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RESUMEN

El presente estudio Ilamado Programa de evaluacion de la Calidad en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK busca
presentar un modelo tedrico de Evaluacion de la Calidad dentro de una institucion de

educacion superior y su aplicacion practica.

El enfoque utilizado parte del criterio de que una institucion de educacion superior
orientada a la calidad es aquella que se define a si misma en funcion de la

satisfaccion de sus clientes o beneficiarios y en busca de una superacion permanente.

Mediante la utilizacion de un esquema integrado de valores, herramientas, y técnicas;
hemos fundamentado nuestro programa de evaluacion de la calidad en el desarrollo
de un Cuestionario de Satisfaccion al Cliente planteado a los estudiantes; los

Modelos de Autoevaluacion Institucional; y la formulacion de entrevistas

Nuestra investigaciéon, no tiene Unicamente el objetivo de llegar a una etapa de
diagnostico, sino que pretendemos también poder formular algunas propuestas
concretas de mejora. Es asi que al final de la misma sugerimos un plan de acciones
a seguir con la finalidad de subsanar las debilidades y potencializar las fortalezas

encontradas.



ABSTRACT

The recent study called "Program of evaluation of quality “in the faculty of Economic
and Administrative Sciences of the International University (SEK) searches to
present theoretical model of evaluation of quality inside an institution of high

education and practical application.

The main criterion of high education oriented on the quality is the one that defines
itself in function of satisfaction of the clients or beneficiaries and search of

permanent superation.

Using a group of integrated values, tools and different techniques, this research
creates a program of evaluation of quality thanks to the development of questionnaire
of satisfaction of customers for students, squetchs of institutional self-evaluation and

the organization of interviews.

Our investigation is not only diagnosis, but also a way to propose the best

improvements. That’s why we suggest a plan of actions to arrange the weaknesses

and to strengthen our potential.

Vi
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “Programa de Evaluacion de la Calidad
dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Internacional SEK”, busca presentar un modelo tedrico de Evaluacion de la Calidad
dentro de una institucion de educacion superior y su aplicacion préactica en la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK.

La Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas forma parte de la prestigiosa
Universidad Internacional SEK del Ecuador. Fundada en el afio de 1993,
inicialmente estuvo ubicada en el Campus Juan Montalvo (Monasterio de Guépulo);
sin embargo, a partir de 1998 fue trasladada al Campus Miguel de Cervantes ubicado

al Norte de la cuidad de Quito, en Carcelén.

En el periodo 2004-2005 tiene oficialmente inscritos 113 alumnos, 89 en la carrera
de Ciencias Economicas y Administrativas y 24 en la carrera de Ingenieria
Financiera. La facultad esta compuesta por 21 profesores adscritos al departamento
de Ciencias Economicas y Administrativas y un decanato. Consta ademas, con una
secretaria recepcionista, un departamento médico, un bar, una biblioteca y

laboratorios de audio, video y computacion.

En el periodo académico vigente ofrece las especializaciones de economia, negocios
internacionales, ingenieria comercial en recursos humanos, finanzas, marketing e

ingenieria comercial en calidad y productividad.



Pretendo, a traves de este trabajo de investigacion, determinar un marco de pasos
fundamentales a seguir para la evaluacion de la calidad dentro del ambito de la
educacion superior. Paso a paso, capitulo a capitulo este estudio, pretende describir

coémo puede definirse y medirse la calidad, para concluir con una aplicacion préactica.

El proposito que deseamos lograr mediante esta metodologia de investigacion es
proponer un plan de mejora de la calidad en uno de los procesos existentes dentro de

la Universidad, que contribuya a su crecimiento institucional.

Es evidente que el alcance de esta aplicacion estard acorde a las posibilidades de un
trabajo individual limitado a un periodo especifico de tiempo. Entendiendo que un
plan de mejora es un esfuerzo continuo, nuestro estudio no busca ser un punto de
llegada sobre el proceso estudiado, sino por el contrario la base de partida para

mejoras futuras, basada en una participacion activa de todos sus miembros.

La motivacion de la realizacion de esta investigacion esta en mi desilusion de ver un
sinnumero de organizaciones ecuatorianas que aun no han tomado conciencia de la
importancia de orientar sus organizaciones hacia la satisfaccion de las necesidades de
los clientes. Normalmente se habla de su importancia, sin embargo, en pocos casos
he podido ver una verdadera voluntad de realizar cambios profundos que se
traduzcan en una cultura de calidad permanente. El proceso de gerencia para la
calidad orientado al cliente implica cambios corporativos globales, que conforman un

nuevo sistema de gerencia y cultura corporativa.



La transformacion hacia un servicio de calidad es un reto para el paradigma de
ingresos a corto plazo. Las empresas que toman la decision de complacer
constantemente las necesidades de sus clientes y que involucran a todo el personal en
procesos de calidad, logran clientes satisfechos y leales, por consiguiente obtienen

incrementos sustanciales en sus ingresos y una mayor participacion de mercado.

Pese a que actualmente no existe una receta Unica para el desarrollo de la calidad,
cada institucion de educacion superior, dependiendo de su naturaleza juridica,
filosofia institucional y de sus caracteristicas particulares internas y externas, debe
desarrollar programas propios de calidad. Nosotros hemos enfocado este estudio
desde el criterio de que una institucion de educacion superior orientada a la calidad
es aquella que se define a si misma en funcion de la satisfaccion de sus clientes o
beneficiarios y en busca de una superacion permanente.

A nuestro entender esto se logra mediante la utilizacion de un esquema integrado de
valores, herramientas, y técnicas; es asi que este programa de evaluacion de la
calidad estara fundamentado en la elaboracion y desarrollo de un Cuestionario de
Satisfaccion al Cliente planteado a los estudiantes; los Modelos de Autoevaluacién
Institucional, utilizados en varios paises Latinoamericanos y Europeos; y finalmente

las entrevistas planteadas a estudiantes, profesores y autoridades.

