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RESUMEN

La gestion administrativa y la calidad de servicio dentro del sector educativo y de la salud
es un sistema que promovera el desarrollo organizacional, asi como, también el logro de
eficiencia y eficacia en este caso de los laboratorios de psicologia de la Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador - Sede Ambato, en este contexto, se analizé la importancia
de implementar valor a los ambientes de aprendizaje practicos y experimentales, con el fin
de formar profesionales competentes. De esta manera, el objetivo principal de la presente
investigacion es disefiar un modelo de gestion administrativa en los laboratorios de
psicologia en la PUCESA para fortalecer la calidad servicio en el area de salud y educacion.
La metodologia utilizada tiene un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, que permiten
conocer con exactitud los factores que influyen en la gestion administrativa de los
laboratorios basado en la informacion obtenida por docentes y estudiantes que hacen uso de
los mismos, por medio de encuestas; donde de acuerdo con los resultados obtenidos, se
plantea y realiza la propuesta, se desarrolla manuales de uso de los espacios experimentales
y reglamento interno como herramientas que aseguren la ejecucion correcta de los
procedimientos y equipos del laboratorio Psicologico, con la finalidad de garantizar
resultados favorables en la formacion profesional de los estudiantes y la calidad del servicio

que, se brinda como institucion.

Palabras clave: administracion, planificacion, gestion, organizacion, direccion, control.
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ABSTRACT

Administrative management and quality of service in the education and health sector is a
system that will promote organizational development, as well as the achievement of
efficiency and effectiveness in the psychology laboratories of the Pontifical Catholic
University of Ecuador - Ambato campus. In this context, the importance of implementing
value to practical and experimental learning environments was analyzed, with the aim of
training competent professionals. In this way, thus, the main objective of this research is to
design an administrative management model in the laboratories of Psychology at PUCESA
to strengthen the quality of service in the area of health and education. The methodology
employed has a mixed qualitative and quantitative approach, which allows to know exactly
the factors that influence the administrative management of the laboratories based on the
information obtained by porfessors and students who make use of them, by means of
surveys; where according to the results obtained the proposal is arose and carried out, users
manuals of the experimental spaces and internal regulations as tools that assure the correct
implementation of the procedures and equipment of the Laboratory of Psychology, for the
purpose of guaranteeing favorable results in the professional development of the students

and the quality of the service that is offered as an institution.

Keywords: administration, planning, management, organization, direction, control.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion administrativa
para fortalecer la calidad de servicio a sus usuarios en las areas de salud y educacion en los
laboratorios de psicologia, pues es un entorno de aprendizaje experimental practico en la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador sede Ambato, donde, se identifica la
administracion que lleva a cabo la institucion, asi como su relacion de servicio en calidad

tanto a docentes, como a estudiantes.

La gestion administrativa conlleva todo un proceso organizado, coherente, dindmico y
participativo, que busca el bienestar de quienes lo integran, a la par de la productividad, los
beneficios y las metas planteadas por la organizacion. Parte de la misma, es la calidad de
servicio propuesta al publico para su alcance y desarrollo empresarial como una herramienta

esencial universal de una organizacion (Gonzalez R. , 2014).

Esto no excluye al sector de salud y educacién como empresa u organizacion que cuenta con
gestiones administrativas y métodos de evaluacion en los procesos de calidad para evidenciar
el beneficio a sus usuarios indistintamente, el valor agregado, la productividad,
competitividad, mediante innovacion, reestructuracion y especializacion. De esta manera, se
aprecia distintos parametros e indicadores de calidad para el area de salud-educacion

(América Economia Intelligence, 2019), de esta manera:

Tabla 1. Indicadores de Calidad

Parametro Nivel de Importancia Indicadores
Seguridad y Dignidad 23.5% Indicadores de procesos y resultados.
Capital Humano 23.5% Analisis de perfiles médicos, educativos

y administrativos

Capacidad 20% Indicadores de recursos materiales
(equipos-mobiliarios); asi  como,
también, el registro de actividades
realizadas.

Gestién del Conocimiento 10% Indicadores que miden la capacidad de
los miembros de la entidad.

Prestigio 10% Opinién de médicos y usuarios.

Eficiencia 8% Eficiencia médica, docencia, financiera
y gestion de calidad.

Experiencia del Paciente 5% Etica, participacion, responsabilidad

médica, desarrollo a nivel



comunicacional, tecnoldgico y
educativo

Fuente: Elaboracion Propia a partir de América Economia Intelligence (2019).

Barrera, Ramirez, & Ibarra (2011) afirman que la gestion en el sector salud - educacion es
compleja, debido a la oferta y demanda que obligan tomar nuevos conceptos de direccién,
creacion de sistemas, procesos, desarrollo de nuevas estructuras, etc., por lo que, se requiere

una gestion eficiente que garantice al usuario el cumplimiento de sus expectativas.

Por lo tanto, se evidencia la importancia del manejo de gestion administrativa en salud y
educacion, pues su cumplimiento, facilitaran la promocién, difusion, accesibilidad y
sustentabilidad institucional, por medio de la capacitacion e implementacion de procesos

para su mejora.

En Ecuador, la gestion administrativa para instituciones de salud, suelen ser escasas, por lo
que, repercute negativamente la calidad en atencién administrativa eficiente, recursos,
estructuras y procesos, se afecta la calidad del servicio que, se brinda a pacientes. El
Subcentro de Salud de Punyaro ubicado en la ciudad de Otavalo, es uno de los lugares en el
pais donde, se evalla la atencion al cliente en pacientes adulto joven, a través de un estudio
que, se muestra la satisfaccion de atencion a usuarios con calificacion de buena en un 64,17%
(Vargas, 2011). Asi también, en el Centro Médico de la Escuela Militar Eloy Alfaro de Quito
(ESMIL), donde la calidad de atencién a usuarios representa el 45,5 % de aceptacion,
54,50% de negacidn; del total que es 86% de usuarios que manifiesta no, se le brindé el

tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas (Castillo, 2011).

Debido a estos antecedentes, por la poca importancia en gestién administrativa al sector
salud, en el afio 2015, la Ley Organica de Educacion Superior en el Capitulo 2. Articulo 109,
sefiala: como requisito principal en la creacion de una universidad o escuela politécnica,
disponer de infraestructura tecnoldgica propia y laboratorios especializados, con la finalidad
de asegurar una oferta educativa de calidad y una excelente atencion al usuario, se basa en
la correcta aplicacion de procesos y procedimientos. Se vinculan las areas salud-educacion
como prioridad en el desarrollo integral de docentes, pacientes, estudiantes y usuarios en

general.



El actual entorno de las universidades en Tungurahua, adopta esta ley a su educacion y brinda
servicios de salud en laboratorios clinicos o psicoldgicos, a la par de su educacion; es asi,
como la Pontifica Universidad Catdlica del Ecuador sede Ambato, inicia la propuesta de

establecer un laboratorio psicoldgico que brinde un servicio integral de calidad.

Esta investigacion, se alinea al objetivo 1 literal 6 del Plan Nacional de Desarrollo Toda una
Vida 2017-2021, el cual busca “Garantizar el derecho a la salud, la educacion y al cuidado
integral durante el ciclo de vida, bajo criterios de accesibilidad, calidad y pertinencia
territorial y cultural; se propone a la sociedad salud y bienestar, educacion de calidad y

ciudades y comunidades sostenibles”.

Alcanzar una vida digna implica impulsar el derecho a la salud y a la educacion con altos
niveles de calidad y responsabilidad, es importante el desarrollo de algunos principios, para
alcanzar este objetivo como son: a) la vision integral ente salud y educacion, con el fin de
lograr la buena salud fisica y mental; b) El desarrollo de redes de servicios de salud y
educacion enfocados en las necesidades de los usuarios, acorde a la edad y diversidad; ¢) La

provision de los servicios, sin ningdn tipo de discriminacion ni distincion de ninguna clase.

Objetivo General:

Disefiar un modelo de gestion administrativa en los laboratorios de psicologia en la PUCESA

para fortalecer la calidad servicio en el area de salud y educacion.

Obijetivos Especificos:

a) Fundamentar tedricamente la gestién administrativa y calidad de servicio.
b) Diagnosticar los principios basicos de la gestiona administrativa.

c¢) ldentificar los principales componentes de la gestion administrativa aplicables al

laboratorio de psicologia.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion, se realiza bajo un paradigma empirico,
el cual afirma que el conocimiento cientifico es el inico método aceptable, pues, se basa en
principios metodoldgicos con el fin de asegurar la precision de la ciencia para que, se
convierta en un conocimiento sistemético, comprobable y medible; este sistema utiliza como
instrumentos al control experimental, observacion del comportamiento y la correlacién de

variables; razon por la cual tendrd un enfoque mixto, que implica la recoleccion y analisis



de datos cualitativos y cuantitativos, que permiten conocer con exactitud los factores que
influyen en la gestion administrativa basado en la informacion obtenida por fuentes

primarias (Hernandez & Mendoza, 2008).

La poca importancia que, se le da a la gestion administrativa en organizaciones que estan
dedicadas a brindar servicios de salud - educacion, es significativo implantar una adecuada
gestion, con el objetivo de convertirlas en organizaciones sustentables y competitivas,
capaces de generar servicios que satisfagan plenamente al usuario. El enfoque al derecho de
una vida digna es necesario para mostrar una adecuada gestién administrativa, que mantenga
una infraestructura adecuada, que no solo, se oferten servicios médicos, sino, también, que
ayuden a mejorar la calidad de educacion por medio de practicas en escenarios
experimentales, como son los laboratorios o centros de simulacién; cuyo manejo, se realice
bajo los principios de administracién, para asi, originar un correcto funcionamiento de los
recursos, lo cual beneficia la calidad de servicio que, se brinda a los usuarios tanto internos

como externos.

Finalmente, la necesidad de realizar la presente investigacion, es para establecer las
estrategias necesarias para que el proyecto de implementar un laboratorio psicolégico en la
PUCESA sea sustentable y sostenible a largo plazo, por este motivo su ejecucion permitird
que el Laboratorio pueda realizar sus actividades de manera ordenada y eficiente, se genera

€n sus usuarios una atencion de calidad.



CAPITULO I: ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Administracién

Segun Chiavenato (2002) menciona: la administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar los recursos para alcanzar objetivos organizacionales de manera efectiva,
es decir, son actividades sistematicas que permiten tener la efectividad necesaria, para

alcanzar los objetivos propuesto por la administracion.

En base a la definicion anterior, se deduce que la administracién, se encarga de llevar de
manera correcta el proceso administrativo, se obtiene como resultado el uso adecuado de los
recursos materiales, humanos, tecnoldgicos y financieros, con la finalidad de alcanzar los
objetivos organizacionales, se afirma por medio de la teoria de Ponce (2004) que una buena
administracion, se da mediante el aprovechamiento de los recursos materiales y humanos.
La administracién constituye un medio para coordinar los esfuerzos de un grupo social con
el fin de lograr eficiencia, eficacia, productividad y competitividad en la consecucién de
objetivos (Munch, 2010).

1.1.2 Gestion Administrativa

Desde los puntos de vista de Velasquez, Ponce, & Franco Coello (2016) dicen: que la buena
toma de decisiones, se da mientras los administradores manejan acertadamente los procesos
administrativos conjuntamente con el analisis de la informacion financiera, lo que permitira

gue las empresas, se encuentren sostenibles en el tiempo.

Ademas, Ramirez, German, & Calderon (2017) sefialan: la gestion administrativa es poner
en practica de manera correcta los procesos de la Administracion, con la finalidad de facilitar
la toma de decisiones y la elaboracion de acciones oportunas para el cumplimiento de
objetivos, por lo que, se concluye que, al organizar y utilizar correctamente los recursos, la

administracion podria reaccionar de manera positiva ante escenarios negativos.

Segun Caldas, Carrién, & Heras (2017) indican: la gestién administrativa abarca ciertas

premisas como:

e El proceso es oportuno



e El proceso ha de minimizar los costes
e El proceso ha de ser riguroso y seguro

En consideracion a lo citado, se afirma que la gestion administrativa abarca el uso correcto
de los procesos, asi como, también, de los recursos organizacionales. Esta gestion no solo,
se enfoca en obtener buenos resultados, sino, también, en mantener una buena motivacion

para alcanzar un alto nivel de satisfaccion de los colaboradores y clientes.

1.1.3 Proceso Administrativo

PLANEACION
¢QUE se quiere obtener?

CONTROL

ORGANIZACION
¢Como se ha efectuado?

¢Como se hace?

~ e

" DIRECCION
Ver que se haga

/

INTEGRACION
¢Con quién?

lustracion 1. Proceso Administrativo

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Administracion: Gestion Organizacional, enfoques y proceso
administrativo, Munch (2010)

El proceso administrativo es considerado como un flujo continuo e interconectado de las
actividades de planeacion, organizacion, direccién y control de los recursos materiales,
técnicos y humanos con el objetivo de desempefiarse de manera efectiva ante sus grupos de
interés o stakeholders. Los procedimientos administrativos al ser instrumentos de direccion,
permiten el diagndstico y la solucidon a los problemas. Acorde con Marin Portillo & Atencio

Cardenas (2008) manifiestan:

La ejecucion de los procesos administrativos es fundamental para el funcionamiento de una

empresa, pues permitira el buen desempefio de la misma, mediante el analisis de las



actividades que el personal desarrolla, las metas establecidas, uso correcto de los recursos
con los que, se cuenta, organizacion, direccién y control de procesos para lograr los objetivos

organizacionales.
Proceso administrativo en base a las caracteristicas de un sistema:

e Planeacién: Asociada a la globalizacion, se considera a la empresa en su totalidad

para poder definir misidn, vision, objetivos, politicas y estrategias

e Organizacion: Relacionada con la jerarquia, la estructura organizacional ayudara a

definir microsistemas y subsistemas

e Direccion: Asociada con la transformacion, donde el personal de gestion, se
encargara de entregar un estimulo para que la empresa alcance los objetivos

planificados mediante un trabajo en equipo

e Control: La empresa lograr cambios preventivos y correctivos para responder a las

observaciones del mecanismo de control

1.2 Planeacion

Al hablar de planeacion no es solo visualizar el futuro, sino también abarca la organizacion
de etapas para desarrollar objetivos, establecer recursos y definir las estrategias que, se
requieren para lograr el propdsito de la organizacion con una mayor probabilidad de éxito
(Moreno, 2017, pag. 9).

