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PROLOGO

Considero que la mejora continua y la calidad, son componentes claves que
determinan el éxito de cualquier entidad, lo cual he comprobado con la lectura del
presente trabajo de investigacion en donde se ofrece un modelo de Gestion de calidad
y asi satisfacer a los usuarios en el ambito educativo y con ello beneficiarse de

factores criticos de éxitos para ser sostenibles y sustentables en el tiempo.

Hoy vivimos en un mundo globalizado y en constante evolucion, en donde la
responsabilidad del gobierno esta centrada en garantizar la excelencia académica,
razon por la cual, la Unidad de posgrado y Formacion continua de la PUCESE en
esta era del conocimiento, esta orientando sus esfuerzos en la mejora de todas sus
areas y por ende exista una relacion estrecha entre la sociedad y este prestigioso

centro de estudios.

En el desarrollo del trabajo investigativo, el autor nos da una vision de la realidad de
la Unidad de posgrado y Formacion continua de la PUCESE, que desconocia la
situacion actual de los servicios prestados a los usuarios y de algunos porcentajes de
niveles de insatisfaccion en la infraestructura y equipamiento de las aulas, que son
claves en la evaluacion, acreditacion y categorizacion de las instituciones de
educacién superior del Ecuador, con lo cual, se demuestra la teoria, lo que no se mide

no se controla y si no se controla no se mejora.

Mas sin embargo con el aporte de esta interesante propuesta basada en el
alineamiento estratégico de la Unidad de posgrado y Formacion continua, se afirmara
el mejoramiento continuo a largo plazo, permitiendo examinar la aplicacién de los
procesos para irlos perfeccionando al colocar en marcha el plan de mejora continua,
que permita sobresalir en los indicadores del CEAACES, aplicando un sistema
informético de medicidn de la gestion, que contribuya al buen vivir y que el output
sea profesionales de excelencia academica con un alto nivel de competencias que

coadyuve a el desarrollo de la sociedad

ING. VIVIANA CASIERRA
JEFE DE AGENCIA BANCO FINCA



RESUMEN EJECUTIVO

GESTION DE CALIDAD POR PROCESOS EN LA UNIDAD DE POSGRADO
DE LA PUCESE

Ecuador ha tenido una gran transformacion en la educacion superior desde el &mbito
académico como institucional con la expedicién de la nueva LOES (2010), v, es por
ello que la Unidad de Posgrado y Formacion Continua de la PUCESE permitié que
se realice una investigacion para diagnosticar su situacion administrativa y
académica, con la finalidad de evidenciar ;como perciben el servicio recibido? en
comparacion ¢de qué esperan recibir? sus usuarios, para ello se plante6 analizar las
condiciones de satisfaccion de sus clientes internos y externos a través de la
herramienta Modelo Europeo para la Gestion de la Calidad Total propuesta EFQM,
aplicada en otras instituciones de educacion superior, midiendo seis dimensiones,
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, atencion al cliente, empatia y
ensefianza, obteniendo como resultado niveles altos de insatisfaccion en las
caracteristicas de estas dimensiones como: infraestructura, disponibilidad y
comunicacion gue afectan a la calidad educativa de cuarto nivel, por tal razon, se
disefio un plan de viabilidad a la Unidad que permita articular los procesos para la
toma decisiones en base a hechos objetivos y cuantificables de acuerdo al plan
estratégico institucional y del estado, que busca la excelencia académica y

administrativa en los centros de educacion superior a través la gestion.

PALABRAS CLAVES: Educacion Superior, Plan de Viabilidad, Alineamiento
estratégico, Procesos, Calidad.

Vi



ABSTRACT

QUALITY MANAGEMENT PROCESS IN UNIT GRADUATE OF PUCESE

Ecuador has had a major transformation in higher education from the academic and
institutional to the issuance of the new LOES (2010), and that is why Unity Graduate
and Continuing Education PUCESE allowed for further investigations diagnose their
administrative and academic status in order to demonstrate ¢how they perceive the
service received? compared ;what they expect to receive? Its users, for it is proposed
to analyze the conditions of satisfaction of internal and external customers through
the European Model Tool for Total Quality Management EFQM proposal applied in
other higher education institutions measuring six dimensions, tangibles, reliability ,
responsiveness, customer service, empathy and education, resulting in high levels of
dissatisfaction in the characteristics of these dimensions as: infrastructure,
availability and communication affecting the quality of education fourth level,
therefore it is designed a viability plan to the drive to articulate the processes for
making decisions based on objective and quantifiable facts according to the
institutional strategic plan and state that strives for academic excellence and

administrative centers of higher education through management.

KEYWORDS: Higher Education Plan Feasibility, Strategic Alignment, Processes,
Quality.

Vi
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INTRODUCCION

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador con su sede en la provincia de
Esmeraldas fue fundada en el afio de 1981, a partir de ese momento se ha constituido
en una oferta de educacion superior con valores humanisticos, cristianos y alta
calidad académica, fortaleciendo las capacidades y potenciales de la ciudadania

esmeraldena.

En ese efecto, ha implementado escuelas que estan netamente ligadas con las
actividades economicas de la provincia, como las de Ciencias de la Educacion,
Contabilidad y Auditoria, Enfermeria, Hoteleria y Turismo, Comercio Exterior entre
otras, donde los graduados pueden desempefiarse con iniciativa propia Yy
responsabilidad en las diferentes plazas laborales para catalizar la transformacion
econdmica y productiva que existen en el entorno, cabe resefiar, que la universidad
empez6 con pocas especializaciones, pero debido a las necesidades y exigencias del
mercado, se han ido incrementando, generando que gran parte de los bachilleres

opten por continuar sus estudios superiores en esta Sede.

Hay que tomar en cuenta que el conocimiento se fortalece a lo largo de la vida,
cuando se orienta hacia la compresion de temas especificos para incrementar
oportunidades de desarrollo, por ello, la universidad desde el afio 2004, apuesta a
nuevas alternativas de ofertas de cuarto nivel en alianza con la universidad de
Quevedo, logrando captar un mercado cautivo en esta nueva etapa de formacion, lo
que permitié que a partir del afio 2008, lo empiece hacer de manera independiente,
con la finalidad de coadyuvar a la emancipacion constante del pensamiento critico de

los profesionales.

Por lo tanto, el factor educacion es una herramienta de cohesion, para influir en el
desarrollo de los acervos colectivos de la sociedad que ayuden al progreso de la
nacién, sea en los sectores econémicos: industriales, comerciales, financieros y
servicios, sin embargo aun, cuando esto se logra con el cambio en el accionar de cada
individuo, es necesario que el profesional este formado para asumir nuevos retos en
una economia cambiante y globalizada, y para lograrlo, dependeran de la calidad de
formacion que se recibe en el aula y de las posibilidades de afianzar sus

conocimientos en el medio.



Consiente de esta realidad, desde que la universidad inici6 con la oferta de
posgrados, han existido cinco directores que han orientado las actividades de la
unidad, pero la operativizacion del problema confronta debilidades al no contar un
modelo de gestion ni de procesos administrativos y académicos tipificados que se
ejecuten de acuerdo a los pilares de la mision y vision de la PUCESE, a su vez a los
reglamentos enfatizados en la nueva normativa del gobierno, los precursores de la
calidad universitaria del Ecuador, corriendo el riesgo de desarrollar las actividades de
manera empirica y poco planificada, limitando el poder de evaluar la eficiencia y
eficacia de las acciones de los involucrados, para la optimizacion de tiempos y

recursos en el servicio que se brindan a la ciudadania esmeraldefia.

La politica actual de gobierno, busca explotar el conocimiento intelectual de los
ecuatorianos para brindar el buen vivir a la poblacién, y ha empezado hacerlo, con el
seguimiento de las actividades de las instituciones de educacion superior con
organismos que regulan el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la
LOES (2010), asi se estable en el cap. 3 del art. 15, “Los organismos publicos que
rigen el Sistema de Educacion Superior son el Consejo de Educacion Superior
(CES); vy, El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de
la Educacion Superior” (CEAACES).” (p. 8)

Por eso, la PUCESE ha tenido que enfrentarse a grandes cambios en el entorno actual
debido a las exigencias de estos organismos, que parten de criterios caracterizados
para crear condiciones de calidad y equidad responsable con la sociedad, creando
indicadores para evaluar los avances alcanzados con el fin de garantizar una

educacién de alto rendimiento y categorizar su desempefio.

Ante los retos que la institucién logre ser mas competitiva y comprometida a formar
profesionales con alto nivel académico, se considerd plantear la siguiente incognita

de problematica:

¢ Los procesos que aplica la Unidad de Posgrado, conducen a una gestion de calidad?



- De esta, se derivaron estudiar las siguientes interrogantes:

1.- ¢Qué procedimientos de control interno aplica la unidad para la gestion

administrativa y académica?

2.- ¢ Que indicadores se deben aplicar para medir los resultados de calidad?

La generacion del conocimiento es un imperativo indispensable en el proceso de
formacion profesional que nace de la calidad educativa, por eso la educacion superior
en el Ecuador ha venido generalizandose en los ultimos afios desde el ambito
académico como institucional en las areas claves, hito importante al considerar la
investigacion, desarrollo e innovacion en requisitos para la transformacion del

pensamiento colectivo a estandares internacionales.

Para reducir la brecha del atraso del conocimiento y desigualdad fue preciso
fortalecer el sistema de educacion superior, reformulando la Ley Organica de
Educacién Superior, para que cumpla con su misién real, como lo establece en el
capitulo 1, art. 2 de la LOES (2010), que dice: “La 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.” (p. 5)

A pesar de esto, los procesos administrativos y académicos no se contemplan en la
LOES, sin embargo, son necesarios en toda organizacion para que los involucrados
conozcan cada una de las actividades que deben realizar, debido a que esto repercute

en la satisfaccién o insatisfaccion del cliente al recibir el servicio.

La educacion no se aleja de la necesidad de estar continuamente monitoreando,
retroalimentado los planes estratégico del Kaizen, para lograr cumplir los agentes de
éxito que conjugados con los de excelencia académica, permiten lograr los objetivos
trazados desde el marco de las politicas y reglamentos de la PUCESE en funcién del

cambio de la unidad.

En este punto es sustancial, recalcar que las instituciones de educacidn superior han
encontrado en los modelos de gestion de calidad, una alternativa eficaz para la
mejora del desempefio, trayendo consigo muchos beneficios para mantener y

acrecentar su posicion competitiva en el mercado, tal como lo afirma (European
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Foundation for Quality Management citado por Ronaldo Rotter, 2012), ““ La gestion
de calidad es establecer relaciones mas intensas con el clientes con el control de los

programas establecidos en la organizacion.” (p. 13)

De esta forma, las universidades a distancia mejoran constantemente sus
procedimientos en las areas de posgrado, lo que repercute que los sistemas de
prestacion de servicios de la universidad, deben estar en constante innovacion para

estar atentos a las necesidades de los clientes y disminuir sus insatisfacciones.

Para lograr esta competitividad que determine el actuar en los distintos procesos,
debe existir la coordinacion e integracion con la retroalimentacion y realineamiento

en las areas funcionales que conduzcan a crear una cultura de gestion de calidad.

Para sustentar lo antecedido, se ha desarrollado un Marco Tedrico, de acuerdo a las

siguientes tematicas y teorias:

Evolucion de la educacion superior en el Ecuador

Ecuador ha tenido una gran transformacion en la educacion superior, el gobierno
actual se asegura gue las universidades dicten ensefianza de excelencia, enfocado en
este esquema ha creado diferentes organizaciones para el control de las dispociones,
asimismo ha invertido en alianzas en el exterior con diferentes paises para transferir
estudiantes que aporten al desarrollo y el progreso del pais, esto hace que la
educacion tenga un papel cada vez mas importante en la sociedad ecuatoriana, ya se
lo puede notar cuando la LOES (2010). art. 96, expresa, el aseguramiento de
“garantizar la eficiente y eficaz gestion, aplicables a las carreras, programas

academicos”. (p.17), que se ofertan en las instituciones de educacién superior.

La calidad, vas mas alld de las caracteristicas fisica que se ofrece, pues es un
concepto que encierra siempre una subjetividad, el axioma propuesto por el
SENPLADES (2013-2017), ratifica: "La evolucion y el aseguramiento de la calidad
son requisitos indispensables de todo proceso de transformacion” (p. 162), por lo
que es necesario que cada uno de los actores tributen en el desarrollo armonico e
integral con préacticas metodoldgicas que permita cambios en el accionar del

pensamiento critico para lograr la eficiencia y eficacia de la labor.


http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/

Generacioén del conocimiento en el Ecuador

La expresion del adagio plasmado en el SENPLADES (2013-2017), “El
conocimiento no debe ser entendido como un medio acumulacion individual
ilimitado, ni un acervo que genere diferencia y exclusion” (p. 160), contribuye en el
proposito del gobierno que todos los ciudadanos ecuatorianos tienen derecho a un
acceso equitativo y aprendizaje adecuado para que genere oportunidades que
fomenten e incentiven pilares de superacion personal, académica y pedagogica, para
diversificar el crecimiento econdémico del pais en los cambio social y cultural, tal
como se establece en la LOES (2010), en el art. 5 numeral (h) del capitulo 2 de los
fines de la educacion superior “El derecho a recibir una educacion superior laica,
intercultural, democratica, incluyente y diversa, que impulse la equidad de género, la

justiciay la paz.” (p. 6)
Gestion de calidad por procesos en la educacién superior

La educacion debe ser un proceso de gestién de cambio continua y de interés publico
asi ratifica la nueva constitucion de la repablica del Ecuador en el art. 26, “La
educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e
inexcusable del Estado [..] garantia de la igualdad e inclusion social y condicion
indispensable para el buen vivir”. (p.16)

Por eso, para fortalecer las instituciones de educacion superior existente en el pais,
debe encaminarse en la gestion por procesos porque permite aumentar los resultados
de la organizaciones consiguiendo niveles superiores y es ese el principal objetivo
del CES, tal como lo menciona el Informe General sobre la Evaluacion y
Acreditacion del CEAACES; “Los criterios de evaluacion sirven de soporte para la
articulaciéon de los procesos que se enfocan hacia lo académico, eficiencia

académica, investigacién, organizacion e infraestructura.” (p.4)

Interesa destacar que las organizaciones implementan principios de gestion calidad
basados en las normas ISO 9000:2000, a fin de encaminar al éxito competitivo,

deberéa seguirse el siguiente criterio:



- Enfoque a los clientes.

- Liderazgo.

- Compromiso de todo el personal.

- Enfoque a procesos.

- Enfoque del sistema hacia la gestion.

- Lamejora continua.

- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. (1ISO 9000:2001, 2012)

A propdsito, cambio de la matriz educativa exige que las actividades sean planeadas
y sistematicas en los servicios universitarios lo que permite cumplir los requisitos del
CEAACES ayudando alcanzar los objetivos institucionales en ese sentido Ricardo
Rios (2011), plantea, “La salida de un procedimiento puede ser una entrada para otro
procedimiento a través del control de los métodos y las comprobaciones adoptadas

en la organizacion para asegurar la calidad”. (p. 46)

A su vez, para asegurar el éxito se debe demostrar compromiso, donde la direccién
debe definir, publicar y mantener al dia las politicas, las mismas que definen los
objetivos asegurando su comprension e implantacion en toda la organizacién como

un indicar prioritario en todo la estructura organizacional.
Alineamiento de los procesos para el soporte instituciones de educacion superior

Asentar los procesos en las instituciones de educacion superior promueve una ventaja
para la aplicacion del Kaizen para encaminar la sinergia profesional-medio laboral-
sociedad que permita aportar valor agregado y asi lograr lo que afirma Chiavenato
(2013) “La planeacion, organizacion, direccion y control constituyen las funciones
administrativas que al ser vistas como una totalidad se consiguen los objetivos

planteados.” (p.34)

De esta forma cada valor permite describir el desarrollo de las actividades de las
organizaciones generando requisitos que permitan asegurar la efectividad de los
procesos para interactuar mutuamente y transformar elementos de entrada en
resultados, lo testifica Melinkoff citado por (Fix, 2012) “El control de procesos

consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las 6rdenes



impartidas. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de que se pueda

repararlos y evitar su repeticion”. (p. 62)

Las préacticas continuas de procesos tipificados fortalecen las relaciones de los
actores involucrados permitiendo constantemente la retroalimentando de los

estandares de calidad hacia la satisfaccion del cliente.
Modelos de medicion de satisfaccion en las instituciones de educacion superior

El termino SERVQUAL establecido y utilizado por Zeaithml, Parasuraman y Berry
en 1988, ha profundizado la investigacion de los servicios que brindan las
instituciones de educacién superior relacionadas con las expectativas y percepciones
de sus usuarios con cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, elementos tangibles, pero al interrelacionarlo con los modelos SERVPERF
y 5Qs usando la filosofia de enfoque por procesos permite un analisis general
logrando asi identificar los errores de mayor relevancia en las areas claves para

mejorar la competitividad y su desempefio de educacion.

Kaizen como cohesion de la satisfaccion del cliente

El axioma de Cortada y Woods citado por Kotler (2010) “Satisfaccion de cliente es
el nivel de &nimo de una persona que resulta de comprar el rendimiento percibido de
un producto o servicio que cumple o supera las expectativas” (p.23), justamente a fin
de impulsar la satisfaccion, las organizaciones exitosas se enfocan en la perspectiva
de los clientes, de ello dependera que se vuelvan fieles a la marca, enfatizando la
mejora continua en las politicas, objetivos, para fortalecer las unidades estratégicas

de negocios.

Procedimientos de control aplicando las acciones correctivas y preventivas

La creacion del valor agregado nace al dar énfasis a los procedimientos detallados, lo
que permite aportar al control relacionado a la calidad, asi el adagio establecio por
Ricardo Rios (2011), en el libro Enfoque bajo indicadores de gestion y Balanced
Scorecard que establece: “Lo que mido lo sé administrar, lo que administro lo mejoro

y s6lo mejoro lo que puedo medir.” (p. 51)



Por lo tanto si se cuenta con procedimientos, contribuye a evitar errores y asegurar el
funcionamiento del sistema de gestion de calidad, existiendo cuatro aspectos

relevantes gque se citan a continuacion:

- Métodos de auditoria.
- Responsabilidad de la definicion y realizacion del plan de auditorias.
- Realizacion de las mismas.

- Seguimiento y cierre de las medidas correctoras pertinentes. (Merino, 2010)

No obstante, las empresas sélo tienen un gran protagonismo en los mercados
econdémicos cuando hace mucho hincapié en las acciones de prevencion y correccion
para la solucion ante cualquier evento inesperado y asi alcanzar su méaxima
rentabilidad, de esta forma Ricardo Rios (2011), argumenta, “las acciones son
consideradas parte de mejoramiento continuo porque permite tomar decisiones en
novedades o no conformidades reales y potenciales en los procesos de las

organizaciones.” (p. 87)

Dicho axioma analiza las rutas adecuadas para introducir medidas, evitando
productos o servicios que no se ajustan a las especificaciones del cliente, corrigendo

gradualmente las desviaciones a su vez generar la calidad organizacional.

Por ello se plante6 como Objetivo General: Disefiar un modelo de gestion de
calidad por procesos como herramienta de control y evaluacion de las actividades

que se desarrollan en la Unidad de Posgrado de la PUCESE.
Para alcanzar su desarrollo, se establecieron de manera especifica, los siguientes:
1.- Diagnosticar la situacién actual de los procesos administrativos y académicos de

la unidad posgrado para conocer su situacion real.

2.- Determinar los procesos de calidad que se ajusten a las caracteristicas de la
institucion en las actividades administrativas y académicas, basados en la

satisfaccion del cliente.

3.- Elaborar un plan de mejora continua de los espacios de estudio fundamentado en
el enfoque del CEAACES.



CAPITULO 1°.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para sustentar la investigacion y sus lineamientos estratégicos, se tom6 como
referencia lo determinado por algunos autores, cuando expresaron: “Una variable es
una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse” (Hernandez, Fernandez y Baptista; 2003).

Producto de ello, al ser este estudio no experimental ante la no manipulacion de las
variables, calidad y procesos, se hizo un andlisis cualitativo y cuantitativo de las
mismas, primero sobre la opinion de los usuarios de ¢como perciben el servicio
recibido? en comparacion ¢ de qué esperan recibir?, y luego, el uso de los recursos en

los procesos, cuya finalidad es concretar mejoras.

Por ser una investigacion descriptiva, se partié de la opinion presentada por los
funcionarios y usuarios de la unidad, asi como también por sus experiencias, lo que
posibilité identificar la realidad de sus actividades, y establecer los procesos de
acuerdo a los modelos que los autores aportan y que otras organizaciones han
aplicado, para mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los clientes.

1.1 Determinacion de la poblacién objeto de estudio

A partir de la definicion de usuarios a ser medidos, la poblacién investigada estuvo
conformada por, 142 estudiantes matriculados en el periodo Septiembre 2013
Febrero 2014, egresados 249 y 4 graduados, 24 docentes, 1 Auxiliar Académico, 5

Directivos relacionados a nivel de control y 2 coordinadoras.
1.1.1 Muestra

Sabino, Herndndez; 2005 define: “La muestra, es esencia un subgrupo de la
poblacion que sirve para representarlo. Digamos que es un subconjunto de elementos
que pertenecen a ese conjunto definido”, de ese modo se utilizd6 la muestra
probabilistica s6lo para los estudiantes, egresados y docentes de la unidad de
posgrado, el tamafio de la muestra fue calculado con un nivel de confianza del 95% y

un margen de error del 5%, sin embargo no se aplic6 muestra a los sujetos de



investigacion, sean estos: funcionarios, directivos de control y coordinadoras por el

tamafio de poblacién, més bien se tomo la totalidad del universo.
1.2 Estructura de los instrumentos

La aplicacion de los instrumentos fueron adaptados a los modelos empleados en las
Universidades del Valle como medicion de satisfaccion del Servicio en el 2012 y el
Modelo Europeo para la Gestion de la Calidad Total, propuesto por la European
Foundation for Quality Management (EFQM), que parten de estandares que generan
una investigacion de gestion integral de los Servicios educativos (5Qs) y no
educativos (SERVPERF) desde un enfoque organizacional, no académico. Las
dimensiones que se evaluaron a los usuarios de posgrado de la PUCESE se presentan

a continuacion:

TABLA N° 1
Dimensiones utilizadas en la medicion

Dimensiones Dimensiones de los modelos Definicion
Elementos tangibles (SERVQUAL) L . .
Elementos Apariencia de las instalaciones
tangibles Recursos (5Qs) fisicas, equipos, empleados
Ambiente de la universidad (5Qs) ’ ' '
Habilidad de prestar el servicio
Fiabilidad Fiabilidad (SERVQUAL) de la forma prometida vy
precisa.
Capacidad de Capacidad de respuesta Deseo de ayudar a los usuarios
respuesta (SERVQUAL) y servirles de forma rapida.

Conocimiento  del  servicio
prestado y cortesia de los
Atencion al cliente | Atencidn al cliente (SERVQUAL) |empleados asi como  su
habilidad para  transmitir
confianza al usuario

Empatia (SERVQUAL e
Empatia P ( . Q ) Atencion individualizada.
Comunicacion (5Qs)
_ . Metodologia técnicas
Programa académico y contenido de .,g . . y
evaluacion impartidas por el
. los cursos (5Qs)
Ensefianza . personal docente.
Metodologia del proceso de .
~ - Contenido de los cursos y los
ensefianza aprendizaje (5Qs)
programas

Fuente: Informe de Satisfaccion de la Universidad del Valle
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A partir de estas dimensiones se definieron las caracteristicas béasicas de los
servicios:

TABLA N° 2
Definicién de las Dimensiones

Dimensiones Caracteristicas Definicion

Estado de espacios fisicos: edificios,
salones, zonas de estudio, canchas, zonas

Infraestructura verdes, laboratorios etc. en cuanto
Suficiencia, iluminacion, disponibilidad
de espacio.
Elementos Mantenimiento y limpieza de los espacios
tangibles Mantenimiento fisicos de la Universidad: edificios, zonas

verdes, aulas, bafios, etc.

Tranquilidad de los usuarios en cuanto al
control de riesgos que ejerce la

Seguridad Universidad en cuanto a robos,
delincuencia, rifias etc.
Representa la capacidad de cumplirle al
Cumplimiento usuario con el servicio prometido en el
Fiabilidad tiempo pactado para ello.
Disponibilidad Disponibilidad de recursos para atender a

los usuarios.

Disposicion y voluntad de los Empleados
Capacidad de respuesta | para ayudar al usuario y proporcionar el

Capacidad de servicio.
respuesta Mide la conveniencia de los horarios de
Oportunidad de horarios | atencion para los usuarios de los
Servicios.

Posesion de destrezas requeridas y
conocimientos de ejecucién del servicio
por parte del personal de contacto con el
usuario, comprende aspectos como:
cortesia, credibilidad, atencion,
consideracion,  respeto, amabilidad,
veracidad, creencia, honestidad en el
Servicio que se provee.

Mide que tan oportunos son los medios
utilizados para mantener a los usuarios
informados asi como la disponibilidad

Atencion al cliente Profesionalismo

Comunicacion

Empatia para escucharlos.
. . Mide que tan convenientes son las tarifas
Oportunidades en las tarifas p -
para la economia de los usuarios.
Mide el nivel de satisfaccion con el
Programa académico programa académico y el contenido de los
Ensefianza CUrsos.
Metodologia del proceso de | Metodologia, técnicas y evaluacion
ensefianza aprendizaje impartidas por el personal docente.

Fuente: Informe de Satisfaccion de la Universidad del Valle
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1.3 Informacion primaria

La aplicacion de las encuestas se realiz6 mediante un cuestionario de manera on-line
dirigido a los estudiantes, egresados y docentes de la Unidad de Posgrado, se envio
un link a través del correo electrénico con el contenido de las encuestas, aplicando el

formato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta es:

1. Sumamente insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Ni insatisfecho ni satisfecho.
4. Satisfecho

5. Sumamente satisfecho

- No aplica (no conoce)

El mismo que se encontro fijado por dos extremos recorriendo desde lo favorables
hasta lo desfavorable con un punto medio neutral para cada afirmacion, a los lideres
de las diferentes unidades estratégicas de la universidad se ejecut6 las encuestas de
manera fisica, de igual manera se realizaron entrevista a todos los miembros de la

Unidad de Posgrado permitiendo asi conocer a fondo el desarrollo de sus actividades.
1.3.1 Informacion secundaria

Esta informacién estuvo dada por los textos, revistas, tesis de otros autores que
contribuyeron con informacion y modelos de proyectos de gestion de calidad,
ademas de la ley de educacion superior, ley y reglamento de la PUCESE.

1.3.2 La informacion terciaria

Se realiz0 a traves de las bases de datos cientificas en las que se utilizaron péginas

como el Google Académico, Cielo u otras que aportaron informacion cientifica.
De igual manera, se aplicaron normas éticas:

Conforme a los principios morales para el proceso de investigacion se respeto toda
informacidn ya existente, como todas las bibliografias con la nocion de respetar a la
propiedad intelectual y derecho de autor, asimismo se utilizaron las normas APA

para citar todas las fuentes que contribuyeron al desarrollo de éste trabajo.
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CAPITULO 2°- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La Unidad de Posgrado y Formacion Continua de la PUCESE requeria informacion
sobre la calidad de los servicios académicos y administrativos, por lo tanto se aplicd
la regla de oro del 80/20 de Pareto, a través de este estudio prospectivo se realiz6 un
andlisis riguroso de las variables claves y escenarios, de este modo se muestran los

hallazgos logrados:
2.1 Resultados
2.1.1 Tasa efectiva de respuestas

Dada la frecuencia de respuesta se alcanz6 una tasa efectiva a partir de la
voluntariedad de la poblacion objeto de estudio, informacion que es plasmada de

forma detallada en la siguiente tabla:

TABLA N° 3
Tasa efectiva de respuesta

Poblacion Universo T:S?S(ggtgse %
Estudiantes 142 54 38%
Egresados 249 53 21%
Liderazgo 5 5 100%
Docentes 24 24 100%
Auxiliar 1 1 100%
Coordinadoras 2 2 100%

Sin embargo, para conocer hasta qué grado se puede considerar un porcentaje para
inferir propiedades o caracteristicas se analizd lo que expresa Cristina Ludewig
(2011), en el Taller de metodologia de la investigacion: “Para las encuestas en linea
en las que no hay relacion previa con los receptores, un indice de respuesta del 20 %

al 30 % se considera muy exitoso”. (p.17)
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2.1.2 Andlisis de resultados Estudiantes