Se desarrollaron ademas conceptos propios de un modelo de satisfaccion al cliente,
ajustados a la educacion superior mediante el procesamiento computarizado de la
informacién a través de la utilizacién de técnicas estadisticas y su posterior

interpretacion.



En ese sentido nuestro estudio contemplara tres etapas, que describimos a

continuacion:

La primera etapa fue la recoleccion de informacion bibliografica, asi como la
revision de casos exitosos de evaluaciones de la calidad dentro de otros centros de
educacion superior. Esta primera fase tenia el objetivo de demarcar los fundamentos
teoricos suficientes, asi como tener algunas bases practicas para desarrollar nuestro

estudio.

Durante la segunda etapa, delimitamos las acciones relativas a cada uno de los
modelos teodricos de la primera etapa, y pasamos a hacer una valoracion de la
situacion de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad
Internacional SEK. En una primera instancia se hizo una evaluacion mediante el
desarrollo y utilizacion de un modelo de cuestionario de satisfaccion al cliente
enfocado Unicamente en los estudiantes de la facultad. En esta etapa se realizé una
matriz FODA en la cual quedarian explicitadas las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas encontradas.

De este Cuestionario de Satisfaccion al Cliente, se extrajo un Unico proceso, validado
por su importancia dentro de las encuestas efectuadas, cuyo analisis llevamos a
término mediante un proceso de autoevaluacion, compuesto por un cuestionario y
entrevistas efectuadas a profesores y autoridades, a través del cual buscamos
profundizar y explorar con mayor detenimiento la informacion obtenida

anteriormente.



La tercera y ultima etapa de nuestro estudio fue el planteamiento de unas acciones de
mejora que podrian realizarse dentro de la Facultad de Ciencias Economicas y

Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

Es asi que el Capitulo 1 comienza por determinar los conceptos fundamentales que
seran la base para nuestro estudio: Satisfaccion, calidad y servicio; haciendo también

una breve resefia de las teorias del comportamiento del consumidor.

A continuacion, el capitulo nos resume la historia de la calidad y las Normas de la
Calidad 1SO 9000 con la finalidad de mostrarnos a la Calidad como un proceso

global.

Finalmente exploramos el concepto de calidad dentro de un centro de educacion
superior, para terminar valorando la especificidad de algunos términos aplicados a la

educacion.

El Capitulo 2, llamado Marco Tedrico, nos muestra los fundamentos sobre los cuales
se sustentd la investigacion realizada, mediante la presentacion del Modelo de
Desarrollo y Utilizacion de Cuestionarios de Satisfaccion al Cliente, del Modelo de

Autoevaluacion Institucional y del Modelo de Evaluacion Centrado en Indicadores.

El Capitulo 3 resume la aplicacion de nuestra evaluacion de la calidad dentro de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional
SEK e identifica la metodologia utilizada dentro de la misma asi como cada una de

las fases de la investigacién y las estrategias metodoldgicas empleadas.



El Capitulo 4 muestra los resultados de nuestro trabajo de investigacion mediante un
resumen de la medicidn del cuestionario de satisfaccion al cliente y del informe de
autoevaluacion, para terminar con la presentacion de un informe final del estudio

realizado.

Finalmente el Capitulo 5 expone las conclusiones y recomendaciones fruto de la

evaluacion realizada.



CAPITULO 1: ANTECEDENTES

11 SATISFACCION, CALIDAD Y SERVICIO

1.1.1 Teorias sobre el comportamiento del consumidor

Algunos de los elementos basicos que componen el estudio que vamos a realizar son
satisfaccion, calidad y servicio, y por lo tanto deben ser definidos y estudiados pues,
pese a que nos parecen muy familiares, veremos que en realidad existen diversas
maneras de interpretarlos; y es a traves de ellos que comenzaremos a entender lo que

es un programa de evaluacion de la calidad.

Histéricamente, el estudio del comportamiento del consumidor se ha llevado a cabo
en el seno de diferentes campos de las ciencias que se han ocupado del analisis de las
relaciones humanas desde diferentes puntos de vista. La Economia, la Psicologia, la
Sociologia y la Antropologia han sido disciplinas que han desarrollado un cuerpo
tedrico importante sobre el comportamiento del individuo y que han dado lugar a

diferentes enfoques sobre el mismo®.

La Teoria Econdémica de la decisién racional resulta valiosa, no tanto por sus

planteamientos globales, sino por algunos de sus conceptos pues se configura como

1 Alonso, J; Necesidad de un enfoque interdisciplinario en el &rea del

comportamiento del consumidor. Alta Direccion, numero 99, septiembre - octubre,
1981, paginas 51 -58.



una teorfa normativa de la eleccién racional?, que trabaja con las siguientes hipdtesis

bésicas:

1) Conducta racional. El dinero disponible se gastara de modo que siempre

se consiga el maximo de satisfaccion.

2) Claridad en las preferencias. Los consumidores tienen preferencias bien
definidas entre los productos y conocen el nivel de satisfaccion que ofrece cada uno
de ellos.

3) Informacion perfecta. Los consumidores tienen una informacion perfecta

acerca del precio y la disponibilidad de productos en el mercado.

4) Los consumidores tienen restricciones presupuestarias que les fuerzan a
aplicar la maxima racionalidad en sus decisiones de consumo a fin de mejorar su
poder adquisitivo. Los deseos del consumidor nunca pueden ser satisfechos y

siempre van mas alla de los esfuerzos por darle satisfaccion.

5) Consideracion del valor del producto como un todo y no tanto del valor
de los atributos del mismo, es decir de la diversidad de las cualidades y los
beneficios aportados por el producto.

6) La relacion entre el precio y la demanda: En Economia, la relatividad del
precio como factor explicativo de la demanda — consumo se expresa a traves de la
nocion de elasticidad. Asi una demanda muy eléstica refleja que las variaciones en el
precio influyen enormemente en la demanda, mientras que una demanda inel&stica

expresa que se seguird comprando un producto aungque aumente mucho su precio.