De este modo la planeacion como herramienta estratégica, es fundamental dentro del proceso
administrativo, pues define objetivos para el futuro, se decide sobre los recursos y tareas
para poder alcanzarlos de manera adecuada, se minimizan riesgos, se aprovechan
oportunidades Yy, se incrementa el grado de éxito en la ejecucién de actividades, se obtiene

como resultado un alto nivel de productividad y crecimiento empresarial.

1.2.1 Principios de la planeacién

La planeacidn, se compone de principios fundamentales en la aplicacién a los elementos que

la conforman (Moreno, 2017, pag. 16). Cabe recalcar que un principio es una proposicion el



cual sirve de guia para llevar a cabo una accion, su aplicacion varia segun la necesidad y

circunstancias.

Principio de Universalidad: Para que un plan sea eficiente, es necesario que esté

formado por varios factores como la personas, tiempo, materia, presupuesto, etc.

e Principio de Racionalidad: Los planes estarian fundamentados l6gicamente; es

decir, tendrian objetivos alcanzables y recursos necesarios para alcanzarlos.

e Principio de Factibilidad: Los planes, se adaptarian a la realidad y a las condiciones

objetivas del medio ambiente.

e Principio de Inherencia: La programacion es necesaria pues permite alcanzar los
objetivos, asi como, también, la posibilidad de ofertar respuestas rapidas y oportunas

a los cambios sociales

1.2.2 Planeacion Estratégica

La Planificacion Estratégica consiste en la formulacion y establecimiento de objetivos de
carécter prioritario, con el propdsito de establecer cursos de accién para alcanzar dichos
objetivos. (Armijos, 2009) La planeacidn estratégica es el punto de partida de la empresa
para poder direccionar las acciones y mecanismos que la empresa ha de ejecutar con el objeto

de alcanzar la vision trazada.

La planificacion estratégica como herramienta de gestion, permite establecer con exactitud
el camino que tomarian las organizaciones para llegar a alcanzar las metas previstas, se toma
en cuenta los cambios que, se presentan en el entorno, para de esta manera, tomar decisiones
acertadas y oportunas. Acorde con (Evoli, 2015), permite desarrollar y mantener una relacion
entre objetivos, recursos, oportunidades, con el objetivo de obtener un buen desarrollo

organizacional y utilidades satisfactorias.

Los elementos basicos de la planeacidn estan constituidos por la mision, vision, objetivos,
estrategias, politicas, programas Yy presupuestos, los mismos que permitiran a las

organizaciones actuar de manera consiente ante las adversidades futuras:

1. Misién



Segun (Louffat, 2015) manifiesta:

La mision es la razon de ser de la empresa, la cual, se fundamenta en valores y
principios que le asignan una “personalidad propia”, que le permite diferenciarse de
las demas organizaciones; en cuanto a la extensién de texto, su modalidad es
ilimitada, con la condicién de que trasmita el verdadero mensaje al trabajador para

que este, se sienta identificado y comprometido con el desarrollo organizacional.

La mision es el punto de partida de la actividad de la empresa, cuya definicion tienen que
ver con la actividad productiva y comercial de la misma, por lo cual seria redactada de
manera explicita; es decir, se define lo que pretende cumplir la organizacion dentro del
entorno, asi como, también, lo que pretende hacer y para quien lo va a hacer, convirtiéndose

en la base de la toma de decisiones.
2. Vision
Para (Luco, 2017) afirma:

La vision es la imagen que tiene una organizacion a largo plazo, es decir, una
expectativa ideal de lo que, se espera en un futuro. Una cualidad de la vision es que

seria realista y un poco ambiciosa, con el objetivo de que guie al grupo a dicho futuro.

La vision seria clara y visible; pues es la imagen que la organizacion tiene de si misma en
un futuro tanto en tiempo como en lugar, son las metas que, se pretenden alcanzar las cuales
serian realistas y realizables. Una de las caracteristicas principales es tener caracter
inspirador y motivacional, pues su objetivo es dirigir a la organizacion en una sola direccion,
se permite dar identidad a la compaiiia, y, se fomenta el sentido de pertenecia en los

miembros de la misma.
3. Objetivos

Un objetivo es un fin méas concreto, preciso, cuantificado y elaborado para un periodo de
tiempo determinado, el cual permite estabilizar la eficacia y eficiencia de una organizacion.
Acorde con (Arce Burgoa, 2010), toda organizacion posee tres objetivos fundamentales:

supervivencia, crecimiento y utilidad, elaborados bajo cuatro componentes esenciales:
e Un atributo, o sea, una dimension especifica que lo define

e Una escala de medida



10

e Unanorma o un umbral
e Un horizonte temporal
4. Estrategias

Para Chandler (2003), la estrategia es la determinacién de las metas y objetivos de una
empresa a largo plazo. Actualmente, es fundamental implantar estrategias dentro de la
planificacion, pues, son herramientas de gestion que permitiran a la organizacion ajustarse a
los posibles cambios que, se den en el entorno, con la finalidad de asegurar la supervivencia
y prosperidad de la empresa, es decir, son las acciones a emprender y la asignacion de

recursos necesarios para el logro de dichas metas. (Contreras Sierra, pag. 161)
Por su parte (Castro, 2013) sefiala algunos criterios para la formulacion de las estrategias:
e Claridad en el planteamiento
e Impacto motivacional
e Consistencia interna
e Compatibilidad con el entorno
e Disponibilidad de recursos
e Conocer el grado de riesgo y aplicabilidad

Por consecuente, para que una estrategia sea eficaz y permita a la organizacion obtener

buenos resultados es primordial que, se base en los siguientes principios:
e Objetivos claros
e Conservacion de la iniciativa
e Concentracion de esfuerzos

e Flexibilidad

Liderazgo coordinado y comprometido

5. Procedimientos
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Los procedimientos como planes por medio de los cuales, se establece un método para el
manejo de actividades futuras. Por lo tanto, un procedimiento es una secuencia cronoldgica
que permite obtener resultados de una forma mas eficiente en cada funcién dentro la empresa
(Koontz, 2012).

1.3 Organizacion

De acuerdo con (Chiavenato, 2002) indica: la organizacion es la funcién administrativa
relacionada con la asignacion y distribucion de tareas y recursos necesarios a los
departamentos. Por consiguiente, la organizacién es el proceso de ordenar tanto el capital
humano como los recursos materiales y financieros para alcanzar un objetivo. También, se
afirma que la organizacion es el proceso de agrupar y ordenar en base al tamafio, el trabajo,
la departamentalizacion, la autoridad y los grupos, para cumplir efectivamente los planes
antes definidos (Luna, 2014).

1.3.1 Técnicas de la Organizacion
Organigramas

Los organigramas o cartas de organizacion son representaciones graficas de la estructura
orgénica interna de una organizacion, que tienen por objetivo dar a entender de manera
répida la division de las funciones, asi como, también, los niveles jerarquicos conjuntamente

con las lineas de autoridad y responsabilidad.

Adicionalmente Chuquiguanga (2015) sefiala 5 criterios fundamentales para la presentacion

de organigramas:
1. Precision: Se define con exactitud las unidades administrativas y sus interrelaciones

2. Sencillez: Es simple para facilitar la compresion tanto del cliente interno como

externo
3. Uniformidad: Para facilitar la comprension, se homogenizan las lineas y figuras.

4. Vigencia: Se refleja la situacion presente; por tal razén, se recomienda su constante

actualizacioén.
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Tabla 2. Formas del Organigrama
TIPO GRAFICO DESCRIPCION
Los niveles jerdrquicos quedan
determinados de arriba hacia abajo,

Vertical unidas por lineas de autoridad y
responsabilidad.

Los nivel jerérquicos,  se
representan de izquierda a derecha,

Horizontal se coloca a la jerarquia suprema en
el extremo izquierdo
P La jerarquia suprema es colocada
Ci KK en el centro de una serie de circulos
ircular (G - )} concéntricos, los cuales representan
S un nivel distinto de autoridad.

Fuente: Elaboracién Propia a partir de Organigramas, (Marianela, 2009)

Tabla 3. Clasificacion de los Organigramas

POR SU OBJETO POR SU AREA POR SU CONTENIDO
Estructurales: Muestran la Generales: Representan toda Esquematicos: Contienen
estructura administrativa. la organizacion. solo las &reas principales.
Funcionales: Indican las Departamentales: Analiticos: Son detallados y
dreas y funciones de los Representan a la organizacion = Técnicos.
departamentos. de un departamento o seccion.

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Administracion: Gestion Organizacional, enfoques y proceso
administrativo, (Munch, 2010)

Manuales Administrativos

Segun Vivanco (2017) considera: Un manual de procedimientos es un documento que
contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politica y procedimientos de una empresa, que, se consideran necesarios para
la mejor ejecucidn del trabajo. Se tiene en cuenta lo expresado anteriormente, los manuales
son una guia practica para lograr una eficiente administracion, pues son considerados como
herramientas de soporte que permite una gestion ordenada de las funciones, recursos y

procesos dentro de una organizacion.

Ademaés, Munch (2010) sefiala: La aplicacion de manuales trae consigo algunas ventajas

para la organizacién como es la eficiencia de los empleados y el mejoramiento de los
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procesos y sistemas, es decir, los manuales, se los acataran de forma obligatoria por parte de

la némina de la empresa.
Diagramas de Flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de actividades rutinarias que son
necesarias para poder realizar o completar un determinado trabajo, es decir, dentro de la
administracion de una organizacion los diagramas permiten la visualizacion de actividades
necesarias y distribuyen el trabajo de forma equilibrada. Adicionalmente, segun (Munch,
2010) manifiesta: los diagramas de flujo permiten simplificar trabajo, mejorar procesos y

eliminar demoras y tiempos 0ciosos.

Tabla 4. Clasificacion de Diagramas de Flujo

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Terminal Indica el inicio o la terminacidn del flujo del proceso.

Decisién Indica un punto en el flujo en que, se produce una
bifurcacion del tipo “SI” — “NO”

Multidocumento Conjunto de documentos

Conector de Proceso Conexion con otro proceso diferente, en la que continua
el diagrama de flujo

Base de datos Empleado para representar la grabacion de datos

Actividad Representa una actividad llevada a cabo en el proceso.

Documento: Se refiere a un documento utilizado en el proceso

Inspeccion Empleado en aquellas acciones que requieren
supervision

oJ0@Oao(

Fuente: Elaboracion Propia.
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Archivo manual: Se utiliza para reflejar la accién de archivo de un
documento
| Linea de Flujo Proporciona la indicacién sobre el sentido de flujo del
proceso

1.4 Direccion

Segln (Marciaga, 2015) indica: una buena direccién, basada en principios y trabajo en
equipo, proporcionan soluciones efectivas y por ende el aumento de la riqueza
organizacional. Por lo que, se dice, en las organizaciones la direccion constituye una parte
fundamental del proceso administrativo, pues en esta etapa, se pone en ejecucion las
actividades planificadas y organizadas, mediante la interaccion entre las personas de un
equipo y el gerente para alcanzar objetivos organizacionales.

Los elementos de la Direccion segin (Marciaga, 2015) menciona:

=

Ejecucion de los planes de acuerdo a la estructura Organizacional
2. Liderazgo

3. Motivacién

4. Guia de los esfuerzos de los subordinados

5. Supervision

6. Cumplimiento de metas organizacionales

7. Comunicacién

1.5 Control

Segun (Munch, 2010) define: la evaluacion y control como la fase en la cual, se establecen
los estandares para medir resultados con el fin de prevenir, corregir desviaciones, y mejorar
el desempefio de la empresa. En toda organizacion es de suma importancia realizar un
proceso de retroalimentacion para poder realizar acciones correctivas y preventivas con el

fin de mejorar procesos. Ademas, (Marin Portillo & Atencio Cérdenas, 2008), definen al
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control como un proceso que, se cerciora que si lo que ocurre concuerda con lo que
supuestamente debiera ocurrir, caso contrario, serd necesario que, se realicen los respectivos

ajustes o correcciones.

Adicionalmente (Marin Portillo & Atencio Céardenas, 2008) afirman que el control

administrativo, se emplea para:

e Crear mejor calidad

e Enfrentar el cambio

e Agregar valor

e Tomar medidas correctivas
Sistemas de control

1. Reportes e informes

2. Sistemas de informacion

3. Auditorias
Indicadores

Segun (Mondragon Perez, 2002): un indicador es una herramienta que tiene como finalidad
clarificar y definir de forma precisa los objetivos e impactos; por otro lado, los indicadores,
también, son considerados como medidas verificables que demuestran el progreso frente a
las metas establecidas. Adicionalmente un indicador permite definir pardmetros para el

disefio de objetivos y planes en tiempo real con el fin de controlar las operaciones diarias.
Caracteristicas de un indicador

e Confiable: Medible a lo largo del tiempo

e Medible: Cuantificable mediante herramientas y métodos

e Preciso: Operacionalmente claros

e Oportuno: Relevantes y apropiados

e Importante Programéaticamente: Vinculado al programa y consecucion de

objetivos
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Tipos de indicadores

En una organizacion es muy importante medir la efectividad, eficiencia y calidad de cada
uno de los procesos, productos y servicios, por tal razén, las organizaciones han optado por
desarrollar indicadores de gestion empresarial para de esta manera, mantener el control, asi

como la facilidad en la toma de decisiones.
Entre los indicadores de gestion mas utilizados, tenemos:

¢ Indicadores de eficiencia: Son aquellos que miden el nivel de productividad en la
empresa, asi como, también, el posicionamiento de la marca, la fidelizacion y

aceptacion de productos y servicios en el mercado

¢ Indicadores de eficacia: Son aquellos que miden si las actividades planificadas, se
han cumplido en el periodo de tiempo determinado; es decir, que estos indicadores
hacen referencia a las mediciones cuantitativas comparables con los resultados

previstos.

¢ Indicadores de Efectividad: Son aquellos que, se encargan de medir la capacidad
de una organizacion para innovar, manejar reclamos y ofrecer soluciones
satisfactorias. Adicionalmente, este tipo de indicador permite analizar de manera
mas profunda las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas que tienen una

organizacion.

e Indicadores de funcionalidad: Son aquellos que, se encargan de evaluar las
condiciones fisicas de la organizacion, con la finalidad de alcanzar los objetivos

organizacionales ya planificados, conjuntamente con la seguridad del personal.

e Indicadores de equipamiento: Este indicador evalla la existencia, condiciones y

caracteristicas del equipamiento basico con la finalidad de alcanzar los objetivos

e Indicadores de disponibilidad: Este indicador evalta la cantidad de equipos,
mobiliario e insumos disponibles dentro de la organizacién, en relacion con el

ndmero de funcionarios.