TABLA N° 4 Resultados encuestas estudiantes

Sumamente . Ni insatisfecho . Sumamente .
PREGUNTAS insatisfecho Insatisfecho ni satisfecho Satisfecho satisfecho No aplica
1.- ¢Cual es su percepcidn acerca de la exigencia académica y su contenido de estudios en su Maestria? 2% 9% 21% 61% 7% 0%
2.- ¢ Le parecen adecuados los mecanismos de comunicacion utilizados por la Universidad? 7% 28% 24% 39% 2% 0%
3.- ¢La programacion de los horarios de clase es adecuada para Usted? 2% 22% 26% 44% 6% 0%
4.- ;Cual es su percepcion acerca de los servicios de la Universidad? 4% 31% 33% 30% 2% 0%
5.- ¢Como percibe usted los profesores de posgrado de la Universidad, en cuanto a responsabilidad, dominio de
¢~0mo percibe > Protesores e posgra P 4% 13% 13% 56% 14% 0%
los cursos, vocacion de servicio y método de ensefianza?
6.- (Cudl es su percepcion sobre la gestion de las coordinadoras de la unidad de posgrado? 0% 9% 41% 50% 0% 0%
7.- ¢Cual es su percepcion sobre la calidad de los equipos, material e instrumentos de estudios que la universidad
¢ P p~ auip q % 36% 22% 31% 4% 0%

le brinda para su ensefianza?
8.- ¢ Le parece propicia la velocidad del Internet de la universidad en momentos de investigacion? 48% 26% 9% 15% 2% 0%
9.- ;Cémo percibe la infraestructura de los espacios de estudio y su equipamiento de la universidad? 4% 24% 22% 50% 0% 0%
10.- ;Cémo percibe el estado de aseo y mantenimiento de los bafios, aulas de clase, espacios de estudio? 5% 17% 19% 55% 4% 0%
11.- ;Cémo percibe la seguridad en la Universidad? 2% 8% 15% 70% 5% 0%
12.- ;Los medios utilizados para comunicar la informacién de los servicios prestados por el area administrativa,

¢ . P P P 2% 17% 44% 37% 0% 0%
son convenientes para usted?
13.- ¢ Los medios utilizados para comunicar la informacién de los servicios prestados por el area académica, son

- P P P 2% 20% 34% 44% 0% 0%
convenientes para usted?
14.- ;La Universidad cumple con el tiempo determinado para la entrega de los documentos solicitados? 4% 13% 33% 36% 7% %
15.- ¢ Cual es su percepcion acerca del servicio que brindan los funcionarios del area administrativa de la unidad

¢ P P q 2% 15% 30% 48% 4% 1%
de posgrado?
16.- ¢Cual es su percepcién acerca del servicio que brindan los funcionarios del area académica de la unidad de

¢ Rercep a 0% 11% 28% 5% 4% 2%
posgrado?
17.- ;Cudl es su percepcion acerca del servicio de matricula y consulta via Internet? (asignaturas, calificaciones,

¢~ AT & SU percepcion & y (asig 19% 25% 16% 33% 7% 0%
horarios, adiciones y cancelaciones)
18.- ;Cémo se siente con los servicios de matricula, adicién y cancelacion de créditos? 6% 7% 24% 51% 6% 6%
19.- ;Cuadl es su percepcién sobre el equipamiento tecnoldgico biblioteca de la Universidad? 0% 13% 33% 33% 8% 13%
20.- ¢ Cudl es su percepcidn sobre las Instalaciones biblioteca de la Universidad? 0% 11% 35% 40% 5% 9%
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El cuestionario de encuesta que se dirigio a los estudiantes estuvo compuesto por 20

items, los mismos que fueron agrupados de acuerdo a la intensidad de los porcentajes

de respuestas como se observa en la tabla no. 5, es decir, si este es; sumamente

satisfecho-satisfecho, medio, sumamente insatisfecho-insatisfecho, no aplica no

contesta.

TABLA N°5
Agrupacion de escala de medicion estudiantes

Muy

Muy

ITEMS insatisfecho Neutral satisfecho NA
Programas académicos 11% 21% 68% 0%
Mecanismos de comunicacion por la Universidad 24% 35% 0%
Oportunidad de horarios 24% 26% 50% 0%
Servicios Universitarios 33% 32% 0%
Metodologia de ensefianza y aprendizaje 17% 13% 70% 0%
Sgss;ir(;réo de coordinadoras de la Unidad de 9% 41% 50% 0%
Calidad equipos tecnolégicos de las aulas 43% 22% 35% 0%
Internet (acceso y velocidad) 74% 9% 17% 0%
Infraestructura aulas, espacios de estudio 28% 22% 50% 0%
ﬁ:re]zgsy mantenimiento aulas, espacio de estudio, 290 19% 59% 0%
Seguridad 10% 15% 75% 0%
Comunicacion por el area administrativa 19% 44% 3% 0%
Comunicacion por el area académica 22% 34% 44% 0%
Capacidad de respuesta universidad 17% 33% 43% 7%
ggggggg al cliente area administrativa unidad de 17% 30% 5204 1%
Qgsgggg al cliente area académica unidad de 11% 28% 59% 20
Consulta via internet 16% 40% 0%
Oportunidad de tarifas 13% 24% 57% 6%
Equipamiento tecnoldgico biblioteca 13% 33% 41% 13%
Instalaciones biblioteca 11% 35% 45% 9%
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La informacion disponible de los resultados, muestra que los items con dimensiones
académico, eficiencia académico, investigacion, organizacion e infraestructura
muestran niveles satisfactorios e insatisfactorios, de los cuales se tomaron los cinco

mas puntuados de ambas escalas, observar en el siguiente grafico:

Seguridad

Metodologia de ensefianza profesores
Programas académicos SATISFACCION
Aseo en aulas, espacios estudio, aulas
Atencion al cliente unidad posgrado

Servicios universitarios

Comunicacioén universidad

INSATISFACCION

Calidad equipos aulas

Consulta Internet

Internet

|\

GRAFICON° 1
Percepcidon de items mas influyentes de estudiantes posgrado

Al analizar el efecto de los items de satisfaccion, la seleccion se hizo en base
aquellos que tuvieran desde el 59% en adelante, esto equivale a un puntaje >=100, en
términos generales se puede decir, que los estudiantes de posgrado, conceden una
mayor consecuencia de calidad a los aspectos relacionados a la seguridad con el
75%, la competencia integral de los docentes en el proceso de ensefianza aprendizaje
70%, los programas de estudios de las maestrias cubren las expectativas de los
estudiantes con el 68% Yy por ultimo se presenta una similitud de porcentajes en el
aseso de los espacios de estudios, aulas, bafio y la atencién del area académica en la
unidad de posgrado con el 59%.
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Por otro lado, dentro de este contexto se identifico items de insatisfaccion, se
selecciond aquellos que tuvieron méas del 35%, resultando resaltable el internet con
un 74 % respecto al acceso y velocidad en momento de investigacion, las consultas
via on-line en calificaciones de asignaturas, horarios de clases, y, en consecuencia
también cuando se ingresa al sistema para la evaluacion de coordinadoras y docentes
que se encuentra en 44%, se visualiza de igual manera 43% a la calidad equipos
tecnologicos en las aulas de clases, llamativamente, existe una igualdad de
porcentajes donde la minima diferencia no resulta significativa en los items servicios

de la universidad 35% y comunicacion de la universidad con el 41%.

No obstante, se realizé el analisis general donde se concluye que existe un 48% de
satisfaccion de los estudiantes de los servicios de la unidad, informacion que es

plasmada de forma detallada en el siguiente grafico.

48%

Muy insatisfecho Ni satistfecho ni Muy satisfecho No aplica
insatisfecho

GRAFICO N° 2
Promedio de satisfaccion de los estudiantes
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Sin embargo, para buscar un significado mas amplio a los niveles de insatisfaccion se

presentan su conexion con las dimensiones, con el fin de establecer prioridades para

orientar el mejoramiento interno de los procesos presentandose los mayores niveles

de insatisfaccion se centran en los elementos tangibles 20% en lo referente a la

infraestructura, la fiabilidad 25% en la caracteristica disponibilidad, por Gltimo la

empatia en la comunicacion 16%, tal y como se lo puede observar en la siguiente

tabla;

TABLAN°6

Dimensiones estudiantes con mayor insatisfaccion

Dimensiones

Caracteristicas

Porcentaje
satisfaccion

Porcentaje
insatisfaccion

aprendizaje

Infraestructura 18
Elementos tangibles Mantenimiento 6 5
Seguridad 8 2
N Cumplimiento 3 7
Fiabilidad - T
Disponibilidad 6
Capacidad de respuesta 4 4
Capacidad de respuesta . .
P P Oportunidad de horarios 5 5
Atencion al cliente Profesionalismo 17 8
Comunicacion 13
Empatia Oportunidades en las 6 3
tarifas
Programa académico 7 2
Ensefianza Metodologia gel proceso
de ensefianza 7 4
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2.1.3 Andlisis de resultados Egresados

TABLA N° 7 Resultados encuestas egresados

Ni
PREGUNTAS fsum?‘me”te Insatisfecho msatls_fecho Satisfecho Sum_amente N.O
insatisfecho ni satisfecho | aplica
satisfecho
1.- ;Le parecen oportunos los medios que utiliza la unidad de posgrado para comunicar informacién de
. - ; 5% 15% 21% 55% 4% 0%
interés para los egresados, acerca de los programas de educacién continua?
2.- ¢Le parecen oportunas las fechas establecidas para las inscripciones a los programas de educacion
: . o - - 2% 13% 21% 57% 5% 2%
continua (phd, maestrias, cursos), emprendimiento y apoyo a la insercién laboral?
3.- ¢Le parecen oportunos los medios que utiliza la unidad de posgrado para comunicar informacion acerca
- . - 8% 26% 17% 43% 4% 2%
de los programas de emprendimiento y apoyo a la insercion laboral?
4.- ¢ Cuél fue su percepcién acerca de los métodos empleados por los docentes en su maestria? 0% 8% 4% 66% 22% 0%
5.- ¢ La programacion de los horarios de clase fue adecuada para Usted? 2% 9% 9% 59% 21% 0%
6.- ¢ Cual fue su percepcion acerca de los servicios de la Universidad? 7% 13% 21% 50% 9% 0%
7.- ¢Como percibio a los profesores de posgrado, en cuanto a responsabilidad, dominio de los cursos,
- - ) o . 2% 4% 6% 63% 25% 0%
vocacion de servicio y método de ensefianza de su maestria?
8.- (Cudl fue su percepcion sobre la gestion de los coordinadores de la unidad de posgrado de la institucion? 7% 27% 19% 43% 4% 0%
9.- (Considera que el conocimiento adquirido en su carrera de posgrado es pertinente para el medio laboral? 2% 2% 11% 57% 28% 0%
10.- ;Como se siente al respecto de la aplicabilidad en su trabajo, de los conocimientos adquiridos? 2% 2% 11% 59% 24% 2%
11.- ;Cudl fue su percepcion sobre la calidad de los equipos, material e instrumentos de los laboratorios? 8% 17% 18% 49% 6% 2%
12.- ;Fue suficiente la cantidad de computadores disponibles en su Maestria? 19% 24% 13% 32% 6% 6%
13.- ¢ Cudl fue su percepcion acerca de la infraestructura de las aulas de clase de su Maestria? 6% 30% 11% 40% 13% 0%
14.- ;Le parece propicia la velocidad del Internet de la universidad? 13% 23% 17% 35% 8% 4%
15.- ¢ Cual fue su percepcion acerca de la infraestructura de los espacios de estudio, de su Maestria? 6% 34% 15% 34% 11% 0%
16.- ;Como percibié la infraestructura de las aulas de clase, auditorios, espacios de estudio y su
L 4% 22% 19% 43% 12% 0%
equipamiento?
17.- ;Como percibid el estado de aseo y mantenimiento de los bafios, aulas de clase, auditorios, espacios de
. 2% 11% 11% 61% 15% 0%
estudio de la Sede?
18.- ;Cémo percibio la seguridad en la Universidad? 2% 11% 11% 53% 21% 2%
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La encuesta que se dirigio a los egresados estuvo compuesta por 18 items, los

mismos que fueron agrupados de acuerdo a la intensidad de los porcentajes de

respuestas como se observa en la tabla no. 8, es decir, si este es; sumamente

satisfecho-satisfecho, medio, sumamente insatisfecho-insatisfecho, no aplica no

contesta, la informacion se observa a continuacion:

TABLA N° 8
Agrupacioén de escala de medicion egresados

Muy

Muy

ITEMS insatisfecho Neutral satisfecho NA
Comunicacion de la Unidad de Posgrados 20% 21% 59% 0%
Oportu_nlldad Qe fechas a los programas de 15% 21% 62% 204
educacion continua
Comunicacion por la unidad posgrado de
programas de emprendimiento e insercion 47% 18% 35% 2%
laboral
Métodos ensefianza empleados por los docentes 8% 4% 88% 0%
Oportunidad de horarios 11% 9% 80% 0%
Servicios de la universidad 20% 21% 59% 0%
Percepcion de profesores de posgrado, en cuanto
a responsabilidad, dominio de los cursos, 6% 6% 88% 0%
vocacion.
Gestion de las coordinadoras de la unidad de
posgrado 34% 19% 47% 0%
;:é)sngorghnglento adquirido en su carrera de 4% 11% 85% 0%
,:(%I L|j(i:zr71it()jlcl)|sdad en su trabajo de los conocimientos 4% 11% 83% 206
Calidad de los equipos, material e instrumentos 25%% 18% 5506 20
de los laboratorios.
Cantidad de computadores disponibles 13% 38% 6%
:Trllgreastiﬁtarluctura de las aulas de clase de su 11% 36% 0%
Velocidad del Internet 17% 36% 4%
Infraestructura de espacios de estudios 15% 40% 0%
Equipamiento de espacios de estudios 26% 19% 55% 0%
Mantenimiento de espacios de estudios 13% 11% 76% 0%
Seguridad en la Universidad 13% 11% 74% 2%
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Se puedo comprobar que los items con dimensiones académico, eficiencia
academico, investigacion, organizacion e infraestructura muestran niveles
satisfactorios e insatisfactorios, producto de ello se realizé un orden de distribucién
de acuerdo a los cinco items con mayor grado porcentual de respuesta, los mismos
gue muestran donde se debe trabajar para aumentar la calidad del servicio, se observa

a continuacion:

Percepcion de los profesores de posgrado

Metodo de ensefianza empleados por
docentes
o o ] SATISFACCION
Conocimientos adquieridos en las maestrias

Aplicacidn en su trabajo de conocimientos
adquiridos

Oportunidades de horarios

Comunicacién programas emprendimiento

Cantidad de computadoras disponibles
INSATISFACCION

Velocidad del internet

Insfraestructura de espacios de estudio

Insfraestructura de aulas de maestria

GRAFICO N° 3
Percepcidon de items mas influyentes de egresados posgrado

En sintesis, el escenario de los items con nivel satisfactorio se centra en los aspectos
de formacién de talento humano y en la generacién de conocimiento, innovacién,
buenas préacticas y nuevas herramientas de produccion con la competencia integral
proporcionada por los docentes en el proceso de ensefianza-aprendizaje, efectos que
mejora la calidad universitaria de cuarto nivel de la PUCESE.
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siguientes:

Cantidad de computadoras disponibles.

Infraestructura de espacios de estudios.

Infraestructura de las aulas de maestrias.

Sin embargo, la examinacion de los items de insatisfaccion, resultaron resaltable los

Internet (acceso y velocidad).

- Comunicacion de la unidad de posgrado programas de emprendimiento e

insercion laboral.

Pero para conocer una vision global de la percepcién de los egresados se realiz6 un

analisis general donde se concluye que existe un 63% de satisfaccion de los servicios

que les brindd la unidad de posgrado, informacién que es plasmada de forma

detallada en el siguiente grafico.

