrar que la calidad total es la filosofia
que debe implementarse en los modelos de gestién en la ensefianza superior. La
autora de la presente investigacion considera que la gestion de la calidad total es la
alternativa mas viable para implementar en las instituciones de educacion superior,
con vistas a lograr su pertinencia social y a elevar los estandares de calidad de los
procesos que en ellas se dan, y por tanto, contribuir a lograr profesionales mejor

preparados para la vida.

2.41. MODELO DE GESTION

El concepto de “Modelo de Gestion” ha venido incorporandose como una parte
fundamental y un factor determinante dentro de la administracion de las

organizaciones.

Para Duque (2009) “Al abordar el concepto de Modelo de Gestion, este se asume
como: La forma de organizar y combinar los recursos con el objeto de cumplir con
los objetivos; es decir, el conjunto de principios, politicas, sistemas, procesos,
procedimientos y pautas de comportamiento para conseguir los resultados esperados
y mejorar el desempefio de la organizacion. Estos elementos se enmarcan a través de

la normatividad, los objetivos misionales, los procesos basicos de operacién, la
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estructura y organizacion, la cultura organizacional, las politicas y competencias del

talento humano y la planeacion estratégica formal de la organizacion”.

La autora considera que la razon de ser de los modelos de Gestion es el de convertir
una sociedad mejor, ya que consisten en un esquema o marco de referencia para la

Administracion eficaz de una entidad.

Es importante hacer referencia a lo que se centra en el presente trabajo, que es el
modelo de gestion aplicado a una Unidad Académica de una Institucion Privada de

Educacién Superior, por lo que es imprescindible argumentar lo siguiente:

Minztberg (1991):“la complejidad de las universidades en términos de sus procesos y
de su quehacer diverso hace gque la organizacion universitaria sea una organizacion

atipica”.

Este hecho no ha impedido que en este ambito se estén integrando en forma

apropiada las nociones de gestion.

Donini (2003): “A diferencia de la “administracion del sistema y de la institucion,
que se refiere a ordenar los mecanismos de funcionamiento simplemente para
cumplir con los objetivos prefijados por los marcos normativos y regulatorios del
Estado y del mercado, pareciera que el nuevo concepto de “gestion” se vincula mas
con “liderar” procesos de anticipacion, transformacion e innovacion en contextos

“turbulentos”, y proponer estrategias que apuntan a una toma de decisiones
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participativa, agil y pertinente, para mejorar las funciones propias de la universidad:
la ensefianza, la investigacion y la extension”.

El hecho de que las Universidades sean Instituciones atipicas, no las exime de la
implementacién de un Modelo de Gestion que facilite la parte operativa de su
quehacer institucional, para que se pueda centrar en las funciones propias de la
Universidad anteriormente especificadas, como son la ensefianza, la investigacion y

la extension.

2.4.2. Conceptos y definiciones de calidad

Hasta la mitad del siglo XX la calidad era percibida como un problema que se
solucionaba mediante herramientas de inspeccion. En los afios 40, los productos
finales se probaban al 100% para intentar la ausencia de defectos. En esta época, la

calidad se define como la adecuacion de un producto a su uso (Evans, 1995).

Las organizaciones en la actualidad deben enfrentar nuevos retos provocados por
factores externos que influyen decisivamente en su gestion, la calidad ha demostrado
ser una herramienta necesaria e indispensable para garantizar la excelencia y

competitividad en un mercado cada vez mas complejo y dindmico.

El desarrollo acelerado de la ciencia y la investigacion, el proceso de globalizacion y
el acceso a los medios de comunicacion e informacion han generado clientes mas
informados y por tanto exigentes. Es por ello que el crecimiento desmedido de la
oferta unida a la gran rivalidad en el mercado, provoca una inestabilidad comercial

financiera a nivel internacional, hace que las empresas para mantenerse en el
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mercado y puedan ser eficientes potencien la satisfaccion de los consumidores y

busquen su fidelizacion.

A continuacion, se describen algunos conceptos de calidad abordados por diferentes

autores:

Fecha y Autor (es)

Definiciéon

Oxifeld (1950)

“Conjunto de atributos de un producto que proporcionan la satisfaccion
del consumidor”.

Crosby (1952, 1988)

Define la calidad como "la conformidad a los requisitos. Entregar a los
clientes y a nuestros comparieros de trabajo productos y servicios sin
defectos y hacerlo a tiempo™. Su lema es: hacerlo bien a la primera.

Parasuraman, Zeithmal
y Berry (1985, 1988)

“Calidad es la discrepancia entre lo esperado y lo percibido”. Definen la
calidad del servicio como “el juicio que el cliente realiza acerca de la
superioridad o excelencia global del producto, que la misma es una
actitud, relacionada aunque no equivalente a la satisfaccion, y que se
describe como el grado y direccion de las discrepancias entre las
percepciones y las expectativas de los consumidores”.

Deming (1989)

"Es un sistema de medios para generar econémicamente productos y
servicios que satisfagan los requerimientos del cliente. La
implementacion de este sistema necesita de la cooperacién de todo el
personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e
involucrando a todas las reas".

Ishikawa (1990)

"Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad
que sea el més econémico, el atil y siempre satisfactorio para el
consumidor"”. Su filosofia es que el control de la calidad en toda empresa
significa que todo individuo en cada division de la empresa debera
estudiar, participar y practicar en control de la Calidad.

Schroeder (1992): “Calidad es incluir cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el
cliente. Cada persona define la calidad con sus complementos”.
ATT (1995) “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de mejora

de la calidad es un conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo
y practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia
de nuestro estilo de vida”.

Harrington (1997)

Es cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que pueda
pagar y a un costo que se pueda soportar.

Gonzélez (2000)

Un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles
o intangibles satisfagan las necesidades de sus clientes.

Monzén (2004)

Composicién total de las caracteristicas de un producto y el servicio en
las &reas de mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a través
de las cuales el producto o servicio en uso cumpliradn las especificaciones
de los clientes.

Segura (2005)

Define la calidad, como los requisitos basicos que presenta un producto
durante la transaccidn, que hacen que el cliente repita y recomiende el
mismo, a sus similares. Si estos requisitos superan las expectativas del
cliente, la frecuencia de uso 0 consumo sera mayor.
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I1SO 9000:2008 La calidad es grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

Jordéan (2008) Un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la
empresa participan activamente en el desarrollo de productos y
servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando con ello
mayor productividad.

Serrano (2012) Constructo con caracteristicas objetivas medibles segln estandares, y
subjetivas que expresan el grado de satisfaccién del cliente con el
producto o servicio en base a expectativas, experiencias, valor y
percepciones de desemperio.

Tabla 2.1: Principales conceptos de calidad

Fuente: investigacion

Si se analizan todos estos conceptos se pueden definir cuatro elementos claves en los
gue coinciden los autores antes mencionados:

La calidad depende de que los productos y servicios satisfagan las necesidades de

los usuarios o clientes.
e La calidad esta determinada por el ajuste a las especificaciones de los clientes.
e Elcliente es el principal juez de la calidad.

e La calidad es un concepto subjetivo

Se puede entonces considerar que la calidad es cumplir con las exigencias del cliente
en el momento preciso y a un precio razonable. La satisfaccion del cliente es un
antecedente de la calidad, si se igualan o superan las expectativas del cliente se logra
su complacencia y por ende elevados estandares de calidad. Una vez expuestos los

principales criterios de la calidad, se aborda el alcance y evolucion de la misma.

2.4.3. Alcance y evolucion de la calidad

Segun Evans J R; Lindsay W (2001), la calidad posee alcances segun diferentes

criterios:
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Criterios basados en el juicio. La calidad constituye un sinénimo de superioridad o
excelencia. La excelencia es, sin embargo, abstracta y subjetiva, y las normas de
excelencia pueden variar considerablemente de un individuo a otro. Por lo tanto, una
definicion trascendente resulta de poco valor practico para los administradores. No
proporciona una forma con la cual se pueda medir o juzgar la calidad como base para

la toma de decisiones.

Criterios basados en el producto. Es funcién de una variable especifica mesurable
y que las diferencias en calidad se reflejan en el valor de algin atributo del producto.
Esto implica que los niveles o cantidades mas elevados en las caracteristicas del
producto serian equivalentes a una calidad mayor, como resultado, a menudo,
erroneamente se relaciona precio y calidad, cuanto mas vale mayor calidad. Un
producto no necesariamente debe ser costoso para ser considerado por los clientes un
producto de calidad. Al igual que el concepto de excelencia, el juicio de los atributos

del producto varia entre las personas.

Criterios basados en los usuarios. Se basa en el supuesto de que la calidad se
determina por lo que desea el cliente. Los individuos tienen necesidades y deseos
diferentes y, por lo tanto, normas distintas de calidad. Esto conlleva a una definicion

basada en el usuario: la calidad se define como la adecuacion para el uso pretendido.

Criterios basados en el valor. Se basa en el valor, esto es, la relacion de su utilidad
0 satisfaccion con el precio. Por lo tanto, un producto de calidad es aquel que es tan
uatil como los productos de la competencia y que se vende a un precio inferior, o

aquel que, teniendo un precio comparable, ofrece una utilidad superior o una
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satisfaccion superior, por lo que se pudiera adquirir un producto genérico en lugar de
uno con marca registrada si funciona tan bien como el de marca registrada, pero a un

precio inferior.

Criterios basados en la manufactura. Se define la calidad como el resultado
deseable de una practica de ingenieria y de manufactura, es decir, del cumplimiento
de las especificaciones. Las especificaciones son metas y tolerancias determinadas
por los disefiadores de los productos y de los servicios, y se considera una definicion
clave de la entidad, que es medible, éstas no tienen ningln sentido si no reflejan
atributos importantes para el consumidor. Una vez tratado el alcance y evolucion de

calidad se procede a exponer las principales etapas.

2.4.3.1. Principales etapas de la calidad

Primera etapa. El control de calidad mediante la inspeccién

Esta etapa comienza en la era artesanal (Siglos XIIl 'y XIV), la calidad se enfoca en
la inspeccién del producto terminado, priorizando la autoinspeccion por parte del

productor (artesano), hasta el muestreo en series.

Al inicio, se crean en las fabricas los especialistas encargados de verificar la calidad
de los productos que salen del proceso de produccién, modificando lo que se
realizaba anteriormente por los artesanos que se encargaban de fabricar y verificar la
calidad en cada fase del producto. En esta etapa el control de la calidad se enfoca al

producto, priorizando la inspeccidn que abarca desde la autoinspeccion del artesano
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(produccion unitaria / pequefia serie) hasta el muestreo arbitrario en fabrica de
medianas y grandes series. Se valora la calidad definida por el fabricante y solamente
abarca la etapa post-productiva, su esencia es la verificacion exclusiva de los
productos en el punto final de los procesos para determinar qué productos eran
aceptados y cuales eran rechazados. Esta etapa se mantiene vigente hasta la 2da

década del siglo XX (Valls, 2006).

La inspeccion ademas de ser un proceso demasiado costoso, no garantiza tampoco la
calidad al 100 % de los productos, debido a que la rutina y monotonia de las
verificaciones conlleva a los errores, ademas de alargar los ciclos de produccion por
el tiempo para corregir los errores, todo ello hizo necesario evolucionar en los

mecanismos de control de la calidad (Ayuso, 2001).

Segunda etapa. El control estadistico de la calidad

Surge en los afios veinte del pasado siglo, el control de la calidad es un estado
superior, debido a que su orientacion no se circunscribe Unicamente a la verificacion
de los productos, sino que comprende el control de los procesos, abarca las etapas
productiva y post productiva, es decir, se basa en el control de los procesos a través
de métodos estadisticos. Se introducen el muestreo estadistico y el control estadistico
de proceso, aparecen los departamentos de control de la calidad. El control
estadistico de calidad involucra técnicas de muestreo, por tanto con un tamafio de
muestra minimo (a su vez adecuado a la metodologia que se esté empleando) permite

determinar y juzgar la calidad del producto.
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La norma ISO (8402:1995), define el control de calidad como ‘“el conjunto de
técnicas operativas y actividades que se usan para cumplir los requerimientos de la
calidad”. A su vez, el proceso de control de calidad basado en métodos estadisticos,
sigue siendo responsabilidad exclusiva del departamento de produccién que debe
conseguir que los productos se ajusten a las especificaciones establecidas. La
deteccidn de errores y correccion de los mismos se produce una vez finalizado el

producto (Urefia, 1998).

Tercera etapa. El aseguramiento de calidad

Este es un momento importante en la evolucién de la calidad, el desarrollo del
control de la calidad en la empresa japonesa incluye el control en todas las etapas de
la calidad, preproduccion, produccion y postproduccion, lo cual permite tener una

retroalimentacion constante de la calidad del producto o servicio final.

En la década pasada, se desarrollaba el control de la calidad sobre la base del control
estadistico de procesos. Esta etapa, se basa en el aseguramiento de los procesos para
garantizar la satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes, y se

reconocen dos enfoques para garantizar este aseguramiento:

1. Aseguramiento interno: cumplir los requerimientos y caracteristicas de calidad en
los procesos y para lo cual los trabajadores de la organizacion tienen una activa

participacion al convertirse en clientes de los procesos de la empresa.
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2. Aseguramiento externo: sélo se logra cuando desde dentro de la organizacion se

asegura cumplir las necesidades y requerimientos de calidad del cliente externo.

Segun Ayuso (2011), el enfoque de calidad supone un salto cualitativo importante en
la evolucion de la gestion de la calidad, ya que pasa de un enfoque de deteccion a
uno de prevencion (Juran, 1951). Esto se logra dirigiendo los esfuerzos de la
organizacion hacia la planificacion de procedimientos de trabajo y disefio de
productos que permitan prevenir los errores desde su origen. Se busca la manera de
evitar que los errores se produzcan de forma repetitiva (Dale, 1994; Goetsch y Davis,
1994), y permitan la obtencion de productos conforme a unas especificaciones

(Conti, 1993; Dale, 1994; Goetsch y Davis, 1994).

En segundo lugar, la calidad pasa de un enfoque limitado a un enfoque mas amplio
en el que se implican otras partes de la organizacion (Feigenbaum, 1951; Dale,
1994). Por lo tanto, la calidad puede considerarse como una herramienta proactiva

para la toma de decisiones de la organizacion.

Cuarta etapa. La gestion de la calidad

Esta nueva etapa marca un hito en la calidad, se pasa del aseguramiento a la gestion,
que incluye la planificacién, el control y la mejora de la calidad, se utilizan las
necesidades del cliente como elemento de partida para el disefio y fabricacion del
producto final, aqui juega un papel decisivo la alta direccion, es necesario su

liderazgo para poder implementar esta filosofia de gestion. La méaxima
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los principios de la gestion de la calidad.

Principios de la gestion de la calidad

Las normas ISO 9000 en su version del afio 2008, fundamentan ocho principios que

garantizan que la gestion de la calidad se convierta en una herramienta

imprescindible para garantizar la excelencia empresarial, estos son:

Principios de la gestion de la calidad

Principio

Definicién

Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
ellos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

Enfoque de sistema para la gestién

Identificar, entender 'y  gestionar los  procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la
toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y
la informacion.

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y
una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor.

Tabla 2.2: Principios de la gestién de calidad

Fuente: investigacion




38

Quinta etapa. Gestion de la calidad total (GCT)

Se ha asumido como una filosofia de direccion en las empresas, donde todos sus
miembros asumen la mejora continua de la calidad como una cultura de trabajo. Esta
etapa de la calidad ha logrado un desarrollo vertiginoso en los ultimos afios y hoy en
dia la empresa incluye a todos aquellos que de una manera u otra participan del
proceso de generacion de bienes y servicios. La gestion de la calidad total incluye la
participacion de todos con la finalidad de lograr eficacia, eficiencia y efectividad en

la gestidn de las organizaciones.

2.4.4. Lagestion de la calidad total. Principales tendencias

La calidad total es un sistema que abarca a todas las actividades de la empresa,
poniendo especial énfasis en el cliente interno y en la mejora continua. También se
puede definir como conjunto de principios y métodos organizados, de estrategia
global, creados para la movilizacion de toda la empresa con el objetivo de lograr una

méxima satisfaccion del cliente al minimo costo.

El objetivo perseguido es lograr la mejora constante de la calidad con una correcta
planificacion y control (disefio del producto o servicio, proveedores, materiales,
distribucion, informacion, entre otros), de manera que el producto o servicio final se
encuentre en constantes cambios que garantice cumplir las especificaciones para su
uso (cero defectos en calidad), ademéas de mejorar todos los procesos internos de

forma tal de producir bienes sin defectos desde la primera vez, implicando la
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eliminacién de desperdicios para reducir los costos, mejorar todos los procesos y

procedimientos internos, la atencidn a clientes y proveedores (Ramos, 2011).

La gestion de calidad total es un enfoque global de direccion, una filosofia de
gestidn, y no la aplicacion aislada de una serie de programas independientes (Garvin,
1988); supone una evolucion del contenido respecto del aseguramiento de calidad
hacia una disciplina de caracter mas estratégico y global para la empresa (Moreno
Luzon, 1991). En este sentido, las organizaciones para poder hacer frente a las
nuevas exigencias, necesitan entender la calidad con un enfoque centrado en el
cliente, con caracter multidimensional y dindmico (Crosby, 1991; Garvin, 1988;

Oakland, 1989; Zeithaml, 1988).

Son diversos los autores que han abordado concepciones tedricas y definiciones de
calidad total, se destacan entre ellos: (Garvin,1988; Oakland,1989; Saraph et
al.,1989; Lancelles y Dale, 1993; Porter y Parker,1993; Conti,1993; Dale,1994; Dale
et al.,1994; Flynn et al.,1994; Badri, Black y Porter,1995; Powell, 1995; Goetsch y
Davis,1994; Davis y Davis,1995; Ahire et al.,1996; Tummala y Tang, 1996;
Thiagarajan y Zairi, 1997, entre otros), los cuales coinciden en el analisis de
elementos comunes, para definir un producto y/o servicio de calidad. La mayoria de
estos autores, consideran que la gestion de la calidad total es un ciclo que empieza 'y
culmina con la orientacion al cliente, la finalidad es satisfacer las demandas de los
clientes internos y externos de la organizacion. Es por ello, que se debe incluir todos
los clientes de la empresa: los proveedores, directivos, trabajadores, accionistas y la

sociedad, como elemento final del proceso de generacion de bienes y servicios.
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La gestion de la calidad total requiere de flexibilidad de pensamiento, de preparacion
para un cambio en la cultura de las personas y la organizacion, éste es uno de los
aspectos mas dificiles de lograr pues las personas son muy resistentes al cambio,
todo cambio genera rechazo en los que deben implementarlo por lo que se necesita
de flexibilidad y adaptacion (Atkinson, 1990; Deal, 1991; Sanders, 1992; Asher,
1993; Herbig et al, 1994; Kanji, 1994; Dale y Boaden, 1994; Laszlo, 1999 y Zairi

1999).

Hay que trabajar para que se logre una cultura de mejora de la calidad y que todos se
involucren desde sus procesos y funciones, esto requiere de cambios de aptitudes y
actitudes, comportamientos y costumbres de trabajo. Los directivos tienen que
reducir los niveles jerarquicos, delegar la toma de decisiones e involucrar a los
trabajadores en este proceso y reconocer y estimular la contribucién de los

trabajadores a los resultados de la organizacion.

Para lograr una cultura de calidad en la organizacion es necesario fomentar la
cooperacion, el aprendizaje continuo, estimular la innovacion y la mejora, buscar
soluciones a los problemas e involucrar a todos en la solucidn de los mismos y la

toma de decisiones.

Un elemento muy destacado por los autores (Dale y Cooper, 1992; Dale, 1994; Badri
et al, 1995; Tummalay Tang, 1996 y Zairy, 1999) es el liderazgo de la alta direccion.
Esta debe estar comprometida y jugar un papel principal en la generacion de
estrategias para la implantacion de la calidad total y lograr credibilidad y continuidad

del proceso. La gerencia debe decidir las prioridades de la organizacion, en caso
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contrario, los cambios no se pueden producir y no se logra el efecto deseado si los
directivos no estdn comprometidos con la calidad total. En la calidad total el
liderazgo se gana con: ejemplo, reconocimiento, formacion y desarrollo de los

recursos humanos de la organizacion.

Algunos de los autores coinciden en que la calidad total genera cambios en la cultura
de la organizacion, pero son pocos (Taguchi, 1976; Kinlaw, 1992; Dotchin, 1992;
Besterfield, 1995 y Cao et al, 2000) los que plantean que debe gestionarse el cambio
de las estructuras organizativas, que en la mayoria de los casos son resultado de la
implementacién de los programas de mejora. Estas estructuras tienen que ser 1o mas
horizontales posibles para garantizar un rapido flujo de informacidn de la direccion a

los procesos de la organizacion.

Un criterio muy acertado para la gestion de la calidad total es el proceso de mejora
continua, debido al efecto que causa en el incremento de la productividad,
rendimiento y utilizacion de los recursos de la organizacion, la idea es incrementar
los niveles y estandares de calidad del producto o servicio, garantizando no sélo el
presente sino el futuro. A su vez, Deming (1989) y Juran (1990), consideran que para
ellos es importante el control de los procesos y la reduccién de su variabilidad, asi
como emplear herramientas de diagndstico de la calidad para lograr informacién de

la situacion actual de los procesos productivos y de servicios.

Es muy importante para toda organizacion que la toma de decisiones se base en
informacion fiable, relevante, para ello deben aplicarse métodos e instrumentos bien

fundamentados desde el punto de vista cientifico que permitan acercarse a la realidad
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de los problemas investigados en el contexto empresarial, uno de los grandes
problemas actuales en el sector empresarial es la insuficiencia de informacion valida
y fiable para tomar decisiones. A continuacion, se describen los principales modelos

de la gestion de la calidad total.

2.4.5. Principales modelos de gestion de la calidad total

En la actualidad coexisten dos grandes tendencias en la Gestion de la Calidad, las

cuales proporcionan dos modelos diferentes:

1. Modelos prescriptivos de aseguramiento de la calidad (Normas ISO 9000).

2. Modelos de evaluacion / auto evaluacion (Modelos de Excelencia).

Cada modelo supone un instrumento de ayuda a las organizaciones para establecer
un sistema de gestion basado en la Calidad Total (Claver, 1999). En este sentido, se
pretende, establecer una comparacion entre los distintos Modelos a la excelencia y el
estandar de certificacion 1SO 9000, se analiza a la estructura bésica, su aplicacion
geogréfica principal, el organismo gestor, quienes son los posibles ganadores de los
mismos, el enfoque general de cada uno y el costo cualitativo de cada uno.
Posteriormente, se expone de manera resumida cada uno de los modelos mas
utilizados en la actualidad para finalmente llegar a establecer sus ventajas y

desventajas.
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- Premio Iberoamericano para la Excelencia

El Premio Iberoamericano para la excelencia fue creado en 1999 por la Fundacion
Iberoamericana para la gestion de la calidad (FUNDIBEQ), es una organizacion
supranacional, constituida por empresas que promueven y desarrollan la gestion de la
calidad total y que integra la experiencia de otros paises en la implantacion de

modelos de excelencia.

La celebraciébn en Montevideo Uruguay de la segunda de las convenciones
organizadas por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad los dias
26, 27 y 28 de abril del afio 2000, consiguid desplegar el Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion a través de los distintos sectores de actividad. Este modelo
posee una premisa relacionada al modelo EFQM, planteando que los resultados
excelentes no solo se obtienen con el liderazgo sino que también el estilo de

direccion y los procesos deben ser los adecuados.