2.1 Gestion de Calidad
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A través de los afios, se ha desarrolla conceptualizaciones mas complejas sobre aspectos
técnicos, organizativos, culturales y estratégicos. La gestion es un sistema que relaciona una
serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad. (Camison, Cruz, &
Gonzélez, 2006).

Principios: guias para la accion organizativa
Préacticas: actividades que lleva a la practica los principios
Técnicas: hacen efectivas las préacticas.

Para una definicion més acertada, independientemente de la perspectiva que, se elija, la
gestion de calidad es conceptualizada como un sistema de variables significantes en
conjunto, que pone en practica técnicas de mejora, précticas y principios de la calidad. (Vega,
2013); ésta, incluye procesos encaminados a subir de nivel constantemente, bajo la directriz

de los objetivos establecidos por el nivel gerencial.

2.2 Modelos de Gestion de Calidad

Para Lopez (2011): un modelo de gestion es un referente estratégico que identifica las areas
sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzar la excelencia dentro de una
organizacion. En la actualidad la globalizacion y la competitividad han permitido que la
calidad tanto de productos y servicios, se vuelva un factor clave para el éxito de una
organizacion, por tal razén, los empresarios han optado por dejar los modelos tradicionales
y aplicar los nuevos modelos de Gestion. Adicionalmente (Ornes, 2014) sefiala que un
modelo de gestion representa un valioso instrumento de desarrollo gerencial, se permite

medir en qué punto, se encuentran y como avanzan las organizaciones hacia la excelencia.

Se tiene en cuenta lo citado, la aplicacion de un modelo de gestion de calidad no solo permite
alcanzar las metas organizacionales, sino, también, a fortalecer su competitividad mediante
un proceso de autoevaluacion profunda, fortalecimiento de liderazgo y compromiso de todos
los miembros. Este modelo, también, servird como guia para una planificacion estratégica
eficaz, la cual sera reflejada en la satisfaccion de los clientes, lo que permitira la
sostenibilidad organizacional en el tiempo, a mas de fomentar el sentido de creatividad e

innovacion en los miembros de la organizacion
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La Superintendencia de Salud (2000), propone los principales modelos de Gestion y

Acreditacién en calidad utilizados en Instituciones de salud-educacién:
e Modelo de Gestion Orientado a la Satisfaccién del cliente
e Programa Malcom Baldrige

e Joint Comission on Accreditation of Healthcare Organizations (JACHO)

2.2.1 Modelo de Gestion Orientado a la Satisfaccion del cliente

Actualmente, el servicio al cliente es de gran importancia por ser un elemento diferenciador
en organizaciones y negocios. Este factor de diferencia pretende brindar a los clientes un

servicio adecuado, el cual establece y constituye una ventaja competitiva (Duarte, 2010).

El modelo presentado relaciona y detalla elementos, perfectamente alineados y orientados a
generar una mejor experiencia al cliente, apoyada en el manejo eficiente de procesos y
recursos disponibles que, se interrelacionan e influyen en la satisfaccion del cliente y el

mejoramiento de la calidad.

Liderazgo Politicas | | Principios y valores | | Misiony Vision

Cultura Empresarial

Satisfaccion

2 A N del cliente/
é Estructura Procesos W Estrategia Pg%?gféﬁsy d'\é'fio(:;rirgj':gtge
[

o - A\ N .

productos y
servicios.

Tecnologia (sistema gerencial) / Sistema de Recompensas

Colectar y medir Controlar Actuar

llustracion 2. Estructura de un modelo orientado a la satisfaccién del cliente

Fuente: Elaboracién Propia a partir de Modelo de Gestion orientado a la satisfaccion del cliente, (Catalan,
2012)


http://www.nist.gov/baldrige/
http://www.jointcommission.org/
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Catalan (2012), el Modelo de Gestién orientado a la Satisfaccidn del Cliente contempla:

Cultura empresarial: Considerada como un factor rector, define las actitudes y actuaciones
de la empresa, da sentido y direcciona la toma de decisiones. La alta gerencia es el agente
propiciador, para que las politicas, mision, vision y valores, se interrelacionen y, se alineen
de manera clara y precisa en cada proceso de la empresa y para que el recurso humano
gestione, dentro de este contexto, la relacion con los clientes, el mejoramiento de procesos

y la calidad del servicio.

Estructura, Procesos y Estrategia: cada uno de estos subsistemas, se alinean y orientan a la

calidad del servicio.

e Estructura: se organiza por procesos, productos o servicios, identifica y documenta

quienes son los clientes y proveedores, se determina las relaciones.

e Procesos: se orientan a la satisfaccion del cliente a traves de estos, se identifica los
productos y servicios, los insumos, los indicadores de calidad, las necesidades, se

controla y corrige el proceso, se mejora la calidad y, se establece planes de mejora.

e Estrategia: de determina estrategias para alcanzar la satisfaccion del cliente basados
en una estructura dptima y procesos eficientes que permitan mejorar la calidad de los

productos o servicios amparados en la mejora de competencias requeridas.

Tecnologia: el apoyo tecnoldgico, se enfoca en apalancar los procesos referentes a la
recoleccion de datos, almacenamiento, procesamiento, se facilita la toma de decisiones. Este
elemento tiende a insertar calidad en el desempefio global de la organizacién, se tiene que

estar interconectada para cubrir las necesidades de cada area.

2.2.2  Modelo Malcolm Baldrige
Para (Villagra, 2006), el modelo Baldrigue tiene 3 objetivos fundamentales que permite:
e Proporcionar mayor valor a los clientes y grupos de interés,

e Lamejorade la eficacia y de las capacidades de toda la organizacion.
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e Aprendizaje, tanto organizacional como personal.

Por lo tanto, se afirma que el modelo de Baldrige es considerado como una herramienta para
la evaluacion, mejora y planificacion de la calidad total con el fin de brindar importancia a

la satisfaccion de los clientes.

Adicionalmente, Lépez (2011), sefiala que el modelo de Baldrige, se desarrolla en base a 11

valores que integran los diversos criterios de Calidad:
1. Calidad basada en el cliente
2. Liderazgo
3. Mejoray aprendizaje organizativo
4. Participacion y desarrollo del personal
5. Rapidez en la respuesta
6. Calidad en el disefio y en la prevencion
7. Vision a largo plazo del futuro
8. Gestion basada en datos y hechos
9. Desarrollo de la asociacion entre los implicados
10. Responsabilidad social

11. Orientacion a los resultados.

PERFIL ORGANIZACIONAL. ENTORNO. RELACIONES Y DESAFIOS

2. Planteamiento 5. Orientacion
Estratégico hacia las personas
1. Liderazgo 7. Resultados
3. Orientacion hacia 6. Gestion de
el cliente y el Procesos

mercado

4. Medicidn, anélisis y Gestion del Conocimiento
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lustracion 3. Modelo Baldrige

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Modelo de Gestion de Calidad, (Lopez, 2011)

El modelo de Excelencia de Baldrige, se encuentra comprendido en siete criterios:

1. Liderazgo: Se refiere a la manera en que la alta direccion establece y comunica a los
miembros de una organizacion las estrategias, asi como, también, se encarga de reforzar

los valores e incentivar el sentido de la creatividad e innovacion

2. Planteamiento estratégico: Implementacion de los planes, control y verificacion de

resultados

3. Orientacidn hacia el cliente y el mercado: Analiza si todos los procesos desarrollados
estan enfocados a brindar satisfaccion al cliente

4. Medicion, analisis y gestion del Conocimiento: Analiza datos e informacion para

apoyar a los procesos claves con la finalidad de obtener un buen rendimiento

5. Orientacion hacia las personas: Evalia como la organizacion permite el desarrollo
potencial de las habilidades y destrezas de su equipo; y como estos, se alinean a los

objetivos organizacionales

6. Gestion de procesos: Analiza cémo, se disefian, se administran y, se mejoran los

*procesos y procedimientos

7. Resultados: Examina el rendimiento de la organizacion y la mejora de sus areas claves;

asi como, también, examina y analiza el funcionamiento en relacion a los competidores.

2.2.3 Joint Comission on Accreditation of Healthcare Organizations (JACHO)

Segun (Garcia, 2007) establece que el objetivo principal del Modelo JACHO es estimular la
demostracion de una mejora continua y sostenida mediante la aplicacion de indicadores y

estandares de consenso internacionales.

Los estdndares, se organizan en torno a funciones importantes de la organizacion:

Tabla 5. Manual de estandares del JACHO
Estandares centrados en los pacientes Estandares centrados en la Gestién


http://www.jointcommission.org/

Accesibilidad y continuidad de la atencion
Derechos del paciente y su familia
Evaluacidn del paciente

Atencion al paciente

Educacidn del paciente y su familia
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Gestion y mejora de la calidad

Prevencién y Control de la infeccion
Organos de Gobierno, Liderazgo y Direccion
Gestion y Seguridad de las Instalaciones
Formacién y cualificaciones del personal

Gestién de la informacion

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Validacion de un modelo para medir la Calidad Asistencial, (Garcia,

2007)

Por su parte la OPS (2001), establece un modelo de gestion de calidad en salud, cuya

herramienta permitira alcanzar cinco resultados de valor basado en 6 criterios:

1.Salud en la poblacion

Responsabilidad

social
')
%
S
RESULTADOS e,
DE VALOR Planeacién Desarrolloy X
Satisfaccion del 4
personal.
Informacion, l “
5.Costos conocimiento, | jderazgo <« O
razonables innovacion y & %
tecnologia. ;z*b S
& N
e &
Q
N
&

Mejora de procesos

4.Experiencia satisfactoria



23

llustracion 4. Modelo de Gestién de Calidad en Salud

Fuente: Elaboracién Propia a partir de Modelo de Gestion de Calidad en Salud, (Secretaria de la Salud, 2016)

Criterios

1. Atencion centrada en la persona: Garcia (2007) menciona, que existen diversos
factores que contribuyen a las organizaciones de servicios de salud a alcanzar una

atencion centrada en las personas:

e Liderazgo

e Vision estratégica

e Participacion de personas/comunidades

e Condiciones de trabajo

¢ Ambiente de calidad para usuarios y prestadores
e Tecnologia

e Acceso a la informacion

2. Liderazgo: Es el proceso en que una persona compromete a los demas miembros a
alcanzar las metas organizacionales; se basa de una gestion y administracion para

ejecutar acciones mediante uso efectivo de recursos humanos, materiales y financieros.

3. Uso de informacién para la toma de decisiones: EI conocimiento es considerado como
uno de los insumos mas importantes dentro de una organizacion, permiten la toma

adecuada y oportuna de las decisiones.

4. Planeacion basada en las necesidades de la poblacion: Se encarga de definir con
exactitud las acciones a través de las cuales las instituciones orientan su trabajo para

alcanzar sus objetivos, como la calidad en el servicio.

5. Responsabilidad social, desarrolloy satisfaccion del personal: Implica la congruencia
de la institucidn con los grupos de interés; ademas, contribuye al desarrollo sostenible y

sustentable de la comunidad
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6. Mejora continua de los procesos: Permite generar conocimiento, con el objetivo de
definir metas y establecer indicadores para medir el grado de éxito, asi como, también,

un plan de accidn, cuyo resultado, se refleja en la calidad de servicio.

7. Resultados de Valor: evalua el desempefio del modelo de gestion de calidad y describe
la generacion de resultados orientado a la atencion centrada a personas, comunidad y

poblacion.

3.1 Servicio

Es un conjunto de actividades que, se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el
empleado, con el objetivo de satisfacerle un deseo o necesidad. Adicionalmente Mesa
Holguin (2012) sefala: los servicios traen asociados elementos tangibles como la marca,
simbolo, logotipo, colores corporativos y disefios especiales que los diferencian de otros
servicios de la misma categoria (pag. 246). Existe algunas caracteristicas que hacen

diferenciar un servicio de un producto, de esta manera:

¢ Intangibilidad: Lo servicios son imposibles de probarlos, sentirlos, verlos, oirlos y

olerlos antes de comprarlos.
e Inseparabilidad: La marca del servicio es inseparable de la fuente que lo genera.

e Heterogeneidad: El servicio es Unico e irrepetible; se caracterizan por su alta

variabilidad.

e Demanda perecera y fluctuante: Los servicios son almacenables y cambian

depende del precio, tiempo y cliente.

3.2 Calidad

Para Crosby (1991) manifiesta: La calidad es entregar a los miembros de la organizacion y

clientes, productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo.

En la actualidad la calidad, representa la capacidad que tienen una organizacién en satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, mediante el uso correcto de la tecnologia y la

comunicacion con la finalidad que los servicios sean mas rapidos y accesibles
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3.3 Calidad en el Servicio

Para (Cruz, 2013) indica:

La calidad en el servicio es el habito desarrollado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, de tal manera que el cliente,
se sienta comprendido y sorprendido con un mayor valor esperado, se proporciona

en consecuencia mayores ingresos y menores costos.

En base al concepto citado, se dice que el servicio al cliente al ser de calidad es la publicidad
mas fuerte y directa que un producto o servicio que, se da, debido a que un cliente o usuario
al recibir valor agregado sin un costo adicional, asegura fidelidad y difusion para futuros

clientes potenciales.

Tedricamente la importancia de la prestacién de un servicio consiste en satisfacer
necesidades desde un cumplimiento de actividades esenciales intangibles con acciones,
esfuerzos y calidad, basados en un contacto y relacion con el cliente; se crea un valor de

heterogeneidad como estrategia de servicio. (Duque & Gomez, 2014)
Caracteristicas de un servicio de Calidad
e Cumplir sus objetivos
e  Servir para lo que, se disefid
e  Ser adecuado para el uso
e Solucionar las necesidades
e  Proporcionar resultados
Principios de un servicio de Calidad
e Atraer nuevos clientes cuesta mas que retener a los existentes
e Satisfacer las necesidades del cliente
e El servicio al cliente seria consistente

e Los empleados, también, son clientes
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e Abrir los canales de comunicacion
e La gente siempre espera un buen servicio al cliente

En base a las caracteristicas y principios de la calidad en el servicio, se llega a la conclusion,
que, se ha convertido en uno de los puntos mas importantes que, se cumplird dentro de una
empresa, pues de este dependera la preferencia de los clientes hacia la marca o caso

contrario, se convertira en una amenaza para la organizacion.