22%

14%

63%

1%

Ni satistfecho ni
insatisfecho

Muy insatisfecho

Muy satisfecho No aplica

GRAFICO N° 4
Promedio de satisfaccion de egresados
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De esa manera, para reflejar la conexion con las dimensiones en los mayores niveles
de insatisfaccion se encuentran en los elementos tangibles con un 26% en lo referente
a infraestructura, la fiabilidad 27% en la caracteristica disponibilidad, y por ultimo se
encuentra la dimension empatia con el 14%, tal y como se lo puede observar en la

siguiente tabla:

TABLA N° 9
Dimensiones egresados con mayor insatisfaccion
Dimensiones Caracteristicas Por centq!e . Por_centaj_e,:
satisfaccion | insatisfaccion
Infraestructura 13
Elementos tangibles Mantenimiento 7 3
Seguridad 7 3
Cumplimiento 5 5
Fiabilidad
Disponibilidad 12
Capacidad de respuesta | Oportunidad de horarios 12 7
Atencién al cliente Profesionalismo 4 9
Empatia Comunicacion 9
Programa académico 15 2
Ensefianza -
Metodologia del proceso 15 4
de ensefianza aprendizaje
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2.1.4 Anadlisis de resultados Docentes

TABLA N° 10 Resultados encuestas docentes

Ni
PREGUNTAS Sumgmente Insatisfecho Insatls_fecho Satisfecho Sumamente N.O
insatisfecho ni satisfecho | aplica
satisfecho
1. ;Le parece adecuada la programacion de los espacios para dictar las clases? 0% 0% 17% 58% 25% 0%
2. ¢Los horarios establecidos para la atencion al publico en el rea de registro académico son adecuados? 0% 0% 18% 27% 19% 36%
3. ¢Las fechas y los plazos determinados para el registro de las calificaciones son oportunos? 0% 0% 0% 64% 36% 0%
4. ;Cual es su percepcion acerca del servicio de consulta a través del Sistema de Registro Académico
- e - 0% 0% 36% 10% 18% 36%
(asignaturas, calificaciones, horarios)?
5. ¢ Cudl es su percepcion acerca de la atencion al pablico por parte de los funcionarios del area de registro
- - - - 0% 0% 9% 36% 46% 9%
académico (amabilidad, seguridad, fiabilidad)?
6. ;Los mecanismos de comunicacion utilizados por la Universidad para difundir informacion de interés
0% 18% 9% 37% 27% 9%
para los docentes, son los adecuados?
7. ¢La Programacion de los horarios de clase es adecuada para Usted? 0% 0% 9% 36% 55% 0%
8. ¢ Cudl es su percepcion acerca de los servicios del campus virtual de la Universidad? 0% 18% 18% 28% 0% 36%
9. ¢Cual es su percepcion sobre la gestion de los directivos de la PUCESE (Coordinadoras de posgrado,
. - 0% 0% 9% 27% 64% 0%
Jefes departamentales, Vicerrector académico y Pro-rector)?
10. ¢ Cual es su percepcion sobre la gestion Direccion Académica y Pro rector)? 0% 0% 0% 46% 36% 18%
11. ¢ Cual es su percepcion sobre la calidad de los equipos e instrumentos de los laboratorios? 9% 18% 0% 55% 0% 18%
12. ¢Las guias de laboratorio son Utiles y estan actualizadas? 0% 18% 18% 18% 0% 46%
13. ¢Los computadores tienen una velocidad adecuada y son confiables para las labores que usted realiza? 0% 18% 18% 46% 9% 9%
14. ¢Esta disponible el software especializado que usted requiere? 0% 18% 9% 46% 9% 18%
15. (Como percibe la infraestructura de las aulas de clase, auditorios, espacios de estudio y su
O 0% 18% 18% 55% 9% 0%
equipamiento?
16. ;Cémo percibe el estado de aseo y mantenimiento de los bafios, aulas de clase, auditorios, espacios de
- 0% 18% 18% 55% 9% 0%
estudio de la PUCESE?
17. ;Cémo percibe la seguridad en la Universidad? 0% 0% 18% 55% 27% 0%
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El cuestionario que se dirigié a los docentes estuvo compuesto por 17 items, los

mismos que fueron agrupados de acuerdo a la intensidad de los porcentajes de

respuestas como se observa en la tabla no. 11, es decir, si este es; sumamente

satisfecho-satisfecho, medio, sumamente insatisfecho-insatisfecho, no aplica no

contesta:

TABLA N° 11
Agrupacion de escala de medicion de docentes

Muy Muy

ITEMS insatisfecho Neutral satisfecho NA
Elgc;%rsamacmn de los espacios para dictar las 0% 17% 839 0%
le;)brﬁ::lgs establecidos para la atencién al 0% 18% 46% 36%
Fechas y plazos determinados para el registro 0 0 o 0
de las calificaciones 0% 0% 100% 0%
Cons,ult_a a través del sistema de registro 0% 36% 28% 36%
académico
Aten_cmn_ al p/ubhco por  parte ] d_e los 0% 9% 81% 10%
funcionarios del area de registro académico
Mecanismos de comunicacion utilizados por la
universidad para difundir informacién de 58% 9% 24% 9%
interés [
Programacion de los horarios de clase 0% 9% 91% 0%
Servicios del campus virtual de la universidad 18% 2204 350%
Gestion de los directivos de la PUCESE 0% 9% 91% 0%
Calidad c_je los equipos e instrumentos de los 5506 0% 27% 18%
laboratorios
Gmas_ de laboratorio son utiles y estan 18% 18% 18% 46%
actualizadas
Computadores se encontraban con velocidad
adecuada y confiables para las labores que 53% 18% 20% 9%
usted realiza en la PUCESE
Dlsp_onlble el software especializado que usted 18% 9% 5506 18%
requiere
Infrgestrgctura de los espacios de estudio y su 560 18% 6% 0%
equipamiento
Mantenimiento de los bafios, espacios de 0 0 0 0
estudio de la PUCESE 15% 21% 64% 0%
Seguridad en la Universidad 0% 18% 82% 0%
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En la relacion con los items con dimensiones académico, eficiencia académico,
investigacion, organizacion e infraestructura muestran niveles de satisfaccion e
insatisfaccion, se realiz6 un orden conforme a los cinco porcentajes de mayor

percepcion de respuesta de la poblacion objeto de estudio, obsérvese en el grafico:

Fechas y plazos determinados para el registro de las
calificaciones

Gestion de los directivos de la PUCESE

Programacion de los horarios de clase SATISFACCION
Programacion de los espacios para dictar las clases
Seguridad en la Universidad

Servicios del campus virtual de la universidad

Computadores con velocidad adecuada y confiables
para las labores

Calidad equipos e instrumentos de laboratorio INSATISFACCION

Infraestructura de espacios de estudio y su
equipamiento

s Mecanismos comunicacién por la universidad para
difundir informacion

GRAFICO N°5
Percepcion de items mas influyentes de docentes posgrado

Comparando los porcentajes de insatisfaccion de los docentes respecto a los servicios
que brinda la unidad de posgrado, la seleccién se hizo en base aquellos items que

tuvieron una frecuencia desde el 25% en adelante, resaltando los siguientes:

- Computadores con velocidad adecuada y confiable para las labores.

- Servicios del campus virtual de la universidad.

- Mecanismos comunicacion por la universidad para difundir informacion.
- Infraestructura de espacios de estudio y su equipamiento.

- Calidad equipos e instrumentos de laboratorios.
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Adicionalmente, se muestran niveles de satisfaccién por parte de los docentes, la
seleccion se hizo en base aquellos items que tuvieran el 82%, esto equivale a un
puntaje >=100, de acuerdo la concepcion de calidad de los servicios de la unidad
atribuye el profesorado mayoritariamente en cinco items que se resaltan a
continuacion:

- Seguridad en la universidad.

- Programacion de los espacios para dictar las clases.

- Gestion de los directivos de la PUCESE.

- Programacion de los horarios de clases.

- Fechas y plazos determinados para el registro de las calificaciones.

El resultado del andlisis general se concluye que existe un 61% de satisfaccion por
los docentes de las maestrias respecto a los servicios que reciben de la unidad, se

puede observar en el siguiente gréafico.

61%

15%

14%

10%

B

muy ni satisfecho ni muy no aplica
insatisfecho/insatisfecho insatisfecho satisfecho/satisfecho

GRAFICO N° 6
Promedio de satisfaccién de docentes
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De lo expuesto, se pueden resaltar las siguientes debilidades existentes con los

mayores niveles de insatisfaccion en las dimensiones fiabilidad 47%, en segundo

lugar estd los elementos tangibles 21%, y por ultimo se encuentra la dimension

empatia con el 14%, tal y como se lo puede observar en la siguiente tabla:

TABLA N° 12

Dimensiones docentes con mayor insatisfaccion

Dimensiones

Caracteristicas

Porcentaje
satisfaccion

Porcentaje
insatisfaccion

Oportunidad de

Infraestructura 9
Elementos tangibles Mantenimiento 6
Seguridad 8

Fiabilidad Disponibilidad 31

Capacidad de respuesta horarios 9
Atencioén al cliente Profesionalismo 22
Empatia Comunicacion 6
Ensefianza Programa académico 8
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2.1.5 Anadlisis de resultados Directivos de Control

TABLA N° 13 Resultados encuestas directivos de control

Ni

Preguntas _Sumgmente Insatisfecho | insatisfecho | Satisfecho Sumamente No aplica
insatisfecho A satisfecho
ni satisfecho
1. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado dan a conocer la planificacion y los objetivos de mejora que
. . 0% 37% 0% 63% 0% 0%
se han planteado para conseguir un adecuado desarrollo de la Unidad?
2. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado estan implicados y muestran compromiso con la cultura de la
. 0% 13% 24% 38% 25% 0%
calidad?
3. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado fomentan la formacién del personal y actualizan 0% 19% 250 63% 0% 0%
periédicamente los requisitos de formacion necesarios del Plan de Formacion? 0 0 0 0 0 0
4. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado son accesibles y fomentan la comunicacion y participacion
12% 38% 0% 25% 25% 0%
del personal?
5. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado realizan una adecuada gestion del conocimiento de las
13% 13% 25% 38% 11% 0%

personas, asignando tareas y delegando funciones en aquellas que tienen las capacidades adecuadas?

6. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado fomentan la gestion basada en objetivos de mejora:

a) Definiendo y priorizando dichos objetivos de forma participativa 0% 13% 25% 50% 0% 12%
b) Asignando responsables 0% 13% 25% 50% 0% 12%
c) Estableciendo indicadores y estandares que sirvan para evaluar el grado de cumplimiento de esos
- o . 0% 25% 25% 38% 0% 12%
objetivos y el desempefio del personal de la Unidad
7. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado definen prioridades en su trabajo? 0% 12% 25% 50% 13% 0%
8. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado evaltan los resultados obtenidos en la Unidad
h - . 0% 25% 25% 50% 0% 0%
relacionandolos con los objetivos definidos?
9. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado mantienen relaciones adecuadas y consultan periédicamente
a sus clases y veedores (tanto internos como externos), a otras Unidades y organizaciones, con el fin de 0% 25% 38% 24% 13% 0%
conocer sus necesidades y expectativas y dar respuesta a éstas?
10. ¢Los responsables de la Unidad de posgrado fomentan la revision y la mejora de los procesos y
. L . . 0% 50% 13% 25% 12% 0%
alimentan a la participacion en la mejora de procesos con otras Unidades?
11. ;Los responsables de la Unidad de posgrado conocen y estimulan el trabajo de las personas y equipos,
o - . . 0% 12% 50% 38% 0% 0%
reconocen individual y publicamente el esfuerzo realizado, ademas de los resultados?
12. ;Los responsables de la Unidad de posgrado participan activamente en la promocion y difusion de la
0% 43% 12% 26% 19% 0%

cultura de la calidad en la comunidad universitaria?
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Las encuestas que se dirigio a los directivos a nivel de control de la unidad de
posgrado estuvo compuesto por 15 items, los mismos que fueron agrupados de
acuerdo a la intensidad de sus porcentajes en las respuestas, es decir, si este es;
sumamente satisfecho-satisfecho, medio, sumamente insatisfecho-insatisfecho, no

aplica no contesta, la informacion se observa a continuacion.

TABLA N° 14
Agrupacioén de escala medicion de directivos de control

ITEMS insall/ils?fgcho Neutral sat'i\glfltja)ého NA
Planificacion de mejora objetivos 17% 0% 83% 0%
Cultura de la calidad de la unidad 13% 24% 63% 0%
Fomento del Plan de Formacion personal 12% 25% 63% 0%
Gestidn del conocimiento 26% 25% 49% 0%

Gestion basada en objetivos de mejora:
a) Definiendo y priorizacién de
objetivos de forma participativa.
b) Asignando responsables.

c) Indicadores que sirvan para evaluar
el grado de cumplimiento de la

unidad
Prioridades en el trabajo 12% 28% 60% 0%
Evallan los resultados obtenidos en la unidad 2506 2506 50% 0%
posgrado.
Relglcpnes adecuadas y  consultan 25%% 38% 37% 0%
periodicamente a sus clases y veedores.

Revision y mejora de los procesos Yy

alimentan a la participacién en la mejora de 13% 3% 0%
procesos con otras Unidades.

Estimulacion del trabajo equipos. 50% 38% 0%
Cultura de la calidad en la comunidad 17% 40% 0%

universitaria.
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En este escenario se presentan los cinco items con mayor grado porcentual de

satisfaccion e insatisfaccion, que se detallan con un orden de menor a mayor de

obtenido en los resultados:

Accesibilidad, comunicacion y participacion
en la unidad de posgrado

Planificacion de mejora objetivos

Cultura de la calidad de la unidad

Fomento del plan de sormacién personal
Evaluan los resultados obtenidos en la
unidad posgrado

Indicadores que sirvan para evaluar
cumplimiento de la unidad

Cultura de la calidad en la comunidad
universitaria

Definiendo y priorizacion de objetivos de
forma participativa

Asignando responsables

Revisién y mejora de los procesos con otras
Unidades

]

HIH

SATISFACCION

INSATISFACCION

GRAFICO N° 7

Percepcidn de items mas influyentes de directivos control

Desde el punto de vista de los items de insatisfaccion, se establecieron en base

aquellos que tuvieron una frecuencia mayor a del 38%, resultando resaltable los

siguientes:

- Indicadores que sirvan para evaluar cumplimiento de la unidad.

- Cultura de la calidad en la comunidad universitaria.

- Definiendo y priorizacién de objetivos de forma participativa.

- Asignando responsables.

- Revision y mejora de los procesos con otras unidades.
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A ello debe agregarse la existencia de niveles de satisfaccion a las actividades que se
desarrollan, la informacion disponible de los items sugiere que deben tener
mejoramiento continuo para su fortalecimiento en el tiempo, se seleccionaron los que

tuvieron mas del 50%, esto equivale a un puntaje >=100, estos son:

- Evallan los resultados obtenidos en la unidad posgrado.
- Fomento del plan de formacion personal.