Los criterios que se tienen en cuenta son: 1) Liderazgo; 2) Personas; 3) Politica y
estrategia; 4) Alianzas y recursos; 5) Procesos; 6) Resultados en los clientes; 7)
Resultados en las personas; 8) Resultados en la sociedad, y 9) Resultados clave.

A continuacion, se expone la figura 2.1 que resume la politica del Modelo

Iberoamericano para la excelencia.
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——————
Agentes Facilitadores Resultados
600 puntos 400 puntos
Politicay Resultados de Politica y
estrategia 100 estrategia 110 puntos
puntos
Liderazgo .
y estilos de Desarrollo del Clientes Resultados de Ré?utl)taldos
gestion 120 puntos Desarrollo del personal obales
personal 140 110 puntos
140 puntos puntos 90 puntos
Re(_:ursos y Resultados de Recursos
asociados 100 y asociados 90 puntos
puntos
Innovacion y mejora continua
e —

Y

Fuente: elaboracion propia adaptado de Gonzalez, 2004.

Gréfico 2.1: Modelo Iberoamericano para la Excelencia

Segun se observa en la figura anterior, el modelo se basa en la identificacion de cinco

procesos facilitadores y cuatro criterios de resultados, aportando cada uno de ellos

puntuacién para un total de 1000 puntos.

os procesos facilitadores definidos son: a) Liderazgo y estilo de direccién; b) Politica

y estrategia; ¢) Desarrollo de las personas; d) Recursos y asociados y, e) Clientes. De

los cinco procesos el de mayor importancia concedida son el liderazgo y estilo de

direccion y el desarrollo de las personas. En cuanto a los criterios de resultados,

segun se observa en la figura 2.1, los de mayor peso son resultados de clientes y

resultados globales teniendo el modelo como pilar para su implementacion la

innovacion y la mejora continua.
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AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

I — Resultados en

las Personas

g | | Politicay Resultados en Resultados
-Nlerezmd estrategia Procesos los Clientes Clave
Alianzas y Resultadosen | |
recursos la Sociedad
INNOVACION Y APRENDIZAJE

Gréfico 2.2: Modelo EFQM

Fuente: elaboracion propia, adaptado de EFQM, 2007

El Modelo de Excelencia EFQM fue introducido en 1991 como el marco de trabajo

para la autoevaluacién de las organizaciones y como la base para juzgar a los

concursantes por el Premio Europeo de la Calidad, el cual fue entregado por primera

vez en 1992. EI premio posee tres categorias: 1) Grandes empresas; 2) Sector

Publico y, 3) PYMES. Este modelo EFQM es el mas utilizado en Europa y se ha

convertido en la base para la evaluacion de las organizaciones en la mayoria de los

premios nacionales y regionales de calidad en toda Europa. Se define como un

modelo gerencial orientado a la consecucion de mejoras organizativas, partiendo de

la siguiente premisa: “La satisfaccion del cliente y empleados asi como el impacto en

la sociedad se consiguen mediante un liderazgo que impulse la politica y estrategia,
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la gestidn de las personas, los recursos y alianzas y los procesos hacia la consecucion

de la excelencia en los resultados empresariales” (EFQM, 1999).

El modelo EFQM constituye una herramienta de autoevaluacion de toda la
organizacion para conocer su progreso hacia la excelencia a partir de analizar puntos
fuertes y puntos débiles. Sirve de referencia para ubicarse respecto a todos los
aspectos de la organizacion, y ofrece informacion sobre el conocimiento que se
posee de los resultados planificados que se obtienen. Tiene sentido en la medida en
que es participativo, cuenta con los diferentes grupos de interés. A través de ello, la
organizacion se puede comparar con otras en el tiempo. Se utiliza para generar

planes de mejora continua y de cambio.

El EFQM propone un modelo formado por un conjunto de factores o criterios que
interrelacionados entre si definen a una organizacion tedricamente excelente,
preparada para conseguir y mantener buenos resultados. La aplicacion del modelo a
una unidad, servicio y en general cualquier organizacion consiste en realizar una
evaluacion de los diferentes elementos que la integran comparandolos con el
referente tedrico del modelo. Asi, desde esta perspectiva el Modelo EFQM puede ser
considerado como una herramienta de identificacion de oportunidades de mejora, con
un valor afadido, que al utilizar un referente estandarizado permite realizar una
evaluacion global en profundidad y sistematica, abarcando todos los aspectos

importantes que pueden determinar la calidad de la organizacion.

El modelo de excelencia de calidad EFQM es un marco no prescriptivo estructurado

en nueve criterios o factores, que abarcan todos los ambitos de la organizacion.
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Agrupa dos grandes bloques: “agentes facilitadores” (50%) (liderazgo; politica y
estrategia; personas; alianzas y recursos; y procesos) que analizan la forma en que la
organizacion planea y ejecuta actividades. El segundo bloque “resultados” (50%),
articulados en otros cuatro criterios (resultados en los clientes; resultados en las
personas; resultados en la sociedad; y resultados clave) dan informacion sobre los

logros alcanzados.

En la siguiente tabla se exponen los criterios y ponderacion de los elementos del

Modelo EFQM:
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Criterios y ponderacién elementos Modelo EFQM

Agentes Facilitadores

Criterios Resultados

Agente Descripcion Ponderacién Agente Descripcion Ponderacién
) o Percepcidn tienen de la empresa y de sus
_ Comportamiento de todos los directivos Satisfaccion del | productos ylo servicios los clientes
Liderazgo al conducir la organizacion hacia la 10% cliente: externos. 20%
calidad total. )
Solitica Valores de la organizacion, vision y Satisfaccion del Sentimientos del personal con respecto a
estrate ?;1 orientacion estratégica y forma de que 9% ersonal- Su empresa. 9%
9 los logre la empresa. P )
Gestion del Direccion de los recursos humanos de la o . Percepcion que la sociedad en general o
8% Impacto social: . 6%
personal empresa. tiene con respecto a la empresa.
. Direccion, utilizacion y conservacion de Qué es lo que la empresa esta
Alianzas Yy los recursos o Resultados . ., o
FeCUT'SOS : 9% eCONGMICoS: obteniendo en relacion con el 15%
' rendimiento econémico previsto.
Gestion de todas las actividades de la
Procesos empresa que generan valor afiadido. 14% Total 100%

Tabla 2.3: Criterios y ponderacion de los elementos del modelo EFQM

Fuente: elaboracion propia adaptado de EFQM, 2007
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- Premio Deming (Premio japonés de Calidad Total)

El Premio Deming se instituyo en Japon en 1951, y fue denominado asi en honor de
Edwards W. Deming, experto en calidad norteamericano que jugo un papel decisivo
en la difusion de las técnicas de calidad en Japon a partir de 1950. Este galardén fue
establecido en el mismo afio por la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(Japan Union of Scientists and Engineers-JUSE) en agradecimiento por su labor
orientada a mejorar la producciéon japonesa tras la Segunda Guerra Mundial,

difundiendo la mejora de la calidad a través de técnicas de control estadistico.

El premio de calidad total fue convocado por primera vez en el afio 1951 para
empresas japonesas Yy se extendid al resto del mundo en el afio 1984. Se trata, por
tanto, del primer modelo existente, cuya caracteristica definitoria es el empleo de
métodos estadisticos para el control de la calidad. Se evallan cada una de las
actividades, métodos, practicas, sistemas y funciones de la empresa, analizando

rigurosamente diez areas de gestion.

Este premio se entrega anualmente y posee las siguientes opciones:

e Grandes empresas;

e Divisiones de grandes empresas;

e Pequefias y medianas empresas;

e Desde 1986, aparece la variante para empresas no japonesas;

e Premio Deming otorgado a personas que han hecho una gran contribucién a la

difusion y desarrollo de las teorias de la gestion de la calidad, y;
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e Medalla de la Asociacion Japonesa de Calidad a empresas que alcancen el

premio Deming en cinco afos al menos.

MODELO DE CALIDAD DE DEMING O JAPONES

\l
Gestion Estandarizacion
(10 %) (10%)
Educacién Control
(10%) (10 %)
Politic.laogeneral Resultados !
Recogida de Garantia de Calidad
A infarmacidn (10%) (10 %)
Andlisis Planificacién
(10%) (10 %)
A

Gréfico 2.3: Modelo de Deming

Fuente: tomado de Dominguez, 2003

Este modelo Gerencial Deming (como también se le conoce) tiene como misién crear
un sistema de organizativo que fomente la cooperacion tanto interna como externa,
asi como un aprendizaje que facilite la implementacion de practicas de gestion por
procesos. Esto conlleva a una mejora continua de procesos, productos y servicios, asi
como de satisfaccién del trabajador, fundamental para el bienestar del cliente y para

la supervivencia de la organizacion.

La base del premio esta asociada a 10 criterios de evaluacion, los cuales se detallan a

continuacion:
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Criterios de Evaluacion Premio Deming a la calidad

Criterio Definicion
Politica y Se analiza como se determinan las politicas de direccion, calidad y control de
objetivos calidad, y cémo son transmitidas a través de todos los sectores de la empresa,

asi como los contenidos y su adecuacién y presentacion con claridad.

Organizacion

y gestion

Se analizan si los campos de responsabilidad y autoridad estan bien definidos y

la promocion en la organizacion de la cooperacién entre areas funcionales.

Programas de
formacion y

entrenamiento

Se evallGa como se realizan las actividades de formacion en el control de la
calidad para los trabajadores, el grado en que el concepto de control de calidad

y las técnicas estadisticas han sido comprendidas y son utilizadas.

Recogida de la
informacién y
métodos para

su utilizacion

Se obtiene y transmite la informacién procedente tanto del interior como del
exterior de la compafiia, a través de todos sus niveles y organizaciones. Se
examina cudles son los sistemas usados y la rapidez con que la informacién es

transmitida, analizada y utilizada.

Calidad de
productos y

procesos

Se examina coémo son seleccionados y analizados los problemas criticos o no,
relativos a la calidad y cudl es el uso que se hace de estos analisis. Se revisan

los métodos empleados y el uso que se hace de las herramientas estadisticas.

Estandares

(normalizacion

)

Se analizan los procedimientos de establecimiento, revision y derogacién de
estandares y la forma en que se controlan y sistematizan, asi como el uso que

se hace de ellos para la mejora de la tecnologia de la empresa.

Control y
gestién

Se evallla como se realizan las revisiones periddicas de los procedimientos
empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad. A su vez, se analiza
coémo esta definida la autoridad y la responsabilidad sobre estas materias, y se

examina el uso de gréficos de control y otras técnicas estadisticas.

Aseguramiento
de calidad

Se valora el sistema de direccion para la garantia de la calidad, y se analiza en
detalle todas las actividades esenciales para garantizarla, se evalla la fiabilidad
de los productos y servicios, incluyendo el desarrollo de nuevos productos,
andlisis de la calidad, disefio, produccion, inspeccion, y la garantia del

producto y/o servicio.

Resultados

Se examinan los resultados producidos en la calidad de productos y servicios,
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relacionados al control de calidad. Se valora la mejora en los productos y
servicios suministrados desde el punto de vista de la calidad y del costo y
cantidad.

Se examina si los puntos fuertes y débiles en la situacién actual son
10. Planes para el

futuro adecuadamente reconocidos, y en qué modo se realiza la planificacion para la

mejora de la calidad.

Tabla 2.4: Criterios de evaluacion premio Deming a la calidad

Fuente: investigacion

En tal sentido, las empresas para optar por el Premio Deming deben entregar un
expediente con la informacién general de como se realiza el control de calidad,
ademas de informes separados de cada division o departamento donde se plasme de
forma concreta el estado de la gestion de la calidad incluyendo los diez puntos antes

mencionados, asi como las prioridades de la organizacion.

Si se aprueban los informes, una comision formada por grupos segun las areas
empresariales que vayan a examinar en profundidad, visita la empresa y realiza el
diagnostico. Posteriormente, es necesario demostrar desde el punto de vista practico

las evidencias de la informacion presentada en los informes mediante dos pasos:

1.  Lapresentacion de los proyectos de mejora y la demostracion de la unidad.

2. Unexamen y una sesion general.

Por Gltimo, hay una reunion con la alta direccion. Durante la primera parte, el
candidato tiene la oportunidad de presentar de la mejor manera posible su propia

aplicacion de la gestion de calidad y los resultados de la organizacion.
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- Premio Malcolm Baldrige (Premio americano de Calidad Total)

Este premio es el equivalente en Estados Unidos al Premio Deming Japonés en 1987
para determinar la pérdida de productividad y competitividad de la economia
norteamericana. Recibié el nombre de Malcolm Baldrige en memoria del que fuera
Secretario de Comercio del pais y principal impulsor de la Camparia Nacional por la
Calidad. Tiene por objetivos contribuir a elevar los niveles de calidad y
competitividad de la economia norteamericana, elevar los niveles y expectativas
sobre calidad y servir como herramienta de trabajo para la planificacién, formacion y
evaluacion (Centro de Informacion sobre Calidad, Seguridad y Medio Ambiente de

Galicia, 2000).

BALDRIGE AWARD CRITERIA FRAMEWORK
A Systems Perspective

Customer and Market Focused
Strategy and Action Plans

2 5

Human Resource
Development

and Management

4 7
Business
Leadership Results

3 6
Customer Process

and Market Management

Focus :@

4
Information and Analysis

Strategic
Planning

Gréfico 2.4: Modelo de Malcolm Baldrige

Fuente: tomado de: www.euskalit.net.
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El Malcolm Baldrige National Quality Award fue instituido por el Congreso de los
Estados Unidos en 1988, con el propdsito de que los gestores de las empresas presten
mayor atencion a la calidad de los productos y servicios que dichas empresas venden
o suministran. EI modelo representado en la figura 2.5, es el mas difundido en los
Estados Unidos y en paises de su entorno. Concuerda en multiples criterios con el

Modelo EFQM, que fue definido anteriormente. Este premio promueve lo siguiente:

e El reconocimiento de la calidad como un elemento de la competitividad.

e El entendimiento de los requisitos para alcanzar la excelencia en calidad.

e La participacion de todos en la informacion sobre estrategias de calidad de éxito
y sobre los beneficios derivados de la puesta en préctica de estas estrategias.

Asimismo, presenta una serie de criterios y puntuaciones acordes al grado en que

dichos criterios son cumplidos por las empresas evaluadas y que optan por el

reconocimiento, ellos son:

Criterios y ponderacién elementos Premio Malcolm Baldrige

Criterios Definicién Ponderacion

1. Liderazgo Los directores principales de una organizacion han de crear 120
valores de calidad y expectativas que sean claros y visibles.
Los lideres han de participar de manera sustantiva en la
creacion de estrategias, de sistemas y de métodos para el

logro de la excelencia.

El logro de estandares més elevados de calidad, eficiencia y 85

5 Planeamiento competitividad dependen en gran medida de un enfoque

- bien definido y ejecutado del planeamiento estratégico y la
estratégico e P gicoy

mejora continua .
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del negocio

importantes disminuciones de los problemas que se
presentan en las areas funcionales y procesos que éstas

demandan.

3. Enfoque al Se analiza al cliente como el que juzga la calidad. Todos los 85
clientey el atributos de los productos deben contribuir a su satisfaccion
mercado y preferencia y deben ser incorporados de manera adecuada

en los sistemas de gestion de la calidad.

4. Informacién y | El cumplimiento de las metas de calidad y desempefio de la 90

analisis sociedad exige que el proceso de gestion se base en
informacion, datos y analisis que sean confiables. EI analisis
se refiere al proceso de extraer un significado mas amplio de
los datos para prestar apoyo a la evaluacién y la toma de
decisiones a diversos niveles dentro de la empresa.

5. Enfoque en El cumplimiento de los objetivos de calidad y de desempefio 85
los recursos de la sociedad demanda una fuerza laboral plenamente
humanos comprometida, bien adiestrada y participativa

6. Gerenciade El éxito en los mercados competitivos estd demandando 85
procesos ciclos de productos y servicio cada vez méas cortos y

respuestas a los clientes cada vez més rapidas, sustentados
en una adecuada gestion por procesos que permita medirlos
y mejorarlos.
7. Resultados La calidad excelente del disefio puede influir o impactar en 450

Tabla 2.5: Criterios de evaluacién premio Malcolm Baldrige a la calidad y ponderacion

Fuente: adaptado de Braidot (2003)

En la escala del premio Malcolm Baldrige, para ser considerados negocios de

categoria mundial, las empresas deben alcanzar una puntuacion entre 500 y 700

puntos. Lo interesante es que las propias empresas pueden autoevaluarse siguiendo

las guias que el premio proporciona. Este premio, se basa en cuatro aspectos

esenciales, es un sistema basado en el liderazgo, la planificacion estratégica, y

enfocado al cliente y al mercado.
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Estos criterios se subdividen a su vez en 18 sub-criterios que toman parcialmente las
ponderaciones mencionadas. La asignacion de puntajes se realiza a través de tres
dimensiones de evaluacion:

1. Meétodo utilizado para desarrollar el item respectivo.

2. Analiza la extensién de dicha aplicacion o desarrollo dentro de la organizacion.

3. Resultado obtenido en relacion al requerimiento planteado por el item.

- 1SO 9000: 2000 Modelo Internacional de Gestion de la Calidad

Mejora continua del SGC

Responsabilidad
de la Direcci6n

Medicion,
analisis y
mejora

Gestion de
los recursos

Realizacion

del Producto Producto
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Grafico 2.5: Modelo de la 1SO 9001:2008

Fuente: tomado de 1SO, 2010.
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Al implantar y aplicar eficazmente un Sistema de Gestion de la Calidad asumiendo la
norma ISO, los resultados estan proyectados hacia un incremento en la satisfaccion
del cliente, un proceso de mejora continua y una atencion constante hacia la
conformidad de los requisitos de los clientes y las regulaciones legales aplicables
para cada organizacion (Kenneth E. A. 1997). No obstante, las mejores empresas en
cuanto a calidad se refieren, no consideran la obtencién de un premio o de la
certificacion como un fin, sino como modo de reconocimiento necesario para la

institucionalizacion del mejoramiento continuo y la ventaja competitiva.

Por otra parte, a pesar de que el estandar 1SO 9000 es prescriptivo, no concede
premios sino certificaciones a las empresas que cumplan con las normas que en el
estandar se fijan, y se puede establecer una cierta relacion comparativa con el resto

de los modelos internacionales.

2.5. Comparacion de los modelos de gestién de la calidad total

Con el objetivo de definir las similitudes y diferencias entre los principales modelos
de gestion de la calidad total, se realiza una comparacion, definiendo un grupo de
indicadores que permiten establecer tendencias en la aplicacion futura de uno u otro

modelo.

Criterios de comparacion:
a) Finalidad
EFQM: se basa en que los resultados excelentes se logran a través del liderazgo, el

personal, la politica y estrategia, las alianzas y los recursos, y 10s procesos.
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Premio Deming: crear un sistema organizativo que fomente la cooperacion interna y
externa, asi como un aprendizaje para la implementacion de practicas de gestion de
procesos. Esto conlleva a una mejora continua de procesos, productos y servicios, la
satisfaccion de los clientes internos y externos para la supervivencia de la

organizacion.

Malcolm Baldrige: se fundamenta en elementos claves para la gestion de la calidad,

liderazgo, planificacion estratégica y enfoque hacia el cliente.

Modelo Iberoamericano: los resultados se consiguen con el liderazgo, el desarrollo

de procesos exitosos y con un buen estilo de direccién.

b)  Estructuray criterios de evaluacion

EFQM: liderazgo, personas, politica y estrategia, alianza y recursos, y procesos.

Premio Deming: politica y objetivos, organizacion y gestion, programas de
formacion y entrenamiento, recogida de informaciéon y métodos para su utilizacion,
calidad de productos y procesos, estandares, control y gestion, aseguramiento de

calidad, resultados y planes para el futuro.

Malcolm Baldrige: calidad orientada al cliente, liderazgo, mejora continua,
participacion plena, respuesta rapida, calidad y proteccion del disefio, perspectiva de
largo plazo, gestion mediante hechos, desarrollo de asociaciones y responsabilidad

publica.
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Modelo Iberoamericano: agentes facilitadores (liderazgo, politica y estrategia,
gestion del personal, recursos y procesos) y Resultados (satisfaccion del cliente,

satisfaccion del personal, impacto social y resultados econémicos).

c) Enfoques

EFQM: se basa en los agentes facilitadores de la organizacion y los resultados,

teniendo como premisa la innovacion y el aprendizaje.

Premio Deming: este modelo se basa fundamentalmente en el control estadistico, la
resolucion de problemas y en el analisis de la informacion para la mejora de la

calidad.

Malcolm Baldrige: se sustenta en el liderazgo hacia el cliente, en la medicion de

indicadores y en el benchmarking para mantener la ventaja competitiva.

Modelo Iberoamericano: utiliza agentes facilitadores de la organizacion y resultados

con énfasis en la mejora continua.

d) Conceptosy principios

Para facilitar el analisis de este criterio se presenta la tabla siguiente, resultado de un

estudio realizado por Nieves y McDonell (2006) de la Universidad Politécnica de

Cartagena.
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Modelo Malcolm Baldrige Deming EFQM
Iberoamericano
Liderazgo y estilos de | Enfoque en los | Crear y difundir vision, | Orientacion en

gestion

resultados y creencia
de valor y excelencia
enfocada al cliente.

propésito 'y  mision.
Aprender 'y adoptar
nueva filosofia.

resultados y hacia el
cliente.

Politica y estrategias

Vision de liderazgo y
direccion por hechos.

No depender mas de la
inspeccion. Establecer
contratos de compras
no sélo basados en el
precio.

Liderazgo Yy
coherencia con los
objetivos.  Direccion

por procesos y hechos.

Desarrollo del personal

Satisfaccion del cliente

Valoracion de los
empleados y socios.
Aprendizaje personal y
organizacional.

Mejora continua del
sistema de produccion
y servicios. Mediante
capacitacion en el
trabajo.

Desarrollo e
implicacion del
personal, a través del
aprendizaje,
innovacion y mejora
continua.

Recursos y asociados

Desarrollo de
asociaciones. Mediante
la responsabilidad
social y el buen hacer
ciudadano.

Ensefiar e instituir el
liderazgo, generando
clima de innovacién.

Agilidad y respuestas
rapidas con enfoque al
futuro.

Eliminar barreras entre
las areas y
departamentos y las
metas numéricas para
el personal.

Perspectiva en
sistemas.

Cambiar estandares de
produccién por mejoras
continuas. Emprender
acciones para alcanzar
las transformaciones.

Desarrollo, alianzas y
asociaciones,

sustentado  en la
responsabilidad social.

Tabla 2.6: Comparacién de conceptos y principios de los modelos

Fuente: adaptado de Nieves y McDonell (2006)

Una vez analizada la literatura consultada del presente trabajo de investigacion, a

continuacion se expone la parte metodoldgica del estudio.




CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. FUENTES DE INFORMACION

Fuentes primarias

Se utilizan como fuentes primarias las encuestas que se aplican a las unidades de
observacién que son: estudiantes y docentes de la Escuela de Administracion de
Empresas de la PUCESA. A su vez, se emplea la informacion que se obtiene a través
de entrevistas realizadas a los directores o decanos de diferentes unidades
académicas de la PUCESA vy de otras instituciones privadas de educacion superior,

adicionalmente sus asistentes y secretarias.

Fiabilidad y validez de los cuestionarios

La encuesta sobre liderazgo es un instrumento validado en otras investigaciones

tales como los articulos de: Duefias, I. (2007), Ortega, I. (2010) y una tesis de

maestria de Varela, N. (2011).
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La encuesta de satisfaccion de los estudiantes es la diferencia 5 del modelo Servqual
que posee alta validez y fiabilidad probada por los autores del modelo Parasuramant

Zeithmal y Berry (1989).