2 Becharies, 1970, citado por Leén y Olabarri; Conducta del consumidor y
marketing, Editorial Deusto, San Sebastian, 1991.



Actualmente se ponen en tela de juicio las hipotesis referentes a la racionalidad del

consumidor a través de nuevas teorias.

Aparece entonces un nuevo enfoque que determina que ademas de considerarse
variables clasicas, como el precio o ingresos, se debe tener en cuenta la confianza del
consumidor como variable basica para que se produzcan decisiones importantes de
consumo. Este es el enfoque psicoldgico, basado en la Psicologia Economica, segun
el cual el comportamiento es el resultado de la interaccion entre el individuo y su
entorno, en cuyo proceso influyen dos tipos de variables: las que describen al
individuo y las que describen al entorno donde éste se encuentra. Cada persona esta
guiada por sus motivaciones o necesidades basicas, que son los elementos rectores de
sus comportamientos. Ahora lo que mas atencion llama a las investigaciones en este
campo es si los mismos son evocados por comunicaciones externas persuasivas y si
éstas son mediadoras cruciales en el cambio de actitudes®. Sin embargo, no ha habido
consenso entre los diferentes investigadores a la hora de definir las variables

influyentes y las relaciones entre ellas.

Adicionalmente, nos encontramos con el enfoque motivacional, seglin el cual los
motivos ocupan un lugar preponderante en las conductas, por lo cual se vuelve
crucial conocer cuales son las motivaciones que mueven al consumidor. Los estudios
mas recientes tienden a centrarse en la motivacién y en la activacion, analizandolas
desde el punto de vista fisioldgico. Asi, se considera que la activacion se provoca

estimulando una unidad subcortical, el sistema de activacion reticular (SAR) en el

% Cialdine, R.B y Petty, R.E; Attitude and attitude chages, Annual Review of
Psycology, nimero 32, paginas 348 — 404, 1981.



flujo cerebral, que alerta a otras areas funcionales del cerebro para que estén a la
expectativa. Simultaneamente, las éareas cerebrales se estimulan procesando

informacidn, percepcion, pensamiento y memoria.

El estado actual de las investigaciones sobre el comportamiento del consumidor
buscan fusionar todos los enfoques anteriores en los cuales se toman en
consideracién una serie de variables, tanto internas como externas del individuo y
donde interactian aspectos psicoldgicos, sociales, motivacionales y econdémicos.
Fruto de estos planteamientos encontramos una serie de modelos que plantean un
proceso central en la toma de decisiones. Entre otros estan: Los modelos globales de
Howard y Sheth (1963), la teoria de las expectativas de Katona (1942), la teoria de la
accion razonada de Fishbein y Ajzen (1975), o modelos méas actuales, como los de

Schnake (1990), Assael (1992), Hawkins, Berst y Coney (1992).

Estudiando los modelos globales del comportamiento podemos concluir que el
proceso de compra se inicia cuando el consumidor reconoce la existencia de un
problema o de una necesidad, y este hecho le conduce a iniciar una basqueda de
informacién para evaluar correctamente las alternativas, llevandolo a una
determinada intencion de compra. Después de superar varios frenos, la intencion es
llevada a la practica y se transforma en una compra, que es el resultado final del
proceso de decision. Tras la compra se produce un determinado grado de satisfaccion
que sera directamente proporcional al grado en que los resultados de la compra se

ajusten a las expectativas®.

* Borja Solé L., Martinez-Ribes J.M., Carvajal P.; Fidelizando Clientes, Barcelona,
Gestion 2000, 1999.
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1.1.2 Satisfaccién

Ahora determinemos algunos elementos caracteristicos del concepto de satisfaccion:

A) Es un estado psicologico, posterior a la compra y relativo. Se trata de un
juicio evaluativo que se hace sobre una experiencia que resulta de procesos
cognitivos e integra elementos afectivos. Se trata de la evaluacion de una emocion y

no la emocién misma.

B) Es relativa ya que traduce el hecho que la evaluacion es un proceso
comparativo entre la experiencia subjetiva vivida y una base o estandar de referencia

anterior a la compra.

La doble naturaleza cognitiva — afectiva de la satisfaccion, asi como su orientacion
evaluativa, la pueden hacer considerar como una forma de actitud. Se puede tener
una actitud hacia un producto o servicio sin haberlo experimentado. La actitud es, en

relacion a la satisfaccion, a la vez un antecedente y una consecuencia®

Se puede entonces definir la satisfaccion como el estado de un cliente tras un
juicio comparativo de los resultados de un producto con relacién a sus

expectativas.

> Evrard, Y.; La satisfaccion des consommatuers: état des recherches, Revue
frangaise de Marketing, nimero 144-145, paginas 53-65, 1993.

11



La relacion existente entre satisfaccion del consumidor y calidad reposa en un
esquema mental, constituido por una serie de equivalencias®:

A) Primera equivalencia: La calidad del servicio ofrecida por la empresa se
traduce en la satisfaccion de los clientes.

B) Segunda equivalencia: La satisfaccion se traduce por una mayor fidelidad
del cliente.
C) Tercera equivalencia: Un cliente fiel es mas rentable para la empresa y no

solo a corto sino también a medio y largo plazo.

1.1.3 Calidad

La definicion de calidad dada por el diccionario de la Real Academia Espafiol es:
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

Otras definiciones giran en torno a la satisfaccion y la calidad percibida:

La calidad es la diferencia entre las expectativas de los clientes y la prestacion

efectiva tal como ellos la perciben’.

Montgomery, en 1985 realizé una de las definiciones mas aceptadas:

La calidad es el grado en que los productos cumplen con las exigencias de la

gente que los utiliza.

® Boss, J.F. ; ¢Pourquoi la satisfaccién des clients?, Revue francaise de Marketing,
namero 144-145, 1993.