- Cultura de la calidad de la unidad.

- Planificacion de mejora objetivos.

- Accesibilidad, comunicacién y participacion en la unidad de posgrado.

En términos generales con estos antecedentes, se han podido establecer los ochos
items de calidad valorados con alto, muy alto, por los directivos en el proceso de
velar por la excelencia académica.

En el &mbito general de la unidad, se puede concluir que existe un 45% de
satisfaccion de los directivos relacionados a nivel de control, informaciéon que es

plasmada de forma detallada en el siguiente gréafico:

45%

26%
24%
4%
Muy insatisfecho Ni satistfecho ni Muy satisfecho No aplica
insatisfecho
GRAFICON° 8

Promedio de satisfaccion de directivos de control
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De acuerdo a lo reflejado en los niveles de insatisfaccion se presentan su conexion
con las dimensiones el fin de establecer prioridades para orientar el mejoramiento
interno de los procesos presentandose el mayor nivel de insatisfaccion en la
dimensién fiabilidad con 52%, en segundo lugar esta la empatia 24%, y por ultimo se
visualiza similitud de porcentajes en las dimensiones capacidad de respuesta y
atencion al cliente con 12%, como se puede observar en la siguiente tabla:

TABLA N° 15
Dimensiones directivos de control con mayor insatisfaccion

. . Dimensiones de los Porcentaje Porcentaje
Dimensiones modelos satisfaccion insatisfaccion
Cumplimiento 18%
Fiabilidad
Disponibilidad 34% 20%
Capacidad de respuesta | Capacidad de respuesta 12% 15%
Atencidn al cliente Profesionalismo 12% 8%
Empatia Comunicacion 24%
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2.1.6 Analisis de resultado Colaboradores Unidad de Posgrado

TABLA N° 16 Resultados encuestas de colaboradores unidad de posgrado

Ni
mament . . - . mament N
Preguntas §u AMENe | | nsatisfecho | insatisfecho | Satisfecho Su 1amente 0
insatisfecho Lo satisfecho aplica
ni satisfecho
1.- ;Se ha elaborado el presupuesto de la Unidad de manera coherente para el desarrollo de los objetivos
L - L - . . L - . 0% 0% 0% 100% 0% 0%
definidos, estableciendo indicadores que permitan analizar si la gestion ha sido eficiente?
2.- ¢Las compras e inversiones en la Unidad son coherentes con los objetivos de la mismay se lleva un control de
- 0% 0% 0% 100% 0% 0%
las mismas?
3.- ¢La informacion que genera la Unidad est organizada adecuadamente y se actualiza periddicamente? 0% 0% 0% 0% 100% 0%
4.- ;Se dispone de un proceso estructurado de identificacion de necesidades de informacion del personal, clientes
0% 0% 0% 100% 0% 0%
y proveedores?
5.- ¢Se prepara en la Unidad la informacién teniendo en cuenta las necesidades del personal, clientes y otras 0% 0% 0% 0% 100% 0%
Unidades involucradas? 0 0 0 0 0 0
6.- ¢ Se protege eficazmente los datos de caréacter personal? 0% 0% 0% 100% 0% 0%
7.- ¢ Se garantiza y mejora la validez, integridad y seguridad de la informacion? 0% 0% 0% 100% 0% 0%
8.- ¢ Identifica la Unidad los productos o servicios con mejor relacion precio-calidad previamente a su adquisicion
. . -, 0% 0% 0% 100% 0% 0%
0 contratacion y evalua los servicios prestados por los proveedores?
9.- (Elabora y actualiza el inventario de mobiliario y enseres? 0% 0% 0% 0% 0% 100%
10.- ¢Existen planes de rendimiento y reposicion que garanticen el 6ptimo funcionamiento de instalaciones y
A 0% 0% 0% 0% 100% 0%
equipos?
11.- ;Optimiza el consumo de energia y suministros y recicla los productos adecuados? 0% 0% 0% 0% 100% 0%
12.- ¢Se gestionan adecuadamente las instalaciones de la Unidad permitiendo trabajar bien al personal y atender
. - . 0% 0% 0% 100% 0% 0%
adecuadamente las necesidades de los clientes de la Unidad?
13.- (Se tiene en cuenta el impacto del equipamiento, instalaciones técnicas, etc., de la Unidad en temas de
. . - 0% 0% 0% 100% 0% 0%
seguridad e higiene, ruidos, etc.?
14.- ;Promueve la Unidad uso comln y generalizado de sistemas y aplicaciones que faciliten la gestion de los
) - 0% 0% 100% 0% 0% 0%
procesos Y el uso de datos de manera homogénea e integrada?
15.- ¢Se establecen en la Unidad relaciones de cooperacion con clientes, proveedores y otras Unidades internas y
externas con el fin de intercambiar conocimientos y desarrollar programas conjuntos de mejora de procesos, 0% 0% 100% 0% 0% 0%

preestableciendo acuerdos de calidad?
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La encuesta que se dirigié a los colaboradores de la unidad de posgrado estuvo
compuesto por 15 items, los mismos que fueron agrupados de acuerdo a la intensidad
de respuestas, es decir, si este es; sumamente satisfecho-satisfecho, medio,

sumamente insatisfecho-insatisfecho, no aplica no contesta.

TABLA N° 17
Agrupacion de escala medicion de colaboradores de la unidad

Muy Muy
ITEMS insatisfecho Neutral satisfecho NA

Elaboracion del presupuesto de la Unidad de 0% 0% 100% 0%
manera coherente
Compra_s e inversiones coherentes con los objetivos 0% 0% 100% 0%
de la unidad
La informacion generada esta organizada 0 0 o 0
adecuadamente, actualizada periddicamente 0% 0% B0t 0%
Se identifica las necesidades del personal, clientes y 0% 0% 100% 0%
proveedores
Se prepara informacidn teniendo en cuenta las
necesidades del personal, clientes y otras unidades 0% 0% 100% 0%
involucradas
Protege eficazmente los datos de caracter personal 0% 0% 100% 0%
Garaqtlza y mejora I_q validez, integridad y 0% 0% 100% 0%
seguridad de la informacion
Identifica los productos o servicios con mejor

L . . 0% 0% 100% 0%
relacion precio-calidad
Elabora y actualiza el inventario de mobiliario y 0% 0% 0% 100%
enseres
Los planes de rendimiento y reposicién garantizan
el oOptimo funcionamiento de instalaciones y 0% 0% 100% 0%
equipos.
Oppmlza el consumo de energia ,suministros y 0% 0% 100% 0%
recicla los productos adecuados
Gestl_o_na adecgada_mente las mstglaaones 0% 0% 100% 0%
permitiendo trabajar bien al personal. (gestionan)
Impacto del equipamiento, instalaciones técnicas,
en temas de seguridad e higiene, ruidos, etc. 0% 0% 100% 0%
(explicar sobre la instalaciones)
Se promueve el uso comin y generaliza el sistemas
y aplicaciones que faciliten la gestion de los 0% 100% 0% 0%
procesos
Establecen relaciones (_je cooperacion con clientes, 0% 100% 0% 0%
proveedores y otras Unidades internas
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Los resultados destacan items con niveles de satisfaccion en la relacion percepcion
de los colaboradores a las actividades que se desarrollan en la unidad, la seleccion se
hizo en base a la frecuencia de respuesta mayor al 100%, resultando resaltable los

siguientes items:

Impacto del equipamiento, instalaciones técnicas, en
temas de seguridad e higiene, ruidos, etc. (explicar
sobre la instalaciones) P 100%
Gestiona adecuadamente las instalaciones
permitiendo trabajar bien al personal. (gestionan)
. 100%
Optimiza el consumo de energia ,suministros y
recicla los productos adecuados
Il 100%
Los planes de rendimiento y reposicién garantizan el
optimo funcionamiento de instalaciones y equipos.
. 100%
Identifica los productos o servicios con mejor
relacion precio-calidad
Il 100%
Garantiza y mejora la validez, integridad y seguridad
de la informacion
e 100%
Protege eficazmente los datos de caracter personal
. 100%
Se prepara informacion teniendo en cuenta las
necesidades del personal, clientes y otras unidades
involucradas Il 100%
Se identifica las necesidades del personal, clientes y
proveedores
Il 100%
La informacion generada esté organizada
adecuadamente, actualizada periédicamente
Il 100%
Compras e inversiones coherentes con los objetivos
de la unidad
e 100%
Elaboracion del presupuesto de la Unidad de manera
coherente
T 100%

GRAFICON°9
[tems de satisfaccion colaboradores de la unidad
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Pero para conocer la situacion real de las actividades que se desarrollan en la unidad por

parte de los colaboradores, se realizd el andlisis general donde se concluye que existe

un 80% de satisfaccidon, como se puede apreciar en el siguiente grafico:

80%

13%

0%

7%

I

Insatisfecho/sumamente Ni satisfecho ni Satisfecho/Sumamente
satisfecho insatisfecho satisfecho

No aplica

GRAFICO N° 10
Promedio de satisfacciéon de los colaboradores de la unidad
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2.1.7 Analisis de resultado Planeacion Estrategica

TABLA N° 18 Resultados encuestas de planeacion estratégica

Sumamente . Ni insatisfecho - Sumamente No
PREGUNTAS insatisfecho Insatisfecho ni satisfecho Satisfecho satisfecho aplica
1.- ;Se analiza y revisa en la Unidad cudl es su razon de ser, es decir, su razon de existir (su Misién) y como deberia
. . L 0% 0% 0% 0% 25% 75%
evolucionar hacia el futuro (su visién)?
2.- En la Unidad se ha concretado la estrategia mas adecuada y los pasos a seguir (planificacion) para alcanzar la imagen
0% 0% 0% 20% 80% 0%

de futuro deseada y los objetivos a conseguir en cada fase

3.- ¢Para definir la imagen de futuro de la Unidad y los servicios que deberé ofrecer y el modo de ofrecerlos, se ha
tenido en cuenta informacion como:

a) Necesidades y expectativas de clientes, proveedores y otras unidades relacionadas con aquella y evolucion

L - . 0% 0% 0% 0% 100% 0%
previsible de estos grupos de sus demandas en la prestacion del servicio.
b) Opinidn, necesidades y expectativas de otros grupos de interés. 0% 0% 25% 0% 75% 0%
C) Evolucién que han tenido otras unidades similares en otras organizaciones avanzadas 0% 0% 25% 0% 75% 0%
d) Impa_lc_to de las nuevas tecnologias, y cambios previsibles en los procesos de trabajo ( Cambios legales 0% 0% 0% 50% 50% 0%
previsibles, otros)
4.- ¢En el proceso de definicion de la imagen de futuro de la Unidad y la estrategia para conseguirla se ha tenido en
cuenta:
a) Las opinionesy necesidades del personal de la Unidad 0% 0% 10% 20% 70% 0%
b) Los recursos y personal disponible en la Unidad 0% 0% 0% 20% 80% 0%
c) Los resultados de indicadores internos de rendimiento de la Unidad 0% 0% 0% 20% 80% 0%
d) Las autoevaluaciones realizadas en las Unidades 0% 0% 0% 80% 20% 0%
5.- ¢Se ha definido en la Unidad los valores que sus miembros deben asumir para alcanzar los objetivos previstos? 0% 0% 0% 20% 0% 80%
6.- ¢La vision, objetivos planteados en la Unidad son coherentes con los de la Universidad? 0% 0% 0% 20% 0% 80%
7.- ¢ Se comunica al personal la vision, valores y planificacién de la Unidad? 0% 0% 0% 0% 0% 100%
8.- ¢ La estrategia y objetivos planificados en la unidad se revisan periédicamente? 0% 0% 20% 80% 0% 0%
9.- ¢En la Unidad se definen en objetivos anuales, de mejora, cuantificados y consensuados con el personal,
iy . L . 0% 0% 50% 0% 50% 0%
especificAndose los responsables de su cumplimiento, los plazos y la priorizacion de actividades?
10.- ¢ Los objetivos de mejora definidos apoyan el desarrollo la Unidad hacia la excelencia, y estan dirigidos a satisfacer
. . - 0% 0% 0% 50% 50% 0%
las necesidades de los clientes internos y externos?
11.- ¢Se revisa el cumplimiento de dichos objetivos y se introducen acciones correctivas en funcién de dicho
0% 0% 50% 0% 50% 0%

cumplimiento?




La encuesta relacionada a la planeacion estratégica de la unidad de posgrado estuvo

compuesto por 19 items, los mismos que fueron agrupados de acuerdo a la intensidad

de sus porcentajes en las respuestas, es decir, si este es; sumamente satisfecho-

satisfecho, medio, sumamente insatisfecho-insatisfecho, no aplica no contesta.