La encuesta para evaluar la calidad de los docentes, es un instrumento aplicado y
validado en varias instituciones de educacion superior como: Universidad de
Matanzas “Camilo Cienfuegos”, Universidad de Sancti Spiritus, Universidad de Las
Tunas. Cuba, Universidad de Especialidades Espiritu Santo de Guayaquil. Ecuador,
Universidad de la Guajira de Colombia, Universidad Politécnica Territorial de

Barlovento “Argelia Laya” de Venezuela. Romero, A. (2012).

La encuesta de motivacion también es un instrumento aplicado en varias
investigaciones y por tanto no necesita de validacion como sugieren Hernandez, J.

(2012) y Vadillo, M. (2013).

Al no ser modificados, los items y escalas de evaluacion de los cuestionarios no es
necesario volver a realizar estudios de fiabilidad y validez pues no cambian las

variables dependiente e independiente.

Fuentes secundarias

Se emplean recursos bibliograficos especializados y actualizados en el tematico

objeto de estudio.
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Enfoque

El trabajo tiene un enfoque de caracter cuanti-cualitativo, debido a que se utilizan
indistintamente métodos y técnicas de los dos paradigmas asumidos.

Desde el punto de vista cualitativo se caracteriza el estilo de liderazgo de los
principales directivos, la satisfaccion de los estudiantes con la calidad de los
servicios que oferta la EAE y la calidad académica de los profesores, la motivacion
de los trabajadores, asi como el analisis de los elementos que se incluyen en la
evaluacion del desempefio de los docentes. A partir de sus significados, es decir de
su realidad subjetiva, con la finalidad de profundizar en sus manifestaciones en la

unidad académica objeto de estudio.

En cuanto a la utilizacion del paradigma cuantitativo se justifica con la

determinacion de los porcentajes y la representacion grafica y estadistica de los

elementos estudiados.

3.2. Modalidad de la Investigacion

El trabajo se realiza bajo la modalidad de campo.

Nivel

La investigacion parte de la identificacion del problema lo cual permite conocer la

factibilidad y la prospectiva del trabajo, asi como se cuenta con los recursos

necesarios para su realizacion. A su vez, se llega hasta un nivel descriptivo por
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cuanto se conoce en el desarrollo, el detalle y las caracteristicas de la variable:

Modelo de gestidn genérico que constituye el eje principal a ser ejecutado.

3.3. Tipo de Investigacién

La investigacion segun su finalidad es transversal con un alcance descriptivo, en el
que se hace un analisis de la Gestion Administrativa en un momento determinado y

se llega a la descripcion de la Gestidn y el modelo propuesto.

3.4. Meétodos y Técnicas de Investigacion

3.4.1. Métodos de Investigacion

a) Meétodo cientifico

El método en el que se fundamenta la presente investigacion es el cientifico general,
el cual aborda el conocimiento cientifico de forma objetiva, confiable, valido y
generalizable, identificando las causas que provocan la no aplicacion de los
principios de la calidad total al proceso de gestion en instituciones de educacion
superior, y a su vez propone las vias e instrumentos necesarios para su

implementacién en la realidad cotidiana de sus procesos.

Como método general y aplicable a todo el proceso de investigacion, se utiliza el

método cientifico, el mismo que se circunscribe a un proceso sistematizado que
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permite llegar a la culminacion de un trabajo que requiere un tratamiento de caracter

cientifico.

b)  Meétodos tedricos

Inductivo — Deductivo: Este método parte de los procesos exclusivos del fendbmeno
en estudio, que es la inexistencia de un adecuado Modelo de Gestion en la Unidad
Académica de la Escuela de Administracion de Empresas de la PUCESA, para
después del desarrollo del trabajo llegar a extraer generalizaciones que puedan ser
aplicables a todas las Unidades Académicas de Instituciones de Educacién Superior

Privadas.

Analisis-sintesis: Para la revision bibliogréafica, el analisis de criterios y el estudio de
los factores que influyen en el proceso de gestion de la calidad en instituciones de

servicios especificamente en universidades.

Abstracto-concreto: El empleo de este método es necesario para alcanzar la
verdadera interpretacion cientifica y la cognicién mas acabada en el ambito del saber
investigativo, en este caso el conocimiento de los aspectos particulares de la gestion

de la calidad y su empleo en IES.

Historico-l6gico: La historicidad del problema objeto de estudio y su logica y

principal interpretacion dialéctica, es asumida durante todo el desarrollo del trabajo y
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muy especial en la fundamentacion tedrica del mismo, no se puede analizar el

presente sin conocer su comportamiento histérico.

Enfoque sistémico: La integracion y el fundamento esencialmente holistico que
forman parte de las acciones investigativas asumidas en la tesis, revelan cada
componente del problema y de todo lo que de él deriva, constituye un elemento
articulado y sensible al cambio, con respecto al resto de los componentes que forman
parte de la investigacion y la modelacion de la misma, su uso fue esencial para el

desarrollo del modelo propuesto.

Modelacion: Se utiliza para concebir los elementos que conforman el modelo de

gestion que se propone utilizar para las IES.

c)  Métodos empiricos

Analisis de documentos: se estudian informes de planes estratégicos, planes
operativos, acreditacién y demés elementos clave de la direccion, para definir,
interpretar y asumir postulados relativos a la gestion de la calidad; asi como las
tendencias predominantes a nivel nacional e internacional de la gestion de la calidad

total en instituciones de educacion superior.

Para la caracterizacion del objeto de estudio practico se consulta la planificacion
estratégica de la Universidad y Escuela, la documentacion referida a los procesos que
en ella se originan, asi como los mecanismos de gestion de la calidad empleados.

Asimismo, se fundamenta el estudio en la Ley Organica de Educacion Superior del
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Ecuador, el Reglamento de Régimen Académico, los modelos de evaluacion de la

calidad del CEAACES y el Plan Nacional del Buen Vivir.

A su vez, se aplica la entrevista para identificar las principales deficiencias existentes
en el proceso de gestion de la calidad de la Escuela de Administracion de Empresas,
y para conocer el criterio de especialistas sobre los criterios e indicadores de
evaluacion del modelo propuesto y de la factibilidad de aplicacion del mismo en el
proceso de gestion de la calidad. De la misma manera, se aplica la encuesta para
determinar el nivel de satisfaccion de los profesores y estudiantes, y conocer la
calidad de los procesos que se desarrollan en la Escuela de Administracion de

Empresas.

3.4.2. Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica a emplear es la encuesta que se aplica a estudiantes y docentes, mediante

un cuestionario estructurado. Asimismo, se entrevista a Decanos de Unidades

Académicas de la PUCESA vy de otras Instituciones de Educacion Superior privadas.

3.5. Poblacién y Muestra

La poblacion se selecciona de las unidades de observacién que estan conformados
por 458 estudiantes de diversos niveles de la escuela de Administracién de Empresas

para determinar el tamafio de la muestra. Se aplica la formula siguiente:



68

Formula para el cdlculo de la muestra

458 Formula Utilizada
1,645
6,00%
0,7 zZ N.p.q
0.3 n=

" e? (N-1)+z2 p.q
[118 ]

Estudiantes de la PUCESA a
Diclembre 2013

QT m N2

Tabla 3.1: Férmula para el calculo de la muestra

Fuente: investigacion

La muestra es de 118 estudiantes de diferentes niveles. Ademas, se aplican las
encuestas a los 54 docentes que corresponden a la totalidad de los docentes de la
Escuela. En este mismo sentido, las entrevistas se realizan a las autoridades de la
PUCESA y de otras IES, incluyendo el personal administrativo seleccionado

(secretaria y asistentes).

El andlisis de los aspectos metodoldgicos contribuyen a que los datos que se
obtengan con la aplicacion de los métodos cientificos sean representativos y
demuestren la realidad del objeto de estudio practico analizado, esta etapa es vital
para comprender el andlisis e interpretacion de los resultados que a continuacion se

detallan.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de resultados

Para desarrollar la propuesta del modelo de gestion para la Escuela de
Administracion Empresas de la PUCESA, se realiza primeramente un diagndstico de
la calidad del proceso de gestion, el cual permite conocer las principales deficiencias
existentes en la gestion de la calidad de los servicios que se ofrecen. Este diagndstico
es el punto de partida de la mejora de la calidad, si no se realiza, no se puede
determinar las deficiencias de la organizacion, y por consiguiente estas no se
solucionan, se pierden usuarios puesto que los productos o servicios que se oferta no

cumplen con las necesidades y especificaciones de los mismos.

Se parte de hacer un estudio de los principales modelos de gestién que se
implementan en las IES, se revisa la literatura internacional, se entrevistan a

directivos de las IES del pais.

Se hace un analisis de los principios de la gestién de la calidad, ademas se tienen en
cuenta los elementos que se incluyen en otros modelos de gestion de la calidad total.
Finalmente estos elementos generales se ajustan a las caracteristicas de las

instituciones de educacidn superior.
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Para el desarrollo de la investigacion, se plantea un procedimiento que tienen en
cuenta las variables que mas incidencia tienen en la gestion de la calidad de la
Escuela de Administracion de Empresas de la PUCESA, estas son: liderazgo de la
alta gerencia, satisfaccion de los usuarios, motivacion de los trabajadores y
evaluacion del desempefio. A continuacion, se presenta la estructura del

procedimiento y los resultados alcanzados en dicha fase.

4.1.1. Procedimiento para el diagnéstico

I Diagnostico I

< Principales modelos de gestion empleados en IES privadas >

Liderazgo de la Satisfaccion Motivacién Evaluacién

alta gerencia usuarios trabajadores desemperio

¥
| Resumen principales insuficiencias en la gestion de la EAE PUCESA |

Grafico 4.1: Representacion gréafica del procedimiento de diagnéstico

Fuente: investigacion
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4.1.2. Fases del diagndstico

Fase 1. Estudio de los principales modelos de gestion empleados en IES privadas

en el Ecuador

Se realiza una entrevista a 12 directivos de instituciones de educacion superior del
Ecuador para conocer los principales modelos de gestion que emplean dichas

instituciones. (Anexo 1).

Resultados

Pregunta 1. ;Cudles modelos de gestion conoce usted se aplican con mayor

frecuencia en las Instituciones de Educacién Superior?

Las respuestas emitidas por los directivos en esta pregunta fueron muy variadas:

- 5 directivos (41%) consideran que el modelo mas aplicado es el de Gerencia
Estratégica.

- 4 directivos (36%) identifican los modelos de evaluacion y acreditacion de la
calidad como los mas empleados.

- 2 directivos (16%) identifican el modelo de Responsabilidad Social
Universitaria como el modelo empleado por muchas instituciones.

- 1 directivo (8%) manifiesta que los sistemas de gestion de la calidad 1SO 9000.
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Esto demuestra que no se reconocen los modelos de gestion de la calidad total como

los mas empleados en IES.

Pregunta 2. ¢;Cuales son los modelos que en la actualidad se emplean en las IES

en el Ecuador?

- 9 directivos (75%) consideran que el modelo mas aplicado en las IES

ecuatorianas es el de Gerencia Estratégica.

- 3 directivos (25%) identifican los modelos de evaluacion y acreditacion de la
calidad como el mas empleado a partir de los cambios que se han realizado en

la educacion superior a nivel de pais.

Igualmente, se reconoce por los directivos que los modelos de gestion de la calidad

total no se implementan hoy en las instituciones de educacion superior del pais.

Pregunta 3. ;Cual es el modelo de gestion que se emplea en su organizacién?

De manera unanime los 12 directivos manifiestan que en sus universidades se utiliza

la planeacion estratégica como modelo de gestion, incluyendo los elementos del

sistema de evaluacion y acreditacion de la calidad propuesto por el CEAACES.
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Pregunta 4. ¢Considera factible el empleo de los modelos de gestion de la

calidad total en las IES del pais?

8 directivos (67%) consideran que es factible el empleo de los modelos de gestion de
la calidad total pero que deben adecuarse a las caracteristicas de los procesos
universitarios y sobre todo es necesario incrementar la cultura de calidad en dichas
instituciones, el resto manifiesta que no estdn dadas las condiciones para

implementarlos.

Esto demuestra que no se implementan los modelos de gestion de la calidad total en
las instituciones de educacion superior ecuatorianas pero que son factibles de aplicar

y que pueden mejorar el desempefio de las mismas.

Fase 2. Estudio del liderazgo de la alta gerencia

Se aplica una encuesta (Anexo 2) a todos los directivos de la PUCESA, en la misma

se analizan un grupo de aspectos esenciales para medir los rasgos de liderazgo de

cada uno de los directivos de la institucion.



74

Resultados

Pregunta 1

¢ Qué hace para ser escuchado en una discusion?

Pregunta 1. ; Qué hace para ser escuchado en una discusién?

m Acostumbra a elevar el tono de voz.

0% Haga lo que haga, casi nunca le hacen
1% caso.

Nada especial. Normalmente la gente
atiende a lo que dice.

Gréfico 4.2: Resultados pregunta 1 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 71 % de los directivos respondié no hacer nada especial, que normalmente la
gente atiende a lo que dicen, mientras que un 29% manifiesta que acostumbra elevar
el tono de voz para ser escuchado en una discusion. Sin embargo, la autora de esta
investigacion considera que lo importante es saber escuchar a los docentes y los
estudiantes para poder reflexionar juntos y llegar a consensos que contribuyan a un

mejor desempenio.
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Pregunta 2

¢ Qué es el orden para usted?

Pregunta 2. ; Qué es el orden para usted?

0% e
= Una obligacion que le
imponen desde afuera.

29%

Algo necesario en ciertas
actividades y lugares; por
ejemplo en el trabajo.

71% Algo imprescindible: necesita
mantener el orden y obliga a
que los demas sean
ordenados.

Gréfico 4.3: Resultados pregunta 2 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 71 % de los directivos respondi6 que el orden para ellos es algo imprescindible,
pues necesitan mantener el orden y obligan a que los demas sean ordenados. En esta
variable es aconsejable educar a los docentes y estudiantes a ser planificados y
ordenados en el trabajo y en el docente, en seguir la planificacion docente y cumplir

con el plan de trabajo de la escuela con eficiencia, eficacia y efectividad.
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Pregunta 3

Si hay que hacer un trabajo ¢ Qué hace?

Pregunta 3. Si hay que hacer un trabajo ¢Qué hace?

m Horas extras para acabar.

43% = Lo pregona quejumbroso para

que lo ayuden

Se lo comunica a los demas
para que se pongan manos a
la obra.

Gréfico 4.4: Resultados pregunta 3 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 57 % de los directivos responden que realizan horas extras cuando es preciso
terminar un trabajo. Este problema se suscita en ocasiones porque existe demasiada
centralizacion en la escuela, lo cual no contribuye a concluir los trabajos con
suficiente tiempo, y en realidad cuando se asigna una tarea la funcién del lider es

darle seguimiento para lograr su cumplimiento en tiempo.
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Pregunta 4

¢ Como organiza usted los planes?

Pregunta 4. Como organiza usted los planes?

m Suele atraer a la gente a lo
que usted decida.

» Va a los sitios que estan de
moda.

Se apunta a lo que hacen sus
amigos.

Gréfico 4.5: Resultados pregunta 4 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 86 % de los directivos responden que suelen atraer a la gente a lo que ellos
decidan, por lo se entiende que dominan la organizacién de los planes. En esta
variable debe realizarse un proceso de direccion estratégico donde la elaboracién de
la planificacion sea colectiva y consensuada, en aras de lograr mayor efectividad de

los procesos que se ejecutan en cada carrera y en la escuela en sentido general.
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Pregunta 5

¢ Qué opinan los demas de usted?

Pregunta 5. ; Qué opinan los demas de usted?
0%

14% = Que es una buena persona,
ligeramente endeble.

Que tiene caracter.

Que posee algo especial,
86% mezcla de carisma,
personalidad y liderazgo

Gréfico 4.6: Resultados pregunta 5 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

Existe un alto porcentaje en cuanto a la percepcion gue tienen los trabajadores acerca
de los lideres de la organizacion, ya que existe un criterio positivo del 86% de los
directivos. Este criterio aunque parezca subjetivo es de vital importancia para que el
lider no deje de ser dinamico, y por tanto, no se confie de los criterios Unicamente
positivos, pues mas bien debe analizar y valorar los criterios que no agradan siempre

al directivo y ver cuanto grado de objetividad tienen para mejorar su desempefio.
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Pregunta 6

Cuando esta presente en una conversacion

Pregunta 6. Cuando esta presente en una conversacion

0%

m Necesita exponer sus ideas y
trasmitirlas

m Prefiere escuchar y hablar
cuando sea oportuno

No suele hablar, para no
hacer el ridiculo

Gréfico 4.7: Resultados pregunta 6 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 86 % de los directivos responden que prefieren hablar y escuchar cuando sea
oportuno. Sin embargo, una persona que representa el 14% indica que necesita
exponer sus ideas y transmitirlas. En esta variable, es importante escuchar las ideas
que pueden mejorar el trabajo y también verter el criterio como lider sin necesidad

que la palabra de éste sea la decision final.
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Pregunta 7

¢ Como reacciona cuando sus planteamientos no son aceptados?

Pregunta 7. ;Como reacciona cuando sus planteamientos no son
aceptados?

0%

® Suele buscar nuevas
formulas e insistir hasta
conseguir lo que quiere.

m Se aguanta y se calla.

Los lleva adelante solo.

Gréfico 4.8: Resultados pregunta 7 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 100 % de los directivos manifiestan que cuando sus planteamientos no son
aceptados, suelen buscar nuevas férmulas e insistir hasta conseguir lo que quieren.
La autora de esta investigacién considera que cuando los planteamientos no son
aceptados no se debe insistir hasta conseguir el criterio del lider, mas bien debe
analizarse el por qué no se acepta por la comunidad universitaria un determinado
criterio para ver como se puede mejorar de manera colectiva, pues todos son

responsables de la organizacion.
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Pregunta 8

¢ Cual era su papel en el colegio?

Pregunta 8. ;Cual era su papel en el colegio?

® No tenia un papel destacado.

= El de jefe de un grupo de
amigos.

El apoderado del jefe, es
decir, el que ejecutaba lo que
él decia.

Gréfico 4.9: Resultados pregunta 8 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

Los resultados frente a la interrogante son diversos, las dos terceras partes aseguran
haber tenido un papel destacado en el colegio, y, haber sido el jefe de un grupo de
amigos, mientras que un directivo respondio haber sido el apoderado del jefe, es
decir, el que ejecutaba lo que él decia. En realidad estas respuestas demuestran que
los actuales lideres de la universidad no se han formado ni preparado, y es por ello

que en la préactica diaria deben mejorar sus gestiones.
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Pregunta 9

¢Acepta las ideas de otros?

Pregunta 9. ¢ Acepta las ideas de otros?

m Siempre que coincidan con
las suyas.

De entrada, no se niega,

57% 29% luego, ya se vera.
0 Si, siempre intenta
comprenderlas.

Gréfico 4.10: Resultados pregunta 9 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 57 % de los directivos manifiesta que aceptan las ideas de otros siempre que
coincidan con las suyas; el 29% de entrada, no se niega, luego, ya se vera, y el 14%
unicamente lo hace siempre y cuando coincidan con las suyas. En este aspecto, aun
queda por mejorar en los directivos pues el aceptar una buena sugerencia es muestra

de sabiduria y humildad.
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Pregunta 10

¢Quién manda en su casa?

Pregunta 10. ; Quién manda en su casa?

0%

= Nadie, todo se hace y se
decide conjuntamente

m Los demas, usted no toma
decisiones

Usted, claro

Gréfico 4.11: Resultados pregunta 10 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 86% de los directivos manifiesta que las decisiones en casa se las toman
conjuntamente, mientras un directivo que representa el 14% asegura que no toma

decisiones que los demas lo hacen por él.
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Pregunta 11

¢ Como se siente cuando algo sale mal?

Pregunta 11. ; Como se siente cuando algo sale mal?
0%

m Culpable.

Preocupado y desilusionado,
medita sobre los fallos.

Enfadado, los otros no
86% supieron seguir sus
instrucciones.

Graéfico 4.12: Resultados pregunta 11 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 86% de los directivos responde que cuando algo sale mal se sienten preocupados y
desilusionados, meditan sobre los fallos, el 14% manifiesta que se siente culpable.
Este comportamiento sucede cuando las decisiones tomadas fueron de manera
anarquica y por ello deben sentirse culpable, pero si las decisiones fueran colegiadas
con el colectivo y la responsabilidad hubiese sido compartida, entonces el
sentimiento es distinto, pues no siempre se obtienen los resultados que una

organizacion espera aungue las cosas se hagan de la mejor manera.
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Pregunta 12

¢ Es usted capaz de cambiar de opinion?

Pregunta 12. ; Es usted capaz de cambiar de opinion?

m Le cuesta, suele estar
convencido de la realidad y la
certeza de sus opiniones.

Le suelen acusar que es muy
voluble.

0%

71% Lo hace cuando esta
equivocado o los argumentos
que le dan son logicos.

Gréfico 4.13: Resultados pregunta 12 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 71% de los directivos respondié que son capaces de cambiar su opinidn en caso de

estar equivocados o que los otros le den argumentos l6gicos.
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Pregunta 13

¢Le gusta a usted mandar?

Pregunta 13. ¢ Le gusta a ud mandar?

0% m Si, de hecho lo hace y suele
ser obedecido.

No, le agobia la
responsabilidad y no sabe dar
ordenes.

Solo en ciertas ocasiones y
lugares.

86%

Graéfico 4.14: Resultados pregunta 13 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 86 % de los directivos responden que les gusta mandar sélo en ciertas ocasiones y
lugares, mientras que el 14% asegura que si les gusta y suelen ser obedecidos. Esto
se debe fundamentalmente a la falta de preparacion y experiencia del personal

directivo.
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Pregunta 14

¢Como reacciona si le piden hablar en publico?

Pregunta 14. ; Cdmo reacciona si le piden hablar en publico?

0%

m Le encanta hacerlo y exponer
sus opiniones.

m No le agrada mucho.

Se sorprende: nunca se lo han
pedido.

Gréfico 4.15: Resultados pregunta 14 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 71 % de los directivos respondio gusta y saben hablar en pablico. Sin embargo, el
29% no le agrada hacerlo. No obstante, la autora de esta investigacion considera que
falta preparacion de los directivos para hablar fluidamente en pablico y asimilar

criterios con madurez.
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Pregunta 15

¢ Qué suponen sus convicciones mas intimas?

Pregunta 15. ; Qué suponen sus convicciones mas intimas?

0%

m La base sobre la que sustenta
su conducta, sus opiniones y
sus ideas.

m Un estandarte identificado
que intenta transmitir a los
demas.

Un recurso para justificar su
comportamiento.

Gréfico 4.16: Resultados pregunta 15 encuesta liderazgo

Fuente: investigacion

El 71 % de los directivos responde que sus convicciones mas intimas son base sobre

la que sustenta su conducta, sus opiniones y sus ideas.

Valoracion general del liderazgo de los directivos de la PUCESA

Del analisis de las respuestas de los directivos a las preguntas de la encuesta se llega
a las siguientes conclusiones:
El 29 % de los directivos (2), son lideres o, al menos les gustaria serlo: no solo les

complace mandar, sino que necesitan hacerlo. Les gusta imponer sus ideas, ser
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obedecidos y dirigir a los demas. Piensan poco menos que “se encuentran en
posesion de la verdad absoluta” y, por tanto, ven logica su inclinacidon a ayudar a
dirigir a otros. En otros casos, puede que sean lideres auténticos, con un carisma
especial que espontaneamente, sin apenas buscarlo, atraen a los demas. Estos ultimos

se consideran lideres innatos.