" Parasuman, A. Y Zeithaml, V., Berry, L.; Communications and control processes in
the delivery of service quality, Journal of Marketing, Abril, 1988.
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Ademas hace una distincion entre dos clases de calidad, la calidad de disefio y la
calidad de conformidad. La calidad de disefio refleja el grado en que un producto o
servicio posee aquellas caracteristicas en las que se penso al crearlo. Por ejemplo, un
automovil con direccion asistida, techo solar y muchas mas opciones lujosas, se
considera que tiene mejor calidad de disefio que uno sin todas esas opciones. La
calidad de conformidad refleja el grado en que un producto o servicio estd de

acuerdo con la intencién de disefio.

Lo mas importante es que estos aspectos de la calidad son susceptibles de ser
medidos y su medicion proporciona a las empresas indicadores fiables del estado de
sus procesos comerciales y determina la calidad de los productos y servicios que

provienen de tales procesos. Las mediciones permiten a un negocio:

1) Saber el estado de funcionamiento de su proceso comercial.

2) Saber donde hacer cambios para conseguir mejoras, Si es que se necesita

realizar cambios.

3) Determinar si los cambios conducen o han conducido a mejoras.

Existen diversas técnicas de medicion que permiten la clasificacion de los procesos
comerciales, productos y servicios. La mas frecuente es la medicion a través de
indices objetivos, o también Ilamados duros. Los principales ejemplos se dan dentro
de las empresas manufactureras, en las cuales el proceso de produccién de piezas
conduce a mediciones de tamarfio (por ejemplo de piezas) y de cantidad (por ejemplo

de desperdicios). En las empresas no fabricantes, las mediciones abarcan por ejemplo
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la medicién del tiempo invertido para determinado servicio, o el nimero de errores

cometidos en un trabajo concreto.

En la actualidad este tipo de mediciones esta siendo puesto en tela de juicio debido a
su rigidez. Se han empezado entonces a tomar en cuenta medidas mas subjetivas

como indicadores de calidad.

Estas medidas “blandas”, en lugar de enfocarse hacia criterios mas concretos y
objetivos; incluyen cuestionarios de satisfaccion del cliente para determinar las
percepciones y actitudes que el cliente tiene de la calidad del producto o servicio que
recibe; asi como cuestionarios de la actitud de los empleados, que evalUan las
percepciones de los empleados con respecto a la calidad de su vida laboral. La
utilizacion de cuestionarios de satisfaccion del cliente parece extremadamente
apropiada para aquellas organizaciones del sector de servicios o de otros campos no

fabricantes.

A diferencia de la industria fabricante, en la que la calidad puede ser evaluada por
medio de un indice objetivo, el sector de servicios ofrece muy poco en lo que
respecta a medidas objetivas de calidad. Por ejemplo, si el tiempo de realizacién de
una transaccion en un servicio se mide por medio de un cronémetro y éste indica un
tiempo de realizacion rapido, ello no quiere decir que los clientes vayan a
considerarlo asi. Puede ser que el cliente esperara un tiempo de realizacién ain mas
rapido. Como sea que la calidad viene determinada (en parte, por el grado en que las

mercaderias satisfacen las exigencias de los clientes), la medicién de la calidad en los
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escenarios no fabricantes queda mejor clasificada a través de la percepcion que los

clientes tienen del servicio que reciben®.

1.1.4 Percepciones y actitudes de los clientes

Podemos inferir entonces que el conocimiento de las percepciones y actitudes de los
clientes con respecto a una organizacion comercial aumentard en gran medida sus
oportunidades de tomar unas mejores decisiones comerciales. Estas organizaciones
comerciales conoceran las exigencias y expectativas de sus clientes y seran capaces

de determinar si estdn cumpliendo dichas exigencias.

Para utilizar las percepciones y actitudes de los clientes en la evaluacion de la calidad
de los productos y servicios, dichas percepciones y actitudes deben ser medidas de
una forma fiable. La especificidad de los servicios, particularmente la ausencia de
criterios tangibles, la dificultad de conocer con exactitud los criterios de apreciacion
del cliente, hacen muy delicada su evaluacion. Por lo tanto, las organizaciones deben

ser capaces de calibrar las actitudes de los clientes de forma cuidadosa y certera.

Se debe entender que las necesidades y exigencias del cliente son aquellas
caracteristicas del producto o servicio que representan unas dimensiones importantes
sobre las que los clientes basan su opinion del producto o servicio. El término

“dimension de la calidad” esta basado en este tipo de dimensiones.

® Hayes, Bob E.; 1999, Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién
2000.
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A pesar de que pueden existir algunas dimensiones de calidad comunes y generales
para gran cantidad de productos y servicios, existen algunas especificas para cada
servicio. Sin embargo se ha llegado a la conclusion, luego del estudio realizado por
Parasuman, Zeithaml y Berry en 1985, que la calidad del servicio puede ser descrita
sobre la base de diez dimensiones. Sin embargo, los intentos de medir estas diez
dimensiones revelan que los clientes solo pueden diferenciar cinco. Las cinco
dimensiones para guiar la medicion de la calidad son: Tangibilidad, confianza,

interés, seguridad y empatia.

En conclusién, es esencial conocer las exigencias del cliente, por dos motivos®:

1) Proporcionar una mejor comprension del modo en que los clientes definen
la calidad de los servicios y productos. Si usted comprende las exigencias y
necesidades del cliente, estard en una posicion mejor para saber el modo de

satisfacerle.

2) El conocimiento de sus necesidades y exigencias, le facilitara el desarrollo
del cuestionario de satisfaccion del cliente. Sus preguntas evaluaran el grado de

satisfaccion que tienen los clientes sobre cada una de las dimensiones de la calidad.