TABLA N° 19
Agrupacion de escala medicidn de planeacion estratégica

(planificacion) para alcanzar la imagen de futuro

Para definir la imagen a futuro de la Unidad y los servicios, se
ha tenido en cuenta informacion:

Necesidades y expectativas de clientes, proveedores y otras

Muy
ITEMS insatisfec [ Neutral Muy NA
ho Satisfecho
Revision en la unidad la razon de ser Mision y Vision 0% 0% 25% | 75%
Concreta estrategia adecuadas y los pasos a seguir
0% 0% 100% | 0%

los procesos de trabajo

El proceso de definicién de la imagen de futuro se ha tenido en
cuenta:

. . 0% 0% | 100% | 0%
unidades relacionadas
Opinidn, necesidades y expectativas de otros grupos de interés | 0% 25% | 75% | 0%
Evolucion que han tenido otras unidades similares 0% 25% | 75% | 0%
Impacto de las nuevas tecnologias, y cambios previsibles en
0% 0% 100% | 0%

correctivas

Opiniones y necesidades del personal de la unidad 0% 10% | 90% | 0%
Recursos y personal disponible en la unidad. 0% 0% | 100% | 0%
Resultados de indicadores internos de rendimiento de la unidad | 0% 0% | 100% | 0%
Autoevaluaciones realizadas en las unidades 0% 20% | 80% | 0%
Definicion de los valores que se deben asumir para alcanzar
los objetivos 0% 0% 20% | 80%
Visién, objetivos en la unidad son coherentes con los de la
universidad 0% 0% 20% | 80%
Comunicacién de la vision, valores y planificacion de la
unidad 0% 0% 0% |100%
Las estrategias y objetivos se revisan periédicamente 0% 20% | 80% | 0%
La unidad define objetivos anuales 0% 50% | 50% | 0%
Los objetivos de mejora son definidos apoyan el desarrollo de

. . . 0% 0% 100% | 0%
la unidad hacia la excelencia.
El cumplimiento de los objetivos se introducen acciones

0% 50% | 50% 0%
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De acuerdo a lo reflejado en la tabla no. 19 se destacan items con niveles de
satisfaccion en la relacion al cumplimiento de la planeacion estratégica en la unidad,
adicionalmente, se visualiza la no existen niveles de insatisfaccion, pero se evidencia
niveles de no aplicacién por eso se realizé un orden de menor a mayor de acuerdo a

los resultados, se puede observar en el grafico:

Revisa en la Unidad cual es su razén de ser

0,
Mision y Vision 75%

Vision, objetivos planteados en la Unidad son

. . 80%
coherentes con los de la Universidad _ ?
Definicién de los valores que sus miembros

deben asumir para alcanzar los objetivos _ 80%

previstos

Comunicacion al personal de la visién, valores y

0,
planificacion de la Unidad 1p0%

GRAFICO N° 11
Items de no aplicacion de la planeacion estratégica

40



Pero para conocer la situacion real de la planeacion estratégica de la unidad, se
realiz6 el andlisis general donde se concluye que existe un 63% de cumplimiento,

informacidn que es plasmada de forma detallada en el siguiente grafico:

63%
24%
14%
0%
Muy ni satisfecho ni muy no aplica
insatisfecho/insatisfecho insatisfecho satisfecho/satisfecho

GRAFICO N° 12
Promedio de satisfaccion de la planeacion estratégica
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2.2 CONCLUSIONES

De los datos recopilados a lo largo del estudio se considera procedente destacar
aquellas observaciones mas relevantes de las dimensiones elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, atencion al cliente, empatia y ensefianza, se

detallan a continuacién:

1.- El presente estudio identifico actividades que se desarrollan empiricamente que
generan: retrasos, incomodidades y duplicidad de funciones, asociados a los procesos
administrativo y académicos de la unidad de posgrado como en los procesos de
admisién, matriculacién, graduacion y formacion continua, lo que limita el poder
evaluar la efectividad de las acciones de los involucrados y a su vez poder generar

valor agregado para elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

2.- .- La percepcion que calificaron los usuarios de posgrado a los items relacionados
con el é&rea administrativa de la unidad, muestran niveles satisfactorios e
insatisfactorios, sin embargo, existen debilidades que primando en la planeacion
estratégica porque es aqui donde se encuentra un valor representativo del 24% de la
no aplicacién de procesos, ha permitido hacer hincapié en la falta de mision, vision,
valores, principios en la unidad, hecho que impide establecer un adecuado control y
medicion del trabajo que dinamice la prestacion de un excelente servicio a la

ciudadania esmeraldefia.

3.- La valoracion que adjudicaron los usuarios de posgrado a los items asociado al
area académica de la unidad se obtuvo niveles satisfactorios e insatisfactorios, ain
asi, se encontraron debilidades en las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad y
empatia en las caracteristicas infraestructura a través de la falta del equipamiento
tecnoldgico adecuado en las aulas de estudio, lo que dificulta la fluidez del
aprendizaje, de igual manera la disponibilidad evidentemente por la calidad de los
equipos, materiales e instrumentos de laboratorio y la velocidad del internet al
momento de investigar, por ultimo la comunicacion principalmente en los
mecanismos transmision de informacién de interés, lo que denota falencias que

deben ser mejoradas.
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4.- La Unidad de Posgrado y Formacion Continua, se requiere de un plan de trabajo
que permita empoderar a sus colaboradores en la articulacion de los procesos para la
toma decisiones, en base a hechos objetivos y cuantificables de acuerdo al plan
estratégico institucional y del estado que busca la excelencia académica y
administrativa en los centros de educacion superior para la emancipacion del buen

vivir.
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2.3 DISCUSION

El compromiso del gobierno es construir la sociedad del conocimiento enmarcada en
una nueva oleada de transformacion que busque de la excelencia académica, y lograr
revertir los procesos concentrados y excluyentes de la educacion actual, por ello la
Unidad de posgrado y Formacién continua de la PUCESE encamina su gestion en el
mejoramiento académico, administrativo, investigacion y vinculacion con el entorno
social, puesto que la educacion interesa a toda la sociedad y debe estar ligada a ésta,
por eso debe ser considera como un factor critico de éxito a la hora de prestar sus

Servicios.

Sin embargo, la unidad no conocia la situacion actual de los servicios prestados a los
usuarios lo que impedia la toma de acciones correctivas que coadyuvaran a superar
las debilidades en todo sentido, por eso, se llevd a cabo la investigacion realizada
donde se refleja los niveles de satisfaccion, los precedentes epigrafes se observan en
los gréficos.

Al indagar las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
atencion al cliente, empatia y ensefianza a los usuarios de posgrado se identifico la
reiteracion de insatisfaccion en las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad y
empatia enmarcadas en caracteristicas como; infraestructura, disponibilidad y

comunicacion obsérvese en la Tabla 6, 9y 12.

En la caracteristica infraestructura es notable que la poblacion objeto de estudio
determind como satisfactorio el area de la biblioteca por el hecho del esfuerzo de la
universidad en su remodelacién, pero se presentaron porcentajes de niveles de
insatisfaccion en lo referente a las aulas y laboratorios por ello es importante
valorizar claramente la situacion real de los estados de espacios de estudio y su
equipamiento ya que son el motor de la funcionalidad del proceso armonico de
ensefianza y aprendizaje, razon por la cual el reglamento del CEAACES hace
hincapié en la calidad de las aulas y espacios de bienestar que son considerados
claves en la evaluacion, acreditacion y categorizacion de las instituciones de

educacion superior del pais.
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Por consiguiente, la caracteristica de disponibilidad muestra un promedio de
insatisfaccion en los items velocidad - acceso del internet, y equipamiento
tecnoldgico, ya que los usuarios no consideran condiciones aceptables para la fluidez
del conocimiento, por tal razon la universidad debe establecer un plan de accion para
reforzar el equipamiento, que si bien no genera conocimiento auténtico, es condicion
para el acceso a los contenidos educativos existentes para caminar hacia la
excelencia, ya el CEACCES establece un criterio en el informe de rendicion de
cuenta (2013), “focalizado en las instalaciones y su disponibilidad consideradas

como esenciales para la realizacion del trabajo académico.” (p.32)

Adicionalmente, en la caracteristica comunicacion se presentan insatisfacciones tanto
para informacién a los estudiantes, egresados y docentes, informacion de interés, por
ello la universidad debe evaluar los medios utilizados actualmente para verificar el
impacto de efectividad y considerar otros complementariamente, como nuevos
medios de comunicacion o difusion, por otro lado, si bien los colaboradores de la
unidad no muestran niveles de insatisfaccion, caracterizando un lugar idoneo para el
desempefio laboral en donde la motivacion, la integracion, reconocimiento,
autoestima, autodesarrollo y seguridad son factores importantes para el desarrollo de
las actividades encomendadas, tal y como se lo observa en el gréafico 10.

Dentro de la planeacion estratégica se muestran niveles de satisfaccion del 63%
como se observa en el grafico 12, sin embargo, existen debilidades respecto al
alineamiento estratégico pues al no contar con informacion relevante sobre la
situacion real de los servicios no se podia plantear la mision, vision, valores,
objetivos estratégicos, planteados con coherencia a las directrices de la PUCESE, lo
cual indica que la unidad de posgrado debe modificar su estrategia debidos a las
necesidad del mercado, requerimientos de optimizacion y ajustes del marco
regulatorio, para ello se deben alinear los procesos para garantizar y enmarca el

camino hacia el éxito a través del compromiso de todos los colaboradores.

Sin embargo, la presente investigacion se elabora un plan de viabilidad para
fortalecer a la unidad de posgrado, conociendo cuales son las areas claves para
articular los procesos en el marco de la responsabilidad de la universidad, usuarios y

la ciudadania esmeraldefia.
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3.1 Presentacion

a educacién siempre se ha considerado el motor fundamental para
estimular el conocimiento intelectual de los seres humanos lo que
permite acrecentar sus valores, cualidades y principios, Yy, en

consecuencia al desarrollo del entorno que rodea.

El 6 de octubre del 2010, con la expedicion de la LOES; el estado da el paso firme
para recuperar su rol directivo, regulador y superior de las instituciones de educacion
superior con un control permanente, esto hace que las universidades se encuentren
empefiadas en acreditar su categorizacion, mediante el cumplimiento de indicadores

requeridos por la ley.

Este es el sentido, se plasma la propuesta como una alternativa que permitira dotar de
herramientas de soporte para el desarrollo de las actividades que conlleve a la
generacion de valor agregado en la unidad de posgrado, cefiido en los reglamentos de
la universidad, que debe convertirse en un documento practico, con directrices muy
claras para evitar extraviarse en el camino, si conoce a dénde se desea llegar, se sabra

cémo sortear los obstaculos que se presenten.

El camino hacia la excelencia genera la gestion de cambio, no se queda estatico, es la
forma que permite innovar las areas claves para asumir nuevos desafios, con el
propésito de adaptarse efectivamente a las exigencias de la modernizacion del

mercado.

Dentro de la propuesta alternativa de la Unidad de posgrado y Formacién Continua
de la PUCESE, estan los temas sobre el alineamiento estratégico y el plan de mejora
de los espacios de estudios que son de gran importancia, todo esto con el interés de

avanzar en el desarrollo educativo superior para los actores sociales.

Una educacion de calidad necesita responder a las exigencias de la ciencia y los
usuarios es por eso que en este trabajo ha sido necesaria la inclusion de técnicas de
informacidn y comunicacién, como una actividad didactica que coadyuve a que ésta,

sea una tarea factible de mejoramiento continuo.

47



Esta propuesta tiene su reflejo inmediato en los siguientes objetivos:

1.- Definir el alineamiento estratégico que permita dirigir y orientar todos los

procesos bajo un criterio comun en la unidad de posgrado.

2.- ldentificar los procesos criticos de éxito en el area administrativa y académica

para interactuar todas las actividades que se desarrollan en la unidad de posgrado.

3.- Estructurar el plan de mejora de los espacios de estudios de la universidad
basados en los lineamientos del CEAACES, para la satisfaccion de los usuarios de

posgrado.

Este documento se desarrollé tomando como referente los resultados obtenidos a la
Unidad de posgrado y Formacion Continua, se propone la combinacion de varias
metodologias de corte constructivista que propenden lograr transformar un nuevo
periodo, donde el imperativo sea la efectividad de las actividades administrativas y
academicas encomendadas; dejando atras la concepcidn de realizacion de actividades
empiricas y dar paso a la gestion de calidad por procesos, la ubicacion sectorial y

fisica del proyecto se detalla a continuacion:

Campo: Administrativo y Académico

Area: Dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, atencién al
cliente, empatia y ensefianza.

Contenido: Aplicacion de mejora de procesos

Pais: Ecuador

Provincia-Ciudad: Esmeraldas — Esmeraldas

Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede Esmeraldas

Sector: Unidad de Posgrado y Formacion continua.
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3.2 Alineamiento estratégica

Segun el autor Sainz De Vicufa (2012), se refiere “Alineamiento estratégico es el
plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones corporativas para lograr
una organizacién mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus
diferentes grupos de intereses” (p.87), por eso en el presente apartado se han
establecido los principios, valores, mision, vision y procesos para el alineamiento
estratégico de la unidad de posgrado con fin que coadyuve al desenvolvimiento de
las actividades a través de planes tanto a corto, mediano y largo plazo, mediante la
representacion de un mapa estratégico que conlleva todos los aspectos que se

mencionan anteriormente.
3.2.1 Principios

El término principios éticos utilizado por Terry & Franklin lo definen “Practicas que
pueden ser aplicadas en casi cualquier momento de la vida de la organizacion y que
seran apropiados” (p. 17), dicho axioma hace relacion al comportamiento de las
personas, ya que sirve para hacer frente a las diferentes situaciones que surgen, por

eso dentro de la unidad se propone los siguientes principios:

GRAFICO N° 13
Principios en la unidad de posgrado

COMPETIVIDAD

PRINCIPIOS

MEJORAMIENTO
CONTINUO
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3.2.2 Valores

Siendo los valores codigos morales y ejes fundamentales que orientan a las
sociedades, estos constituyen la clave del comportamiento de las personas algunos
autores sefialan “la educacion de los valores tiene la tarea de permitir una toma de
conciencia personal en el acoplamiento con el mundo y con los demas” (Pereira de
Gomez, 2009, p. 35).

Para la presente investigacion se propone los valores que proyectan mejorar las
relaciones dentro de la unidad como son:

GRAFICO N° 14
Valores en la unidad de posgrado

VALORES

TRABAJO
EQUIPO

CALIDAD
SERVICIO

RESPONSABILIDAD

EMPODERAMIENTO
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3.2.3 Andlisis DAFO

En el proceso de resultados de la informacion primaria de las dimensiones de los
servicios de la unidad se identificaron escenario en los factores internos y externos
que constituyen una pieza fundamental en el proceso de elaboracion de los objetivos

estratégicos.

A continuacion, se exponen los resultados:

TABLA N° 20
Matriz DAFO de la unidad de posgrado

Elaboracion: Programa SWOT Planificacion Estratégica

En la integracion del DAFO, después determinar los items que afectan de manera
positiva y negativa, se observa un ambiente favorable, el grafico muestra el promedio
de los factores Debilidades-Fortalezas (eje vertical) y Amenazas-Oportunidades
(eje horizontal ), la flecha azul indica el vector estratégico hacia la situacion optima
marcado con el circulo verde en el angulo derecho del diagrama, la situacion actual
de la unidad se muestra en el circulo amarillo pues las amenazas que tuvieron mayor

reiteracion tienen un peso mayor frente a las oportunidades las que se deben
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maximizar adecuadamente, a través de un control de orden organizacional para

enfrentar los inconvenientes que se generan en el entorno.

Para concretar o conseguir los objetivos planteados, la unidad de posgrado se define
una misién y vision en base a los resultados de la investigacion, que permitira el

seguimiento, medicion y control, de la consecucion de los objetivos estratégicos:
3.2.4 Mision

Toda organizacion se crea para una finalidad, y es por eso que la razon de ser de la

unidad de posgrado, se define en la siguiente mision:

Nutrir el conocimiento de los profesionales de la provincia de

Esmeraldas de los saberes existentes del vivir diario, para
MISION P

fortalecer su competitividad y emancipar el pensamiento

critico.

3.2.5 Visién

La imagen que la unidad de posgrado desea alcanzar en el futuro se plantea de la

siguiente manera:

Transcender la educacion superior de cuarto nivel para crear

\WIESI (0] una nueva generacion de profesionales comprometidos con el

desarrollo arménico de la sociedad del conocimiento.