El 29 % de los directivos (2), no son lideres, pero tampoco son totalmente
influenciables. Suelen tener en cuenta planteamientos, ideas y opiniones de otros,
pero, deciden por su cuenta. Son capaces de cambiar su forma de pensar o actuar si
lo consideran oportuno, pero no por imposicion del exterior. Consideran el valor
elemental de la libertad: cada uno tiene derecho a sus propias ideas, decisiones,

elecciones y actuaciones.

El 29 % de los directivos (2), encajan basicamente con las conclusiones del grupo
anterior. Tampoco son lideres, pero si tienen cierta capacidad de mando: saben
mandar y se hacen obedecer siempre que lo creen oportuno, pero no de forma
constante e imprescindible, como le sucede al lider. Pueden encajar muy bien en

tareas directivas.

El 13 % de los directivos, no tienen dotes de mando, no les interesa mandar, se
sienten agobiados por la responsabilidad o, simplemente tienen una personalidad con
las ideas poco claras, débil, voluble y maleable. Sea por la causa que sea, aceptan
rapidamente los razonamientos y las decisiones de los otros y se adaptan a los

cambios que vienen del exterior.
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Fase 3. Satisfaccion de usuarios

Se aplica una encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes con
relacién a todos los procesos de la EAE de la PUCESA, en la cual se analizan los
cinco atributos que definen la calidad de un servicio: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia (Ver Anexo 3). Para el analisis, se
emplea una escala de medicion diferencial y estad fundamentada en la diferencia entre
percepciones y expectativas por lo que el nivel de satisfaccion es mayor cuando las
percepciones son mayores que las expectativas de los usuarios, y menor cuando son

inferiores las percepciones a las expectativas.

Se incluyeron en la muestra estudiantes de los diferentes niveles de las dos carreras
de la EAE, los cuales se seleccionaron de manera aleatoria, con vistas a garantizar
mayor representatividad en los resultados. A continuacion, se muestran los resultados

de la encuesta de satisfaccion de los estudiantes.
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Atributo Tangibilidad: de la pregunta 1 a la 4 de la encuesta

Pregunta 1

Limpieza de las instalaciones

Pregunta 1. Limpieza de las instalaciones.

59

o
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.17: Resultados de la pregunta 1 de la encuesta

Fuente: investigacion

El item limpieza de las instalaciones de la EAE es muy bien valorado por los
estudiantes, con un alto nivel de satisfaccion (83%), s6lo 21 estudiantes consideran
que el item es negativo. Sin embargo, es preciso sefialar que a pesar de los esfuerzos
de mantener las instalaciones limpias todo el tiempo, a veces se hace imposible por la
falta de cultura de estudiantes y algunos docentes que no contribuyen a la

organizacién y limpieza de las aulas y pasillos de la universidad.
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Pregunta 2

Apariencia personal de los docentes y no docentes

Pregunta 2. Apariencia personal de los docentes y no docentes

61

8
< A -
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.18: Resultados de la pregunta 2 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes valoran muy alto con un 93 % de satisfaccion la apariencia personal
de los docentes y no docentes de la EAE, sélo 8 lo ven de manera negativa. Este es
un indicador que se le da seguimiento para que la propia escuela no pierda su imagen

en cuanto al vestir adecuado de docentes y estudiantes.
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Pregunta 3

Confort de las instalaciones

Pregunta 3. Confort de las instalaciones

47

Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.19: Resultados de la pregunta 3 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este item dentro del atributo tangibilidad es el peor valorado por los estudiantes,
existe un 41% de insatisfaccion general, por lo que los estudiantes no valoran de
manera positiva el confort de las instalaciones de la EAE. Es necesario sefialar, que
los directivos se preocupan y ocupan por mantener un confort adecuado para las
actividades docentes, sin embargo el cuidado de los estudiantes es insuficiente, pues
no muestran cultura de comportamiento y educacion formal en las aulas y demas

areas de la escuela y universidad.
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Pregunta 4. Ambiente de las areas de la EAE

Pregunta 4. Ambiente de las areas de la EAE

71

16

7
Any -—.7
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado delo
esperado esperado

Gréfico 4.20: Resultados de la pregunta 4 de la encuesta

Fuente: investigacion

El atributo ambiente de las areas de la EAE, en sentido general es bien valorado por
los estudiantes pues el 21% siente satisfaccion, sin embargo 24 estudiantes lo valoran
de manera negativa. Con relacién a este atributo, se destaca el ambiente universitario

que se vive tanto desde el punto de vista curricular como extracurricular.
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Fiabilidad: de la pregunta 5 a la 9 de la encuesta

Pregunta 5

Conservacion medios de ensefianza

Pregunta 5. Conservacién medios de ensefianza

54

Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.21: Resultados de la pregunta 5 de la encuesta

Fuente: investigacion

El item conservacion de los medios de ensefianza es bien valorado por los estudiantes

con un 76% de satisfaccion, pero 28 estudiantes lo valoran de manera negativa.



Pregunta 6

Capacidad de la EAE para prestar los servicios establecidos
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Pregunta 6. Capacidad de la EAE para prestar los servicios establecidos

55

"
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.22: Resultados de la pregunta 6 de la encuesta

Fuente: investigacion

En sentido general, los estudiantes estan satisfechos (72%) con la capacidad de la

EAE para prestar los servicios establecidos. Sin embargo, 32 estudiantes lo valoran

de manera negativa.



Pregunta 7

Capacidad de la EAE para prestar los servicios sin errores
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Pregunta 7. Capacidad de la EAE para prestar los servicios sin errores

50

Mucho Menos de lo Igual alo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.23: Resultados de la pregunta 7 de la encuesta

Fuente: elaboracidn propia

Este item se ve afectado pues un 34 % se encuentran insatisfechos, y plantean que la
EAE no posee capacidad para prestar los servicios sin errores. Al respecto hay que
destacar, que los procesos siempre deben evaluarse para lograr la mejora continua, y

por tanto, no estan exentos de errores, esta es una de las principales premisas de esta

investigacion, que se logre mejorar los procesos establecidos.
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Pregunta 8

Funcionamiento sin errores de equipos y medios

Pregunta 8. Funcionamiento sin errores de equipos y medios

53

Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.24: Resultados de la pregunta 8 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este item es el peor valorado dentro del atributo fiabilidad pues el 60 % de los
estudiantes manifiestan insatisfaccion con el funcionamiento de los equipos y medios
de la EAE. No obstante, este criterio muestra un alto grado de subjetividad, pues los
estudiantes no aprovechan en su totalidad la tecnologia de la universidad a la maxima

capacidad para estudiar, investigar y generar conocimientos.
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Pregunta 9

Capacidad de la EAE de ofrecer datos de los cursos correctamente

Pregunta 9. Capacidad de la EAE de ofrecer datos de los cursos
correctamente

54

18
6
Mucho Menosdelo  Igualalo Masdelo  Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.25: Resultados de la pregunta 9 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este item igualmente se ve afectado debido a que el 34% de los estudiantes estan
insatisfechos con la capacidad de la EAE de ofrecer datos e informacién sobre los
cursos de manera correcta. Este es uno de los items que aun se pueden mejorar

haciendo maés eficiente, eficaz y efectivo los procesos establecidos.
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Capacidad de Respuesta: de la pregunta 10 a la 13 de la encuesta

Pregunta 10

Eficacia de los profesores para resolver los problemas

Pregunta 10. Eficacia de los profesores para resolver los problemas

14

P
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.26: Resultados de la pregunta 10 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes valoran muy alto (83%) la satisfaccion con la eficacia de los
profesores para resolver los problemas que se les presentan a los estudiantes. Se
muestra un grado de relacién con los estudiantes muy profesional para enfrentar las
dificultades que se presentan a diario, tomandose decisiones que contribuyen a la

mejora de los procesos.
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Pregunta 11

Facilidad para encontrar informacion de las materias

Pregunta 11. Facilidad para encontrar informacion de las materias

16
6
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado delo
esperado esperado

Grafico 4.27: Resultados de la pregunta 11 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes no estan muy satisfechos con la facilidad para encontrar informacion
de las materias, pues el 30% lo valora de manera negativa. En este aspecto, es
importante seguir trabajando por el habito de la lectura y la investigacién y no del
facilismo que aun prima en las aulas. Los estudiantes deben ser més auténomo, no

solo en la busqueda y gestion de la informacion sino también en su autopreparacion.
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Pregunta 12

Cumplimiento de la planificacion docente (Fechas y horarios)

Pregunta 12. Cumplimiento de la planificacién docente (Fechas y
horarios)

54

16
- A -
Mucho Menos de lo Igual a lo Més de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.28: Resultados de la pregunta 12 de la encuesta

Fuente: investigacion

Existe una alta satisfaccion por parte de los estudiantes (85%) con el cumplimiento
de la planificacion docente, las fechas y horarios son respetados por profesores y

directivos de la EAE.
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Pregunta 13

Disponibilidad del personal para brindar informacion

Pregunta 13. Disponibilidad del personal para brindar informacién

44

3
Mucho Menos de lo Igual alo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.29: Resultados de la pregunta 13 de la encuesta

Fuente: investigacion

La disponibilidad del personal para brindar informacion a los estudiantes también se

ve afectada pues el 31% esta insatisfecho y lo valora de manera negativa.
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Seguridad: de la pregunta 14 a la 17 de la encuesta

Pregunta 14

Confianza trasmitida por el personal del EAE

Pregunta 14. Confianza trasmitida por el personal del EAE

48

o
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.30: Resultados de la pregunta 14 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes tienen gran confianza en el personal docente y no docente de la EAE,
el 80% manifiesta satisfaccion con este item. Este item, se va comportando de
manera progresiva, pues el nivel académico e investigativo de los docentes van en

ascenso y esto genera confianza en los estudiantes.
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Pregunta 15

Respeto mostrado por el personal de la EAE

Pregunta 15. Respeto mostrado por el personal de la EAE

A
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.31: Resultados de la pregunta 15 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes manifiestan una alta satisfaccion (89%) con el respeto mostrado por

el personal docente y no docente de la EAE.
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Pregunta 16

Profesionalidad del personal de la EAE

Pregunta 16. Profesionalidad del personal de la EAE

50

12
< A -
Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.32: Resultados de la pregunta 16 de la encuesta

Fuente: investigacion

Al igual gue en item anterior existe una alta satisfaccion por parte de los estudiantes

(91%) con la profesionalidad del personal docente y no docente de la EAE.



Pregunta 17

Seguridad trasmitida por instalaciones y medios de la EAE
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Pregunta 17. Seguridad trasmitida por instalaciones y medios de la EAE

53

Mucho Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.33: Resultados de la pregunta 17 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este item es el peor valorado en el atributo seguridad, el 23% de los estudiantes

manifiestan insatisfaccion con la seguridad trasmitida por los equipos y medios de la

EAE.



Empatia: de la pregunta 18 a la 20 de la encuesta

Pregunta 18

Conocimientos de las necesidades de los estudiantes de la EAE
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Pregunta 18. Conocimientos de las necesidades de los estudiantes de la
EAE

16
8
Mucho Menosdelo  Igualalo Méasdelo  Mucho més
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.34: Resultados de la pregunta 18 de la encuesta

Fuente: investigacion

Existe una alta insatisfaccion en este item, el 50% de los estudiantes se encuentran

insatisfechos, y plantean que los directivos y trabajadores de la EAE no conocen sus

necesidades. Este item tiene un alto grado de subjetividad, pues no es posible que los

estudiantes conozcan las necesidades insatisfechas de sus docentes y personal

administrativo en su totalidad.
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Pregunta 19

Adaptacion de los horarios a las necesidades de los estudiantes

Pregunta 19. Adaptacion de los horarios a las necesidades de los
estudiantes

13
-—8-7
Mucho Menos de lo Igual a lo Més de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.35: Resultados de la pregunta 19 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este es el item més afectado de la encuesta pues el 58% de los estudiantes se
encuentran insatisfechos con la adaptaciéon de los horarios de la EAE a sus

necesidades.



110

Pregunta 20

Preocupacion del personal de la EAE por resolver los problemas

Pregunta 20. Preocupacion del personal de la EAE por resolver los
problemas

45

Mucho Menos de lo Igual a lo Més de lo Mucho mas
menos de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Grafico 4.36: Resultados de la pregunta 20 de la encuesta

Fuente: investigacion

Este item igualmente se ve afectado pues el 43% de los estudiantes plantean que los

trabajadores no docentes de la EAE no se preocupan por resolver sus problemas.
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Valoracion general de la calidad de los servicios de la EAE. Pregunta 21 de la
encuesta

Pregunta 21. Valoracién general de la calidad de los servicios de la EAE

Pregunta 21. Valoracion general de la calidad de los servicios de la
EAE

56
Py . ar =

Mucho menos Menos de lo Igual a lo Mas de lo Mucho més
de lo esperado esperado esperado de lo
esperado esperado

Gréfico 4.37: Resultados de la pregunta 21 de la encuesta

Fuente: investigacion

En sentido general, existe satisfaccion por parte de los estudiantes con la calidad de
los servicios de la EAE, pues el 76 % manifiestan percepciones por encima de sus
expectativas pero un 24 % lo valoran de manera negativa o sea que esperaban mas de
la EAE, lo cual significa que inmediatamente deben tomarse medidas para disminuir
el nivel de insatisfaccion de los estudiantes, sobre todo en los items peor valorados o
percibidos.

Para evaluar la calidad académica se utilizd una encuesta encaminada a conocer la
percepcién de los estudiantes sobre la calidad académica de sus docentes. La
encuesta (Ver Anexo 4) se le aplico a los estudiantes de las dos carreras de le EAE
para conocer la calidad de los docentes que imparten actividades académicas en
dichas carreras, considerandose para el estudio un grupo de indicadores que tributan
a medir la calidad académica de la planta docente. Esta encuesta se aplico a la
muestra de 118 estudiantes distribuidos en todos los niveles de las dos carreras de la

EAE, a continuacién se muestran los resultados.



Pregunta 1

Contribucién a la mejora de la formacién de los estudiantes
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Pregunta 1. Contribucion a la mejora de la formacion de los estudiantes
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Gréfico 4.38: Resultados de la pregunta 1 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 36 % de los estudiantes valoran de manera negativa la contribucion que han hecho

los profesores a su formacién integral, inclusive existen valoraciones de mal y

pésimo.
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Pregunta 2

Aportan nuevos conocimientos

Pregunta 2. Aportan nuevos conocimientos
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Gréfico 4.39: Resultados de la pregunta 2 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 78% de los estudiantes valoran de manera positiva el aporte que hacen los

profesores de nuevos conocimientos, aunque 26 lo valoran entre regular y mal.



Pregunta 3

Consecucion de los objetivos previstos
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Pregunta 3. Consecucién de los objetivos previstos
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Gréfico 4.40: Resultados de la pregunta 3 de la encuesta

Fuente: investigacion

Existe una mala valoracion por parte de los estudiantes de la consecucion de los

objetivos propuestos en las materias que imparten los profesores, pues 47 estudiantes

(40%) lo valoran de regular y mal.
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Pregunta 4

Informan con claridad la forma de evaluar

Pregunta 4. Informan con claridad la forma de evaluar
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Gréfico 4.41: Resultados de la pregunta 4 de la encuesta

Fuente: investigacion

Igualmente 44 estudiantes (37%) valoran de regular, mal y pésimo la informacion de
los profesores sobre la forma de evaluar, por lo que existe una alta insatisfaccion con

este item.



116

Pregunta 5

Preparacion para impartir el contenido de la materia

Pregunta 5. Preparacion para impartir el contenido de la materia
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Gréfico 4.42: Resultados de la pregunta 5 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 36% de los estudiantes valoran de manera negativa la preparacion de los
profesores para impartir los contenidos de la materia. Este tipo de resultado debe
tener un alto grado de atencion por parte de la direccion de la escuela, pues afecta la

formacion integral de los estudiantes y la imagen de la institucion.
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Pregunta 6

Utilizacion de ejemplos y casos practicos

Pregunta 6. Utilizacién de ejemplos y casos practicos
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Gréfico 4.43: Resultados de la pregunta 6 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 38 % de los estudiantes evalUa de regular, mal y pésimo la utilizacién de ejemplos
y casos préacticos por parte de los profesores en las materias que imparten. En este
sentido, deben aumentarse los controles a clases de manera imprevista para verificar

estos argumentos que deben ser atendidos con alta prioridad.
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Pregunta 7

Es seguro y competente en la materia

Pregunta 7. Es seguro y competente en la materia

0%

m Pésimo
= Mal
m Regular
m Bien

m Excelente

Gréfico 4.44: Resultados de la pregunta 7 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 41 % de los estudiantes valoran de regular y mal la seguridad y competencia de
sus docentes en las materias que imparten. Este es un criterio importante para
atender, pues puede afectar la calidad del proceso docente y debe ir mejorando este
indicador pues la categoria docente en este semestre que se evalUa es superior a la del

curso pasado.



Pregunta 8

Impartio de forma interactiva las clases
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Pregunta 8. Imparti6 de forma interactiva las clases
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Gréfico 4.45: Resultados de la pregunta 8 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 52% de los estudiantes valoran de regular, mal y pésimo la interactividad de las

clases impartidas por los docentes.
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Pregunta 9

Exige investigar y auto gestionar el conocimiento

Pregunta 9. Exige investigar y auto gestionar el conocimiento
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Gréfico 4.46: Resultados de la pregunta 9 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 72% de los estudiantes valoran de manera favorable que los docentes le exigen
investigar y gestionar el conocimiento, aunque un 28% lo evalta de regular, mal y

pésimo.



Pregunta 10

Desperto interés por la materia
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Pregunta 10. Despert6 interés por la materia
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Grafico 4.47: Resultados de la pregunta 10 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 50% de los estudiantes manifiestan que existen problemas en despertar el interés

de ellos por parte de los docentes hacia la materia que imparten.
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Pregunta 11

Trato con respeto y cordialidad a los estudiantes

Pregunta 11. Trat6 con respeto y cordialidad a los estudiantes
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Grafico 4.48: Resultados de la pregunta 11 de la encuesta

Fuente: investigacion

Existe un alto reconocimiento por parte de los estudiantes al respeto y cordialidad

que los docentes muestran por ellos, el 94 % lo valora de bien y excelente.
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Pregunta 12

Facilito bibliografia actualizada y suficiente para la materia

Pregunta 12. Facilit6 bibliografia actualizada y suficiente para la
materia
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Grafico 4.49: Resultados de la pregunta 12 de la encuesta

Fuente: investigacion

Los estudiantes reconocen que los docentes facilitan bibliografia actualizada y

suficiente para la materia pues el 73% lo evalUan de bien y excelente.
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Pregunta 13

Fue exigente de acuerdo al nivel de la materia

Pregunta 13. Fue exigente de acuerdo al nivel de la materia
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Grafico 4.50: Resultados de la pregunta 13 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 40 % de los estudiantes consideran que no hubo correspondencia entre la

exigencia y el nivel de la materia impartida por el docente.
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Pregunta 14

Ayudd activamente al progreso de los estudiantes

Pregunta 14. Ayudo6 activamente al progreso de los estudiantes
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Grafico 4.51: Resultados de la pregunta 14 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 36 % de los estudiantes consideran que los docentes no ayudaron en el progreso

de los estudiantes.
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Pregunta 15

Relacién de los contenidos impartidos con la materia

Pregunta 15. Relacidn de los contenidos impartidos con la materia
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Grafico 4.52: Resultados de la pregunta 15 de la encuesta

Fuente: investigacion

Aunque la mayoria de los estudiantes considera que existe relacién de los contenidos

con las materias impartidas, el 28% consideran esa relacion regular o mala.



Pregunta 16

Mantuvo disciplina en el aula
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Pregunta 16. Mantuvo disciplina en el aula
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Grafico 4.53: Resultados de la pregunta 16 de la encuesta

Fuente: investigacion

Existe un alto reconocimiento por parte de los estudiantes de la disciplina que

mantienen los docentes en el aula, demostrado por el 85% de evaluacion de bien y

excelente.
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Pregunta 17

Cumplimiento del horario de clases

Pregunta 17. Cumplimiento del horario de clases
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Grafico 4.54: Resultados de la pregunta 17 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 90 % de los estudiantes reconocen que los profesores cumplen cabalmente el

horario de clases y respetan lo planificado.



Pregunta 18

Es un gran profesor y sabe ensefiar y educar
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Pregunta 18. Es un gran profesor y sabe ensefiar y educar
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Grafico 4.55: Resultados de la pregunta 18 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 78 % de los estudiantes valoran como bueno o excelente que sus docentes son

grandes profesores y que saben ensefiar, sin embargo el 22 % lo valoran de regular y

mal.
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Valoracion general de la calidad de los docentes. Pregunta 19

Pregunta 19

Usted valora a su profesor de manera integral

Pregunta 19. Usted valora a su profesor de manera integral
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Grafico 4.56: Resultados de la pregunta 19 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 90% de los estudiantes valoran de bien y excelente de manera integral a sus
docentes, por lo que existe un alto reconocimiento por parte de ellos hacia sus

docentes.
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Fase 4. Motivacion de los trabajadores

Se aplica una encuesta (Ver Anexo 5) a los 54 trabajadores de la EAE, con el

objetivo de conocer el nivel de motivacién de los mismos, valorar hacia donde estan

orientadas las motivaciones de los clientes internos, es decir, si al cumplimiento de

metas o realizacion personal, o0 y si sienten necesidad de afiliacion o poder.

Pregunta 1

Empefio para mejorar el desempefio en el rendimiento

Pregunta 1. Empefio para mejorar el desempefio en el rendimiento
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Gréfico 4.57: Resultados de la pregunta 1 de la encuesta

Fuente: investigacion

Se demuestra que existe un elevado compromiso de los trabajadores por mejorar su

desempefio y rendimiento, pues el 99% esté totalmente de acuerdo o de acuerdo.



Pregunta 2

Les gusta luchar y ganar
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Pregunta 2. Les gusta luchar y ganar
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Gréfico 4.58: Resultados de la pregunta 2 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 97 % de los docentes de la EAE tienen disposicion y les gusta luchar y ganar,

elemento muy importante en el clima organizacional.
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Pregunta 3

Conversan con sus compafieros de cuestiones no laborales

Pregunta 3. Conversan con sus compafieros de cuestiones no laborales
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Gréfico 4.59: Resultados de la pregunta 3 de la encuesta

Fuente: investigacion

Casi el 50% de los trabajadores no conversa de cuestiones que no sean puramente

laborales con sus compafieros de trabajo.
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Pregunta 4

Gustan de grandes retos

Pregunta 4. Gustan de grandes retos
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Gréfico 4.60: Resultados de la pregunta 4 de la encuesta

Fuente: investigacion

Al 100 % de los trabajadores les gustan los grandes retos dentro de la organizacion,

aspecto que puede ser muy utilizado a favor de elevar los resultados de la EAE.
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Pregunta 5

Gustan de tener el mando de las cosas

Pregunta 5. Gustan de tener el mando de las cosas
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Gréfico 4.61: Resultados de la pregunta 5 de la encuesta

Fuente: investigacion

A la gran mayoria de los trabajadores (67%) le gusta tener el mando de las cosas y

dominar las situaciones.
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Pregunta 6

Gustan de agradar a los demas

Pregunta 6. Gustan de agradar a los demas
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Gréfico 4.62: Resultados de la pregunta 6 de la encuesta

Fuente: investigacion

A la gran mayoria de los trabajadores (67%) le gusta agradar a los demas y ser

reconocidos por sus aportes.