% Hayes, Bob E.; Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién 2000,
1999.
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1.2 LA CALIDAD, UN PROCESO GLOBAL

1.2.1 Historia de la calidad

Desde el punto de vista historico, el proceso de la calidad se inicia en los Estados
Unidos durante los afios 30. Es en 1933, que el Dr. Walter A. Shewhart, de los
Laboratorios Bell, aplicé por primera vez el concepto de “control estadistico de
proceso” con propositos industriales, centrandose en el uso de Cuadros de Control.
El resultado fue la utilizacién de la estadistica para elevar la productividad y
disminuir los errores a través de la investigacion del origen de las mermas. Se
pretendia con esto elevar la productividad y la calidad. Sin embargo, fue durante el
inicio de la Segunda Guerra Mundial que el control estadistico de proceso de
Shewhart terminaria convirtiéndose en el primer sistema de aseguramiento de la

calidad.

En efecto, la industria militar de los Estados Unidos en la busqueda de un mayor
aseguramiento de la calidad de los productos que sus miembros utilizaban y el
empleo a gran escala de proveedores condujo a la creacion de normas de calidad
“militares” para los proveedores basadas en estdndares de calidad. Estas fueron las
primeras normas de calidad del mundo bajo el concepto moderno de aseguramiento
de la calidad. EI hecho historico se produce cuando el Ministerio de Guerra pidi6 a la
American Standard Society que desarrolle un proyecto de métodos estadisticos para

el control de calidad de los materiales y productos manufacturados que el ejército
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empleaba. Este proyecto fue realizado por el Emergency Technical Committee, bajo
la presidencia del Dr. Dodge y culmina en mayo de 1941con la publicacion de los
“Estandares Americanos de Guerra” Z1.1, Z1.2. Estas normas fueron de gran exito
para la industria militar americana, evitando de esta manera la pérdida de gran
cantidad de vidas humanas debidas a desperfectos. En 1935, basada en el apoyo de
los Estados Unidos, la industria militar Britanica también aplico una serie de normas

de calidad conocidas como las “British Standard 600”.

Estas dos normas de guerra, americanas y britanicas, sumadas a un libro publicado
por el mismo Shewhart Ilamado “Control Economico de los Productos
Manufacturados” y otro realizado por Leslie E Simons, “Un Manual de Métodos
Estadisticos para Ingenieros”, eran los Unicos aportes en el campo del control de la
calidad durante los afios cuarenta en el mundo occidental. En 1947, otro antecedente
importante se produce cuando un grupo de empleados de Johns- Manville decide
rodar y editar una pelicula llamada “Control de Calidad Moderno” con el objetivo de
difundir los aspectos fundamentales del control de calidad entre empleados y
gerentes. La pelicula tuvo mucho éxito y trascendié el ambito de la empresa. Sin
embargo, en ningln caso estos antecedentes fueron valorados por el ambito industrial

en su debida medida y deberemos esperar hasta los afios 80 para que esto varie.

Para finales de la Segunda Guerra Mundial otros paises como Jap6n, Alemania o la
Unidn Soviética no contaban con modelos eficientes de aseguramiento de la calidad
y por el contrario sus estandares eran verdaderamente malos comparativamente con
los americanos y britanicos. Sin embargo Japdn comenzara a cambiar su historia, a

partir de 1946 cuando su industria de telecomunicaciones recibe capacitacion en el
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control estadistico de la calidad por parte de las Fuerzas Aliadas, especificamente por
la Seccion de Comunicaciones Civiles, la cual estaba compuesta por expertos
estadounidenses cuyo objetivo era la reconstruccion de la economia e infraestructura

japonesa.

Entre 1946 y 1947 los primeros conceptos de control de calidad comienzan a ser
desarrollados por la JUSE (Japanese Union of Scientists and Engineers). En 1949,
esta misma entidad, entre cuyos miembros destacan los profesores K. Ishikawa, S.
Mizuno, T.Asaka y M. Kogure, le da un gran impulso al estilo japonés de control de
calidad. Es a parir de ese momento que el termino Calidad se convierte en eje de toda

la industria japonesa.

El periodo comprendido entre 1950 y 1954 es el de difusion del control de la calidad
y las técnicas tipicas del control estadistico de la calidad en el Japén. Uno de los
propulsores de este fendmeno es el profesor de la Universidad de Columbia, Dr.
Edwards W. Deming, discipulo de Shewhart, y que habia tenido una participacion
destacada dentro del comité que realizo las Normas Z1. Deming llega al Japon en
1950 invitado por la JUSE por dos meses para dictar unos cursos para ingenieros,
administradores y altos ejecutivos. Los aspectos principales que tratd fueron el Ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), el Control de Procesos con Cuadros de

Control y las Causas de Variaciones.

Su influencia fue tan grande que ya en 1951 se habian aplicado sus conceptos de

mejora continua en 45 plantas y ese mismo afio se crea el premio “Deming”que se le
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concedia a las empresas que han mejorado notablemente su sistema de calidad y que

han alcanzado niveles de excelencia.

Pese a los buenos resultados iniciales algunos problemas estaban presentes, existia
baja motivacion al nivel de trabajadores, la informacién recolectada era inexacta y
los ejecutivos no mostraban interés por continuar con los métodos del Control
Estadistico de la Calidad. Es por eso que en 1954 llega a Japdn otro protagonista del
desarrollo de la calidad, se trata del Dr. Joseph M. Juran. Invitado por la JUSE
desarrolla las conferencias y charlas denominadas “Rol de la Gerencia en la
Promocién de las Actividades de Control de la Calidad”. Introduce por medio de
ellas la idea de que el control de la calidad no debia ser solamente un problema
técnico sino también un problema de gestion que debia iniciarse desde lo mas alto
del organigrama empresarial. Esta visita determind los primeros cambios de la
Calidad hacia la Calidad Total pues se incorporan dos conceptos fundamentales:
Planeacion de la Calidad y Politicas de Calidad. Un libro llamado “The Practice of
Management” de Peter Druker'®, publicado en japonés en el que plantea la

Administracion por Objetivos refuerza aun mas los conceptos de Juran.