Dimensiones
Tabla 6. Dimensién de la Calidad
DIMENSION DESCRIPCION

Confiabilidad Capacidad de prestar los servicios de con seguridad y forma correcta

Recursos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion

Diligencia Voluntad para ayudar y prestar servicios rapidamente

Garantia Habilidad del personal para inspirar credibilidad, confianza, profesionalismo
y seguridad

Empatia Habilidad de prestar atencién individual y cuidadosa y con respeto

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red
asistencial ESSALUD- Tumbes, (Ocampos & Valencia, 2017)

3.4 Relacion de la Gestion Administrativa con la Calidad del Servicio

En la sociedad moderna, la administracién, se ha convertido en un instrumento de vital
importancia para una organizacion, pues es considerada como una actividad basada en
esfuerzos colectivos, que busca el alcance de los objetivos corporativos, la integracién de las

personas Y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

A nivel administrativo en cualquier empresa, un ambiente de calidad y satisfaccion es
fundamental, donde sus principales actores es el servicio de calidad a los clientes, tanto
internos como externos, por tal razon los empresarios, se han visto en la necesidad de
implementar un sistema de gestion, que, se enfoque en satisfacer a ambos tipos de clientes

mediante el disefio de procesos eficaces, distribucion exacta de recursos humanos,
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materiales, financieros; y, la identificacion de las necesidades para la otorgacion de

productos y servicios.

La meta de la gestion administrativa en este punto, se enfoca en satisfacer las expectativas
del cliente con experiencias de calidad, desde el primer contacto como antesala de un proceso
de fidelizacion del cliente hacia la empresa u organizacion. En el sector salud - educacion es
necesario mencionar que la calidad del servicio es la diferenciacion que permite a las
entidades universitarias alcanzar mayores niveles de competitividad. La experiencia, se
consolida con la satisfaccion y complacencia del requerimiento a través de estandares de

calidad de servicio.

La educacion y la salud requieren una atencién primaria, pues estas dos areas son muy
cercanas a las personas, y su satisfaccion es indispensable; la salud como tal basada en los
centros de ensefianza son eficaces al desarrollar habilidades, transmiten conocimiento y
apoyan una toma de decisiones favorable a la conducta y aprendizaje. De acuerdo con
(Aurrecoechea, 2006) varias entidades universitarias han fracasado en su intento de aplicar
programas en salud-educacion, debido a que sus programas no desarrollan una respuesta a
la necesidad de las personas, por carecer de coordinacién y ensefianza en sus centros, por
destinar sus recursos a la aplicacion de programas netamente externos y tener un poca o

ninguna inversion en las formacion e interés interno, o aumento de recursos de apoyo.

Debido a esto, la implementacion de una gestion administrativa en su calidad de servicio en
el ambito de salud-educacion, es oportuna para la investigacion, por los beneficios internos,
externos, de calidad, eficacia, fidelizacion y competencia frente a otras entidades que buscan
su satisfaccién empresarial interna y externa. De esta manera, la educacién, se transforma
en calidad, con cimientos en salud que generan bienestar a sus clientes, en este caso:

estudiantes, docentes, profesionales de la salud y pacientes.
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de Investigacion

La presente investigacion, se encuentra en torno a un paradigma empirico, pues la
adquisicion de los resultados tiene base en la experiencia, donde el objeto de estudio requiere
comprension y conocimiento del problema a través de la evidencia, ademas, de fuentes que
provean informacién, verificable y préctica. Para lograr el objetivo empirista, se requiere
métodos cualitativos y cuantitativos, por lo tanto, su enfoque investigativo tiene carécter

mixto.

Sin embargo, el que predomina en el proceso investigativo es el enfoque cuantitativo, éste
somete a prueba las hipétesis planteadas mediante el empleo de disefios investigativos
numéricos y métodos estadisticos de simulacién y comprobacion con el proposito de
identificar la correlacién o la no correlacion entre las variables. Este enfoque cuantitativo
tiene que ver con los aspectos observables, medibles y cuantificables; el estudio analitico
empirico permite establecer patrones que disminuyan el error y excluyan la incertidumbre
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).

El enfoque cualitativo permite la complementacion de la presente investigacién por la
incidencia que genera en recurso humano y las acciones sociales que, se puedan implementar
para la gestion administrativa mediante un servicio de calidad. Para los autores antes
mencionados, este enfoque esta alineado a la subjetividad de la informacion como

perspectivas y opiniones de los participantes.

El complemento de estos dos enfoques en su paradigma empirico, permite analizar con
mayor visibilidad las variables en estudio de la gestion administrativa y su relacion a la
calidad de servicio en los laboratorios de psicologia de la PUCESA, desde la observacion
humanistica, pero, validada y proyectada por el analisis estadistico.

2.2 Poblacién y Muestra

Para determinar la poblacion a investigar, se requiere un manejo de estadistica descriptiva,
se presenta los datos de forma ordenada, en cuadros, donde, se describen las cantidades y

caracteristicas de los colaboradores existentes para las muestras en la Escuela de Psicologia
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en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato, distribuidos en las areas de

docentes y estudiantes:

Tabla 7. Poblacion

Descripcién Poblacion

Estudiantes 302
Psicologia Clinica 119
Psicologia Organizacional 47
Redisefio 136
Docentes 43
Escuela 22
Servicios Profesionales 14
Compartidos 7

TOTAL 345

Fuente: Elaboracién Propia

Para el presente proceso investigativo, se obtendra la muestra para la encuesta dirigida a

estudiantes y docentes mediante la siguiente formula:

Z2xP*xQxN
~ Z2xPxQ+ (N —1)e?

n

Simbologia:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

P = Probabilidad de éxito (si se desconoce P=0.5)
Q = Probabilidad no ocurrencia (Q=1-P)

Z = Nivel de confianza (95%) 1.96

e = Error admisible 0.5

Desarrollo muestra estudiantes:

~ 1.962 % 0.5 * 0.5 * 302
"= 19620505 + (302 — 1)0.052

_290.0408
17129
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n =169
Desarrollo muestra docentes:

B 1.96% * 0.5 * 0.5 * 43
~1.962 % 0.5 % 0.5 + (43 — 1)0.052

n

41.2972

= 0654
n =39

El tamafio de la muestra total es de 208 personas, distribuidas en 169 estudiantes y 39

docentes, a los cuales, se le aplica la encuesta, se utiliza un muestreo por conveniencia.

2.3 Tipo de recoleccion de la informacién
Método-Muestreo por conveniencia

Este método permite seleccionar la muestra de forma accesible con una técnica no
probabilistica donde las personas a ser incluidas en el proceso de investigacion son
seleccionadas en base a la conveniencia, este método esta sustentado en la proximidad de

los sujetos.

2.4 Tipo de Investigacion

e Investigacion Bibliografica

Basada en la literatura, se pretende analizar, ampliar y profundizar las variables de estudio a
través de la multiplicidad de conceptualizaciones disponibles en fuentes secundarias, y
documentos en linea; punto de partida para buscar informacion actualizada, identificar el
problema, justificar el estudio del mismo, desarrollar y sustentar valederamente el estado del

arte.
e Investigacion de Campo

Esta investigacion de campo permite obtener informacion primaria, dicha informacion, se

obtiene desde los participantes de la investigacion, mediante la aplicacion de instrumentos
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como encuestas direccionadas a los involucrados para analizar sistematicamente el problema
de estudio de la gestién administrativa y la calidad del servicio empleada. Los datos seran

suministrados por docentes y estudiantes de la institucion.

2.5 Técnicas e Instrumentos

Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion social donde, se recogen datos para su
interrogacion, su finalidad es obtener informacion de manera sistematica sobre los conceptos
que, se derivan de una problematica de investigacion previamente construida (Lopez &
Fachelli, 2015). A través de la encuesta, se obtiene informacion sistematica y cuantitativa

del objeto de estudio misma que complementa la informacion cualitativa previa.

Cuestionario

El cuestionario es un procedimiento estandarizado para la obtencidn y registro de datos en
una investigacion cuantitativa, se la realiza en conjunto con la metodologia de encuesta que
permite al mismo tiempo consultar a la poblacidn varios aspectos de manera amplia y rapida
(Garcia, 2003).

La aplicacion de la encuesta, se apoyo en un formato estructurado de preguntas con
respuestas basadas en escala tipo Likert donde: 1 es nunca, 2 ocasionalmente, 3 algunas
veces, 4 frecuentemente y 5 siempre, las cuales, se relacionan al objetivo de investigacion y
permiten su desarrollo, se proporciona datos importantes para resolver la problematica en

estudio.

Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach una la medida de consistencia interna utilizada como
instrumento de validez, que, se lo emplea para determinar la confiabilidad de instrumentos
con variables de intervalos como las escalas tipo Likert. (Andrade & Celi, 2016). Para la

realizacion de la investigacion, los cuestionarios de las encuestas dirigidas tanto a docentes
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como estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato fueron

validados mediante Alfa de Cronbach.

Tabla 8. Alfa de Cronbach Encuesta Docentes
Alfa de Cronbach N de elementos
,972 16
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9. Alfa de Cronbach Encuesta Estudiantes
Alfa de Cronbach N de elementos
,886 8
Fuente: Elaboracién Propia

2.6 Procesamiento y analisis de la informacion

El procedimiento metodolégico, se llevo a cabo con la caracterizacién del problema dentro
de los laboratorios de psicologia de la institucion educativa, Pontificia Universidad Catdlica
del Ecuador Sede Ambato, en cuanto a su gestion administrativa y calidad de servicio, para
que sea apta la variable de estudio.

Posteriormente, se realiza una fundamentacion teérica por medio de estudios de
investigacion cientifica con referentes, no solo tedricos sino, también, metodoldgicos, sobre
la gestion administrativa, que ayuda a desarrollar adecuadamente la situacion de conflicto
en la calidad del servicio. Se identifico la poblacion y muestra a investigacion, desde las
distintas areas de concentracion de estudiantes y docentes, con una muestra total de 182
colaboradores, seleccionados por metodologia de conveniencia a los que, se le aplica la

encuesta elaborada en escala de Likert, se aplica este cuestionario de manera anonima.

Después de esto, se realiza la tabulacion de datos y el analisis respectivo de los resultados
obtenidos a través del cuestionario, mediante el programa estadistico SPSS/v.22, mismos
que da garantia a que, se cumplieran los objetivos planteados en la investigacion. A
continuacién, se realizd una herramienta como propuesta que contiene 10s pasos necesarios,
que aseguren la ejecucion correcta de los procedimientos del laboratorio Psicoldgico, asi
como, también, el uso de correcto de equipos y/o materiales, con la finalidad de garantizar

resultados confiables en cuanto a la formacién profesional de los estudiantes. El plan fue
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evaluado por el criterio de especialistas y beneficiarios. Finalmente, se establece

conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada.



34

CAPITULO I11: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
3.1 Andlisis Encuesta a Docentes
Planificacion

1. ¢El desarrollo de la Gestion Administrativa en el &rea de aplicacion y experimentacion de

Psicologia tiene un manejo adecuado en sus recursos?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje F. Acumulada
Nunca 3 1,7 7,7
Ocasionalmente 2 51 12,8
Algunas Veces 12 30,8 43,6
Frecuentemente 12 30,8 74,4
Siempre 10 25,6 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

De acuerdo con los resultados obtenidos con respecto al manejo adecuado de los recursos en
la gestion administrativa del area de aplicacion y experimentacion en Psicologia tiene un
30,8% en algunas veces y frecuentemente, seguido de 25,6% siempre, 7,7% nunca y 5,1%
ocasionalmente. Por lo que, es necesaria una guia en mejorar el manejo en el servicio de los
recursos de los laboratorios de psicologia de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador
— Sede Ambato.

2. (Es importante implantar una misién, visién y objetivos para el manejo del area de

aplicacion y experimentacion de Psicologia?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 1 2,6 7,7
Frecuentemente 11 28,2 35,9
Siempre 25 64,1 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:
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Mediante la encuesta realizada a los docentes de la PUCESA el 64,1% cree que siempre es
importante implantar una misién, visién y objetivos para el manejo del area de aplicacion y

experimentacion de Psicologia, el 28,2% frecuentemente, 5,1% nunca y 2,6% algunas veces.

3. ¢El manejo de manuales y reglamentos influyen positivamente en la calidad de servicio

que, se brinda a clientes internos y externos?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 5 12,8 17,9
Frecuentemente 12 30,8 48,7
Siempre 20 51,3 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Con la aplicacion de la encuesta el 51,3% de docentes afirman que el manejo de manuales y
reglamentos siempre influyen positivamente en la calidad de servicio, 30,8%
frecuentemente, 12,8% algunas veces y 5,1% nunca. Por lo que, la calidad de servicio que,
se brinda a los clientes internos y externos requieren de manuales y reglamentos para su

correcta aplicacion dentro de los laboratorios de psicologia.

4. (Considera usted que el desarrollo de la Gestiobn Administrativa permitira definir con

exactitud los procedimientos y procesos para el adecuado manejo del area a utilizar?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Ocasionalmente 1 2,6 7,7
Algunas Veces 2 51 12,8
Frecuentemente 15 38,5 51,3
Siempre 19 48,7 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:
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De acuerdo al porcentaje de respuesta en la encuesta a docentes 48,7% considera que un
desarrollo en la Gestiébn Administrativa siempre permitira definir con exactitud los
procedimientos y procesos dentro de los laboratorios, 38,5% frecuentemente, 5,1% algunas

veces y nunca, y 2,6% ocasionalmente para el manejo del area experimental.

Organizacion

5. ¢El area de aplicacion y experimentacion de Psicologia, esta destinado para todas los que

requieran de su acceso?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 3 7,7 7,7
Ocasionalmente 1 2,6 10,3
Algunas Veces 9 23,1 33,3
Frecuentemente 14 35,9 69,2
Siempre 12 30,8 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

En relacion a la encuesta a los docentes de PUCESA mencionan el 35,9% que
frecuentemente el area de psicologia esta disponible para quien requiera su acceso, 30,8%
siempre, 23,1% algunas veces, 7,7% nunca y 2,6% ocasionalmente. Se requiere una guia de

orientacion para el &rea de aplicacion y experimentacion en su acceso y disponibilidad.