Pero para saber como se va alcanzar la vision es clave conocer los factores criticos de
éxitos para crear prioridades en la toma de decisiones que conlleven ha elevar el
prestigio de la unidad en el futuro, tal y como se lo puede observar en la siguiente

tabla:
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TABLA N° 21
Metas para alcanzar la vision

< SITUACION SITUACION
ELEMENTQOS SUBELEMENTOS CODIGO INDICADOR ACTUAL 2014 ESPERADA 2018
1.1 Numero de 0 2 4 6 6
especializaciones
) _ Carreras posgrado 12 Nimero de maestrias 3 3 5 5 5
1. Educacidn Superior
de cuarto nivel 1.3 Ndameros de PhD 2 2 2 2 2
% de docentes con 90% MGT 80% MGT 70% MGT 60% MGT 50% MGT
Docentes de alto nivel 1.4 formacion de cuarto
nivel 10% PhD 20% PhD 30% PhD 40% PhD 50% PhD
21 Ndmeros d_e grad_uados 0 0 ) 4 6
con especializaciones
2. Profesionales Graduados de 22 | Numero de graduados 11 20 30 40 50
posgrado con maestrias
93 Numeros de graduados 0 0 0 0 5

con PhD
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3.2.6 Objetivos estratégicos

Para tener éxito en la obtencion de la Vision, sera necesario, determinar el camino
estratégico en una ldgica causa — efecto para alcanzar la excelencia académica, por
eso, para el disefio de los objetivos estratégicos se ha regido en cuatros perspectivas:
financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje/crecimiento propuesto con el

cuadro de mando integral.

Perspectiva financiera:

- Racionalizar el uso de los recursos econdémicos, con equidad y responsabilidad en

el marco de fortalecer los espacios de estudios y laboratorios de la universidad.

Perspectiva clientes:

- Obtener el reconocimiento provincial de programas académicos de posgrado de

calidad.

Perspectiva procesos internos:

- Garantizar la calidad y la eficiencia de los procesos de soporte académico y

administrativo gestionados por la unidad de posgrado.

Perspectiva aprendizaje y crecimiento:

- Desarrollar la diversificacion de las ofertas de programas y los campos de
investigacion de posgrado.
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TABLA N° 22 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

CONTINUA

UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION

NUM_O
PERSPECTIVA BJ OBJETIVOS
Racionalizar el uso de los recursos
economicos, con equidad y
FINANCIERA F1  |responsabilidad en el marco de fortalecer

los espacios de estudios y laboratorios de
la universidad

Asignacion del presupuesto a
las aulas de clases

Ejecucion del presupuesto

PERSPECTIVA

NUM_O
BJ

OBJETIVOS

Obtener el reconocimiento provincial de
programas académicos de posgrado de

Medir el desempefio de percepcion
de los programas académico cada
afio.

CLIENTES Cl .
calidad. Contratacion de docentes con
titulacion PhD
NUM_O MANIOBRAS
PERSPECTIVA BJ OBJETIVOS ESTRATEGICAS
Capacitacion del personal del
Garantizar la calidad y la eficiencia de los | éntorno
PROCESOS procesos de soporte académico y|Equidad laboral dentro de la
INTERNOS P1  |administrativo gestionados por la unidad |unidad
de posgrado Cooperacién de actividades del
personal
NUM_O OBRA
PERSPECTIVA BJ OBJETIVOS RA A
Ofertas de programas académicos
Desarrollar la diversificacion de las [ con mencion PhD que beneficien a
APRENDIZAJEY| A1 |ofertas de programas y los campos de |12 sociedad

CRECIMIENTO

investigacion de posgrado

Establecer cursos de formacion
continua para la comunidad.

Cumplimiento del
presupuesto planificado

Nivel de satisfaccion

INDICADOR

Tiempo de atencion

D ADOR

Formacioén profesional

MANIOBRAS
ESTRATEGICAS INDICADOR

FORMULA

MANIOBRAS
ESTRATEGICAS INDICADOR

100*(Presupuesto ejecutado)

Presupuesto planteado

FORMULA

Rendimiento percibido - Expectativa

FORMULA

Tiempo real de atencién

Tiempo programado de atencién

FORMULA

Ndmero de programas implementos
en el afio
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3.2.7 Cadena de valor de posgrado

En los afios 60 Michael Porter hace un aporte importante estructurar y ordena el
conocimiento referente al conjunto de actividades que se desempefian en la

organizacion, a lo que llamo cadena de valor.

A continuacién se presenta la cadena valor, donde se observa los elementos de
entrada en la unidad posgrado, y como transformar en elementos de salidas, para que

ello suceda deben estar en articulados los procesos primarios y de apoyo.

GRAFICO N° 15
Cadena de valor de la Unidad de Posgrado y Formacién Continua

CADENA DE VALOR DE POSGRADO PUCESE

1.- GESTION ADMINISTRATIVA,
ACADEMICA Y FINANCIERA PUCESE

ENTRADA 2.- TALENTO HUMANO SALIDA

PROFESIONALES 3.- RECURSOS ACADEMICOS, BIENESTAR [ ESPECIALISTA
3 NIVEL Y SERVICIO - MASTER

4.- GESTION TECNOLOGIA PARA 2PhD

PRACTICA Y DOCENCIA

PROCESOS DE
APOYO

PROGRAMAS ,
CONDUCENTES A » ACADEMICA » ADMINISTRATIVA

TITULOS 4 NIVEL

PROCESOS PRIMARIOS
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3.2.8 Mapa estratégico
GRAFICO N° 16

VISION: Transcender la educacion superior
de cuarto nivel para crear una nueva oleada
de profesionales comprometido con el
desarrollo arménico de la sociedad del
conocimiento.

Desarrollar la
diversificacion de
las ofertas de
programas y los

responsabilidad en el campos de
marco de fortalecer investigacion del
los espacios de Obtener el Garantizar la calidad posgrado. VALORES
estudios y reconocimiento y la eficiencia de los
Iaborgtorigs de la provincial de procesos,de_ soporte
universidad. académico y Trabajo en equipo

programas administrativo Calidad del ici
académicos de gestionados por la ] o oeramiento.
- Empoderamiento

posgrado de calidad unidad de posgrado. e
Responsabilidad

Racionalizar el uso
de los recursos
econémicos, con
equidad y

PRINCIPIOS

MISION: Nutrir el conocimiento de los Moresckd

profesionales de Ia_provmma de I_Es_mergld_as - Competitividad

de los saberes existentes del vivir diario, - Meioramient

para fortalecer su competitividad vy ejc_) amiento
continuo

emancipar el pensamiento critico. o
Etica
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3.3 Descripcion de los procesos

Después de haber realizado el mapa estratégico de la unidad, en base al interés de la
investigacion, se debe determinar los procesos claves en el area administrativa y
academica porque son necesarios para poder satisfacer efectivamente las necesidades

de los usuarios.

Para identificar los procesos administrativos y académicos, fue necesario investigar
los procesos que actualmente tienen establecidos en las diferentes unidades

estratégicas de la universidad que se relacion a la unidad de posgrado.

Por ello una vez realizado la investigacion de campo se establecen los procesos
reales con el tiempo adecuado que debe efectuarse en cada area, para asi mejorar el
desempefio en las actividades, a su vez, al mejoramiento continuo tal como lo
menciona Juan Bravo Carrasco en el libro Gestion por procesos (2008): "Es una
forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de

satisfaccion de los clientes” (p 22).

Descripcion del flujograma de los procesos:
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UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION CONTINUA

indicando hora y fecha de
examen de admisién

Aucxiliar de posgrado

admision

Estudiante

Prueba examen de admision

Estudiante

Proceso: Admisién de estudiantes a educacion de posgrado Cadigo
M-01
Solicitar informacién de Crear base de datos
las carreras de posgrado
Aucxiliar de posgrado
Estudiante \L
Avisar convocatoria en
el mes de Marzo
Aucxiliar de posgrado
Presentar documentos
Estudiante
Elaborar ficha de pre-
inscripcion
Auxiliar de posgrado
Enviar correo electrénico \L
Pagar del tramite de Depende  del

departamento

financiero para la recaudacion.
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Calificar de examen es
de estudiantes

Coordinadoras de
posgrado

V%

Publicacion

Aptos

Enviar correo electronico a los
estudiantes  aptos para su
matriculacion

Auxiliar de posgrado

v

Acerca a la unidad de posgrado

Estudiante

J

Elaborar ficha de informacién y
asignacién de créditos

Auxiliar de posgrado

J

Realizar el pago inicial o total de
la matricula

Estudiante

V

FIN
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TABLA N° 23

Medicion de las actividades del proceso de admision

TIEMPO | TIEMPO
No. ACTIVIDAD MINIMO | MAXIMO RESPONSABLE
Solicitar informacion sobre las Estudiante
1 |carreras de posgrado. 5 min 10 min
2 Crear base de datos 30 min 40 min Auxiliar de posgrado
3 Avisar de convocatoria en el 10 min 15 min Auxiliar de posgrado
mes Marzo
4 Presentar documentos 3 dia 5 dias Estudiante
Elaborar  ficha de  pre- -
5 | inscripcién 10 min 15 min Auxiliar de posgrado
6 | Pagar tramite de admision 1dia 2 dia Estudiante
Enviar  correo  electronico
7 indicando hor:_ﬂ _’y fecha de 5 min 10 min Auxiliar de posgrado
examen de admision
8 | Realizar examen de admision 5h 8h Estudiante
Calificar de examen es de
9 |estudiantes 3 dia 5 dia Coordinadoras de Posgrado
10 Publicar de notas 2 dia 5 dias Unidad de Posgrado
Enviar un correo electronico a
11 los ?studlgptes aptos para su 30 min 60 min Auxiliar de posgrado
matriculacion
12 Acercar a la unidad de posgrado 1 dia 5 dias Estudiante
Elaborar ficha de informacion y
13 |asignacion de créditos 15 min 20 min Auxiliar de posgrado
Realizar el pago inicial o total
14 | de la matricula 30 min 60 min Estudiante
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UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION CONTINUA

Proceso:

Matriculacién de los estudiantes antiguos

Cadigo

M-02

INICIO

Enviar correo electrénico a
los estudiantes con las
fechas de aperturas de las
matriculas de posgrado

Auxiliar de posarado

Acerca a la unidad de
posgrado a llenar los
requisitos

Estudiante

|

Asignar  créditos de
estudio en el sistema
PUCESE.

Auxiliar de posgrado

!

Realizar el pago inicial
o total de la matricula

Estudiante

FIN

Ficha de informacion
y Hoja de crédito.

Depende del sistema de la
PUCESE.

Depende del departamento
financiero para la
recaudacion.
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TABLA N° 24
Medicion de las actividades del proceso de matriculacién

TIEMPO

TIEMPO

No. ACTIVIDAD MINIMO | MAXIMO RESPONSABLE

Enviar correo electronico a los

1 estudlantes, con las fechas de aperturas 20 min 30 min Auxiliar de posgrado
de las matriculas de posgrado
Acerca a la unidad de posgrado a llenar

2 |los requisitos 20 min 30 min Estudiante
Asignar credito de estudio en el sistema

3 | PUCESE 15 min 20 min Auxiliar de posgrado
Realizar el pago inicial o total de la

4 | matricula 30 min 60 min Estudiante
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UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION CONTINUA

Proceso: Graduacién Cédigo
M-03
INICIO
Aprobar el pensum Elaborar y entregar
de estudio. 3 ejemplares _
anillados del plan de Depende de la Unidad
Estudiante tesisy3cd | de posgrado.

Estudiante

Analizar para la
aprobacién de tema

Coordinadores
posgrado

NO

¢Aceptacion
o0 rechazo?

Exponer plan tesis

Realizar memo para la
entrega de los ejemplares a
los lectores para su revision
de contenido escrito.

Auxiliar de posgrado

Estudiante

Planificar fecha de exposicion
de plan de tesis

Coordinadoras posgrado
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Corregir observaciones
entregar ejemplares del
plan a la unidad de
posgrado

Entregar observaciones

Estudiante

Lectores de tesis

Elaborar proyecto de
tesis con tiempo maximo
de 18 meses

Reglamento de PUCESE

Entregar 3 ejemplares en
sobre manila del proyecto
de tesis.

Estudiantes

Realizar memo para la
entrega de los ejemplares a
las coordinadoras de
posgrado.

Entregar a lectores de tesis,
para su revision en 8 dias del
contenido escrito.

Auxiliar de posgrado

Coordinadoras de posgrado

Comunicar a estudiante,
lectores de la disertacién

Entregar revision de los
ejemplares con las respectivas
observaciones a la unidad de
posgrado.

Lectores de tesis

privada

Planificar disertacién privada
del estudiante.

Auxiliar de posgrado

Disertacion privada

Coordinadoras de posgrado

Estudiante
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Entregar ejemplares al
estudiante con las respectivas
observaciones para que realice
las correcciones con su asesor.

Auxiliar de Posgrado

\

Entregar proyecto con las
respectivas correcciones, asesor
Carta < | emite carta dirigido a posgrado | ______
donde se detalla que sean
realizaron las correcciones del —
trabajo

Depende de la Unidad
de posgrado.

Asesor

v

Empastar los 3 ejemplares de
3 ejemplares tesis junto con CD, para
empastados. entregar a Secretaria General. |

Depende de la Secretaria
General.

Estudiante _

Entregar acta para la graduacién
indicando la fecha, tribunal y
Acta para armar hora de disertacion oral a |

tribunal Secretaria General del
estudiante. —

Depende de la Secretaria
General.

Coordinadoras de Posgrado

)

Disertacién oral del estudiante,
con tribual correspondiente.

Estudiante y Tribunal

FIN
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TABLA N° 25
Medicion de las actividades del proceso graduacion

TIEMPO

TIEMPO

No. ACTIVIDAD MINIMO | MAXIMO RESPONSABLE
1 | Aprobar pensum de estudio 2 aflos 2 aflos Estudiante
Elaborar y entregar 3 ejemplares Estudiante
2 anillados del plan de tesisy 3 CD 1 mes 3 meses
3 | Analizar para la aprobacién de tema 5 dias 10 dias Coordinadores posgrado
4 | ¢Aceptacion o rechazo? 1dia 2dias Coordinadores posgrado
Realizar memo para la entrega de los Auxiliar de posgrado
5 |ejemplares a los lectores para su| 20 min 30 min
revision de contenido escrito.
Planificar fecha de exposicion de plan ) ) Coordinadoras posgrado
6 . 1 dia 2 dias
de tesis
7 | Exponer del plan tesis 30 min 45 min Estudiante
8 Entregar observaciones 2 dias 5 dias Lectores de tesis
Corregir observaciones entrega .
9 |ejemplares del plan a la unidad de| 1dfa 2 dias Estudiante
posgrado.
Elaborar proyecto de tesis con tiempo
10 ab proy p 6 meses | 18 meses Reglamento de PUCESE
méaximo de 18 meses
Entregar 3 ejemplares en sobre manila ) ) Estudiante
11 . 1dia 2 dias
del proyecto de tesis.
Realizar memo para la entrega de los Auxiliar de posgrado
12 |ejemplares a las coordinadoras de| 30 min 60 min
posgrado.
Entregar a lectores de tesis, para su Coordinadoras de Posgrado
13 |revision en 8 dias del contenido| 1 dia 2 dias
escrito
Entregar revision de los ejemplares Lectores de tesis
14 |con las respectivas observaciones a la| 5 dias 10 dias
unidad de posgrado.
Planificar disertacién privada del i
15 ! p 1 dia 5 dias Coordinadoras de posgrado
estudiante.
Comunicar a estudiante, lectores de la ) . ili
16 |© cara 15 min 30 min Auxiliar de posgrado
disertacion privada
17 Disertacion privada s0min | 30 min Estudiante
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18

Entregar de los ejemplares al
estudiante con las  respectivas
observaciones para que realice las
COrrecciones con su asesor.