A partir de 1955, hasta aproximadamente 1960, podemos decir se trata del periodo de
masificacion del control de la calidad en Japon puesto que se realizan cursos para
todos los niveles. Se imparten cursos especializados para la alta gerencia pero
también de niveles bésicos. Tal es el impacto, que muchos de éstos son incluso
transmitidos a través de canales de TV o radio. Al mismo tiempo nuevos sectores

industriales se incorporan al Control de la Calidad (por ejemplo: Siderurgico, de la

19 Druker Meter, The Practice of Management, Harper Row, New York, 1954.
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construccion, textil, de ingenieria naval, de bicicletas entre otros). Metaféricamente
hablando podriamos decir que toda la poblacion hablaba el idioma de la Calidad y en
1960 se inauguraba la primera “Campafia Nacional para la Calidad” y se elegia a
Noviembre como el mes de la Calidad. Los resultados no tardarian en llegar y
durante los primeros afios de la década de los 60 algunos productos japoneses ya son

considerados los mejores del mundo (por ejemplo el acero).

En 1957 Kaoro Ishikawa publica un libro que resalta la importancia de la
administracion y las Politicas Operacionales. Este libro es reconocido como la base
del Control de Calidad en toda la Compafia (Company Wide Quality Control -
CWCQ) o tambien conocido como TQC (Total Quality Control) es decir el estilo

japonés del Control de la Calidad.

Juran realizaria otra visita a Japon en 1960, donde haria hincapié en la
responsabilidad de la gerencia en la definicion de los objetivos y en la planificacion
para la mejora continua lo cual abriria las puertas al Hoshin Kanri o Police

Deployment.

Las innovaciones no paran de llevarse a cabo y en 1962 surgen los primeros
“Circulos de Calidad”. A diferencia de los anteriores procesos que habian tenido
dificultad de ser aceptados por la generalidad de los empleados, las actividades de los
“Circulos de Calidad” son ampliamente aceptadas por todos los niveles de las
organizaciones. Altos directivos, jefes, mandos medios y operarios determinan que el
control de la calidad es tarea de todos y que no solamente es importante la calidad en

el producto sino también en el servicio post venta, en la administracion de la
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compafiia y en la administracion de los recursos humanos. Los “Circulos de Calidad”
traen consigo también una nueva innovacion que consistio en que la calidad y su

aseguramiento comienzan a aplicarse desde la fase de desarrollo de los productos.

Otro de los avances destacados de la década de los 60 en el Japon es el desarrollo del
sistema “Cero Control de Calidad”. Se tratd de un enfoque del Control de Calidad
que resaltaba la aplicacion de las Poka Yoke. Poka-Yoke es una técnica de calidad
desarrollada por el ingeniero japones Shigeo Shingo que significa “a prueba de
errores”. En 1961 Shingo comenzé a introducir instrumentos mecanicos sencillos,
controles, en los procesos de ensamblaje, con el objetivo de prevenir que las partes
sean ensambladas erroneamente. Estos instrumentos daban sefiales de alerta en el
momento que algin defecto se producia. En 1967 Shingo mejoré estos instrumentos,
introduciendo el concepto de “inspeccion en la fuente” y haciendo mas sofisticados

los Poka Yoke.

De esta manera redujo la utilidad del Control Estadistico de la Calidad, ya que la idea
principal era la de crear un proceso donde los errores sean imposibles de realizar o
sean previamente corregidos. Finalmente en 1977 Shingo logra comprobar que las
bases del Cero Control de Calidad, es decir las Poka Yoke y las Inspecciones en la
Fuente, eran las verdaderas estrategias para conseguir los Cero Defectos e infiere que

por el contrario el Control Estadistico de la Calidad no era un método adecuado.

Durante los afios 70 otro gran avance en los conceptos modernos de calidad se
desarrolla en el Astillero Kobe, de la Mistsubishi Heavy Industries. Hablamos de la

implantacion del Despliegue de la Funcion de Calidad, o QFD (Quality Fuction
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Deployment). EI QFD es introducido en Japdn por Yoji Akao en 1966, sin embargo
el primer libro (en japonés) sobre este método no se publica hasta 1978. QDF es “un
sistema estructurado que facilita el medio para identificar necesidades y expectativas
de los clientes y traducirlas al lenguaje de la organizacion, esto es, a requerimientos
de calidad internos, desplegandolas en la etapa de planificacion con la participacion
de todas las funciones que intervienen en el disefio y desarrollo del producto o

servicio”.

Supone pues una metodologia que permite sistematizar la informacion obtenida del
usuario hasta llegar a definir las caracteristicas de calidad del servicio, adaptandolo a
las necesidades y expectativas detectadas. Significdé por tanto una herramienta
fundamental para el disefio de productos y servicios y su utilizacion difundio
ampliamente en todo Japon a partir de 1975 y actualmente el Despliegue de la
Funcion de Calidad es utilizado especialmente en la industria manufacturera y de
servicios. Xerox introdujo el QFD en Estados Unidos a mediados de los afios 80 y
pese a que aun no se ha generalizado su utilizacion algunas empresas como Hewlett-

Packard ya lo han incorporado a sus procesos de produccion.

En la década de los 80 Genichi Taguchi desarrolla lo que se conoce como el Método
Taguchi. EI mismo persigue minimizar la variabilidad del producto. Taguchi
determinaba que mientras menor sea la variacion con respecto al valor objetivo,
mejor sera la calidad. La pérdida por el contrario aumenta, como funcién cuadratica,

cuando uno se aleja méas del valor objetivo. Este método persigue minimizar la

! Tomado de Aiteco Consultores, www.aiteco.com/qdf.htm
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variabilidad del producto identificando los medios para otorgarle al producto mayor
“robustez” durante el proceso de fabricacion mediante un continuo control de las

fuentes de variacion a las que se somete®?.