Pregunta 7
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Gustan de conocer cuanto han avanzado en su trabajo al terminar la jornada

laboral

Pregunta 7. Gustan de conocer cuanto han avanzado en su trabajo al
terminar la jornada laboral
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Gréfico 4.63: Resultados de la pregunta 7 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 90% de los trabajadores se preocupa por saber cuanto han logrado una vez

culminada su jornada laboral y en qué deben mejorar.



Pregunta 8

Enfrentan a las personas que hacen cosas con las que no estan de acuerdo
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Pregunta 8. Enfrentan a las personas que hacen cosas con las que no
estan de acuerdo
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Gréfico 4.64: Resultados de la pregunta 8 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 25% enfrenta los problemas con las personas que no realizan las cosas como estan

establecidas. Sin embargo, aln queda por trabajar en este aspecto, pues en realidad

no se deben ejecutar actividades que no estén planificadas o no autorizadas, y de esta

manera, se evita el que los directivos no estén de acuerdo con alguna cuestion en

especifico.
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Pregunta 9

Realizan estrechas relaciones con sus compafieros de trabajo

Pregunta 9. Realizan estrechas relaciones con sus comparieros de trabajo
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Gréfico 4.65: Resultados de la pregunta 9 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 65% de los trabajadores desarrollan estrechas relaciones con sus compafieros de
trabajo. En este sentido, se han incrementado las actividades no docentes pero que

contribuyen a las relaciones de trabajo.



Pregunta 10

Gustan de establecer metas realistas y alcanzarlas
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Pregunta 10. Gustan de establecer metas realistas y alcanzarlas
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Grafico 4.66: Resultados de la pregunta 10 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 98% de los trabajadores gustan de establecer metas realistas y poder alcanzarlas,

solo 1 no esta de acuerdo con el resto de los compafieros.
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Pregunta 11

Gustan de influir en los demas y salirse con las suyas

Pregunta 11. Gustan de influir en los demas y salirse con las suyas
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Grafico 4.67: Resultados de la pregunta 11 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 40% de los trabajadores no prefieren influir en los demas para salirse con la suya.

Sin embargo, el otro 60% si lo considera favorable.
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Pregunta 12

Gustan de formar parte de grupos y organizaciones

Pregunta 12. Gustan de formar parte de grupos y organizaciones
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Grafico 4.68: Resultados de la pregunta 12 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 52% de los trabajadores no prefieren formar parte de grupos y organizaciones,

pero el otro 48% lo considera muy positivo.
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Pregunta 13

Les agrada terminar una actividad dificil

Pregunta 13. Les agrada terminar una actividad dificil
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Grafico 4.69: Resultados de la pregunta 13 de la encuesta

Fuente: investigacion

Al 90 % de los trabajadores les agrada terminar una actividad dificil, por lo que se

pueden generar metas de mas alto rigor en la EAE.



Pregunta 14

Se esfuerzan por tener mas control de las situaciones que lo rodean
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Pregunta 14. Se esfuerzan por tener més control de las situaciones que lo
rodean
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Grafico 4.70: Resultados de la pregunta 14 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 70 % de los trabajadores se esfuerzan por tener mas control de las situaciones que

los rodean.
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Pregunta 15

Disfrutan mejor trabajar en equipos que de manera individual

Pregunta 15. Disfrutan mejor trabajar en equipos que de manera
individual
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Grafico 4.71: Resultados de la pregunta 15 de la encuesta

Fuente: investigacion

El 21 % de los trabajadores acepta trabajar mas en equipo y en colectivo que de

manera individual, en busqueda de resultados de la escuela y no personales.
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Fase 5. Evaluacion del desempefio

La EAE utiliza para la evaluacion del desempefio de su personal académico la guia

elaborada por la direccion de la PUCESA de fecha septiembre de 2013.

Esta guia esta estructurada en:

1. Introduccion.

2. Marco Legal.

3. Marco Conceptual.

4.  Obijetivo de la evaluacion docente.

5. Fuentes de informacién del desempefio docente.
6.  Ambitos de la evaluacion.

7. Docencia.

8.  Ponderacion.

9.  Proceso de evaluacion.

10. Disposiciones finales.

11. Anexos.

En la guia se describen todos los indicadores que deben evaluarse a los docentes de
la PUCESA en los tres ambitos establecidos: Docencia, Investigacion y Gestion o
Direccion, con un total de 100 puntos, en el caso de los docentes a tiempo parcial
solo se evalta docencia con un valor igual a 100 puntos. Asi también, se establecen
los periodos de evaluacion, los 6rganos encargados de desarrollar el proceso a nivel

de universidad y la funcién de cada uno de ellos.
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Interpretacion de resultados

4.2.1. Resultados del diagnostico sobre liderazgo de la alta direcciéon

Los directivos no saben qué decision tomar cuando es necesario culminar
rapido un trabajo, la mayoria se lo comunica a los demas para que comiencen a
trabajar, cuando en realidad deben inmediatamente trabajar en horario extra
para cumplir con la tarea.

Los directivos no desarrollaron dotes de mando desde edades tempranas, la
mayoria nunca fueron responsables de grupos, nunca tuvieron un papel
destacado.

Los directivos no aceptan las ideas de otros, la mayoria intenta comprenderlas
o de entrada trata de entenderlas y deja para luego a ver si tienen razon.

Los directivos no saben reaccionar cuando algo sale mal, la mayoria se sienten
culpables o desilusionados y preocupados, y lo que hacen es meditar sobre los
fallos.

Los directivos no gustan de mandar, la mayoria sélo les gusta mandar en
algunos lugares y en ciertas ocasiones, cuando en realidad deben mandar
siempre y ser obedecidos.

Los directivos no tienen claras sus convicciones mas intimas, pues la mayoria
consideran son la base sobre la que sustenta su conducta, sus opiniones y sus

ideas y no un estandarte identificado que trata de trasmitir a los demas.
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4.2.2. Resultados del diagnostico sobre satisfaccion de los usuarios

Tangibilidad: el valor de satisfaccion medio de la variable es aceptable, el 78, 6 %
de los estudiantes manifiestan su nivel de satisfaccion general, los items mas
afectados son: confort de las instalaciones con un 41% de insatisfaccion y ambiente

de las diferentes areas con un 21% de insatisfaccion.

Fiabilidad: es la variable de mayor nivel de insatisfaccion por parte de los
estudiantes, todos los items poseen evaluaciones de mucho menos de lo esperado e
igual a lo esperado, el valor promedio de satisfaccion del atributo es 64,4%, los items
peor valorados son: funcionamiento sin errores de los medios y equipamiento con un
60% de insatisfaccion, capacidad de la EAE para prestar el servicio sin errores con
32% de insatisfaccion y capacidad de la EAE de ofrecer informacién correcta de los

cursos 31%.

Capacidad de Respuesta: el nivel promedio de satisfaccion es del 61%, los items
peor valorados son: disponibilidad del personal para dar informacion 32% de

insatisfaccion y facilidad para encontrar informacion sobre los cursos 31%.

Seguridad: el nivel de satisfaccion de esta variable es del 85%, siendo el mayor
valor de satisfaccion de todo el estudio, sélo seguridad trasmitida por las

instalaciones y medios posee un valor de insatisfaccion del 23%.

Empatia: variable peor valorada por los estudiantes, con un nivel de satisfaccion del

50 % todos los items poseen niveles elevados de insatisfaccion pero sobresalen:
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adaptacion de los horarios a las necesidades de los estudiantes con el 58 % de

insatisfaccion y conocimientos de las necesidades de los estudiantes con el 53 %.

Satisfaccion general: el 76,4% de los estudiantes se encuentran satisfechos con los
servicios que brinda la EAE de la PUCESA, mientras que un 23,6% se encuentran
insatisfechos, por lo tanto, urge tomar decisiones para eliminar las causas que

provocan insatisfaccion en los estudiantes.

4.2.2.1. Resultados del diagndstico sobre la evaluacion de la calidad de los

docentes

El 90% de los estudiantes valoran de bien y excelente de manera integral a sus
docentes. A su vez, existe un alto reconocimiento hacia sus docentes, no obstante los

resultados del diagndstico indican que existen insuficiencias en:

o Interactividad de las clases impartidas por los docentes.

o Los docentes no despiertan interés en las clases.

o No correspondencia entre la exigencia y el nivel de la materia impartida por el
docente.

o No siempre se logra consecucion de los objetivos propuestos en las materias.

o No contribucidn de los docentes a la formacion integral de los estudiantes.

o No informacién con claridad por parte del docente de la forma de evaluar.

o No siempre es buena la preparacion de los docentes para impartir clases.

o No se garantiza seguridad y competencia de los profesores que imparten

docencia.
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o No siempre los docentes ayudan al progreso de los estudiantes.

4.2.3. Resultados del diagndstico del nivel de motivacion de los trabajadores de

la EAE

El andlisis de la encuesta de motivacion de los trabajadores contribuye a valorar
hacia donde estan orientadas las estimulaciones de los usuarios internos, es decir, si
al cumplimiento de metas o realizacion personal, o si sienten necesidad de afiliacion

0 poder.

o Orientados hacia la realizacion personal: 49 encuestados que representan un
90% de la muestra, marcaron valores entre 4 y 5 de la ponderacion en las

preguntas 1, 4, 7, 10 y 13.

o Orientados hacia el poder: 34 encuestados que representan un 63% de la
muestra, marcaron valores entre 4 y 5 de la ponderacion en las preguntas 2, 5,
8,11y 14.

o Orientado hacia la afiliacion: 24 encuestados lograron evaluar de bien los
indicadores 3, 6, 9, 12, 15, elementos que definen la afiliacion de los

trabajadores a la organizacion.

Al analizar los resultados de la aplicacion de esta herramienta se denota que la mayor
parte de los trabajadores y docentes estan orientados a su realizacion personal y
seguidamente a la orientacion al poder. No obstante, menos del 50 % esta orientado a

la afiliacion, por lo que no valoran la asociacion entre ellos para trabajar, elemento
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que es necesario atender con prontitud, pues el trabajo en equipo consolida los

resultados y toma de decisiones de la escuela.

4.2.4. Resultados del analisis del instrumento de evaluacion del desempefio de

los docentes

Para el analisis de la evaluacion del desempefio de los docentes se consideran los
ambitos e indicadores establecidos para dicho proceso, a partir de los resultados de la

evaluacion 360° realizada en el periodo en que se desarrolla la investigacion.

Ambito Docencia: en este acépite se evalian 5 elementos fundamentales:
Planificacion, desempefio, evaluacion de los estudiantes, tutorias académicas y

actitudes éticas.

1. Planificacion: evalGa el momento previo al proceso docente educativo, se hace
énfasis en contenidos, resultados de aprendizaje, actividades autonomas de los
estudiantes, evidencias, criterios de evaluacion, estrategias de ensefianza y

bibliografia.

Principales aspectos a perfeccionar:

o No se tienen en cuenta los valores a formar en el proceso docente educativo, se

reconoce que la contribucion a la formacion integral del estudiante es el

principal objetivo de la actividad docente.
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o No se recomienda el andlisis de la interrelacion de los contenidos de la materia
con el resto de las materias del semestre y de la carrera.

o No se incluyen en los aspectos a valorar los medios y métodos de ensefianza
que debe emplear el profesor para cumplir los objetivos de la clase.

o No se hace alusion a la estructuracion del proceso docente o al tipo de

actividad que debe desarrollar el docente.

2. Desempefio: evalUa lo real ejecutado con respecto a la planificacion realizada e
incluye: puntualidad y asistencia, presentacion del programa, metodologia,

recursos Yy actitudes éticas.

Principales aspectos a perfeccionar:

o No se evalla la vinculacion de los contenidos de la materia impartida con la
realidad préactica relacionada con el objeto de la profesion y el perfil
ocupacional.

o No se evalla el proceso de interaccion pedagdgica entre el docente y los
estudiantes.

o No se incluye la orientacion, ejecucion y control del autoaprendizaje de los

estudiantes.

3. Evaluacidn de los estudiantes: el profesor comprueba que se hayan cumplido los
objetivos de la clase y que los resultados de aprendizaje hayan sido asumidos por

los estudiantes, este criterio incluye: aplicacion, utilidad y actitudes éticas.
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Principales aspectos a perfeccionar:

o No se evidencia la finalidad del proceso de evaluacion que es sistematico,
cualitativo y de recorrido.

o No se establecen los criterios que debe tener en cuenta el profesor para la
evaluacion de los estudiantes.

o No se mencionan los tipos de evaluacion posibles a emplear en funcion de los

criterios establecidos por la evaluacién educativa.

4. Tutorias académicas: se analizan las actividades que deben desempefiar los

tutores docentes que pueden ser individuales o grupales.

Principales aspectos a perfeccionar:

o No se establecen indicadores para evaluar el proceso de tutoria.

o Es muy subjetivo el establecimiento del 70% de cumplimiento de las tutorias
como elemento de evaluacion del desempefio.

o No aparece reflejado el criterio de satisfaccion de los estudiantes con el
proceso de tutoria como elemento vital para evaluar el desempefio de los

docentes.

Ambito Investigacion

En este acapite se evallan criterios principales (investigacion, innovacion y

desarrollo) y criterios secundarios (puntualidad, cumplimiento académica,

cumplimiento presupuestario y produccion bésica).
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Principales aspectos a perfeccionar:

No se establecen como en el caso de docencia los elementos a evaluar con
criterios cualitativos y cuantitativos.

No aparece reflejada la organizacion de la actividad cientifica por proyectos, y
por tanto, no existen criterios relacionados con este aspecto.

No se incluye el trabajo cientifico estudiantil en ninguno de los criterios
establecidos para la evaluacion y la tutoria por parte de los investigadores.

No aparece reflejado dentro de los indicadores la produccion de libros por parte
de los investigadores.

No se incluye la participacion como ponentes de los docentes en eventos
cientificos de caracter nacional e internacional.

No se evalla la pertinencia de las investigaciones que se realizan por parte de
los docentes.

No aparece ningun indicador relacionado con la trasferencia de conocimientos

de la investigacion al entorno social y viceversa.

Ambito Gestion y Direccion

Evalua el desempefio de los docentes en los cargos de direccion o la gestion de los

proceso universitarios, e incluye: planeacion y organizacion, ejecucion, innovacion,

administracion de talento y recursos y comunicacién institucional.
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Principales aspectos a perfeccionar:

o No se establecen los métodos y estilos de direccion como indicador de
desempefio.

o No se evalla el clima organizacional creado por el directivo en el ambito de
direccion.

o No se evaluan los resultados concretos del area que dirige o gestiona el
directivo.

o No se incluyen dentro de los indicadores de evaluacion los criterios
relacionados con la proyeccién de los subordinados del area que dirige el
docente.

o No se establece el cumplimiento de las acciones del PEDI, POA y plan de
mejoras para la acreditacion y evaluacion institucional vinculados con el area

que se dirige.

Después de caracterizar la situacion actual de los elementos que inciden directamente
en la gestion de la calidad de la Escuela de Administracion de Empresas de la
PUCESA, se procede a la propuesta del modelo de gestion de la calidad que permite

implementar esta filosofia de gestion para la mejora continua de dicha escuela.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Antecedentes

Los resultados del diagnéstico demuestran que es necesario implementar un modelo
de gestion para la Escuela de Administracion de Empresas de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato. Para ello, se analizan los principales
indicadores y variables que utilizan los modelos de gestion de la calidad total mas
utilizados y difundidos en el mundo (Modelo EFQM, Modelo Iberoamericano de
Excelencia, Premio Deming, Premio Malcolm Baldrige y la 1ISO 9000). Sin embargo,
por las caracteristicas de las instituciones de educacion superior y los cambios que se
vienen realizando en las universidades del Ecuador, se decide proponer un modelo

mas contextualizado como bien se aprecia en el epigrafe siguiente.

Se revisaron los 5 modelos desarrollados en el mundo sobre calidad total, se
buscaron los elementos comunes de ellos y que a su vez se ajustaran a las
condiciones de las IES ecuatorianas, ademas se entrevistaron directivos de la ES en
el Ecuador y otros especialistas se decide entonces determinar 2 aspectos generales y
que a su vez son la piedra angular de la gestion de la calidad, los procesos y

resultados.
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En el caso de procesos se revisaron los elementos: Liderazgo, politicas y estrategias,
procesos, recursos, personal y se decide incluir informacion por la importancia que

este elemento juega en la gestion de las IES.

En el aspecto Resultados se incluyen los aspectos mas importantes que deben
cumplir las universidades en el Ecuador y en el contexto internacional: Pertinencia,
Acreditacion, Desempefio y satisfaccion de usuarios, estos elementos distinguen el

modelo pues se ajustan a las caracteristicas y mision de la educacion superior.

Para valorar los componentes e indicadores de procesos se le asigna un valor de 10
puntos a cada uno en funcion del peso que cada uno posee dentro de la variable, sin
embargo en resultados se le da el doble de los puntos porque se considera que los
resultados son muy importantes en la definicion de los estandares de calidad y en el

desempefio de las IES.

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.
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5.2. Propuesta del modelo de gestibn para de la Escuela de
Administracion de Empresas de la Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador Sede Ambato

El modelo que se propone incluye 3 etapas:

Proceso de Gestion: en esta etapa se evalua el proceso de gestion de 6 criterios que
poseen una gran influencia en la gestion de la calidad ellos son: liderazgo, politicas,

procesos, recursos, personal e informacion.

1. Resultados: se evaltan los indicadores de la organizacion en cuanto a criterios
relevantes de las instituciones de educacion superior: pertinencia institucional,
cumplimiento de los estandares de acreditacion fijados por el CEAACES,

satisfaccion de los usuarios y desempefio del personal docente y no docente.

2. Retroalimentacion y ajuste del modelo: permite la actualizacion dindmica y
flexible del modelo en la medida que el entorno sufra cambios, lo cual da un

caracter prospectivo a la propuesta.



En la siguiente figura se muestra la representacion grafica del modelo.

PROCESO DE GESTION DESEMPENO Y RESULTADOS

Politicas y
estrateaias
Procesos

Personal
Informacion

I RETROALIMENTACION Y AJUSTES DEL MODELO I

Pertinencia
Institucional

Estandares de
acreditacion

LIDERAZGO RESULTADOS

Satisfaccion de
usuarios

Desempefio del
personal

Grafico 5.1: Modelo de Gestién de la calidad de la EAE de la PUCESA

Fuente: investigacion

5.3. Definicion de las variables e indicadores del modelo

PROCESO DE GESTION

Variable 1. Liderazgo

Conceptualizacion

Para definir la variable liderazgo, se consultan un grupo de trabajos relacionados con
el tema y se profundiza en aquellos relacionados con el liderazgo en instituciones de

educacion. Se asume el concepto desarrollado por Hersey y Blanchard, (1993), como
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el proceso de influir en las actividades de un individuo o un grupo en los esfuerzos

hacia la consecucion de una meta en una situacién dada.

Para definir los indicadores de liderazgo se consultaron los trabajos desarrollados por
los siguientes autores: House (1977), Kunner (1994), Yulk (1994), Lowe et al
(1996), Bennis y Nanus (1999), Veciana (1999), Alvarez (2001), Bass y Avolio

(2001) y Parry (2002).

Componentes de Liderazgo:

1.  Pensamiento estratégico y enfoque visionario de los directivos de la Institucion
de Educacion Superior.

2.  Trabajo en equipo

3. Enfasis en la preocupacion por los problemas o por los resultados.

4.  Participacion en los aspectos importantes y desarrollo de la formacion
permanente

5. Seguridad y confianza en la toma de decisiones y estimulacion de las buenas
iniciativas

6. Inteligencia proactiva ante los cambios del entorno y recompensa por los

resultados



LIDERAZGO

161

En la siguiente grafica se muestra el criterio y sus respectivos componentes.

Variable

=

(72}

S

[

>

S

o

<

—
—

Componente
1.
Pensamiento estratégicoy | 2.
enfoque visionario
(10 puntos) -
3.
4,
1.
2.
Trabajo en equipo == 3
(60 puntos) '
4,
] 1.
Enfasis en la preocupacion
por problemas o resultadosd
(10 puntos)
2.
Participacion en los 1.
aspectos importantes y
desarrollo de la formaciors=
permanente
(20 puntos) 2.
. . 1.
Seguridad y confianza en la
toma de decisionesy ==
estimulacion de las buenas 2
iniciativas '

(20 puntos)

Inteligencia proactiva ante [

los cambios del entorno y
recompensa por los
resultados
(20 puntos)

-

=

Estrategia de implementacién

Aplicar proceso de retroalimentacion del cumplimiento
de la misién y vision.

Direccionar el proceso estratégico por carreras y a nivel
de escuela.

Trazar las pautas para crear lideres a nivel de escuela y
carreras.

Consensuar los objetivos y metas de la organizacién con
el personal docente y administrativo.

Fomentar el trabajo en equipos por carreas y a nivel de
escuela.

Descentralizar tareas que permitan la resolucién de
problemas en equipo de trabajo.

Estimular una cultura de trabajo colectiva y de respeto
en la formacion profesional con valores educativos y
religiosos.

Incentivar el trabajo de las carreras y de la escuela hacia
un nivel de excelencia educativa y formativa.

Estimular la responsabilidad de las funciones en los
docentes y personas que dirigen areas especializadas en
las carreras.

Tomar decisiones conjuntas con responsables de areas
especializadas.

Fomentar la participacion en el desarrollo de nuevas
estrategias educacionales y organizacionales para una
mejora continua

Incentivar la participacion en programas de educacion
continua

Estimular criterios en los docentes para aportar al buen
desempefio de la organizacion.

Incorporar  actividades  metodologicas inter e
intradisciplinaria para la mejora de los procesos por
carreras.

Estimular las decisiones anticipadas a problemas
evidentes que afectan a la organizacion.

Incrementar el reconocimiento a los resultados de
docentes y estudiantes, mediante apoyo a proyectos de
mejoras en la escuela y a la formacion de mejores
estudiantes, docentes e investigadores.

Gréfico 5.2: Indicadores para evaluar el liderazgo

Fuente: investigacion



Cada componente se evalUa siguiendo el criterio siguiente:

Desempefio del componente

Puntaje

Alto desempefio

9 a 10 puntos.

Desempefio medio

7 a 8,9 puntos

Bajo desempefio

Menos de 7

Tabla 5.1: Evaluacion de los componentes del liderazgo

Fuente: investigacion
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Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,

desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los componentes.

Evaluacién de la variable Liderazgo:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 122 — 140
Bien 101 -121
Regular 90 — 100
Mal Menos de 90

Tabla 5.2: Evaluacién de la variable liderazgo

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89% de los puntos, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70

%.
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Variable 2. Politica y estrategias

Conceptualizacion

En este criterio se analiza la definicion de las politicas, mision, vision, estrategias y
objetivos de la organizacion. Las politicas de calidad deben partir de la identificacion
de las necesidades de los clientes y estan alineadas con la mision, vision y valores
organizacionales. Las politicas de la organizacién, deben ser implementadas de
manera que garanticen el desarrollo de una cultura proactiva en funcion de agregar

valor al producto que se le brinda al usuario.

Mision: describe el objeto social de la organizacion y su razon de ser, comunica la
finalidad de la misma en un lenguaje comprensible por todos los involucrados:
directivos, trabajadores, proveedores, usuarios y sociedad en general. Es el
fundamento de las prioridades, las estrategias, los planes estratégicos, logisticos y

tacticos; y las asignaciones de trabajo.