6. ¢Considera importante la implementacion de un Organigrama estructural-funcional para
la correcta division de responsabilidades en el manejo del area de aplicacion vy

experimentacion de Psicologia?

Alternativa Frecuencia Porcentaje F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 3 7,7 12,8
Frecuentemente 13 33,3 46,2
Siempre 21 53,8 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia
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Interpretacion y analisis:

Mediante la aplicacion de la encuesta a docentes, se constata que el 53,8% considera que
siempre es importante la implementacion de un Organigrama estructural-funcional para la
correcta division de responsabilidades, 33,3% frecuentemente, 7,7% algunas veces y 5,1%

nunca en cuanto, al manejo del area de aplicacion y experimentacion de psicologia

7. ¢Considera importante que los colaboradores manejen un manual de funciones con las

actividades principales a realizar?

Alternativa Frecuencia Porcentaje F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 6 15,4 20,5
Frecuentemente 9 23,1 43,6
Siempre 22 56,4 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

Los docentes en la encuesta consideran un 56,4% que siempre es importante que los
colaboradores manejen un manual de funciones, 23,1% frecuentemente, 15,4% algunas

veces y 5,1% nunca, para las funciones a desarrollarse o actividades principales a realizarse.

8. ¢Es necesario manejar una representacion grafica de los procesos y/o actividades a realizar

antes, durante y después del uso del area?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 2 51 10,3
Frecuentemente 14 35,9 46,2
Siempre 21 53,8 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:
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De acuerdo con la aplicacion de la encuesta a docentes el 53,8% considera que siempre es
necesario manejar una representacion grafica de los procesos y/o actividades a realizar,
35,9% frecuentemente y 5,1% algunas veces y nunca, esto es antes, durante y después de la

utilizacion del &rea designada.

Direccidn

9. ¢Considera que es necesario llevar un proceso de capacitacion para el uso adecuado de

equipos?
Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado

Nunca 2 51 51
Ocasionalmente 1 2,6 7,7
Algunas Veces 3 7,7 15,4
Frecuentemente 5 12,8 28,2
Siempre 28 71,8 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion y analisis:

En un gran porcentaje de los docentes a quienes les fue aplicada la encuesta considera que
es necesario llevar un proceso de capacitacion para el uso adecuado de equipos, esto es el
71,8% con una respuesta de siempre, 12,8% frecuentemente, 7,7% algunas veces, 5,1%

nunca y 2,6% ocasionalmente.

10. ¢La infraestructura fisica del area de aplicacion y experimentacion de Psicologia

garantiza una buena calidad de atencion a usuarios internos y externos?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 6 15,4 20,5
Frecuentemente 12 30,8 51,3
Siempre 19 48,7 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:
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De acuerdo a la aplicacién de la encuesta a docentes, los porcentajes de respuesta en relacion
a la infraestructura fisica de los laboratorios de psicologia de la PUCESA, el 48,7%
considera que siempre garantiza una buena calidad de atencion a sus usuarios, el 30,8%
frecuentemente, 15,4% algunas veces y 5,1% nunca. Es importante aumentar el porcentaje
de una buena infraestructura en el area experimental de psicologia por el beneficio de sus

usuarios internos y externos.

11. ;Considera que es importante denominar un responsable para solicitar el area de

aplicacion y experimentacion de Psicologia?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 3 7,7 12,8
Frecuentemente 14 35,9 48,7
Siempre 20 51,3 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

Los docentes encuestados, en relacion a la interrogante de responsabilidad en el area de
psicologia, el 51,3% considera que siempre es importante denominar a alguien dentro del
area de psicologia, 35,9% frecuentemente, 7,7% algunas veces y 5,1% nunca.

12. ¢Es importante que el supervisor del area de aplicacion y experimentacion de Psicologia,

implante sanciones por el mal funcionamiento de los equipos y/o instrumentos?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje = F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 5 12,8 17,9
Frecuentemente 10 25,6 43,6
Siempre 22 56,4 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

La PUCESA en su area de aplicacion y experimentacion de Psicologia, los docentes en la

encuesta refieren el 56,4% que siempre es importante la supervision de la misma, se
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implantan sanciones por su mal funcionamiento en equipos y/o instrumentos, 25,6%

frecuentemente, 12,8% algunas veces y 5,1% nunca.

CONTROL

13. ¢Considera usted que hay una medicion del cumplimiento de objetivos en el area de

aplicacion y experimentacion de Psicologia?

Alternativa Frecuencia
Nunca 3
Ocasionalmente 2
Algunas Veces 9
Frecuentemente 16
Siempre 9
Total 39

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Porcentaje

7,7
51
23,1
41,0
23,1

100,0

F. Acumulado
7,7
12,8
35,9
76,9
100,0

Mediante la aplicacion de la encuesta a docentes de la PUCESA, el 41% menciona que

frecuentemente hay una medicion en el cumplimiento de objetivos en el area de los

laboratorios de psicologia, un 23,1% algunas veces y siempre, 7,7% nunca y 5,1%

ocasionalmente. Requiere un refuerzo en su control de area para lograr el cumplimiento de

los objetivos planteados.

14. ;Es necesario llevar un inventario de equipos y/o instrumentos antes y después de la

utilizacion del area?

Alternativa Frecuencia
Nunca 2
Algunas Veces 2
Frecuentemente 11
Siempre 24
Total 39

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Porcentaje

51
51
28,2
61,5
100,0

F. Acumulado
51
10,3
38,5
100,0
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Los docentes encuestados creen que es necesario llevar un inventario de los equipos y/o
instrumentos posterior a la utilizacion del laboratorio y antes del mismo, en los porcentajes

de 61,5% siempre, 28,2, frecuentemente y 5,1 algunas veces y nunca.

15. ¢Considera usted que, se tiene que medir la eficiencia del manejo de Laboratorios en su

funcionalidad, equipamiento y disponibilidad?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 5 12,8 17,9
Frecuentemente 8 20,5 38,5
Siempre 24 61,5 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

De acuerdo con la encuesta aplicada a los docentes de la PUCESA en cuanto a sus
laboratorios de psicologia, el 61,5% considera que siempre, se tiene que medir la eficiencia
del manejo de laboratorios en su funcionalidad, equipamiento y disponibilidad, el 20,5%
frecuentemente, 12,8% algunas veces y 5,1% nunca. Por lo tanto, los laboratorios requieren

pautas de medicidn en sus estandares de control para esta area.

16. ¢Considera importante la supervision continua de las practicas realizadas en el area de

aplicacion y experimentacion de Psicologia?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 51 51
Algunas Veces 5 12,8 17,9
Frecuentemente 7 17,9 35,9
Siempre 25 64,1 100,0
Total 39 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:
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Segun los resultados emitidos en la encuesta a docentes el 64,1% considera que siempre es
importante la supervision continua de las practicas realizadas en los laboratorios de
psicologia de la PUCESA, 17,9% frecuentemente, 12,8% algunas veces y 5,1% nunca. Por
lo tanto, dentro del area de aplicacion y experimentacion de psicologia es indispensable una

supervisién continua.

3.2 Analisis Encuesta a Estudiantes

1. ;Considera usted que la implementacion de Laboratorios Psicoldgicos mejora la calidad

de educacion?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 1 ,6 ,6
Ocasionalmente 6 3,6 4,1
Algunas Veces 27 16,0 20,1
Frecuentemente 48 28,4 48,5
Siempre 87 51,5 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

Mediante la encuesta aplicada a los estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador — Sede Ambato de la Escuela de Psicologia, el 51,5% cree que la implementacion
de &reas experimentales siempre mejora la calidad de educacion, 28,4% frecuentemente,
16% algunas veces, 3,6% ocasionalmente y 0,6% nunca. Mantener los laboratorios
existencia y proyectarse a nuevas areas experimentales practicas, ayudaran en un mejor

desarrollo de la educacion.

2. ¢Cree que los reglamentos y manuales son elementos que ayudan al correcto

funcionamiento de los Laboratorios de Psicologia?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 1,2 1,2
Ocasionalmente 3 1,8 3,0
Algunas Veces 27 16,0 18,9

Frecuentemente 60 35,5 54,4
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Siempre 77 45,6 100,0

Total 169 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Mediante la aplicacion de la encuesta a estudiantes de la PUCESA con respecto a los
reglamentos y manuales en el correcto funcionamiento de los laboratorios de psicologia, el
45,6% creen que siempre estos elementos ayudan notablemente en su desarrollo y labor,
35,5% frecuentemente, 16% algunas veces, 1,8% ocasionalmente y 1,2% nunca, por lo que,
la importancia de disponer de reglamentos y manuales internos del funcionamiento de las

areas experimentales, seran de beneficio practico para sus usuarios.

3. ¢Cree que los Laboratorios de Psicologia deba tener mas salas especializadas?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 2 1,2 1,2
Ocasionalmente 6 3,6 4,7
Algunas Veces 13 7,7 12,4
Frecuentemente 53 31,4 43,8
Siempre 95 56,2 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

De las encuestas aplicadas a los estudiantes, se obtiene como resultados que el 56,2% cree
que siempre es importante tener mas salas especializadas en los laboratorios de psicologia,
31,4% frecuentemente, 7,7% algunas veces, 3,6% ocasionalmente, 1,2% nunca. Se cree que
las salas especializadas mejoraran mayor comprension y mejora en la practica preprofesional

de sus usuarios y garantizar una calidad de servicio en sus clientes.
4. (Considera usted que la administracion de los Laboratorios de Psicologia genera
satisfaccion en sus usuarios?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 4 2,4 2,4
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Ocasionalmente 6 3,6 5,9
Algunas Veces 28 16,6 22,5
Frecuentemente 48 28,4 50,9
Siempre 83 49,1 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

La aplicacién de la encuesta a los estudiantes de la escuela de psicologia de la PUCESA, el
49,1% cree que siempre la administracién que, se lleva a cabo en los laboratorios de
psicologia genera satisfaccion en sus usuarios, el 28,4% frecuentemente, 16,6% algunas
veces, 3,6% ocasionalmente y 2,4% nunca. Los laboratorios con una administracion

orientada y favorable, permite en sus usuarios una mayor seguridad en sus servicios.

5. ¢Considera que es necesario llevar una bitacora de las actividades realizadas en el area de

Laboratorios de Psicologia durante el semestre? (pruebas psicoldgicas, equipos, softwares)

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 3 1,8 1,8
Ocasionalmente 5 3,0 4,7
Algunas Veces 18 10,7 15,4
Frecuentemente 48 28,4 43,8
Siempre 95 56,2 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Por los resultados obtenidos de la encuesta a estudiantes, el 56,2% considera que siempre es
necesario llevar una bitacora de las actividades realizadas en el area de laboratorios de
psicologia durante el semestre, 28,4% frecuentemente, 10,7% algunas veces, 3%
ocasionalmente y 1,8% nunca, esto, se aplica a ciertas actividades como pruebas

psicoldgicas, equipos y softwares.

6. ¢Cree que el area de Laboratorios de Psicologia tendria que adquirir mas instrumentos?
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Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 4 2,4 2,4
Ocasionalmente 5 3,0 5,3
Algunas Veces 17 10,1 15,4
Frecuentemente 51 30,2 45,6
Siempre 92 54,4 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion y analisis:

Los laboratorios de psicologia de la PUCESA, de acuerdo a los estudiantes encuestados el
54,4% cree que esta area tendria que adquirir mas instrumentos para su mejor desempefio,
el 30,2% lo considera que frecuentemente, 10,1% algunas veces, 3% ocasionalmente y 2,4

nunca.

7. ¢Los laboratorios de psicologia cumplen con sus expectativas en estandares de calidad?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
Nunca 6 3,6 3,6
Ocasionalmente 10 5,9 9,5
Algunas Veces 43 25,4 34,9
Frecuentemente 63 37,3 72,2
Siempre 47 27,8 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

En la encuesta realizada a los estudiantes, los resultados en relacién a las expectativas en
estdndares de calidad de los laboratorios de psicologia, 37,3% mencionan que
frecuentemente lo cumplen, 27,8% siempre, 25,4% algunas veces, 5,9% ocasionalmente y
3,6% nunca. Los laboratorios de aplicacion y experimentacion en psicologia necesitan de un

impulso en aumentar sus estandares de calidad como parte de una educacion de calidad.

8. El servicio de los Laboratorios de Psicologia ¢satisface sus necesidades?

Alternativa Frecuencia  Porcentaje  F. Acumulado
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Nunca 7 4,1 4,1
Ocasionalmente 7 4,1 8,3
Algunas Veces 42 24,9 33,1
Frecuentemente 67 39,6 72,8
Siempre 46 27,2 100,0
Total 169 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion y analisis:

De la encuesta aplicada a los estudiantes de psicologia de la PUCESA, en relacién al servicio
que brindan los laboratorios el 39,6% considera que frecuentemente satisface sus
necesidades, 27,2% siempre, 24,9% ocasionalmente y 4,1% ocasionalmente y nunca en
satisfacer sus necesidades como usuarios de este servicio que brinda la universidad. Por lo
que, se prioriza implementar guias que aporten un mayor desempefio administrativo, de

control y servicio al usuario interno y externo en los laboratorios de psicologia.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE LOS LABORATORIOS
PSICOLOGICOS

INTRODUCCION

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ambato, al caracterizarse por brindar
educacion de calidad, ha visto la importancia de implementar ambientes de aprendizajes-
practicos, con el fin de formar profesionales competentes.

Un método efectivo que permite el desarrollo de habilidades y capacidades en los futuros
profesionales, es la utilizacion de las areas de aplicacion y experimentacion; donde los
estudiantes realizan practicas, simulaciones y/o experimentos con casos reales bajo la

supervision de los docentes.

En el presente manual, se ha desarrollado con el objetivo de contar con una herramienta que
contenga los pasos necesarios, que aseguren la ejecucion correcta de los procedimientos del
laboratorio Psicoldgico, asi como, también, el uso de correcto de equipos y/o materiales, con
la finalidad de garantizar resultados confiables en cuanto a la formacion profesional de los

estudiantes.
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Qué es y como funciona los laboratorios psicoldgicos

El rea de aplicacion y experimentacion es un entorno de aprendizaje-practico utilizado por
los estudiantes y docentes de la Escuela de Psicologia para la investigacion y estudio de los
procesos psicoldgicos: la memoria, lenguaje, emocidn, sensopercepcion y aprendizaje, los
cuales permitiran desarrollar una relacion entre teoria y practica necesarias para las

actividades de docencia e investigacion.