El DOE (Desarrollo de Experimentos) que forma parte del Método Taguchi es el
método usado para identificar los factores o pasos que mas contribuyen a la
generacion de variaciones dentro de las especificaciones del producto. EI DOE se
enfoca a identificar los factores que afectan el nivel de respuesta de un producto o
proceso a determinados agentes, a fin de generar un modelo matematico predictivo.
Uno de los usos mas importantes del DOE es el Disefio de Pardmetros, es decir las

tolerancias y los valores nominales que formaran parte de los objetivos de calidad.

Por otra parte en 1985, una nueva estrategia de mejoramiento de la calidad es
introducida por la empresa Motorola. Se trato del sistema denominado Seis Sigma
(Six Sigma). La historia de Seis Sigma se inicia cuando un ingeniero (Mikel Hary)
comienza a influenciar a la organizacion para que se estudie la variacion en los
procesos (enfocado en los conceptos de Deming), como una manera de mejorar los
mismos. Estas variaciones son lo que estadisticamente se conoce como desviacion
estandar (alrededor de la media), la cual se representa por la letra griega sigma. Seis
Sigma se define entonces como una filosofia de trabajo y una estrategia de negocios;
la cual se basa en el enfoque hacia el cliente, en un manejo eficiente de los datos y
metodologias y disefios “robustos” que permite eliminar la variabilidad en los

procesos y alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3,4 defectos por millén de

12 Jurgen E. Schuldt 1998 — Luxembourg, www.geocities.com/ Wall Street/
Exchange/ 9158/doe.htm
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oportunidades™, lo que equivaldria a un nivel de calidad equivalente del 99,9997 %,

es decir muy cercano al de Cero Defectos.

Para su aplicacion era necesaria la utilizacion intensiva de herramientas y
metodologias estadisticas con la finalidad de eliminar la variabilidad de los procesos
y producir los resultados esperados. Los beneficios adicionales de un programa Seis
Sigma exitoso son: reduccion de los tiempos en ciclos de produccion, ahorro en los
costos, mejor productividad, reduccion de errores, eliminacion de trabajo
innecesario, mayor satisfaccion de clientes y resultados altamente positivos en los
desempefios financieros de la organizacion. Desde entonces el enfoque Seis Sigma se
convirtio en una estrategia gerencial ampliamente utilizada para iniciar una revision
completa de los procesos que llevan a cabo las empresas. Actualmente empresas
como General Electric, Texas Instrument, Allied Signal, Bell South, entre otras son

empresas Seis Sigma y se han visto beneficiadas por su utilizacion.

En 1986 Deming publica su libro “Fuera de la Crisis” (Out of Crisis), donde
desarrolla sus famosos 14 Puntos para la administracion de la Calidad, conocidos
como los 14 Puntos de Deming, que reflejan su filosofia de calidad, productividad y

posicion competitiva.

Paralelamente, a partir de 1975 se instaura a escala mundial una crisis petrolera
profunda. Sin embargo frente a esta compleja situacién en Japon, el Control de
Calidad en Toda la Compafiia (Company Wide Quality Control - CWCQ), los

Circulos de Control de Calidad y la aplicacion de los modelos de aseguramiento de la

13 Obtenido de Seis Sigma.com, www.seissigms.com/genérico.
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calidad no solo se transformaron en un métodos eficientes de sobre vivencia sino que
por el contrario actuaban como un enorme impulso para elevar ain mas la calidad y
la competitividad de las organizaciones que luchaban ferozmente por abarcar el
mercado mundial. Y es asi que las empresas japonesas se aduefian, en detrimento de
sus similares norteamericanas, del mercado global de automoviles, camaras
fotograficas, motocicletas e industrias como la electronica y de aparatos domesticos,

entre otras.

1.2.2 Normas de calidad 1SO: 9000

Las primeras empresas occidentales en reconocer la importancia de la calidad fueron
las del mundo industrial al percatarse que gran parte del éxito econémico japonés
estaba basado en sus sistemas de calidad y en la permanente busqueda de sus
organizaciones para encontrarla y perfeccionarla. Es por eso que no es dificil de
entender por qué tantas compafiias ven ahora el mejoramiento de la calidad como la

ruta hacia la mejor competitividad.

Fue a partir de la segunda mitad de la década de los 80 que compaiiias europeas y
norte americanas comenzaron a implantar nociones y métodos de la Gerencia de
Calidad Total con la finalidad de satisfacer las necesidades de calidad de sus clientes

y la mejora continua de sus productos y servicios**.

% Van Der Berghe Wouter; Aplicacién de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.
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En 1987, en Europa se publicaron las Normas de Calidad 1SO 9000 por la
Organizacién Internacional para la Normatividad (ISO), basadas en las normas
britanicas. En los afios siguientes, se amplié dicho grupo con normas y directrices
adicionales. Las ISO 9000 se convirtieron en un grupo de normas Europeas para la
garantia de la calidad. A escala internacional se han llevado a cabo dos revisiones, la
primera en 1994 en la cual las modificaciones fueron relativamente escasas y en el
afio 2000 una segunda. La ultima version del afio 2000 nos guia en la

implementacion y su posterior certificacion.

A pesar de que las Normas 1ISO 9000 so6lo pueden aplicarse a una parte de los
principios de la Gerencia de la Calidad Total, esta forma de certificacion se ha
convertido en la norma bésica de calidad en numerosos sectores industriales y es asi
que muy pocos productos o servicios son internacionalmente aceptados si carecen de

este “titulo”.

Las Normas ISO 9000 se idearon originalmente para empresas de la industria de
fabricacion, sin embargo desde comienzo de los 90, la aplicacion de estas normas se
estd difundiendo rapidamente a otros sectores de la economia. De hecho, a pesar de
los problemas terminoldgicos o de interpretacion, la mayor parte de los expertos de
la calidad coinciden en que los requisitos que plantean las normas proporcionan un
marco correcto para un sistema de garantia de calidad en todo tipo de organizacion,
sean grandes o pequefias, fabricantes de productos u ofertores de servicios. Aunque
dicho marco no sea el 6ptimo para todo tipo de organizaciones y el valor de los

certificados 1SO 9000 difiera entre los diversos sectores o paises, la evolucion en los
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ultimos afios ha llevado a un requerimiento mayoritario del valor de un certificado

ISO 9000 y de su funcién como certificador de calidad™.