Vision: define el futuro de la empresa, a lo que aspira y pretende alcanzar, el rumbo
que debe llevar, proyectando la organizacién a una meta posible, y por tanto, el
compromiso de cumplirla. Es una meta alcanzable en un futuro no muy lejano
(dependiendo del escenario temporal asumido) que se relacione con la satisfaccion de

las necesidades de los usuarios.

Estrategias: viene del vocablo “strategos” que inicialmente se referia al

nombramiento del general en jefe del ejército. Mas tarde pasoé a significar “el arte del
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general”. Deben partir de la definicion de las necesidades de los usuarios que
potencialmente la organizacion tiene objetivo de fidelizar, no hacerlo corre el riesgo

de que los competidores se anticipen y capten esa oportunidad de mercado.

Objetivos estratégicos: son aquellas acciones que pretende desarrollar la

organizacion para lograr cumplir las estrategias a largo plazo.

Objetivos tacticos: son aquellas acciones que pretende desarrollar la organizacion
para alcanzar resultados a corto plazo. Los objetivos tacticos se convierten en una
guia o patron a nivel operativo que requieren claridad y sencillez a la hora de

definirlos, pues es necesaria su comprension para poder cumplirlos.

Componentes de politica y estrategias:

1.  Correcta definicion de la mision.

2. Vision flexible y consensuada con todo el personal

3. Lavisién garantiza la toma de decisiones y asignacion de recursos.

4. Lavisién es reconocida y comunicada a todo el personal

5.  Politicas adaptadas a los cambios del entorno

6.  Las politicas tributan a una cultura proactiva

7.  Estrategias definen el futuro e incluyen necesidades

8.  Los objetivos tributan a todas las areas claves de la universidad.

9.  Mecanismos de control del cumplimiento de los objetivos que estimulan el

éxito
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En tal sentido, las politicas y estrategias se pueden medir de la manera siguiente:

Variable

A

170 puntos

Componentes
Correcta definicion de la [ 1.
misioén
(30 puntos) 2
4z
3.
Vision flexibley  #1.
consensuada con todo el
personal 2,
(30 puntos) e
3.
“1.

Vision garantiza toma de [

decisiones y asignacion
de recursos =
(10 puntos)

Vision reconocida y
comunicada a todo el
personal

(20 puntos) 9

Politicas adaptadas a los -

cambios del entorno
(10 puntos) -

Las politicas tributan a
una cultura proactiva
(10 puntos)

q
Estrategias definen el
futuro e incluyen
necesidades 1

(20 puntos)
Obijetivos tributan a las
areas claves
(10 puntos)

Mecanismaos de control
del cumplimiento de los
objetivos que estimulan al

éxito b
(30 puntos)

r
=

1
=

Estrategia de implementacidn
Definir la misién colectivamente a nivel de carreras y
escuela.

Alinear el trabajo de la organizacién en funcion de las
necesidades de la sociedad.

Interpretar correctamente la misién planteada por carreras y
a nivel de escuela.

Definir la vision con caracter proactiva.

Comunicar la vision a todos los implicados que garantizan
el buen funcionamiento de la escuela.

Interpretar correctamente la vision planteada por carreras y
a nivel de escuela.

Planificar adecuadamente los recursos que garantizan el
cumplimiento de la vision.

Gestionar y controlar los recursos disponibles que
garantizan cumplir la vision de la escuela.

Implicar a todos los estudiantes, docentes y personal
administrativos en la ejecucion de las actividades que
garantizan el cumplimiento de la vision.

Establecer estrategia de comunicacién de la vision de la
escuela en el entorno social.

Establecer politicas renovadoras que enriquezcan la vision
de la escuela.

Cumplir con las politicas de organismos controladores sin
violentar la vision plasmada de la escuela.

Incentivar indicadores proactivos que garantizan el
reconocimiento y cumplimiento de la vision.

Medir resultados que garantizan valor agregados a las
carreras, a la escuela y a los usuarios.

Determinar las necesidades que garantizan la mejora
continua.

Proyectar la visién con un alto nivel tecnolégico y
cientifico.

Determinar y medir el cumplimiento de los objetivos con
rigurosidad y en funcion de las areas claves.

Disminuir el grado de subjetividad en la evaluacién de los
objetivos de la organizacion.

Establecer indicadores objetivos que permitan determinar
los avances de la organizacion.

Emplear métodos estadisticos que corroboren el
comportamiento de los indicadores y por ende de los
objetivos.

Gréfico 5.3: Componentes para evaluar politica y estrategias

Fuente: investigacion
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Cada indicador se evalla siguiendo el criterio siguiente:

Desempefio del indicador Puntaje
Alto desempefio 9 a 10 puntos.
Desempefio medio 7 a 8,9 puntos
Bajo desempefio Menos de 7

Tabla 5.3: Evaluacién de los componentes de politica y estrategias

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Politica y estrategias

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 151-170
Bien 140 - 150
Regular 120 - 139
Mal Menos de 120

Tabla 5.4: Evaluacién de la variable politica y estrategias

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.
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Proceso: se define como un conjunto de causas y condiciones que repetidamente se

presentan juntas para transformar entradas en salidas. Las entradas pueden incluir

gente, metodos, material, equipo, medio ambiente e informacion. Las salidas son

algun producto o servicio. Puede haber varias etapas para el proceso.

Alternativamente, cada etapa podria verse como un proceso (Moen y Nolan, 1987).

En el caso de las instituciones de educacion superior se establece de manera general

el siguiente mapa de procesos:

Procesos — —
estratégicos Gestion estratégica

Gestion de la calidad

Pertinencia social

v

Formacién
pregrado y postgrado

Procesos claves

Investigacion

Vinculacion o extension

v

Gestién econdmico

apoyo

Gestion del talento | | Gestion logistica

humano

Gestion de la
informacidén

Sistemas informaticos

Intercambio académico

Grafico 5.4: Mapa de procesos de instituciones de educacion superior

Fuente: investigacion
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Componentes de la variable Procesos:

1.  Definicion de los proceso de la universidad.

2.  Clasificacion de los procesos de la universidad.

3. Procesos enfocados a las necesidades y expectativas de los usuarios o clientes.

4.  Los procesos tributan a incrementar resultados.

5. Coordinacion y control del funcionamiento de los procesos.

6.  Existencia de mecanismos de mejora de los procesos.

7.  Tributo de los procesos a la mejora de la calidad del servicio brindado y
percibido por el usuario.

8.  Se evallia de manera proactiva el desempefio de los procesos.

9.  Estan definidas las actividades de cada proceso.

10. Esté establecida la relacion interprocesos.

11. Lagestion de los procesos conlleva a incrementar la competitividad.

12. Se evalla la capacidad de los procesos.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un
namero creciente de empresas. Esta tendencia llega después de las limitaciones
puestas de manifiesto en diversas soluciones organizativas, en sucesivos intentos de

aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de cada momento.
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En la siguiente grafica se muestra la variable y sus respectivos componentes:

PROCESOS

Variable

120 puntos

Componentes

Definicion y
clasificacion de los
procesos (20 puntos)

Procesos enfocados en
las necesidades de los
usuarios que
incrementan resultados
(20 puntos)

Mecanismos de mejora
de los procesos y de la
calidad de los servicios
y productos (30 puntos)

Evaluacion proactiva
del desempefio de los
procesos (10 puntos)

Identificacion y
definicion de las
actividades inherentes a
los procesos (10 puntos)

Existe y esta definida
la interrelacion de
procesos (10 puntos)

Se incrementa y
evalua la capacidad y
competitividad de los
procesos (20 puntos)

Estrategia de implementacion
" ldentificar  los  procesos  estratégicos,
operativos y de apoyo de las carreras y de la

-4 escuela.

Establecer el mapa de proceso y los
indicadores que pueden medir sus resultados.

Determinar los procesos que agregan valor a
los usuarios y a la organizacion.

Relacionar los procesos que garantizan
__ rentabilidad en las carreras y en la escuela.

- Establecer sistema de retroalimentacion de
los procesos mediante evaluacion del
desempefio.

Relacionar la categoria docente con el aporte
y la calidad del servicio que ofrecen los
= docentes a los usuarios.

™ Establecer controles sistematicos del proceso
docente educativo y del proceso de

=+ ensefianza-aprendizaje.

Proceso de retroalimentacion de la ejecucion
__ de los procesos y actividades.

Ejecutar las actividades realmente
establecidas y relacionadas a los procesos.
Medir el rendimiento de las actividades que
se realizan en cada proceso.

Revisar sistematicamente la interrelacion y

orden de prioridad de los procesos definidos

para comparar resultados en diferentes

periodos.

Planificar adecuadamente el resultado de los
rocesos.

™ Se determina la relacién entre la capacidad de
los procesos y la motivacion de los docentes
y estudiantes para mejorar los resultados de
=+ las carreras y de la escuela.
Medicion de la competitividad de los
procesos a través de indicadores de eficiencia,
_ eficacia y efectividad.

Grafico 5.5: Componentes para la variable procesos

Fuente: investigacion

Cada componente se evaluara siguiendo el criterio siguiente:



Desempefio del indicador

Puntaje

Alto desempefio

9 a 10 puntos.

Desempefio medio

7 a 8,9 puntos

Bajo desempefio

Menos de 7

Tabla 5.5: Evaluacién de los componentes de procesos

Fuente: investigacion
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Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,

desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable procesos:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 109 — 120
Bien 90 -108
Regular 75 -89
Mal Menos de 75

Tabla 5.6: Evaluacidn de la variable procesos

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.
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Variable 4. Recursos Materiales y financieros

De la revision de la literatura se encontraron varias definiciones de recursos y se

asume la siguiente:

“Son todos los activos tangibles e intangibles que se vinculan a la empresa de forma
semipermanente con independencia de que constituyan fortalezas y debilidades de la

organizacion” (Wernerfelt, 1984).

El enfoque de los Recursos parte de dos axiomas basicos: los recursos se distribuyen
heterogéneamente en las empresas y estos recursos productivos no pueden
transferirse entre empresas sin ningun costo. Teniendo en cuenta esta afirmacion, la
existencia en la organizacion de ciertos elementos unicos, valiosos, inimitables,
insustituibles y no transferibles justificaria la diversidad de resultados en empresas
aparentemente similares. Los recursos no sélo justifican la heterogeneidad de los
resultados de las empresas, sino que son el punto de partida para el analisis
estratégico en los procesos de formulacion, seleccion, puesta en practica y posterior
evaluacion de las estrategias (Grant, 2001). De la eficiente realizacion de esta tarea

dependeré la consecucion y longevidad de la ventaja competitiva (Petraf, 1993).

Componentes de la variable Recursos:

1.  Garantia de uso y control eficiente de los recursos.

2. Publicacion de la asignacion de recursos para cada proceso.

3. Realizacion de auditoria interna permanente.



4. Informacién del destino de los beneficios.
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5. Se planifican los recursos en funcién del nivel de actividad.

6.  Se garantiza la entrega de recursos segun necesidades de utilizacion.

7. Se emplean los recursos en las actividades que influyen directamente en la

satisfaccion de los usuarios.

8. Las inversiones tienen estudios de factibilidad incluida.

9.  Existe un mecanismo para la captacion de recursos.

10. Se evalla a las areas por el cumplimiento del presupuesto anual.

11. Existe una politica de ahorro para todas las areas.

12. Existe prevision de recursos y reservas para imprevistos.

En la siguiente grafica se muestra la variable y sus respectivos componentes:

Variable

RECURSOS
120 puntos

Componentes

Gestion y control eficiente de
los recursos (30 puntos)

Informacion del destino de los
beneficios (10 puntos)

-

-

Estrategia de implementacion

Identificar los recursos necesarios para
garantizar la ejecucién de los procesos
y la realizacidn de las actividades.
Seleccionar la prioridad de los
procesos y las actividades que se van a
desarrollar en cada semestre de manera
proactiva.

Cuantificar los ingresos por captacion
de ingresos a partir de proyectos y
otros servicios que se ofrecen a la
sociedad e informarlo a la comunidad
universitaria.

Emplear los beneficios para potenciar
los procesos y actividades de la
organizacion.
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Optimizacion de los recursos
segln necesidades (20 puntos)

Estudio de factibilidad de las
inversiones y para la
captacion de recursos (20
puntos)

Planeacién y evaluacion de la
ejecucion del presupuesto (40
puntos)
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Cuantificar el rendimiento de los
recursos que se destinan para
garantizar los procesos y actividades
de las carreras y de la escuela.
Gestionar el costo de los servicios
inherentes a los procesos para la
fijacion correcta de los precios de
éstos y para la toma de decisiones con
respecto a las actividades que se
realizan con mayor frecuencia.

Establecer los indicadores de
factibilidad para medir eficiencia,
eficacia 'y efectividad de las
inversiones que se ejecutan.

Medir el nivel de gestion de recursos
para el desarrollo del proceso docente
educativo.

Realizar una correcta planeacion de los
recursos para garantizar los procesos y
actividades sustantivos del proceso de
ensefianza-aprendizaje.

Medir en nivel de ejecucién del
presupuesto segun la planificacion de
las carreras y la escuela por resultados
claves de la organizacién

Gréfico 5.6: Componentes para la variable Recursos

Fuente: investigacion

Cada componente se evalUa a partir del criterio siguiente:

Desempefio del indicador

Puntaje

Alto desempefio

9 a 10 puntos.

Desempefio medio

7 a 8,9 puntos

Bajo desempefio

Menos de 7

Tabla 5.7: Evaluacién de los componentes de la variable Recursos

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,

desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.



Evaluacion de la variable Recursos:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 109 - 120
Bien 90 - 108
Regular 75-89
Mal Menos de 75

Tabla 5.8: Evaluacién de la variable Recursos

Fuente: investigacién
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Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.

Variable 5. Personal

La mayoria de los autores y gurls de las ciencias empresariales reconocen que el

recurso mas importante de toda organizacion es su personal, es por ello, que su

gestion es vital para lograr el éxito y los resultados comprometidos. En la literatura

autores como: Chiavenato (1999); Sheehan (1999); Laursen y Foss (2003); Hewitt

(2006); Li (2006); Cuesta (2007); Raimond (2007), entre otros, consideran que el

éxito de las organizaciones depende en gran medida de las capacidades,

competencias distintivas de sus trabajadores, aspectos de gran relevancia para la

competitividad empresarial.
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La gestion del talento humano o gerencia de personal es una responsabilidad de la
alta direccion, las personas son seres humanos, y por tanto, no pueden gestionarse
como los otros recursos de la organizacion: piensan, tienen emociones, valores, y por
tanto, hay que tratarlos como el activo mas importante de la organizacion. Se deben
tener en cuenta sus caracteristicas, rasgos de personalidad, inteligencia, aptitudes,
actitudes, conocimientos y habilidades, por lo que las empresas punteras a nivel
mundial no hablan de gerenciar personas sino gerenciar con las personas, no se tratan
como entes pasivos sino como socios de la organizacion, lo cual logra niveles mas
elevados de motivacion y compromiso, de manera que se puedan aprovechar ventajas

competitivas generadas por las personas.

Componentes de la variable personal:

1.  Existencia de una politica de personal en la universidad.

2. La contratacion se realiza basada en perfiles de puestos y por méritos
reconocidos.

3. Esta disefiado el profesiograma de cada puesto de trabajo con sus respectivas
competencias.

4.  Estd disefiado el plan anual de formacion de todos los profesores y
trabajadores.

5. Laevaluacion del desempefio se basa en indicadores objetivos planificados por
la universidad.

6.  Existe y se comunica la politica de promocion en la universidad.

7.  Existe una politica de remuneracion en funcion del desempefio de los

profesores y trabajadores.
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Se evalua el clima organizacional al menos una vez al afio.

9. Existe el sistema de atencion a trabajadores y es comunicado a todos los

trabajadores.

10. Esté establecida la politica de estimulacién para los profesores y trabajadores.

En la siguiente grafica se muestra la variable personal y sus componentes:

Variable

PERSONAL
100 puntos

Componentes

Existencia de politica de
contratacion personal
(20 puntos)

Existencia de profesiogramas <
para cada puesto
(10 puntos)

Existe plan de formacion para
todos los trabajadores (10
puntos)

-

Evaluacién del desempefio por
indicadores objetivos y
politica salarial (20 puntos)

Existencia y comunicacion de

la politica de promocion, 1

atencion al personal y
estimulacion (30 puntos)

Evaluacion del clima
organizacional (10 puntos)

Estrategia de implementacion

Medir la calidad del personal captado para
trabajar en las carreras y en la escuela.

Determinacion de la calidad de los procesos
de contratacién.

Control de la ejecucién de las funciones
establecidas segin la categoria de los
docentes y trabajadores.

Evaluacion del desempefio segin las
funciones establecidas por categorias.

Medir la efectividad del plan de formacion y
compararlos segun evaluacion del
desempefio.

Establecer comparacién de los resultados por
objetivos cumplidos y su remuneracion segun
la categoria.

Establecer plan de mejora para cada docente y
trabajador segin rendimiento comprobado.

Incrementar la politica de promocion por
resultados en el trabajo.

Medir con indicadores de rendimientos el
trabajo de los docentes y trabajadores que
justifiguen la aplicacion de un plan de
estimulacién.

Evaluar sistematicamente el clima
organizacional por diversos métodos y
técnicas apropiadas a la organizacion.

Grafico 5.7: Componentes para la variable Personal

Fuente: investigacion
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Cada componente se evalUa considerando el criterio siguiente:

Desempefio del componente Puntaje
Alto desempefio 9 a 10 puntos.
Desempefio medio 7 a 8,9 puntos
Bajo desempefio Menos de 7

Tabla 5.9: Evaluacién de los componentes de la variable Personal

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Personal:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 90 - 100
Bien 80 - 89
Regular 70-79
Mal Menos de 70

Tabla 5.10: Evaluacion de la variable Personal

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.
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Variable 6. Informacion

La informacion es un recurso vital para toda organizacion y se conforma por un
conjunto organizado de datos que contribuyen al enriquecimiento del conocimiento
de un objeto. Se coincide Thompson (2013), cuando expone que la informacion es un
conjunto de datos acerca de algun suceso, hecho, fendbmeno o situacion, que
organizados en un contexto determinado tienen su significado, cuyo proposito puede

ser el de reducir la incertidumbre o incrementar el conocimiento acerca de algo.

Componentes de la variable Informacion:

1.  Existencia de un sistema de informacion para la toma de decisiones.

2. Acceso y manejo de la informacion por parte de la comunidad universitaria.

3. Calidad de la informacion.

4. Actualizacion y mantenimiento de la informacion.

5.  Existencia de un sistema de gestion universitaria automatizado.

6.  Implicacion de la comunidad universitaria en la generacion de la informacion.
7. Inmediatez de la informacion para la toma de decisiones.

8.  Seguridad del sistema de informacion.

9.  Existencia de un procedimiento de verificacion de la informacion.

10. Existen mecanismos para el control de los costos de generacion de la

informacion.

En la siguiente grafica se muestra la variable informacion y sus componentes:



INFORMACION

Variable
(72}

o

=

a =
o

o

—

Componentes

Existencia, acceso y manejo
del sistema de informacion
(20 puntos)

Calidad, actualizacion y
mantenimiento de la
informacion (30 puntos)

Sistema de Gestion
Automatizado (20 puntos)

Inmediatez en la entrega de
la informacion (10 puntos)

Seguridad del sistema de
informacién (10 puntos)

Existencia de procedimiento
de verificacion (10 puntos)

Control de costos de
generacion de la informacién 1
(10 puntos)
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Estrategia de implementacion

1.

Gestionar y controlar el acceso y manejo de la
informacion que maneja el sistema.

Medir el grado de utilidad que genera el
sistema informativo.

Determinar la calidad de informacion que
recibe y envia el sistema informativo.
Conocer el proceso de retroalimentacion del
sistema informativo, y el grado de relacion
entre las areas. funcionales.

Medir el grado de gestién de la informacién
para la toma de decisiones oportunas.

Medir el grado de proactividad de la
informacion que genera el  sistema
informativo.

Determinar la eficiencia con la cual llega a
los departamentos la informacion que se
envia a los diversos departamentos.

Establecer y hacer cumplir las politicas de
seguridad informatica de las carreras y de la
escuela.

Determinar el grado de proteccion de la
informacién que se genera para la escuela.

Aplicar de manera correcta los
procedimientos establecidos para emplear y
verificar la informacion que genera el sistema
informativo.

Controlar los costos de generacion de
informacién y procurar que su eficiencia
justifica la presencia de un sistema de
seguridad.

Gréfico 5.8: Componentes para la variable Informacion

Fuente: investigacion

Cada componente se evalUa considerando el criterio siguiente:

Desempefio del componente

Puntaje

Alto desempefio

9 a 10 puntos.

Desempefio medio

7 a 8,9 puntos

Bajo desempefio

Menos de 7

Fuente: investigacion

Tabla 5.11: Evaluacion de los componentes de la variable Informacion



180

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Personal:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 90 - 100
Bien 80 - 89
Regular 70-79
Mal Menos de 70

Tabla 5.12: Evaluacién de la variable Informacion

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.

Evaluacion General del proceso de Gestion

PROCESO DE GESTION
(750 PUNTOS)

POLITICAS Y
LIDERAZGO ESTRATEGIA PROCESOS
(140 PUNTOS) (170 PUNTOS) (120 PUNTOS)
RECURSOS PERSONAL INFORMACION
(120 PUNTOS) (100 PUNTOS) (100 PUNTOS)

Gréfico 5.9: Evaluacién general del proceso de gestién

Fuente: investigacion
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Evaluacion Global del Proceso Gestion Puntaje
Excelente 671 - 750
Bien 581 - 670
Regular 500 — 580
Mal Menos de 500

Tabla 5.13: Evaluacion global proceso de gestion

Fuente: investigacion

Se evalUa el proceso de gestion segln lo siguiente:

Excelente: entre el 90 y el 100% de los puntos.
Bien: entre el 80 y el 89% de los puntos.
Regular: entre el 70 y 79% de los puntos.

Mal: menos del 70 % de los puntos.

DESEMPENO Y RESULTADOS

Variable 1. Pertinencia institucional

La educacion superior es un fendmeno de gran complejidad, cuyo analisis requiere
instrumentos que superen los enfoques puramente economicistas o parciales y tengan
presente la necesidad de encontrar puntos de equilibrio entre las necesidades del
sector productivo y de la economia, las necesidades de la sociedad en su conjunto y
las no menos importantes necesidades del individuo como ser humano, todo dentro
de un determinado contexto historico, social y cultural. Las tareas de las instituciones

de educacion superior deben ser pertinentes. Pero, ¢Quién define la pertinencia? En
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otras palabras, quién da respuesta a las preguntas: ¢Educacion Superior para qué?

¢Para queé sociedad? ¢Para qué tipo de ciudadanos? (Brunner, 2009).

La pertinencia de la educacion superior debe evaluarse en funcion de la adecuacion
entre lo que la sociedad espera de las instituciones y lo que éstas hacen. Para ello, las
instituciones y los sistemas, en particular en sus relaciones aun mas estrechas con el
mundo del trabajo, deben fundar sus orientaciones a largo plazo en objetivos y
necesidades sociales, y en particular el respeto de las culturas y la proteccion del

medio ambiente.

En tal sentido, es importante fomentar el espiritu de empresa y las correspondientes
capacidades e iniciativas ha de convertirse en una de las principales preocupaciones
de la educacion superior en la formacion integral de los estudiantes. Ha de prestarse
especial atencion a las funciones de la educacion superior al servicio de la sociedad,
y mas concretamente a las actividades encaminadas a eliminar la pobreza, la
intolerancia, la violencia, el analfabetismo, el hambre, el deterioro del medio
ambiente y las enfermedades, y a las actividades encaminadas al fomento de la paz,
mediante un planteamiento interdisciplinario y transdisciplinario (Declaracion

Mundial de la Educacion Superior para el siglo XXI, UNESCO, 2009).