Su objetivo es facilitar un espacio para la intervencién de procesos psicoldgicos, se ofrece
equipos y/o materiales de alta tecnologia, con la finalidad de desarrollar competencias y
habilidades en cada uno de sus estudiantes a partir del desarrollo de actividades relativas a

la psicologia aplicada.
Responsables

El jefe de Unidad de la escuela de Psicologia, conjuntamente con el apoyo de Secretaria,
Coordinador Académico, Asistentes Administrativos, Docentes y Estudiantes, son los
responsables de que, se cumpla con las disposiciones establecidas en este documento segun

les corresponda respectivamente.

Se destaca que los docentes de la escuela de Psicologia estan a cargo de cada actividad, por
otra parte, los estudiantes tienen la obligacion de tener un comportamiento responsable en

cuanto al uso de los materiales y equipos utilizados.

1. Salas del Laboratorio Psicoldgico

?
Laboratorio Psicosensorial: Sala destinada para la

1\ evaluacion psicosensorial a través de software que, se

encuentran en el lugar.

Laboratorio Psicométrico: Sala destinada para que los
estudiantes realicen practicas de evaluacion psicoldgica a través de
un banco de pruebas o test fisicos que tiene la facilidad de

interpretar los resultados obtenidos luego de la aplicacion.
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Camara Gesell: Laboratorio que permite la observacion
y la practica, con simulaciones, asi como, también, la
interaccion con casos reales. Se caracteriza porgue, se
utiliza equipo de Gltima generacion, con el objetivo de

monitorear el comportamiento del entrevistado.

2. Recursos encontrados al interior del Laboratorio

Pruebas psicoldgicas: Herramientas experimentales que

“
permiten evaluar varios procesos psicologicos y/o los O
rasgos generales de la personalidad de los individuos. Estas q (
pruebas, se mantendran a disposicion de alumnos vy X
docentes del area de Psicologia como apoyo de actividades %
académicas o investigativas.

Software: El laboratorio cuenta con licencias de software especifico del area de psicologia

y ciencias relativas que permiten el rapido procesamiento de

~
" ’ datos cuali-cuantitativos que ayudan al desarrollo de las
: s investigacion en el campo psicologico que tiene como

‘ finalidad el desarrollo de competencias y habilidades en los

estudiantes que forman parte de la facultad de Psicologia

Equipos: Para actividades demostrativas y didacticas, el laboratorio

cuenta con equipos de realidad virtual, equipos para experimentos

de percepcidn visual, medicion de latencia de respuestas y maquetas

para favorecer la explicitacion de ideas y conocimientos.
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3. Procedimiento para el uso de los Laboratorios Psicoldgicos

El psicélogo o el docente procede a enviar la solicitud al responsable del Laboratorio
para la reserva del laboratorio de practicas psicoldgicas, equipo y/o materiales necesarios
para llevar a cabo la actividad, da a conocer la sala que va a utilizar, el dia, horario, el
curso, numero de estudiantes y actividades planificadas. Esta solicitud, se la presentara
con 2 dias de anterioridad a través de correo electrénico.

La secretaria de la Facultad procede a la revision de la solicitud y los documentos antes
sefialados.

Adicionalmente, la secretaria de la Facultad, se encarga de enviar el documento al
Director para su respectiva autorizacion

El director de la facultad procede a dar su autorizacion para la entrega del laboratorio de
practicas psicoldgicas con sus respectivos equipos y/o materiales

La Secretaria de la Facultad procede a redactar el documento de asignacion de
responsabilidad.

El docente comunica a sus estudiantes el dia, la hora de la practica y la sala a utilizar; el
cual, se lo hace con un dia de anterioridad

Los estudiantes proceden a dar lectura al reglamento del uso de los Laboratorios, asi
como, también, al manual para el uso del laboratorio Psicoldgico

El dia de la practica, el docente, se encargara de llenar las hojas de inventario de
materiales; ademas, inspeccionara con 10 minutos antes, las condiciones fisicas de la
sala a utilizar. En caso de existir ausencia o deterioro de alguno de los materiales y/o
equipos reportarlo de manera inmediata, caso contrario los dafios presenciados por la
Unidad de trabajo, se le impugnara al docente encargado.

El docente procede a llenar su registro de asistencia con alumnos presentes en la sala.
Luego de concluir la practicas, los estudiantes conjuntamente con el docente proceden a
realizar un analisis de la actividades llevadas a cabo

Los estudiantes, se retiran de la sala al finalizar la actividad de acuerdo al tiempo
solicitado

Al finalizar la practica, el docente, se encargara de llenar nuevamente las hojas de
inventario de materiales; ademas, inspeccionara las condiciones fisicas de la sala del
laboratorio utilizada. En caso de existir ausencia o deterioro de alguno de los materiales
y/o equipos reportarlo de manera inmediata.
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13. El docente procede a realizar un registro de las practicas realizadas, sefiala: Titulo de
Trabajo, registro de asistencia, la lista de los recursos que, se utilizaron, fecha de
iniciacion y finalizacion.

14. Recepcion del registro por parte de la secretaria de la Facultad para el archivo manual

del mismo.

Simbologia a utilizar

Tabla 10. Simbologia para el laboratorio psicolégico

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
C) Terminal Indica el inicio o la terminacién del flujo del proceso
Decisién Indica un punto en el flujo en que, se produce una
bifurcacion del tipo “SI” — “NO”
ﬁl Multidocumento Conjunto de documentos
Base de datos Empleado para representar la grabacion de datos
) p p p g I
Actividad Representa una actividad llevada a cabo en el proceso
Inspeccion Empleado en aquellas acciones que requieren
supervision
Archivo manual: Se utiliza para reflejar la accién de archivo de un
V documento
—_— Linea de Flujo Proporciona la indicacién sobre el sentido de flujo del
proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE LOS LARORATORIDS PSICOLOGICOS

DOCENTE

SECRETARIA

DIRECTOR

ESTUDIANTES

INICIO

Envio de |z solicitud e

Ravision de la salicitud

informe a la Direccion

Recepeidn del

documento

Comunicar & los

Envio de |a saliciud =

Comprueba la

informe al Directar

Elaborazion del

documento de Asignacion
de Responsahilidad

informacion

2]

NOD

. I Recapcion del

estudiantas

comunicada

Lectura del manual y
el reglamento

Se dingen al area de
Aplicacion y

Llznar |a bolets de
inventaro de materaleg

Revisidn de las
condiciones fisicas de la
sala

NO

Recepcicn de

Decision

Qbservacionss

| Selugion

Registro de Asistencia de| %
los estudiantes

)

Ubicar a los sujetos en el

Experimentacion

Realizacidn del anlisis.

labaratario

Reslizacion del inventario

e inforrpe final
Y

Se refiran del area
de Aplicacion y

de materiales

Revisidn de las
condiciones fisicas de la
sals

Recepcion de

Observaciones

Recepcion del

Registro de las practicas
reglizadas

Informe

archivo

=J| Solugidn I

Experimentaciaon
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Fuente: Elaboracién Propia

4. Manejo del inventario
e EIl docente responsable entrega las hojas de inventario en donde tenga un chequeo
inicial y final de la cantidad y del estado de los materiales y/o equipos, con el fin de
encontrar cualquier observacion de manera inmediata.
e En el caso que exista dafio o perdida de algun material el docente junto con el
coordinador y secretaria planificaran de manera inmediata la reposicion segin el

articulo 10 del reglamento.

ANEXOS



- t 3
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1. SOLICITUD DE PETICION
Ambato, de del 201__
Mg. .o
DRECTOR DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA
Presente
De mi consideracion
D T ConCl: oo, En calidad de docente

de la escuela de Psicologia, de la Pontificia Universidad Catdlica sede Ambato, por medio
de la presente solicito, se me autorice el uso del laboratorio de Psicologia para realizar las

dia....ooooonn, alas,........

Ante su favorable atencién y respuesta a la presente.

Saludos cordiales




2. DOCUMENTO DE ASIGNACION

Ambato, de de 201

Mg. oo

DRECTOR DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA
Presente

De mi consideracion

Por medio de la presente y dando cumplimiento al manual y reglamento del uso del
laboratorio de la escuela de Psicologia de la Pontificia Universidad Cat6lica sede Ambato,

desiZNO Al SETOT/ITAI. .....ieiit ittt e con
) Como responsable del uso del Laboratorio del
.................... semestre de la escuelade ............... el cual realizara uso del laboratorio,
eldia......... alahora...............

La persona asignada colaborara en la supervision del buen uso del laboratorio, segin lo

establecido en el reglamento y manual de conducta.

Ante su favorable atencidn y respuesta a la presente.

Saludos cordiales

Ps...



Hoja de inventario de equipos 0 materiales utilizados en el

Laboratorio de Psicologia

NO

FECHA

EQUIPO / MATERIAL

NOMBRE DEL SOLICITANTE CODIGO | ESTADO

OBSERVACION

ENTREGADO POR:

RECIBIDO POR:
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Registro de asistencia del Laboratorio de Psicologia

NO

FECHA

NOMBRE DEL ESTUDIANTE

SEMESTRE

PARALELO

OBSERVACION

10

ENTREGADO POR:

RECIBIDO POR:
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REGISTRO DE LAS OBSERVACIONES DURANTE LAS PRACTICAS DE LABORATORIO DE

PSICOLOGIA
DOCENTE:
NOMBRE DE LA
GRUPO PRACTICA FECHA DE REALIZACION
TEMA

NOMBRE DE LOS INTEGRANTES DEL EQUIPO

OBJETIVOS

MATERIALES

EQUIPOS

METODOLOGIA

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

OBSERVACIONES




l" Pontificia Universidad
||| Catdlica del Ecuador

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE LA CAMARA GESSELL
1. Introduccion

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ambato, al caracterizarse por brindar
educacion de calidad, ha visto la importancia de implementar ambientes de aprendizajes
practicos, con el fin de formar profesionales competentes. En la actualidad la necesidad de
descubrir las teorias planteadas sobre el funcionamiento de la psicologia de las personas, por
medio del analisis de casos practicos, ensayos y seguimiento de personas que requieren

ayuda psicoldgica, se ha vuelto fundamental.

Un método muy efectivo para los casos antes mencionados, es la Cdmara Gesell, definido
como un laboratorio que permite la observacién y la practica, con simulaciones, asi como,

también, la interaccion con casos reales bajo la supervision de sus docentes.

En el presente manual, se detalla qué es y como funciona la camara Gesell, se dan ejemplos
de los desempefios que realizan los estudiantes en los diferentes cursos o temaéticas
estudiadas y, se detallan los procedimientos para su uso en cursos 0 en actividades de
extension de la carrera. Al final del documento, se sefialan los beneficios del uso de la cdmara

Gesell en la formacion académica de los estudiantes de Psicologia.

2. Queé esy como funciona la camara Gesell

T~ sala de

rapptort

Grafico 1. Camara Gesell

Fuente: Diario La Prensa Honduras, seccion Psicologia (2018)

La camara Gesell es un dispositivo de experimentacion creado por Arnold Gesell (1880-

1961), quien fue un psicologo estadounidense dedicado al estudio de las etapas del desarrollo
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de los nifios. La camara determina dos
habitaciones, con una pared divisoria en la que
haya un vidrio de gran tamafio, que permite ver

desde una de las habitaciones lo que ocurre en la

otra, pero, no al revés. A este disefio, se le conoce

como Camara Gesell.

Lo que busca la camara es detectar un estimulo

especifico al desconectarse del mundo, lo cual ayuda a dar respuesta a una hipotesis
planteada. La cémara, también, sirve para ejecutar las practicas derivadas de los
conocimientos tedricos de la Psicologia, se crea espacios artificiales, asi como escenarios
reales. Esta herramienta sirve para varios estudios que existen en la psicologia, colabora para
estudiar las conductas, reacciones emocionales y procesos cognitivos de las personas, tanto

de forma individual como en las interacciones grupales.

La Camara Gessel es de uso global: no solo, se utiliza para practicas psicolégicas; sino,
también, constituye una gran ayuda para areas, Disefio, Jurisprudencia, Sociologia, Ciencia

de la educacion y ciencias humanas.
3. Salas de la cAmara Gesell
Sala de observacion

Es el lugar en donde, se ubican las personas encargadas
del analisis del entrevistado, seran docentes, estudiantes,
entre otros, quienes observan la conducta y escuchan lo

que dice el entrevistado.

Sala de trabajo

Es el lugar en donde, se lleva a cabo la sesion, ahi, se ubican: el psicélogo quien hace la

entrevista y maneja la cdmara, y por otro lado el entrevistado.

Sala de Rapport
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Es el lugar en donde el entrevistado, se sienta en un ambiente tranquilo, para que entre en

confianza antes de ser interrogado.

4. Responsables

El jefe de Unidad de la escuela de Psicologia,
conjuntamente con el apoyo de secretaria,
de

Administrativos, docentes y estudiantes, son los

coordinador Escuela, asistentes

responsables de que, se cumpla con las
disposiciones establecidas en este documento

segun les corresponda respectivamente.

Se destaca que los docentes de Psicologia estan a cargo de cada actividad, por otra parte, los

estudiantes tienen la obligacion de tener un comportamiento responsable en cuanto al uso de

los materiales y equipos utilizados.

5. Personas que intervienen en la Camara de Gessel

PERSONAS

JUEZ

SECRETARIO

FISCAL

DEFENSOR

TECNICO

Tabla 11. Personas que intervienen en Camara Gessel

DESCRIPCION
Persona  que, se
encarga de escuchar
el interrogatorio
hecho a la victima por
el fiscal.

Persona  que, se
encarga de tomar nota
de todo lo que sucede
en la sala de trabajo
Persona que dirige la
investigacion y
elabora las preguntas
para que el psicdlogo,
se lo realizase a la
victima.

Representante
de una persona
Persona  que, se
encarga de grabar las
imagenes y  los
audios, para
proporcionarlo al
fiscal

legal

DERECHO PSICOLOGIA DISENO ADMINISTRACION

X

X X X X
X X

X

X
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Experto que hace las

PSICOLOGO preguntas a la victima

Persona afectada que,

ENTREVISTADO se encarga de relatar X X X X
los hechos ocurridos

Fuente: Elaboracion Propia

6. Equipos encontrados al interior de la Camara de Gesell

Espejo falso: Elemento que permite ver hacia dentro de la sala de

trabajo mientras se entrevista a la victima.