1dia

2 dias

Auxiliar de Posgrado

19

Entregar proyecto con las respectivas
correcciones, asesor emite carta
dirigido a posgrado donde se detalla
que sean realizaron las correcciones
del trabajo

3 dias

5 dias

Asesor

20

Estudiante empasta los 3 ejemplares
de tesis junto con CD, para entregar a
Secretaria General

1dia

2 dias

Estudiante

21

Entregar acta para la graduacion
indicando la fecha, tribunal y hora de
disertacion oral a Secretaria General
del estudiante

20 min

30 min

Coordinadoras de Posgrado

22

Disertacion oral del estudiante, con
tribual correspondiente

30 min

30 min

Estudiante
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UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION CONTINUA

Proceso:

Cursos de formacion continua

Caodigo

M-04

A

Elaborar programacion
anual formacién continua

Entregar programacion
anual de formacion

Coordinadoras posgrado

continua a auxiliar
posgrado

Coordinadoras posgrado

)

Enviar cronograma al
tutor del curso

Auxiliar posgrado

v

Confirmar particion

Tutor de curso

Enviar informacion sobre el
curso a dictarse al
departamento de publicacion

Auxiliar posgrado

Publicar curso a dictarse
en los medios de
comunicacion

Departamento publicacién

FIN
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TABLA N° 26
Medicion de las actividades del proceso de formacion continua

TIEMPO TIEMPO
No. ACTIVIDAD MINIMO | MAXIMO RESPONSABLE
. L Coordinadoras
Elaborar programacion anual formacion . .
1 . 20 min 30 min posgrado
continua
Entrega}r, prog.ramauon N anual de _ _ Coordinadoras
2 |formacién continua a auxiliar posgrado | 20 min 30 min
posgrado
4 Enviar cronograma al tutor del curso 30 min 60 min Auxiliar de posgrado
5 Confirmar particion 1 dia 2 dia Tutor de curso
Enviar informacion sobre el curso a
6 | dictarse al departamento de publicacién 30 min 60 min Auxiliar de posgrado
Publicar curso a dictarse en los medios Departamento de
7 |de comunicacién 1 dia 2 dia P

publicacién
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UNIDAD DE POSGRADO Y FORMACION CONTINUA

CONFORME A LOS PARAMETROS DEL



3.4 Plan de mejora de los espacios de estudio

Generalmente las realidades mundiales tecnolégicas crean condiciones de gran
competitividad y dinamismo en todos los ambitos de desarrollo organizacional, por
tal razén, las universidades se encuentran buscando la adecuacion de sus espacios de
estudios en concordancia en la actualizacion y permanente mejoramiento de calidad

infraestructural.

Se debe notar que las normativas basicas del CEEACES, propone como base inicial
dentro el proceso de evaluacion a las instituciones de educacion superior el
cumplimiento obligatorio de cinco criterios: académico, eficiencia académica,
investigacion, organizacion e infraestructura, cuyo requerimiento es primordial para

su acreditacion, tal como se lo observa en el siguiente grafico:

EVALUACION GLOBAL IES ———— ACADEMICO

EFICIENCIA
ACADEMICA

INVESTIGACION

| ORGANIZACION J

INFRAESTRUCTURA

GRAFICO N° 17 Esquema de criterios del Modelo de evaluacion CEAACES

Fuente: Informe General sobre la Evaluacion, Acreditacién y Categorizacién de las universidades
2013
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El presente plan se enmarco en cumplir el mejoramiento del criterio infraestructura
para iniciar el proceso de mejora de calidad educativa que ofrece la PUCESE, a su
vez, el rendimiento educativo de los estudiantes, es indispensable introducir
innovacion, la experiencia dice que pequefios cambios llevados a la practica con

constancia y compromiso consigue grandes resultados.

De acuerdo al Informe General sobre la Evaluacion, Acreditacion y Categorizacion
de las Universidades y Escuelas Politécnicas CEAACES (2013), define al criterio

infraestructura:

El conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios para el
funcionamiento de una organizacion o para el desarrollo de una actividad, permite
establecer cuén orientada esta la IES en dotar de facilidades adecuadas para el
desempefio de las actividades de todos sus estamentos. (p.6)

Este criterio esta focalizado en el desenvolvimiento de las actividades académicas de
los actores que interviene en el proceso de aprendizaje dentro del sistema educacion

superior, por ello es considerado clave para la categorizacion de la PUCESE.

Una vez del diagnostica la situacion real de los espacios de estudio de acuerdo a la
investigacion a los usuarios de posgrado del ambiente interno de las diferentes
elementos indispensable para transferencia del conocimiento, se puedo determinar
que existen causas distintas de los problemas que se acarrean dentro de la
infraestructura, por lo cual, las medidas de mejoras se desarrollaran en base a
indicadores que reflejan y dotan de herramientas de gestion para tomar decisiones

objetivas e impulsar el desempefio a los resultados que se desean alcanzar.

Es importante resalta, que lo que se espera como resultado de esta implementacion
de indicadores es el mejoramiento continuo de la PUCESE, a medida que se apliquen
y se detecten anomalias y a través del control se podra alcanzar las metas y objetivos

enmarcado en el desarrollo organizacional.
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Detalle de los indicadores en los espacios de estudio:

TABLA N° 27 AULAS DE CLASES

ensefianza -

aprendizaje

para las actividades de

(#Total de aulas)

Objetivo Indicador indice PLAN DE MEJORA
Identificar el Verificar e informar:
_ - Limpieza, aseo de paredes.
porcentaje de aulas - Instalaciones eléctricas.
que ofrecen 100*(# de aulas - Pizarras de tinta liquida en
) aceptables) buenas condiciones.
facilidades adecuadas Clallda? de - Puertas y ventanas
as aulas

funcionales y que prestan
facilidades para utilizar
recursos multimedia.

El internet inaldmbrico debe
llegar en todas las aulas.
Equipamiento tecnolégico.

TABLA N° 28 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

internet de la
PUCESE cubre la
demanda de los

estudiantes

conectividad

# de estudiantes

Objetivo Indicador indice PLAN DE MEJORA
Conocer si la Verificar e informar:
disponibilidad del - Contrato vigente al servicio
servicio actual del Ancho de banda de internet.
Tasa de

Constancia de pago debe
precisarse el ancho de
banda.

Registro de estudiantes
actuales.
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TABLA N°29 ESPACIOS DOCENTES TIEMPO COMPLETO

facilidades para en el
desarrollo de sus

actividades

tiempo completo

Objetivo Indicador indice PLAN DE MEJORA
Evaluar las
condiciones de Verificar e informar:
puestos de trabajo de 100*(# Puesto de ) Computadora.
los docentes a tiempo | Oficinas para | trabajo a tiempo gﬁllgi;ono.
completo que d(?[;::rr;tsg A completo) - Acceéo al internet.
permitan la completo # docentes a | Impresoras.

- Sillas para visitas.
- Registro de docentes.

TABLA N°30 ESPACIOS DOCENTES TIEMPO PARCIAL

garanticen la
facilidades para en
el desarrollo de sus

actividades

tiempo parcial

# docentes a
tiempo parcial

Objetivo Indicador indice PLAN DE MEJORA
Evaluar las
condiciones de Verificar e informar:
espacios de trabajo 100*(# PU(_asto de ~ Computadora.
de los docentes a trabajo a tiempo - Redes
: : Salas para arcial) A | internet
tiempo parcial que | docentes a p - cceso al internet.

- Registro de docentes.

- Informes de trabajo

cumplido fuera de
docencia.

la
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TABLA N° 31 ESPACIO DE LA BIBLIOTECA

Objetivo Indicador indice PLAN DE MEJORA
Verificar e informar:
Conocer la
. i - lluminacién
capacidad de # de espacios para ) Hlat it
o estudiantes en la Ventilacion
alojamiento de biblioteca - Punto de conexion para
. Espacio computadoras portatil
estudiantes de la - Redes
PUCESE en la # Tot_al de - Acceso al internet.
o estudiantes - Sillas
biblioteca - Mesas

El propdsito fundamental de estos indicadores es orientar a la universidad, ha no

desperdiciar tiempo y recurso en aspectos poco prioritarios, mas bien, debe

preocuparse por cumplir de una manera sistematica y sostenida sus propdésitos

declarados en la mision y vision, pues la PUCESE debe intentar obtener logros

mayores que los que estipula el CEAACES, ya que la educacion superior es la Unica

que puede generar calidad.
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RECOMENDACIONES

1.- Promover la retroalimentacion en el alineamiento estratégico de la Unidad de
posgrado y Formacion continua con una frecuencia anual, de acuerdo al desempefio
en el transcurso del tiempo para asegurar el mejoramiento continuo a largo plazo
para controlar el cumplimento de los objetivos estratégicos e identificar

oportunidades.

2.- Realizar el seguimiento a las dimensiones de satisfaccion con base a los
resultados obtenidos en el presente proyecto, para evitar la reiteracion en niveles de

insatisfaccion en los mismaos servicios.

3.- Revisar constantemente la aplicacién de cada uno de los procesos con el objeto de
mejorarlos si se implementan nuevas actividades en cada uno de los pasos para no

caer en el pasado en realizarlo empiricamente.

4.- Poner en préacticas el plan de mejora que se desarrolld6 y se presenta en ésta
investigacion para fortalecer los espacios de estudio de la universidad para que de
esta forma se aproveche el estudio realizado y asi poner superar los indicadores del
CEAACES.

5.- Adaptar un sistema informatico que permita medir los indicadores de gestion de
cada uno de los espacios de estudios, para que la informacién que se obtenga sirva no

solo para la medicién de resultados sino para futuras mejoras.

6.- Analizar el impacto de los medios de comunicacion que se utilizan actualmente
en la universidad para difundir informacion de interés a los clientes internos, de esta

forma se podrian escoger otros medios o redireccionar los actuales.
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Anexo N° 1 Matriz de responsables

MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
PROCESO | SUBPROCESO | RESPONSABLE | REGISTROS | UBICACION FIRMA DE
A GENERAR DEL CONFORMIDAD
REGISTRO
Anexo N° 2 Matriz de registro
MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
IDENTIFICACION | RESPONSABLE | CODIGO | ACCESO | ARCHIVO [ DISPOSICION
EMISION R/I
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Anexo N° 3 Célculo del costo por proceso

COSTO DEL PROCESO
Feriddo de medicidon

No.
ACT.

PROCESO

RESPONSABLE

minutos
TIEMPO
EFECTIVC

USS
DIVERS
NOMINA

US.$
DIVERS
RECURSOS

Uss
COSTO
PROCESO

Actividad

Cargo

==l Eos] Eapl ] By L] § o]

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

[T COSTOTOTALPROCESO

Costos parciales

0,00

0,00

0,00

0,00]
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Anexo N° 4 Plan accién del indicador

FICHA DEL INDICADOR Indicador No.

. Status del indicador
N.ombre CRJUEEr Colocar el nombre del indicador CNI X R
Disponible
No disponibl

Defi 6n del indicad Describir con mayor detalle lo que mide el indicador. El o disponible
Responsable: Colocar un nombre y no un grupo o una .

; X Colocar el drea al que pertenece
Directo-Apoyo sigla.

PROYECTO:

Conexién - Origen: SUBPROYECTO:

RESULTADO ESPERADO:

Unidad de medida:

‘ indice |

| Incremento | | Mensual

SIGLA = Describir claramente cémo se

Férmula de cdlculo: ™
calcula el indicador

Fuente de Captura:

2014 2015 2016 2017 | 2018 <
GRAFICO DE PROGRESO HACIA RESULTADOS - RUTA TACTICA VS. REAL

3 Ruta Tactica 50 100 170 220 260
el Valor Real: 0 20
% 100 2009 2010
= 2011 2012 2013
Valores hi 0 0 0 80
60
40
20
Observaciones: 0
:ed:ub:;:?e':;it::‘::‘l’a':‘ 1234567 891011121 2 3 4 5 6 7 8 9 101112
idad; es el punto de M Ruta Tactica H Valor Real
| del seguimiento de
dos.

VALOR ANO 2014 ENE FEB. MAR ABR. MAY JUN. JUL. AGO. | SEP. OCT. | NOV. | DIC.
BASE 5 50 60 90 100 80 90 30 20 30 40 50
20 30 40 60 20 30 40 60 20 30 40 60

|La meta es Ia situacién|

IDENTIFICACION Y
ANALISIS DE CAUSA
RAIZ DE

INCUMPLIMIENTO DE
ACTIVIDADES

ANO 2015 ENE FEB. MAR ABR. MAY JUN. JuL. AGO. SEP. OcCT. NOV. DIC.
Ruta Tactica 50 55 60 65 70 75 80 80 85 90 95 100
Valor Real: 20 30 40 60 20 30 40 60 20 30 40 60

INFORME Y PLAN DE MEJORA DE GESTION

ACTIVIDADES

REALIZADAS
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Anexo N° 5 Formato del Cuadro de Mando Integral

|ANALI$IS DE DESVIACIONES ENTRE INDICADORES REALES Y PREVISTOS

|PERIODO

INDICADORES DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
METAS Meses

PERSPECTIVA NUM_OBJ  |OBJETIVOS INDICADORES TIPO MEDICION © 10
FINANCIERA F1

F2

F3

Fa

F5
PERSPECTIVA NUM_OBJ OBJETIVOS INDICADORES TIPO MEDICION 9 10
CLIENTES c1

c2

53

ca

cs
PERSPECTIVA NUM_OBJ OBJETIVOS INDICADORES TIPO MEDICION 9 10
PROCESOS P1
INTERNOS

P2

P3

P4

PS5
PERSPECTIVA NUM_OBJ OBJETIVOS INDICADORES TIPO MEDICION 9 10
APRENDIZAJE Y Al
CRECIMIENTO

A2

A3

A4
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Anexo N° 6 Simbolizacion del flujo diagrama

SIMBOLO ESTANDARES PARA DIAGRAMA DE FLUJO

Operacion
Se utiliza para indicar la actividad dentro del proceso

Punto de decision
Indica aquel punto del proceso en el cual se debe
tomar una decision

<
-

Documentacion
Indica que una actividad incluye informacién registrada
en papel

Direccidn del flujo
Denota la direccién y el orden que corresponde a los
pasos del proceso.

Limites
Indica el inicio y el fin del proceso

Conector
Indica que esa parte del diagrama del flujo servira
como imput para la conexion del siguiente.

Dependencia
Indica que la actividad depende de otra para su
finalizacion.
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