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (1998) y la Ley Organica de
Educacion Superior LOES (2000), constituyeron el marco constitucional y legal de la
educacion superior del Ecuador. Asi, la Constitucion Politica del Ecuador en su Aurt.
75 establecié como principales funciones de las universidades y escuelas politécnicas

la investigacion cientifica, la formacion profesional y técnica, la creacion vy
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desarrollo de la cultura nacional y su difusion en los sectores populares, asi como el
estudio y planteamiento de soluciones para los problemas del pais a fin de contribuir

en la creacion de una nueva y mas justa sociedad ecuatoriana.

De tal manera, para asegurar los objetivos de calidad se estable la obligatoriedad de
las IES a la rendicion social de cuentas, creando para ello el Sistema Auténomo de
Evaluacién y Acreditacion (Art. 79), y ratificando ademas el respeto a la autonomia
universitaria y de los organismos que rigen el sistema de educacion superior, ademas

de integrarse como IES a los institutos superiores técnicos y tecnologicos.

La LOES en su articulo 107 plantea el principio de pertinencia, el cual consiste en
que la educacidn superior responda a las expectativas y necesidades de la sociedad, a
la planificacion nacional, y al régimen de desarrollo, a la prospectiva de desarrollo
cientifico, humanistico y tecnolégico mundial, y a la diversidad cultural. Para ello,
las instituciones de educacion superior articulan su oferta docente, de investigacion y
actividades de vinculacion con la sociedad a la demanda académica y a las
necesidades de desarrollo local, regional y nacional, a la innovacion y diversificacion
de profesiones y grados académicos, a las tendencias del mercado ocupacional local,
regional y nacional, a las tendencias demogréficas locales, provinciales y regionales:
a la vinculacion con la estructura productiva actual y potencial de la provincia y la

region, y a las politicas nacionales de ciencia y tecnologia.

Componentes de la variable Pertinencia Institucional:

1.  Tendencias mundiales sobre el area del conocimiento donde ejerce influencia.
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11.

12.
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Politicas de ciencia e innovacion del Ecuador.

Politicas y lineamientos del Estado (Plan Nacional del Buen Vivir).

Politicas y lineamientos de los planes regionales de desarrollo.

Politicas y lineamientos del plan local de desarrollo.

Politicas y objetivos de los organismos reguladores a nivel nacional.
Vinculacién con la realidad social, econémica y politica de la regién donde se
encuentra ubicada la institucion de educacion superior.

Vinculacién con las tendencias demogréaficas en el contexto local, regional y
nacional.

Vinculacién con las tendencias del mercado laboral a nivel local, regional y
nacional.

Vinculacién de la oferta académica con las indicaciones de la UNESCO vy las
Conferencias Mundiales y Regionales de Educacion Superior sobre la
formacion académica de pregrado y posgrado.

Respuesta a las necesidades nacionales, regionales y locales de formacion
académica en funcion de la demanda de profesionales.

Existencia de estudio de demandas fundamentados cientificamente.

En la siguiente tabla se muestra la variable pertinencia institucional y sus

indicadores:

Variable Componentes Estrategias de implementacién

Tendencias mundiales sobre | 1. Articular el perfil del egresado a las
el area del conocimiento | tendencias mundiales del area del conocimiento
donde ejerce influencia. de las carreras.

2. Relacionar los objetivos de la carrera con
estas tendencias.
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Politicas de ciencia e
innovacion del Ecuador.

1. Establecer las lineas de investigacion de las
carrera acorde a la politica nacional de
investigacion

Politicas y lineamientos del
Estado (Plan Nacional del
Buen Vivir).

1. Vincular los proyectos de investigacion a los
objetivos y lineamientos del PNBV.

2. Disefiar los trabajos de grado de manera que
tributen a la solucion de los problemas
identificados en el diagnéstico del PNBV.

Politicas y lineamientos de
los planes regionales de
desarrollo.

1. Establecer mecanismos de vinculacién con
las autoridades locales y regionales para desde
la universidad contribuir a las estrategias de
desarrollo de los gobiernos.

Politicas y lineamientos del
plan local de desarrollo.

1. Articular los objetivos y perfil del egresado
de las carreras a los lineamientos de desarrollo
local.

PERTINENCIA
INSTITUCIONAL
240 PUNTOS

Politicas y objetivos de los
organismos reguladores a
nivel nacional.

1. Revisar las politicas y lineamientos de los
ministerios y organismos nacionales a los
cuales tributa la carrera.

Vinculaciéon con la realidad
social, econémica y politica
de la region donde se

1. Determinar las necesidades de desarrollo del
entorno donde se encuentra la institucién.

encuentra ubicada la 2. Artic_ular la invest?gacién curricula,r_ y

institucion  de  educacion extrgcurrlcu_lar a Ia_solu0|or_1 de_ la _p’roblematlca
. del area de influencia de la institucion.

superior.

Vinculacién con las | 1. Desarrollar estudio sobre las tendencias

tendencias demogréaficas en el | demograficas de la regidn y pais para la oferta

contexto local, regional Yy | académica.

nacional.

Vinculacion con las | 1. Desarrollar estudios de empleabilidad y

tendencias del  mercado | demanda de profesionales del mercado laboral.

laboral a nivel local, regional
y nacional.

Vinculacion de la oferta
académica con las
indicaciones de la UNESCO
y las Conferencias Mundiales
y Regionales de Educacion
Superior sobre la formacion
académica de pregrado vy

posgrado.

1. Ajustar la oferta de carreras de acuerdo a lo
planteado por la UNESCO sobre la base de
estudios de necesidades de profesionales por
regiones.

2. Desarrollar estudios de necesidades de
formacion en el area del posgrado.

Respuesta a las necesidades
nacionales, regionales vy
locales de formacion
académica en funcion de la
demanda de profesionales.

1. Desarrollar al final de cada afio académico el
estudio de demanda de profesionales de cada
una de las carreras.

Tabla 5.14: Indicadores de la variable Pertinencia Institucional

Fuente: investigacion
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Cada indicador se evaluara siguiendo el criterio siguiente:

Desempefio del indicador Puntaje
Alto desempefio 18 a 20 puntos.
Desempefio medio 14 a 17 puntos
Bajo desempefio Menos de 14

Tabla 5.15: Evaluacion de los indicadores de la variable Pertinencia Institucional

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Pertinencia Institucional:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 180 - 200
Bien 160 -179
Regular 140 — 159
Mal Menos de 140

Tabla 5.16: Evaluacién de la variable Pertinencia Institucional

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.

Variable 2. Estandares de acreditacion

En la Escuela de Administracion de Empresas se concreta el proceso de formacion de

pregrado en dos carreras universitarias Ingenieria Comercial y Contabilidad y
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Auditoria, por lo que se concentra el analisis de esta variable en el proceso de

acreditacion de carreras.

La universidad actual se enfrenta al desafio de insertarse en un mundo complejo, con
nuevas exigencias de profesionalismo y competencias emergentes asociadas a la
sociedad del conocimiento. A ello, se suman las nuevas tareas pedagogicas y los
requerimientos de rendir cuentas y ser eficientes en la gestidn institucional. Se trata
de construir una universidad que tenga buenas relaciones con la comunidad
académica, que incorpore valor agregado a la experiencia de sus estudiantes, que
disponga de los ambientes adecuados, que tenga un curriculo apropiado, que
implemente una investigacion relevante, que realice una evaluacion pertinente y que

genere una gestion de la calidad de la educacion superior (Herrera, 2007).

Los innumerables conceptos de calidad coinciden en aspectos y atributos importantes
desde diferentes perspectivas, ninguna definiciéon ha conseguido aprehender la
complejidad de todas sus significaciones posibles y satisfacer a todos los académicos
y grupos de interés. Uno de los procesos para ejecutar la “evaluacion de desempefio
institucional de las universidades y escuelas politécnicas del Ecuador”, como ordena
el Mandato Constituyente No 14 de 2008, consiste en la evaluacion de las carreras
presenciales y semipresenciales ofrecidas por estas Instituciones de Educacion
Superior (IES); dicho proceso demanda la elaboracion de un modelo genérico a partir

del cual se construyen modelos especificos complementarios para las carreras.
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En tal sentido, la evaluacion de la calidad de las carreras es un proceso que consiste
en realizar una valoracion de éstas, comparandolas y contextualizandolas en un
marco histdrico, econdmico y social, que se determina de acuerdo al enfoque tedrico
utilizado para definir la calidad, pero que es, en esencia, un proceso complejo en el
que intervienen multiples factores que interactian de formas diversas y poco
predecibles (CEAACES, 2013). En el modelo se asumen como indicadores de la
variable estandares de acreditacion, los elementos incluidos por le CEAACES en el
Modelo para la Evaluacion de las Carreras Presenciales y Semipresenciales de las

Universidades del Ecuador del afio 2013.

Es importante destacar que en el modelo de talento humano vinculado a la educacion
superior, se analiza como una variable aparte a los estandares de acreditacion por lo
que en los indicadores de esta variable mas bien se adecuan a las caracteristicas de la

escuela objeto de estudio.

Indicadores de la variable Estandares de Acreditacion:

1.  Estado actual y prospectiva de la carrera.
2. Seguimiento a graduados.

3. Vinculacion con la sociedad.

4.  Perfil de egreso de la carrera.

5. Perfiles consultados.

6.  Malla curricular.

7. Programas de las asignaturas.

8.  Précticas preprofesionales.
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11.
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14.

15.

16.
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18.

19.

20.

21.
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Encuentros y seminarios.

Responsable académico.

Apoyo a la insercion profesional.

Informacion para la evaluacion.

Seguimiento del silabo.

Biblioteca basica.

Calidad de la bibliografia.

Funcionalidad y suficiencia de laboratorios e instalaciones de practica.

Tutorias.

Eficiencia terminal de la carrera.

Tasa de retencion.

Estudiantes que realizan préacticas preprofesionales.

Participacion estudiantil en la autoevaluacion de la carrera.

En la siguiente tabla se muestra la variable Estandares de Acreditacion y sus

componentes.

Variable | Componentes

Estrategias de Implementacion

ESTANDARES DE ACREDITACION

440 PUNTOS

Estado Actual y
prospectiva de la
carrera

(20 puntos)

Andlisis de pertinencia de la carrera

Estudio de la empleabilidad de los graduados en relaciéon con la
evolucion prospectiva del area de la carrera

Medidas que se ha tomado con respecto al curriculo, con base en el
analisis de la situacion laboral real de los graduados

Plan de Mejoras de la carrera o facultad a la que pertenece

Seguimiento a
graduados
(20 puntos)

Procesos de seguimiento a graduados institucionalizado y sus
actividades se reflejan en los documentos oficiales de la IES

Responsable del sequimiento a graduados de la carrera, en el periodo
de evaluacion.
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Informe del seguimiento a graduados del periodo de evaluacion.

Encuesta realizada a los estudiantes de la carrera para indagar si
conocen los resultados del seguimiento a graduados.

Vinculacién con
la sociedad
(20 puntos)

Profesores y estudiantes de la carrera que han participado en proyectos
de vinculacion en el periodo de evaluacion

Documentacion completa de los proyectos de vinculacion en los que
han participado los profesores de la carrera, en el periodo de
evaluacion.

Acta o algin documento similar, mediante el cual se asigné a un
profesor a un determinado proyecto de vinculacién ejecutado en el
periodo de evaluacién

Perfil de egreso
(20 puntos)

Documento del Perfil de Egreso de la carrera, vigente en el periodo de
evaluacion

Documento del Perfil profesional de la carrera, vigente en el periodo de
evaluacion.

Perfiles
consultados
(20 puntos)

Informe del analisis de los resultados de las consultas realizadas en
base a las encuestas a empleadores, graduados y profesionales de la
rama

Documento de analisis de los planes de desarrollo nacional, regionales
y locales; de las politicas nacionales de ciencia y tecnologia, y de los
estudios prospectivos realizados o consultados.

Malla curricular
(20 puntos)

Malla curricular de la carrera aprobada y vigente en el periodo de
evaluacion

Los resultados del aprendizaje a ser adquiridos por el estudiante para
aprobar la asignatura o actividad, indicando su nivel (inicial, medio,
final); el tipo de asignatura o actividad: obligatoria, optativa, practica;
el grupo al que pertenece: ciencias basicas de la carrera e informatica;
ciencias de formacién profesional; practicas y laboratorios; vy
asignaturas de educacion genera, secuencia, nimero de créditos, nivel
alcanzado respecto al perfil de egreso

Programa de las
asignaturas
(20 puntos)

Programa de estudio de las asignaturas, aprobado y en vigencia al
periodo de evaluacién, secuencia, pre requisitos, corequisitos,
mecanismos de evaluacion.

La bibliografia base y la bibliografia complementaria de la asignhatura
yi

Constancia de que la bibliografia ha sido revisada

Précticas
preprofesionales
(20 puntos)

Politicas institucionales establecidas en relacion con las practicas pre
profesionales de los estudiantes de la carrera.

Procedimiento establecido para la realizacién de las practicas pre
profesionales de los estudiantes y el seguimiento de esta actividad por
parte de los responsables en la carrera
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Documentos que certifiquen la supervision y seguimiento de las
practicas pre profesionales de los estudiantes, por parte de los
responsables de este proceso en la carrera.

Informes periddicos de las practicas pre profesionales de los
estudiantes de la carrera

Encuentros y
seminarios
(20 puntos)

Publicidad de cada evento organizado por la carrera o las unidades
académicas vinculadas a la carrera, en medios masivos o a través de la
pagina web institucional, durante el periodo de evaluacion.

Material publicitario generado para promocionar el evento.

Programacion del evento, expositores y temas de las conferencias

Memoria del evento.

Responsable
académico
(20 puntos)

Contrato, nombramiento, accion de personal, resolucion o algin
documento similar en el que conste la designacion del cargo de
coordinador a un profesor de la carrera.

Contrato o algin documento similar donde se evidencie el tiempo de
dedicacion a la IES del profesor coordinador

Hoja de vida del profesor coordinador con todos sus respaldos

Titulo académico del profesor coordinador. El titulo del profesor debe
ser afin a la carrera que coordina.

Apoyo a la
insercion

profesional
(20 puntos)

Documento donde se establecen las politicas y normatividad de apoyo a
la insercion profesional de los estudiantes.

Lista de graduados que han conseguido empleo por gestiones realizadas
por la universidad o la carrera en actividades afines a su formacion, en
el periodo de evaluacion.

Oficios, cartas, convenios o cualquier documento similar, que permita
evidenciar las gestiones de la IES o la carrera para facilitar o viabilizar
la insercion laboral de sus estudiantes con la empresa publica o privada
del pais o del exterior.

Programas y/o proyectos orientados a facilitar o crear puestos de
trabajo para los estudiantes.

Informacion para
la evaluacion
(20 puntos)

Informacion lista sujeta a verificacion

Seguimiento del
silabo
(20 puntos)

Documento de politicas y/o normativa para la realizacion del
seguimiento del silabo por parte de los estudiantes de la carrera.

Informes de los estudiantes encargados al coordinador de la carrera,
sobre el seguimiento del silabo de sus materias.

Biblioteca basica
(20 puntos)

Programa de estudio de las asignaturas, aprobado y en vigencia al
periodo de evaluacion En este documento se espera encontrar la
bibliografia basica utilizada para dictar la asignatura
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Catalogo de los libros existentes en la biblioteca de la carrera, facultad
o IES.

Bibliotecas virtuales

NUmero de estudiantes que cursaron la asignatura en el periodo de
evaluacion.

Calidad de la
bibliografia
(20 puntos)

Catalogo de los libros fisicos y virtuales existentes en la biblioteca de la
carrera, facultad o IES.

Inventario de equipos de los diferentes laboratorios de la carrera.

Funcionalidad de
laboratorios Plan de mantenimiento de los equipos
(20 puntos)

Registros del mantenimiento de los equipos.

Suficiencia de
laboratorios Cantidad suficiente de infraestructura y quipoameinto
(20 puntos)

Numero de horas dedicadas a tutorias por parte de los profesores de la
carrera en el periodo de evaluacion. NUmero de horas dedicadas a
tutorias por parte de los profesores

Tutorias

(20 puntos) Registros, agenda, o cualquier documento similar que evidencie la
realizacién de las tutorias a los estudiantes.
Nuamero total de estudiantes de la carrera en el periodo de evaluacion.
1.- Lista de estudiantes que ingresaron al primer nivel de la carrera en
los periodos solicitados en la variable.

Eficiencia . . .

Terminal 2.- Documento de matricula de cada estudiante, que certifique su

ingreso al primer nivel de la carrera, en los periodos solicitados.
(20 puntos)

3.- Lista de estudiantes de estas cohortes, que se graduaron hasta el
periodo de evaluacion.

4.- Actas de graduacion de los alumnos de la lista de graduados

1.- Lista de estudiantes que fueron admitidos dos afios antes del periodo
de evaluacion en la carrera, y se encontraban matriculados en el
periodo de evaluacion en la misma carrera

Tasa de
retencion 2.- Documentos debidamente legalizados que formalizan la matricula
(20 puntos) del estudiante (muestra)

3.- Numero de estudiantes que fueron admitidos en la carrera dos afios
antes del periodo de evaluacion

1.- Numero de estudiantes que en el periodo de evaluacion, realizaron

Estudiantes en sus practicas pre profesionales

practicas

20 puntos , . i ~
(20p ) 2.- Namero total de estudiantes del Gltimo afio de la carrera.

Tabla 5.17: Componentes de estdndares de acreditacién

Fuente: investigacion




193

Cada componente se evalUa siguiendo el criterio siguiente:

Desempefio del indicador Puntaje
Alto desempefio 18 a 20 puntos.
Desempefio medio 14 a 17 puntos
Bajo desempefio Menos de 14

Tabla 5.18: Evaluacion de los componentes de la variable Estandares de acreditacién

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Estandares de acreditacion:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 410 - 440
Bien 370 — 409
Regular 308 — 369
Mal Menos de 308

Tabla 5.19: Evaluacion de la variable Estandares de acreditacion

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.

Variable 3. Satisfaccion de usuarios

Toda institucion educativa posee la mision de educar y formar a las personas para

poder desempefiarse en la vida, por tanto, satisfacer las necesidades de los usuarios
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que acceden a dichas instituciones es vital para el éxito y una responsabilidad social
de la escuela y la universidad. De esta manera, el aseguramiento de altos estandares
de calidad y de satisfaccion, dependen en gran medida de la aplicacion de
herramientas que permitan identificar las necesidades de los usuarios que acceden a

los productos y servicios de las instituciones de educacion superior.

Componentes:

1.  Competencia y profesionalidad de los profesores.

2. Dominio de los profesores de los contenidos impartidos.
3. Uso de los medios y métodos de ensefianza.

4.  Limpiezay organizacion de los locales de estudio.

5. Frecuencia de las evaluaciones académicas.

6.  Disponibilidad de los profesores para aclarar dudas.
7. Utilizacion de software profesional.

8.  Vinculacion docencia e investigacion.

9.  Actualidad y pertinencia de la bibliografia.

10. Disponibilidad de PC para trabajo de los estudiantes.
11. Facilidad de acceso a internet.

12. Organizacion de practicas preprofesionales.

13. Ejecucion de pasantias.

14. Calidad de los servicios no académicos de la universidad.

En la siguiente tabla se muestra el criterio y sus respectivos indicadores:

Variable Componentes Estrategias de implementacién

Competencia y | 1. Evaluar al finalizar cada materia la satisfaccion de
profesionalidad de los | los estudiantes con la calidad de los docentes.
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SATISFACCIO
N DE
USUARIOS

280 PUNTOS

profesores.

2. Evaluar el desempefio de los docentes al finalizar
cada semestre.

Dominio de los profesores

1. Aplicar encuesta a estudiantes para conocer el

de los contenidos | dominio del profesor de los contenidos impartidos.
impartidos. .

P 2. Realizar al menos 1 control al proceso docente a
cada profesor y verificar el dominio de los
contenidos.

Uso de los medios vy | 1. Aplicar encuesta a estudiantes para conocer el uso

métodos de ensefianza.

de los medios de ensefianza en clases.

2. Realizar al menos 1 control al proceso docente a
cada profesor y verificar el uso de los medios de
ensefianza en clases.

Limpieza y organizacion
de los locales de estudio.

1. Controlar al concluir los turnos de clases la
limpieza y organizacion de los locales de estudio.

Frecuencia de las
evaluaciones académicas.

1. Regular la periodicidad de las evaluaciones
académicas.

2. controlar que los profesores informen la forma y
resultados de la evaluacién de su materia.

Disponibilidad de los

1. Establecer los horarios de consultas y aclaraciones

profesores para aclarar | de dudas.
dudas.
Utilizacion de software | 1. Aplicar encuesta a estudiantes para conocer el uso

profesional.

de softwares profesionales en las materias.

2. Realizar al menos 1 control al proceso docente a
cada profesor y verificar el uso softwares
profesionales en las materias.

Vinculacién docencia e
investigacion.

1. Establecer en cada materia el componente de
investigacion.

2. Crear grupos cientificos en cada carrera.

Actualidad y pertinencia
de la bibliografia.

1. Establecer criterios de actualizacion de la
bibliografia de cada materia.

2. Controlar en los sylabus la actualidad vy
pertinencia de la bibliografia utilizada.

Disponibilidad de PC para
trabajo de los estudiantes.

1. Dotar de laboratorio con PC para cada carrera en
un numero aceptable.

Facilidad de acceso a
internet.

1. Facilitar el acceso a internet de todos los
estudiantes de las carreras.

Organizacion de précticas
preprofesionales.

1. Nombrar responsables de
preprofesionales en cada semestre.

practicas

2. Incluir la organizacion y planificacion de la
practica en el calendario docente.

Ejecucion de pasantias.

1. Revisar las normativas de pasantias y ajustarlas a
las caracteristicas actuales de la carrera.

Calidad de los servicios no
académicos de la
universidad

1. Evaluar la calidad de manera periodica de los
servicios no académicos de la institucion.

Tabla 5.20: Indicadores para evaluar la satisfaccién de los usuarios

Fuente: investigacion
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Cada indicador se evalGa siguiendo el criterio siguiente:

Desempefio del indicador Puntaje
Alto desempefio 18 a 20 puntos.
Desempefio medio 14 a 17 puntos
Bajo desempefio Menos de 14

Tabla 5.21: Evaluacion de los indicadores de satisfaccién de usuarios

Fuente: investigacion

Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacion de la variable Satisfaccién de usuarios:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 262 — 280
Bien 240 - 261
Regular 200 — 239
Mal Menos de 200

Tabla 5.22: Evaluacién de la variable Satisfaccion de usuarios

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.
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Variable 4. Desempefio del personal

Uno de los principales problemas en la universidades esta relacionado con la
evaluacion del desempefio de los docentes, no existen en la mayoria de las
instituciones un procedimiento establecido y fundamentado para evaluar a los
profesores. Sin embargo, las actuales transformaciones de la educacion superior
ecuatoriana, exigen que las universidades se adapten a las nuevas politicas
relacionadas con la evaluacién de la calidad y la acreditacion, para ello es importante
entonces, que los profesores tributen con su desempefio a cumplir con los estandares

establecidos en los modelos de evaluacion y acreditacion aprobados por el

CEAACES.