Sistema de audio y video: Equipos que, se encuentran ocultos

dentro de la sala de trabajo en donde, se realiza la entrevista a la

victima.

N

Monitor: Muestran las imagenes que las camaras captan de la

sala de trabajo

7. Ventajas de la Camara Gessell

a) Es una sala dividida por un espejo a través del cual las autoridades y defensa
presencian la entrevista, sin que la victima, se dé cuenta.

b) La entrevista es grabada en audio y video.

c) Es un registro riguroso de la entrevista, se registra la documentacion visual de los
gestos y las expresiones faciales que acompafian los enunciados verbales del
entrevistado.

d) Es una herramienta efectiva para ayudar a la parte afectada o a la parte acusada, a

comprender lo que ocurrié o lo que no ocurrio.

8. Limitaciones de la Camara Gessell
a) Las personas dan el aval para que, se dé la entrevista en la camara de Gessell. Estas
conocen los propositos y usos de la informacion que, se brinda y contar con garantia

de confidencialidad y proteccién integral.
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Las entrevistas serdn cortas, especificas y bien estructuradas con el fin de sacar el

maximo provecho a cada sesion.

Procedimiento para el uso de la Camara de Gessell

1.

10.

11.

El psicologo o el docente procede a enviar la solicitud a la direccion de la facultad
de Psicologia para la reserva de la cdmara de Gesell, equipo y/o materiales necesarios
para llevar a cabo la actividad, se da a conocer el dia, horario, el curso, niUmero de
estudiantes y actividades planificadas. Esta solicitud, se la presenta con 3 dias de
anterioridad.

La secretaria de la Facultad procede a la revision de la solicitud y los documentos
antes sefialados.

Adicionalmente, la secretaria de la Facultad, se encarga de enviar el documento al
Director para su respectiva autorizacion

El director de la escuela procede a dar su autorizacién para la entrega de la cAmara
con sus respectivos equipos y/o materiales

La Secretaria de la Facultad procede a redactar el documento de asignacion de
responsabilidad.

El docente comunica a sus estudiantes el dia y la hora de la préactica, el cual, se lo
hace con un dia de anterioridad

Los estudiantes proceden a dar lectura al reglamento del uso del area, asi como,
también, al manual para el uso de la camara.

El dia de la practica, el docente, se encargara de llenar las hojas de inventario de
materiales; ademads, inspeccionard con 10 minutos de antelacion, las condiciones
fisicas de la camara. En caso de existir ausencia o deterioro de alguno de los
materiales y/o equipos reportarlo de manera inmediata, caso contrario los dafios
presenciados por la unidad de trabajo, se le impugnara al docente encargado.

El docente procede a llenar su registro de asistencia o estudiantes presentes en la sala.
Posteriormente, el docente procede a ubicar a los estudiantes en la sala para la
intervencion.

Luego de concluir la préactica, los estudiantes conjuntamente con el docente

procederan a realizar un analisis de la actividades llevadas a cabo
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12. Los estudiantes, se retiran de la sala al finalizar la actividad en el tiempo ya
establecido.

13. Al finalizar la practica, el docente, se encargara de llenar nuevamente las hojas de
inventario de materiales; ademas, inspeccionaré las condiciones fisicas de la camara.
En caso de existir ausencia o deterioro de alguno de los materiales y/o equipos
reportarlo de manera inmediata.

14. El docente procede a realizar un registro de las practicas realizadas, sefiala: Titulo de
Trabajo, registro de asistencia, la lista de los recursos que, se utilizaron, fecha de
iniciacion y finalizacion.

15. Recepcion del registro por parte de la secretaria de la Facultad para el archivo manual

del mismo

Simbologia a utilizar

Tabla 12. Simbologia Camara Gessel

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
@ Terminal Indica el inicio o la terminacién del flujo del proceso
Decisién Indica un punto en el flujo en que, se produce una
bifurcacion del tipo “SI” — “NO”
ﬁl Multidocumento Conjunto de documentos
i Base de datos Empleado para representar la grabacion de datos
!
Actividad Representa una actividad llevada a cabo en el proceso
Inspeccion Empleado en aquellas acciones que requieren
supervision
Archivo manual: Se utiliza para reflejar la accion de archivo de un
v documento
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L Linea de Flujo

Proporciona la indicacion sobre el sentido de flujo del

proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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PROCEDIMIENTO PARA EL USO DE LA CAMARA DE GESSELL

DOCENTE

SECRETARIA

DIRECTOR

ESTUDIANTES

INICIO

Envie de la solicitud e

informe a la Direccion

Recepcicn del

documente

Comunicar s los

Revision de la solicitud

Envio de la solicitud e

informe al Director

|

Elaboracion del

documento de Asignacion
de Responsabilidad

{

L]

Comprueba la

informacion

Decizion

NO

. I Recepcion del

esfudiantas

comunjicado

Lectura del manusl y
el reglamento

Se dirigen al la

Llenar |a boleta de
ipventario de matersl

Revisidn de las
condiciones fisicas de la

sala

Recepcidn de

Obzervaciones

| Solucion

Registro de Asistencia de| %
los esiudisntas

|

Ubicar & Ins sujetos en &l
@rea que van a participar

Cemara de Gessell

o | Rlealizacién del analisis
»

dentro de la camars de
gessell

Y

Realizacion del inventario
de materisles

Revisign de las
condiciones fizicas de la
sals

Registro de |as practicas
realizadas de la Camara
de Gessell

. I Recepeion de

Qbservaciones

Recepeion del

Informe

srchive,

F-I'I Solugian I

e informe final

b

Se refiran del area
de Aplicacion y
Experimentacién
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Fuente: Elaboracién Propia

10. Manejo del Inventario
e EIl docente responsable entrega las hojas de inventario en donde tenga un chequeo
inicial y final de la cantidad y del estado de los materiales y/o equipos, con el fin de
encontrar cualquier observacion de manera inmediata.
e En el caso que exista dafio o perdida de algin material el docente junto con el
coordinador y secretaria planificaran de manera inmediata la reposicion segun el

articulo 10 del reglamento.

ANEXOS



¢ '
|

3. SOLICITUD DE PETICION
Ambato, de de 201
\Y (o
DRECTOR DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA
Presente
De mi consideracion
D TN conCl: oo, En calidad de docente

de la escuela de Psicologia, de la Pontificia Universidad Catélica sede Ambato, por medio
de la presente solito, se me autorice el uso del laboratorio de Psicologia para realizar las

dia.....ooooiiinl, alas,........

Ante su favorable atencién y respuesta a la presente.

Saludos cordiales




4. DOCUMENTO DE ASIGNACION

Ambato, de de 201

Mg. oo

DRECTOR DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA
Presente

De mi consideracion

Por medio de la presente y dando cumplimiento al manual y reglamento del uso del
laboratorio de la escuela de Psicologia de la Pontificia Universidad Catdlica sede Ambato,

designo Al SEMOT/Ita:. ... ..iit it con
CL o Como responsable del uso del Laboratorio del
SEMEStIE. .. oeeeeeeennnnnn. Delaescuelade ............... el cual realizara uso del laboratorio,
eldia......... alahora...............

La persona asignada colaborara en la supervision del buen uso del laboratorio, segtn lo

establecido en el reglamento y manual de conducta.

Ante su favorable atencidn y respuesta a la presente.

Saludos cordiales




Hoja de inventario de equipos 0 materiales utilizados el Laboratorio de Psicologia

NO

Fecha

Equipo / Material

Nombre del solicitante

Cadigo Estado

Observacién

Entregado por:

Recibido por:
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Registro de asistencia del laboratorio de Psicologia

NO

Fecha

Nombre del estudiante

Semestre

Paralelo

Observacion

Entregado por:

Recibido por:

73



74

REGISTRO DE LAS OBSERVACIONES DURANTE LAS PRACTICAS DE LABORATORIO DE

PSICOLOGIA
DOCENTE:
NOMBRE DE LA
GRUPO PRACTICA FECHA DE REALIZACION
TEMA

NOMBRE DE LOS INTEGRANTES DEL EQUIPO

OBJETIVOS

MATERIALES

EQUIPOS

METODOLOGIA

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

OBSERVACIONES




él'% Pontificia Universidad
|l| Catolica del Ecuador

REGLAMENTO PARA EL. USO DEL AREA
DE APLICACION Y EXPERIMENTACION
PSICOLOGIA Y CAMARA GESSELL.




REGLAMENTO PARA EL USO DEL AREA DE APLICACION Y
EXPERIMENTACION EN PSICOLOGIA'Y LA CAMARA GESSELL

La escuela de Psicologia de La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ambato,
pone a consideracion de los usuarios el siguiente reglamento para el manejo del area de
aplicacion y experimentacion en Psicologia y la Camara Gessel, con el objetivo de asegurar
la correcta utilizacion y empleos de los recursos por parte de sus usuarios, como docentes,

estudiantes y personal externo autorizado.

MISION

El area de aplicacion y experimentacion en Psicologia tiene como mision el contribuir con
el mejoramiento de la calidad de educacion de la poblacion universitaria, a través de
practicas de aplicacion y experimentacion en ambitos de la Psicologia, con resultados
confiables en areas del desarrollo de habilidades y destrezas para hacer frente a las

competencias en situaciones reales.

VISION

Para el afio 2024, el area de aplicacion y experimentacion en Psicologia sera reconocida
como un departamento estratégico y funcional que propicia escenarios de conocimiento, asi
como, también, de formacién académica de alta calidad, el cual generaré profesionales con

altas habilidades y capacidades para responder favorablemente a los escenarios reales.




CAPITULO 1
GENERALIDADES

Articulo 1: El area de aplicacion y experimentacion en Psicologia, se constituye como
ambientes de aprendizaje préactico, el cual brinda soporte a las asignaturas que conforman
las areas de medicion, evaluacion psicologica e investigacion, y del area de bases
psicobioldgicos, cuyo objetivo es contribuir al desarrollo de capacidades y habilidades en
los estudiantes, a partir de practicas experimentales y de aplicacion con la finalidad de evitar

posibles errores en los escenarios reales.

Adicionalmente el area, se encargard de brindar servicios de asesoria en las diversas
especialidades de Psicologia, cuya finalidad sera ofrecer atencién de calidad, con un alto

grado de efectividad en sus procesos para la satisfaccion de los usuarios.
Articulo 2: Los objetivos del area de aplicacion y experimentacion en Psicologia son:

e Generar espacios adecuados para el desarrollo de actividades practicas,
experimentales e investigativas.

e Proporcionar un ambiente académico practico altamente equipado, donde los
estudiantes y docentes puedan realizar analisis en base a las practicas experimentales,
para; de esta manera, perfeccionar el perfil académico

e Reforzar los conocimientos tedricos adquiridos en el salén de clases con ejercicios
practicos de la profesion

e Realizar informes finales de los casos estudiados para generar bases de datos para

estudios futuros

Articulo 3: Estructura Organizacional

El area de aplicacion y experimentacion en Psicologia, se dividira en dos salas: Los
laboratorios Psicoldgicos y la camara Gessel, los cuales, se encontraran a cargo del personal

técnico y administrativo con el fin de responder a las necesidades y expectativas de la

Comunidad Universitaria.




Este personal estard conformado por: Jefe y secretaria de la Unidad, coordinadores, y

auxiliares administrativos

JEFE DE LA UNIDAD

*Coordinar la planeacién de la
gestién de la Unidad mediante
un plan operativo Anual

*Garantizar la calidad en la
prestacién de servicios

SECRETARIA

Recepcidn de solicitudes para
el otorgamiento de espacios y
permisos

Referencia

COORDINADORES - DOCENTES

*Administrar de manera
eficiente y eficaz el uso de cada
uno de los equipos y/o
materiales

AUXILIARES - ESTUDIANTES

+Llevar un control de los
inventarios de equipos e
implementos especializados

*Llevar un control del registro

*Elaborar y presentar un de préstamo de espacios

informe estadistico del uso de
las salas del laboratorio

Linea de Autoridad

—

Operativo
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Articulo 4: Funciones del Personal de la Unidad de los laboratorios

Son funciones y responsabilidades del personal de la Unidad de laboratorios:

4.1. Jefe de Unidad

a) Coordinar la planeacidn de la gestion de la Unidad mediante un plan operativo Anual

b) Asegurar la calidad en la prestacion de servicios a traves de practicas y asesoria en
proyectos de investigacion

c) Garantizar una infraestructura fisica, asi como, también, equipos y/o materiales
idoneos que soporten los conocimiento tedricos-practicos de las asignaturas en
pregrado y postgrado

d) Velar por la actualizacion en funcionamiento y tecnologia de los equipos y/o
materiales especializados

e) Vigilar el cumplimiento del reglamento acerca del uso del laboratorio

4.2. Coordinador

a)

b)

9)

Administrar de manera eficiente y eficaz cada uno de los equipos y/o materiales
disponibles en el laboratorio para su correcto funcionamiento

Velar que, se cumpla cada uno de los procesos y funciones por parte del personal
administrativo y operacional

Controlar y revisar parcialmente el inventario y el estado de los equipos y/o materiales
especializados, para su respectivo mantenimiento

Elaborar y presentar a la Unidad de Laboratorio un informe estadistico del uso de las
salas del laboratorio

Coordinar las reservas para el uso del laboratorio y cada una de sus salas

Realizar mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo a los equipos y/o materiales
especializados

Prestar asesoria a los usuario internos y externos para el desarrollo de las practicas y

manipulacion de cada uno de los implementos que, se encuentra dentro del laboratorio

4.3. Secretaria

a) Prestar una excelente atencidn a los usuarios internos y externos del Laboratorio

b) Recepcion de solicitudes para el otorgamiento de espacios, equipos y/o materiales

para el desarrollo de actividades




c) Apoyar a la asignacion de espacios y recursos para el desarrollo de las practicas ya
programadas
d) Brindar informacion oportuna a la comunidad Universitaria y sociedad externa sobre

los servicios que brinda el laboratorio.