Indicadores:

1. Profesores con titulo de méster en el area de la profesion.
2. Profesores con titulo de PhD.

3. Participacion en actividades de actualizacion cientifica.
4. Profesores titulares del total del claustro.

5. Profesores a tiempo completo del total del claustro.

6. Cantidad de estudiantes por profesor a tiempo completo.
7. Carga horaria de profesores a tiempo completo.

8. Experiencia en el area de la profesion.

9. Participacion en eventos cientificos nacionales.

10.  Participacion en eventos cientificos internacionales.

11. Publicacién de articulos en revistas de bases de datos.



198

12.  Publicacion de libros revisados por pares.

En la siguiente tabla se muestra el criterio y sus respectivos indicadores:

Variable Componentes Estrategias de implementacion
Profesores con titulo de master | 1. Garantizar que mas del 80% de los docentes
en el area de la profesion. de las carreras sean Magister en ciencias
vinculadas a al profesion.

Profesores con titulo de PhD. 1.Garantizar que al menos el 25% de los
docentes sean PhD.

Participacion en actividades de | 1. Garantizar una oferta de actividades de

actualizacion cientifica. actualizacion cientifica para los docentes.

Profesores titulares del total del | 1. Garantizar que al menos un 80% de

claustro. titularidad en el claustro.

Profesores a tiempo completo | 1. Garantizar el 60% de profesores a tiempo

DESEMPENO | del total del claustro. completo en el claustro de cada carrera.
DEL Cantidad de estudiantes por | 1. Garantizar menos de 45 estudiantes por
PERSONAL | profesor a tiempo completo. profesor a tiempo completo.
240 PTOS

Carga horaria de profesores a
tiempo completo.

1. Garantizar que cada profesor a tiempo
completo tenga una carga horaria inferior a 18
horas.

Experiencia en el éarea de la
profesion.

1. Garantizar un nivel elevado de experiencia
en el claustro de la carrera.

Participacion en eventos | 1. Exigir que cada profesor presente al menos 2
cientificos nacionales. ponencia en eventos nacionales
Participacion en eventos | 1. Exigir que cada profesor presente al menos 2

cientificos internacionales.

ponencia en eventos nacionales

Publicacion de articulos en
revistas de bases de datos.

1. Exigir a cada profesor la publicacion anual
de 1 articulo en revista de base de datos
regionales.

Publicacion de libros revisados
por pares.

1.Exigir la publicacién de 1 libro por profesor
en dos afios de trabajo.

Tabla 5.23: Indicadores para evaluar el desempefio personal
Fuente: investigacion

Cada indicador se evalUa considerando el criterio siguiente:

Desempefio del indicador Puntaje
Alto desempefio 18 a 20 puntos.
Desempefio medio 14 a 17 puntos
Bajo desempefio Menos de 14

Fuente: investigacion

Tabla 5.24: Evaluacion de los indicadores de desempefio personal
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Para definir el puntaje se asume alto desempefio entre el 90 y 100% de los puntos,
desempefio medio entre el 70 y el 89% de los puntos, y bajo desempefio menos del

70 % de cumplimiento de los indicadores.

Evaluacién de la variable Desempefio personal:

Evaluacion de la variable Puntaje
Excelente 231 —240
Bien 210 -230
Regular 195 — 209
Mal Menos de 195

Tabla 5.25: Evaluacion de la variable Desempefio personal

Fuente: investigacion

Se evalla de excelente la variable si se obtiene entre el 90 y el 100% de los puntos,

bien entre el 80 y 89%, regular entre el 70 y 79%, y mal menos del 70 %.

Evaluacion General de Desempefio y Resultados

DESEMPERNO Y RESULTADOS
(1200 PUNTOS)

PERTINENCIA ACREDITACION SATISFACCION
(240 PUNTOS) (440 PUNTOS) USUARIOS

/279N DI INITNAQ\

DESEMPENO PERSONAL
(240 PUNTOS)

Gréfico 5.10: Evaluacién general del proceso de gestion

Fuente: investigacion
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Evaluacion Global del Proceso Gestién Puntaje
Excelente 1080 - 1200
Bien 970 - 1079
Regular 840 — 969
Mal Menos de 840

Tabla 5.26: Evaluacion global Desempefio y Resultados

Fuente: investigacion

Se evalla desempefio y resultados segun lo siguiente:
Excelente: entre el 90 y el 100% de los puntos.

Bien: entre el 80 y el 89% de los puntos.

Regular: entre el 70 y 79% de los puntos.

Mal: menos del 70 % de los puntos.

5.4.  Politicas para la implementacion del modelo

5.4.1. Premisas del modelo de gestion propuesto

1.  Caracter participativo y trabajo en equipos multidisciplinarios: La
implementacién del modelo conlleva la participacion de todos los miembros de
la EAE de la PUCESA, lo cual contribuira al éxito en su implementacion.

2. Entrenamiento continuo basado en la formacidn-accion: Periédicamente (1 vez
al afio) deben capacitarse todos los actores encargados de la implementacién

del modelo.
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3. Reconocimiento de que todos los trabajadores poseen formacion, educacion y
competencias para implementar la gestion de la calidad total en la EAE de la
PUCESA.

4.  Lamejora continua como proceso de resolucion de problemas mediante el cual

la EAE alcanza un nuevo nivel de desempefio.

5.4.2. Politicas para la aplicacion del modelo

o Lograr una cultura de mejora de la calidad y que todos se involucren desde sus
procesos y funciones, esto requiere de cambios de aptitudes y actitudes,
comportamientos y costumbres de trabajo.

o Reducir los niveles jerarquicos, delegar la toma de decisiones e involucrar a los
docentes y estudiantes en este proceso y reconocer y estimular la contribucion
de los mismos a los resultados de la organizacion.

o Fomentar la cooperacion, el aprendizaje continuo, estimular la innovacion y la
mejora, buscar soluciones a los problemas e involucrar a todos en la solucion
de los mismos y la toma de decisiones.

o La alta direccion debe estar comprometida y jugar un papel principal en la
generacion de estrategias para la implantacion de la calidad total y lograr
credibilidad y continuidad del proceso.

o Definir por la alta direccién las prioridades de trabajo y las lineas principales
en las que se trabajara y asignaran los recursos.

o Desarrollar la gestion por procesos como piedra angular de la gestion de la

calidad total, se deben disefiar los mismos con el objetivo de prevenir los fallos
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y adaptarse a los cambios en las necesidades de los usuarios y la sociedad en
general.

Adecuar la estructura organizativa de la PUCESA a las acciones de mejora 'y a
las necesidades y expectativas de los usuarios, asi como estandarizar los
procesos.

Incrementar los estandares de calidad en funcién de los procesos de evaluacion
externa y acreditacion propuestos por el CEAACES.

Desarrollar el trabajo en equipo, el mismo consolida la participacién de todos
los miembros de la organizacion en la solucion de los problemas, son los
trabajadores los que mayor conocimiento tienen de los problemas de la

organizacion y de la posible solucién a los mismos.

5.5. Validacién del modelo propuesto

Para la validacion del modelo propuesto se seleccionaron 7 especialistas y directivos

de experiencia en el ambito de la gestion universitaria, los cuales por medio de un

cuestionario (anexo 6), evaluaron la pertinencia y factibilidad del modelo propuesto

para el mejoramiento del desempefio de instituciones de educacion superior.

Los siete especialistas que participaron en el estudio de validacion son:

Especialista Grado Cientifico 0 académico Cargo Afios de experiencia
1 Magister Director de posgrado 25
2 Especialista Decano 18
3 PhD Asesor 20
4 Magister Director de carrera 23
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5 Magister Decana 14

6 PhD Director de 22
Investigacion

7 Magister Ex rector 31

Tabla 5.27: Especialistas que evaluaron el modelo

Fuente: investigacion

Resultados de la valoracion realizada por los especialistas

ASPECTOS A EVALUAR MA | BA A PA |
Fundamentos cientificos, te6ricos y metodoldgicos que |5 2

sustentan el modelo propuesto

Requerimientos para la estructuracion del modelo 4 2 1

Representacion grafica del modelo 6 1

Objetivo del modelo 4 3

Elementos que componen el modelo 7

Variables del modelo 6 1

Indicadores para evaluar las diferentes variables del modelo 5 1 1

Pertinencia del modelo para la gestion de la calidad en la EAE 7

de la PUCESA

Tabla 5.28: Evaluacion de la pertinencia y factibilidad del modelo propuesto

Fuente: investigacion

Los criterios aportados por los especialistas demuestran la factibilidad y pertinencia
del mismo en el desempefio de las IES, pues en todos los items el 97% de la

evaluacion es de muy adecuado o bastante adecuado.



CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Las instituciones de educacidén superior se encuentran inmersas en un proceso
gradual de cambios que se encuentran intimamente ligados a las transformaciones
econdmicas Yy sociales que se desarrollan a nivel global producto de la globalizacion
y los mecanismos de integracion regional, por lo que deben implementarse modelos
de gestion acordes a estas transformaciones y basadas en la gestion de la calidad

como filosofia de trabajo permanente.

Se desarrolla el estudio del arte y la préctica de los principales modelos que pueden
ser empleados en la gestion de las instituciones de educacion superior, partiendo de
las dos principales corrientes de andlisis y estudio de la educaciéon superior
(UNESCO y Banco Mundial), los cuales aportaron informacién oportuna para

desarrollar el modelo de la propuesta.

Se establece un procedimiento de diagndstico para conocer las principales
insuficiencias en la gestion de los procesos universitarios que se desarrollan en la

EAE de la PUCESA que incluye 4 elementos esenciales: liderazgo de la alta
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gerencia, satisfaccion de los usuarios, motivacion de los trabajadores y evaluacion

del desempefio.

Los directivos entrevistados manifiestan que en sus universidades se utiliza la
planeacion estratégica como modelo de gestion, incluyendo los elementos del
sistema de evaluacion y acreditacion de la calidad propuesto por el CEAACES, lo
que demuestra que no se implementan los modelos de gestion de la calidad total en
las instituciones de educacion superior ecuatorianas pero que son factibles de aplicar

y que pueden mejorar el desempefio de las mismas.

La aplicacion de los métodos cientificos permitié identificar un grupo de

insuficiencias relacionadas con la gestion de la EAE, entre las que se encuentran:

o Del estudio de liderazgo se demostrd6 que no todos los directivos de la
PUCESA poseen liderazgo, que no tienen dotes de mando, no les interesa
mandar, se sienten agobiado por la responsabilidad y no aceptan rapidamente
los razonamientos y las decisiones de los otros, y no siempre se adaptan a los
cambios que vienen del exterior.

o El nivel de satisfaccion de los estudiantes con los servicios de la EAE es
relativamente bajo y los elementos que mas influyen en su insatisfaccién son:
confort de las instalaciones, funcionamiento sin errores de los equipos y
medios, capacidad de trabajo sin errores, informacién sobre los cursos, horarios
y conocimientos de las necesidades de los estudiantes por parte de los

miembros de la EAE.
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o Los estudiantes valoran altamente la calidad de los docentes pero manifiestan
insuficiencias como: interactividad de las clases, utilizacion de ejemplos
practicos en las clases, preparacion de los profesores, no informacién con
claridad de la forma de evaluar por parte de los docentes,

o El estudio de motivacion de los trabajadores arrojé el siguiente resultado: que
la mayor parte de los trabajadores estan orientados a su realizacion personal y
seguidamente la orientacion al poder. Sin embargo, menos del 50 % esta
orientado a la afiliacion, por lo que no valoran la asociacién entre ellos para

trabajar.

El modelo propuesto para la gestion de la EAE de la PUCESA se ajusta a las
condiciones concretas de la realidad ecuatoriana e incluye los siguientes aspectos:
proceso de gestion (Liderazgo, politica y estrategia, procesos, recursos, personal y
usuarios) y resultados (Pertinencia institucional, estdndares de acreditacion,

satisfaccion de usuarios y evaluacion del desempefio).

6.2. Recomendaciones

Que el modelo propuesto se aplique en la Escuela de Administracion de Empresas
como patrén de gestion de los procesos que en ella se desarrollan y se generalice al
resto de escuelas y organizaciones de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador

Sede Ambato.
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Que se apliquen los instrumentos de diagnostico propuestos para evaluar el
liderazgo, satisfaccion de los usuarios y motivacion de los trabajadores al menos una

vez al afio y se utilice dicha informacidn para la toma de decisiones.

Que se implemente un sistema de capacitacion para los directivos de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato para la implementacion y mejora del

modelo de gestidn propuesto para la Escuela de Administracién de Empresas.

Que este documento se convierta en herramienta de trabajo para el
perfeccionamiento de la gestion de instituciones de educacion superior con modelos

de gestion similares.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de entrevista a directivos de instituciones de educacion superior
sobre modelos de gestion aplicados en el Ecuador.

Obijetivo: Identificar los principales modelos de gestion que emplean las instituciones
de educacion superior del Ecuador.

Entrevistados: Directivos de las IES.

Entrevistador: Ing. Andrea Gonzalez, Investigadora y autora de la tesis.

Estimado directivo:

Le pedimos contestar las interrogantes que seran formuladas en esta entrevista, pues
son de mucha utilidad para conocer los principales modelos de gestion que se

emplean en las instituciones de educacién superior del pais.

Preguntas:
Pregunta 1. ;/Cuéles modelos de gestion conoce ud se pueden aplicar en las

Instituciones de Educacion Superior?

Pregunta 2. ¢ Cuales son los modelos que en la actualidad se emplean en las IES en el

Ecuador?

Pregunta 3. ; Cual es el modelo de gestion que se emplea en su organizacion?

Pregunta 4. ;Considera factible el empleo de los modelos de gestion de la calidad

total en las IES del pais?
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Anexo 2. Encuesta de liderazgo

Estimado Directivo, se estd realizando un estudio sobre modelo de gestion de la
calidad total en la PUCESA, para ello se necesita evaluar un grupo de variables
relacionadas con la gestion de la institucion, se le solicita su colaboracion para llenar

este cuestionario y de antemano se le agradece su ayuda en el estudio.

Muchas Gracias

Usted debe marcar solo una respuesta en cada una de las siguientes preguntas.
1. ¢Que hace para ser escuchado en una discusion?
A) Acostumbra a elevar el tono de voz.
B) Haga lo que haga, casi nunca le hacen caso.
C) Nada especial. Normalmente la gente atiende a lo que dice.
2. ¢Qué es el orden para usted?
A) Una obligacion que le imponen desde afuera.
B) Algo necesario en ciertas actividades y lugares; por ejemplo en el trabajo.

C) Algo imprescindible: necesita mantener el orden y obliga a que los demas

sean ordenados.

3. Si hay que acabar un trabajo. ;Qué hace?

A) Horas extras para acabar.

B) Lo pregona con aire lastimero para que le ayuden.

C) Se lo comunica a los demas para que se pongan manos a la obra.
4. ;Como organiza usted los planes?

A) Suele atraer a la gente a lo que usted decida.

B) Va a los sitios que estan de moda.

C) Se apunta a lo que hacen sus amigos.
5. ¢Qué opinan los demaés de usted?

A) Que es una buena persona, ligeramente endeble.
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B) Que tiene caracter.
C) Que posee algo especial, mezcla de carisma y personalidad.
6. Cuando esta presente en una conversacion:
A) Necesita exponer sus ideas y transmitirlas.
B) Prefiere escuchar y habla cuando es oportuno o interesante.
C) No suele hablar, para no hacer el ridiculo.
7. ¢Como reacciona cuando sus planteamientos no son aceptados?
A) Suele buscar nuevas formulas e insistir hasta conseguir lo que quiere.
B) Se aguantay se calla.
C) Los lleva adelante solo.
8. ¢Cual era su papel en el colegio?
A) No tenia un papel destacado.
B) El de jefe de pandilla.
C) El lugarteniente del jefe, es decir, el que ejecutaba lo que él decia.
9. ¢Acepta las ideas de otros?
A) Siempre que coincidan con las suyas.
B) De entrada, no se niega, luego, ya se vera.
C) Si, siempre intenta comprenderlas.
10. ¢Quién manda en tu casa?
A) Nadie, todo se hace y se decide conjuntamente.
B) Los demas. Usted no toma decisiones.
C) Usted, estéa claro.

11. Imaginese que organiza unas vacaciones con un grupo de amigos y salen mal.

¢ Coémo se siente?
A) Culpable.

B) Preocupado y desilusionado, medita sobre los fallos.
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C) Enfadado, los otros no supieron seguir sus instrucciones.
12. ¢Es usted capaz de cambiar de opinion?

A) Le cuenta, suele estar convencido de la realidad y la certeza de sus

opiniones.

B) Le suelen achacar que es muy voluble.

C) Lo hace cuando esté equivocado o los argumentos que le dan son légicos.
13. ¢ Le gusta a usted mandar?

A) Si, de hecho lo hace y suele ser obedecido.

B) No, le agobia la responsabilidad y no sabe dar 6rdenes.

C) Solo en ciertas ocasiones y lugares.
14. ; Como reacciona si le piden que hable en publico?

A) Le encanta hacerlo y exponer sus opiniones.

B) No le agrada mucho.

C) Se sorprende: nunca se lo han pedido.
15 ¢ Qué suponen sus convicciones mas intimas?

A) La base sobre la que sustenta su conducta, sus opiniones y sus ideas.

B) Un estandarte identificado que intenta transmitir a los demas.

C) Un recurso para justificar su comportamiento.

Fuente: Adaptado de Duefias, 2007



Anexo 3. Encuesta de satisfaccion de los estudiantes
Estimado estudiante, Buenos dias/tardes
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Se esta desarrollando un estudio para evaluar la calidad de la actividad de formacion de la EAE de la PUCESA, se apreciaria mucho si usted
pudiera dar su criterio sobre el comportamiento de los indicadores que a continuacion aparecen. Se le agradece de antemano su colaboracion y
se le comunica que los datos serdn tomados con caracter global, garantizandole un total anonimato. Use una X para seleccionar su nivel de

percepcion de acuerdo con cada indicador.

Percepciones

Mucho Menos de | Igualalo | Masdelo | Mucho
menos de lo lo que esperado que mas de lo
que esperaba esperaba que
esperaba esperaba

Limpieza de las instalaciones.

Apariencia personal de los profesores.

Confort de las instalaciones.

Ambiente en las diferentes areas.

Buena conservacion de los medios de ensefianza.

Capacidad del EAE para prestar el servicio segun lo establecido.

Capacidad de la EAE para prestar el servicio sin errores.

Funcionamiento sin errores de los equipos y medios.

QXN Bl w N

Capacidad del EAE para ofrecer correctamente los datos sobre los
Cursos.

10. Eficacia de los profesores para resolver cualquier problema que
pueda presentarse.

11. Facilidad para encontrar informacion sobre las materias que ofrece
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la EAE.

12.

Cumplimiento en tiempo de las fechas programadas.

13.

Disponibilidad del personal para ofrecer informacion.

14.

Confianza trasmitida por el personal de la EAE, al realizar su
trabajo.

15.

Respeto del personal del EAE.

16.

Profesionalidad del personal del EAE.

17.

Seguridad trasmitida por las instalaciones y equipos.

18.

Conocimiento de las necesidades de los estudiantes por parte del
personal de la EAE.

19.

Adaptacion de los horarios de los cursos de acuerdo con las
necesidades de los estudiantes.

20.

Preocupacion de los trabajadores de la EAE por resolver los
problemas de los estudiantes.

21.

De manera general como considera la calidad de los cursos que se
imparten en el EAE.

¢Recomendaria usted a otros estudiantes la EAE de PUCESA para desarrollar su carrera profesional?

Si

No

¢Regresaria usted a utilizar nuestros servicios? Si No

Fuente: Adaptacion diferencia 5 modelo Servqual
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Anexo 4. Encuesta para evaluar la calidad de los docentes

Estimado estudiante, en aras de elevar la calidad del proceso ensefianza aprendizaje en las
actividades de formacion de la EAE, se realiza esta encuesta, usted esta evaluando a los
profesores que imparten las materias en la carrera que estudia, se le agradece de antemano la
ayuda que pueda brindar y se le garantiza el anonimato de sus respuestas

Marque con una X su criterio en cada item evaluado:
Cddigo de Evaluacion:
1. Pésimo; 2. Mal; 3.Regular; 4, Bien; 5. Excelente
item 112 (3]|4]5

Ha contribuido a mejorar mi formacion

Ha aportado nuevos conocimientos

Consiguio los objetivos propuestos en el programa

Informo con claridad la forma de evaluar

Estaba bien preparado para impartir el contenido

Utiliz6 de forma efectiva ejemplos y casos que hicieron amena
la clase

Es seguro y competente en la materia que impartio

Imparti6 de forma interactiva las clases

Exigio investigar, leer y hacer trabajos fuera de la clase

Despert6 el interés de los estudiantes por la materia

Trat6 con respeto y cordialidad a los estudiantes

Facilito bibliografia en formato digital suficiente para la
asignatura

Fue exigente teniendo en cuenta el nivel del curso impartido

Ayudo activamente al progreso de los estudiantes

Los contenidos impartidos se relacionaban con la materia

Mantuvo disciplina en el aula

Se cumplié el horario de clases

Sobre todo fue un profesor que supo ensefiar bien y educar

Usted lo valora como un profesor

Fuente: Adaptado de Romero, 2012
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Anexo 5. Encuesta de motivacién

Estimados trabajadores, se esté realizando un estudio sobre el sistema de gestion de
la EAE de la PUCESA, se le pide que lea cada una de las siguientes afirmaciones y
marque con una X en el nimero que se aproxime mas a su manera de pensar. Analice
sus respuestas en el contexto de su trabajo y sea lo mas sincero posible pues sus

criterios son muy valiosos para esta investigacion.

Ponderacién:

1 | Estoy totalmente en desacuerdo

2 | No estoy de acuerdo

3 | No estoy de acuerdo ni en
desacuerdo
4 | Estoy de acuerdo

5 | Estoy totalmente de acuerdo

Afirmacion Ponderacion

1 2 3 4 5

1. Pongo mucho empefio en mejorar mi rendimiento en el trabajo.

2. Me gusta emular y ganar.

3. Con frecuencia me encuentro hablando con quienes me rodean,
de situaciones no laborales.

4. Me gustan los grandes retos.

5. Me gusta tener el mando en las cosas.

6. Me gusta agradarle a los demas.

7. Me gusta saber cuanto he avanzado cuando termino mis
actividades.

8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con las cuales no
estoy de acuerdo.

9. Tiendo a realizar relaciones estrechas con mis comparfieros de
trabajo.

10. Me gusta establecer metas realistas y alcanzarlas.

11. Me gusta influir en los demas para salirme con la mia.

12. Me gusta formar parte de grupos y organizaciones.

13. Me agrada la satisfaccion de terminar una actividad dificil.

14. Con frecuencia me esfuerzo por tener mas control de las
situaciones que me rodean.

15. Disfruto trabajar con otros mas que trabajar solo.
Fuente: Adaptado de Hernandez, 2012
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Anexo 6. Encuesta a especialistas para la validacion del modelo

Estimados especialistas, con el objetivo de evaluar la factibilidad y pertinencia del modelo
de gestion propuesto para la Escuela de Administracion de Empresas de la PUCESA, le

pedimos nos de su valoracion sobre los elementos que a continuacion le relacionamos.
Las categorias de evaluacion son:

MA- Muy adecuado

BA — Bastante Adecuado

A - Adecuado

PA — Poco adecuado

I- Inadecuado

ASPECTOS A EVALUAR MA | BA A PA |

Fundamentos cientificos, tedricos y metodoldgicos que

sustentan el modelo propuesto

Requerimientos para la estructuracion del modelo

Representacion grafica del modelo

Obijetivo del modelo

Elementos que componen el modelo

Variables del modelo

Indicadores para evaluar las diferentes variables del modelo

Pertinencia del modelo para la gestion de la calidad en la EAE

de la PUCESA