4.4. Auxiliares Administrativos

a)

b)

f)
9)

Apoyar y controlar la programacion de espacios, equipos y/o materiales para el
desarrollo de actividades programadas

Entregar de forma oportuna el laboratorio para el desarrollo de las practicas antes
programadas

Preparar y entregar el equipo y/o materiales en perfecta condiciones para el desarrollo
de actividades

Vigilar y cuidar el correcto uso de los recursos técnicos y tecnoldgicos

Control y apoyar las intervenciones de mantenimiento preventivo y correctivos de los
equipos

Llevar un control de los inventarios de equipos e implementos especializados

Llevar un control del registro de préstamo de espacios

Articulo 5: Instalaciones de los laboratorios

El

area de aplicacion y experimentacion, por la infraestructura fisica y los servicios que

presta, esta conformado por 3 unidades de trabajo:

5.1. Laboratorio fisico: Lugar especificamente equipado para tratar casos en el area de la

Psicologia en donde alberga varios equipos y materiales que, se utilizan en las entrevistas.

5.2. Laboratorio Virtual: Es un espacio con equipos tecnolégicos y software que permiten

desarrollar practicas, experimentos y simulaciones.

5.3 Camara Gessell: Sala en donde, se monitorea la intervencion de las personas;

adicionalmente, se observa, escuchar y filmar lo que sucede en ambos ambientes.




P e

CAPITULO 2
USUARIOS DEL AREA DE APLICACION Y EXPERIMENTACION DE
PSICOLOGIA

Articulo 6: Los servicios que brinda el laboratorio estan disponible para los siguientes

usuarios:

e Profesores, alumnos y egresados de la carrera de Psicologia y de las otras escuelas
que forman parte de la PUCESA

e Alumnos y egresados de diferentes carreras, con autorizacion del Director de la
Carrera de Psicologia

e Psicologos y practicantes

e Personas naturales o juridicas que no pertenecen a la comunidad universitaria, pero,

que si mantienen convenio con la Universidad

Articulo 7: Deberes de los usuarios
7.1 Deberes para los docentes.

1. Conocer el manejo de los de los equipos y materiales del Laboratorio

2. No fumar, ni consumir cualquier tipo de alimento y bebidas, dentro del laboratorio

3. Verificar que el area y los equipos, se encuentren en perfecto estado antes y despues
de terminar la préctica

4. Notificar inmediatamente a la persona encargada del &rea acerca de los dafios, que se
presenten en los equipos o instalaciones, dado por el mal uso de otros usuarios

5. Asumir las recomendaciones y sugerencias del personal encargado del area

6. Iniciar las practicas a tiempo, caso contrario, automaticamente, se liberara el espacio
reservado a otros usuarios

7. Cumplir con el horario asignado previamente por la escuela; en caso de requerir
tiempo adicional, solicitara con 2 dias de antelacion a la Coordinacion de la Unidad
del area.

8. Abstenerse de facilitar el ingreso a personas ajenas al desarrollo de la préctica

9. En caso de no realizar la practica acordada, se cancelard con un 1 dia de antelacion,
para liberar el espacio para otros usuarios

10. Dirigirse con respecto al personal de apoyo del Laboratorio




7.1 Deberes para los estudiantes.

o w0 e

8.
9.

Utilizar adecuadamente los materiales y equipos del laboratorio

Presentar el carnet vigente que acredite a la persona como miembros de la Institucion
No fumar, ni consumir cualquier tipo de alimento y bebidas, dentro del laboratorio
Entregar los equipos del Laboratorio en perfecto estado al terminar el horario de uso
Usar solo los equipos y herramientas necesarios para el desarrollo de las actividades
programadas. Los estudiantes que no cuenten con el conocimiento suficiente para el
manejo de equipos, solicitaran asesoria al responsable del laboratorio.

Asumir las recomendaciones y sugerencias del personal encargado de los
Laboratorio

Usar aquellas herramientas de seguridad indicados por la Coordinacion del Area
Disponer de un dispositivo de almacenamiento, para la grabacion de archivos

Abstenerse de modificar o instalar software sin la debida autorizacion

10. No agredir verbal y fisicamente a otra persona

11. Dirigirse con respeto al personal de apoyo del area

12. Reponer los materiales o0 equipos que sean extraviados o dafiados




CAPITULO 3

RESERVA DE LOS LABORATORIOS

Articulo 8: Procedimiento para la reserva de los laboratorios: Los usuarios podran
acceder a los servicios que, se ofrecen en los laboratorios de la Universidad, acogiéndose a

los siguientes procedimientos y condiciones:

1. Las unidades académicas de la Universidad que requieran la utilizacion de los
servicios del area de aplicacion y experimentacion, presentaran la planeacion de las
actividades, asi como, también, el cronograma en el cual, se desarrollaran.

2. Todo usuario que requiera los servicios del laboratorio, presentaran su solicitud con
2 dias de antelacion, para precisar los recursos necesarios, horarios y fechas.

3. Los docentes presentaran conjuntamente con la solicitud, una lista de los trabajos a
realizarse; esta lista contendra:

1. Titulo de Trabajo

2. Nombre de los integrantes

3. Lallista de los recursos que, se utilizaran
4

Fecha de iniciacion y los horarios de trabajo




CAPITULO 4
USO DE LOS LABORATORIOS

Articulo 9: Uso de los servicios del laboratorio: Los usuarios, se sujetaran a las siguientes

normas:

a)

b)

f)

Las préacticas que sean desarrolladas en los laboratorios estaran relacionadas con los
cursos 0 proyectos de investigacion de las Universidad. No son permitidas
actividades diferentes, salvo en casos de alquiler y/o prestamos de los mismos.

Los usuarios disponen de 10 minutos para el ingreso al laboratorio, posteriormente
reportard cualquier anomalia en los equipos y/o materiales. Después del lapso de
tiempo los dafios, se consideraran responsabilidad suya.

Para la utilizacion de los servicios del laboratorio conjuntamente con los equipos y
materiales, es necesario que el usuario esté matriculado o tener el convenio
legalizado

Los estudiantes y/o usuarios ingesaran al laboratorio después de que el docente o
persona encargada haya ingresado

No se permite el ingreso de nifios, ni de mascotas a los laboratorios de la Universidad.
Se permitira el ingreso de nifios una vez intervenidos

Las zonas de circulacién, se mantendran libre de obstaculos




CAPITULO5
INFRACCIONES Y SANCIONES

Articulo 10: Infracciones y sanciones

a) La pérdida o los dafios presentados en los equipos del Laboratorio, debido al uso no
autorizado y/o descuido durante el desarrollo de las practicas, seran imputados al
grupo que lleve a cabo la préactica, salvo que, se detecte el principal responsable.

b) Toda pérdida o dafio de un equipo y/o material especializado, respondera en un lapso
de una semana.

c) Lareposicidon de un equipo cumplira los siguientes requisitos

1. El implemente sera de la misma marca
2. Se presentaré certificado de garantia
d) En caso de que, si la reparacion lo realice la Unidad, se procede a pasar factura al

usuario, y este contara con 15 dias para efectuar el pago.




Requisitos

CLIENTE

Fuente: Elaboracién Propia

Modelo de Marketing: Sistema de Gestidn de Calidad

MEJORA CONTINUA

EE—— Responsabilidad

de la Direccion

/ N\

Medicion

Gestién de los e
recursos Ana_I|S|s
Mejora

A\ /

, Realizacion del —
Servicio

4=

Servicio

uoIoBJSIES

41 N3IITO
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Conclusiones

La fundamentacion tedrica con respecto a la gestion administrativa y calidad de
servicio constituye el punto de partida en la estructura de la investigacion, pues
establece bases solidas en el conocimiento de la administracién dentro del campo
educativo como empresa que requiere calidad en su servicio, pues en sus laboratorios
experimentales 'y practicos requieren algunos lineamientos y formacion
administrativa, de control y servicio para mejorar la satisfaccién de sus usuarios tanto

internos como externos.

El diagnostico de la situacion de gestion administrativa dentro de los Laboratorios
de Psicologia de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador - Sede Amato, es
verificada en sus necesidades en relacion a los principios basicos de su gestion, de
acuerdo a los criterios de docentes y estudiantes que hacen uso de los mismos por
medio de encuestas, con preguntas claras que respondieron a la situacion real que sus
usuarios, por lo que, se identifica una necesidad de implementar ciertos manuales de

uso y reglamentos internos para un mejor servicio.

Se identifica y elabora dos manuales de uso para los laboratorios de psicologia a
manera general y uno para camara Gessell, ademas, de un reglamento para el area de
aplicacion y experimentacion, después de identificar los principales componentes de
la gestion administrativa aplicables al laboratorio de psicologia, basados en la
realidad, mismos que permitan a los beneficiarios alcanzar las metas planteadas, se
genera satisfaccion en sus usuarios con un servicio de calidad, con acciones

encaminadas de manera eficiente.
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Recomendaciones

Es importante la implementacion de un modelo de gestion administrativa dentro del
area de aplicacion y experimentacion, para mejorar sustancialmente los servicios que
brinda dentro del campo educativo, con la existencia fisica de manuales, que
promuevan a sus usuarios a transmitir y recibir un servicio de calidad en el sector

profesional.

Promocionar sus servicios profesionales en el sector educativo, con la innovacion
de la imagen y las reformas administrativas propuestas, beneficiarse de herramientas
tecnologicas, que contribuyen el incremento de la competitividad, se establece
procesos de actualizacion e innovacion internos que promuevan su crecimiento de

una manera paulatina.

Es importante que cada usuario interno conozca el modelo de gestion administrativo
planteado, los manuales y reglamentos implementados como propuesta, asi como los
procesos inmersos en cada uno, de esta manera, el conocimiento contribuye a que
cada persona aporte significativamente, se adquiriere compromiso y eficiencia en el

desarrollo de la educacién de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta Docentes

Pontificia Universidad Catolica de Ambato
Escuela de Administracion de Empresas

Gestion Administrativa y su relacién en la calidad de Servicio en Laboratorios de Psicologia

Encuesta dirigida a Docentes de la Facultad de Psicologia de la Pontifica Universidad Catolica del
Ecuador — Sede Ambato

Objetivo General:
Disefiar un modelo de gestion administrativa en base a procesos, para brindar servicios de calidad en los
laboratorios de psicologia en la PUCESA.

Introduccién: La presente encuesta tiene la finalidad de recopilar informacién de manera sistematica sobre
la importancia de la gestion administrativa en el funcionamiento de Laboratorios Psicol6gicos.
Instrucciones :

Lea detenidamente y marque con una X su respuesta. Siendo:

1. Nunca

2. Ocasionalmente

3. Algunas Veces

4. Frecuentemente

5. Siempre

PLANIFICACION

1) ¢(El desarrollo de la Gestion Administrativa en el area de aplicacion y
experimentacion de Psicologia tiene un manejo adecuado en sus recursos?

2) ¢Es importante implantar una misién, vision y objetivos para el manejo del
area de aplicacion y experimentacién de Psicologia?

3) ¢El manejo de manuales y reglamentos influyen positivamente en la calidad
de servicio que, se brinda a clientes internos y externos?

4) ¢;Considera usted que el desarrollo de la Gestion Administrativa permitira
definir con exactitud los procedimientos y procesos para el adecuado manejo del
area a utilizar?

ORGANIZACION

5) ¢El area de aplicacion y experimentacion de Psicologia, esta destinado para
todas los que requieran de su acceso?

6) ¢Considera importante la implementacion de un Organigrama estructural-
funcional para la correcta division de responsabilidades en el manejo del area de
aplicacion y experimentacion de Psicologia?

7) ¢Considera importante que los colaboradores manejen un manual de funciones
con las actividades principales a realizar?

8) ¢(Es necesario manejar una representacion grafica de los procesos y/o
actividades a realizar; antes, durante y después de la utilizacién del area a utilizar?

DIRECCION

9) ¢Considera que es necesario llevar un proceso de capacitacion para el uso
adecuado de equipos?
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10) ¢La infraestructura fisica del area de aplicacion y experimentacion de
Psicologia garantiza una buena calidad de atencién a usuarios internos y
externos?

11) ¢Considera que es importante denominar un responsable para solicitar el area
de aplicacién y experimentacion de Psicologia?

12) ¢Es importante que el supervisor del area de aplicacion y experimentacion de
Psicologia, implante sanciones por el mal funcionamiento de los equipos y/o
instrumentos?

CONTROL

13) Considera usted que hay una medicion del cumplimiento de objetivos en el
area de aplicacion y experimentacion de Psicologia?

14) (Es necesario llevar un inventario de equipos y/o instrumentos antes y
después de la utilizacion del &rea?

15) ¢Considera usted que, se tendria que medir la eficiencia del manejo de
Laboratorios en su funcionalidad, equipamiento y disponibilidad?

16) ¢Considera importante la supervision continua de las practicas realizadas en
el area de aplicacion y expermientacion de Psicologia?
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Anexo 2. Encuesta Estudiantes

Pontificia Universidad Catolica de Ambato
Escuela de Administracion de Empresas

Gestion Administrativa y su relacién en la calidad de Servicio en Laboratorios de Psicologia

Encuesta dirigida a estudiantes de la Facultad de Psicologia de la Pontifica Universidad Catolica
del Ecuador — Sede Ambato

Objetivo General:
Disefiar un modelo de gestion administrativa en base a procesos, para brindar servicios de calidad en los
laboratorios de psicologia en la PUCESA.

Introduccién: La presente encuesta tiene la finalidad de recopilar informacidén de manera sistematica
sobre la importancia de la gestién administrativa en el funcionamiento de Laboratorios Psicologicos.
Instrucciones :

Lea detenidamente y marque con una X su respuesta. Siendo:

1. Nunca

2. Ocasionalmente

3. Algunas Veces

4. Frecuentemente

5. Siempre

1) ¢Considera usted que la implementacion de Laboratorios Psicolégicos
mejora la calidad de educacién?

2) ¢Cree que los reglamentos y manuales son elementos que ayudan al correcto
funcionamiento de los Laboratorios de Psicologia?

3) ¢Cree que los Laboratorios de Psicologia deba tener méas salas
especializadas?

4) ¢(Considera usted que la administracién de los Laboratorios de Psicologia
genera satisfaccion en sus usuarios?

5) ¢Considera que es necesario llevar una bitacora de las actividades realizadas
en el area de Laboratorios de Psicologia durante el semestre? (pruebas
psicoldgicas, equipos, softwares)

6) ¢Cree que el area de Laboratorios de Psicologia deberia tener mas
instrumemtos?

7) ¢Los laboratorios de psicologia cumplen con sus expectativas en estandares
de calidad?

8) El servicio de los Laboratorios de Psicologia ¢satisface sus necesidades?
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