1.3 LA CALIDAD, EN UN CENTRO DE EDUCACION

SUPERIOR

1.3.1 Generalidades

La aparicion del concepto de calidad de la educacion es relativamente reciente,
solamente en los afios 80 se introduce de manera preponderante dentro de la
bibliografia educativa. Sin embargo no existe un modelo Gnico a seguir, ni una receta
para el éxito pues en si la calidad de la educacién no es de facil definicion pues se
trata de un concepto filosofico e ideoldgico mas no pragmatico; sus definiciones
varian y, cada una de ellas reflejan diferentes perspectivas del individuo y de la

sociedad.

En ese contexto podemos decir que el primer gran acuerdo al que han llegado los
expertos en el tema, establece que el concepto de calidad en la educacion es
“socialmente determinado” es decir que la calidad tiene que ver con una realidad

especifica, con una formacion social concreta, en un pais concreto y en un momento

1> Van Der Berghe Wouter; Aplicacién de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.
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concreto™®. En efecto, lo que para una realidad social puede ser calidad, para otra

puede no serla y lo que puede ser calidad para una época puede no serla para otra.

Por otro lado, los actuales sistemas de ensefianza deben su configuracion a dos
grandes fuerzas, cuya importancia relativa ha ido cambiando a lo largo del tiempo
como veremos a continuacion. La primera fuerza es la que esta determinada por las
instituciones educativas, a través de sus procesos internos, es decir las instituciones
en si mismas determinadas por sus docentes, sus modelos de gestion, sus
administraciones, y su infraestructura, mediante los cuales gestan sus propios

procesos de transformacion.

Estan también los factores externos, de caracter social, cultural, pedagogico,
econdémico y laboral y el efecto de estos factores externos sobre los sistemas
educativos varia con el tiempo y se puede observar que las demandas exteriores (de
los gobiernos, los estudiantes, los empresarios, etc.) a los sistemas educativos se
incrementan cada vez mas, presionando sobre el desarrollo de los recursos y la

eficiencia de las organizaciones®’.

Actualmente no existe duda al respecto de que la educacion no puede excluirse de las
nuevas tendencias y que al contrario ha ido perdiendo su estatus especial. Los
paradigmas de la educacion estan cambiando desde una ensefianza dirigida por la

oferta hacia un aprendizaje dirigido por la demanda. Es decir, la educacion es cada

16 Aguerrondo Inés, La calidad de la educacién: Ejes para su definicién y evaluacion.
Revista “La Educacion”. Afio 37, N° 116, 1993.
7 \Van Der Berghe Wouter; Aplicacién de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.
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vez mas considerada como un sector econémico “normal” lo cual implica que las
universidades deben presentar rendimientos mayores, ofrecer servicios de calidad y
estar orientadas hacia las nuevas necesidades de sus clientes si pretenden perdurar en

el tiempo®®,

En un estudio realizado por Van Der Berghe Wouter, en organizaciones educativas,
el autor llega a determinar que el énfasis sobre la calidad en la ensefianza, como
resultado de la dindmica de las estructuras educativas, se debe en gran medida a los

siguientes factores:

1) La gran seleccion disponible dentro de la sociedad que otorga a los
ciudadanos mas poder y aumenta su tendencia hacia el cambio, la flexibilidad y la
personalizacion. Dentro de la ensefianza, esta tendencia se aprecia a traves de los

requisitos de cualificacion, mas complejos y variables.

2) Que en esta era de la informacion, una vez que determinados
conocimientos llegan a ser de dominio publico, los ciudadanos tienden a seguir
recibiendo dicha informacion en el futuro. Asi, cuanta méas informacion se disponga
sobre la calidad y los rendimientos de un sistema educativo, mayor serd la demanda

de la misma.

3) Un argumento a largo plazo para la calidad en la ensefianza es el de su

propia supervivencia. Dentro del actual entorno competitivo global, toda ineficiencia

18 \Van Der Berghe Wouter; Aplicacién de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.
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o carencia de flexibilidad, también en la ensefianza, se penalizara con un crecimiento
econémico inferior y por tanto, en ultimo término, con menos recursos destinados a

la educacion.

4) En contextos historicos la calidad de la ensefianza y la formacion podia
atribuirse casi completamente a las capacidades inherentes de instructores y
maestros. Debido a la rapida evolucion del contexto histérico, a las nuevas
demandas, las actividades méas complejas, la diferenciacion y la mayor participacion
de los clientes, estas capacidades individuales ya no bastan para garantizar un nivel

de calidad.

5) La competencia entre diversas instituciones educativas se esta
convirtiendo en un tema clave. Para la ensefianza superior ha llegado a una escala
internacional. Esta competencia se basa cada vez mas en hechos y en la calidad real
de una institucion particular, y no tanto ya en sus caracteristicas y reputacion
historicas. En este ambiente mucho mas competitivo, resulta necesario saber
mantener una imagen de alta calidad para los clientes, y ser capaz de demostrar su

calidad de manera permanente.

6) Muchos tipos de organizaciones educativas, sobre todo dentro de la
ensefianza superior, se enfrentan a un incremento de los costes para conseguir
impartir una formacion de alta calidad, lo que fuerza a encontrar formas de conseguir

maés rendimiento con menos dinero.
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7) La variedad y complejidad cada vez mayor de la oferta de ensefianza y
formacion requiere mecanismos que garanticen una transparencia mejor de la calidad

ofrecida.

De acuerdo a la catedratica y experta en estudios sobre educacion, Inés Aguerrondo,
en su estudio titulado “La calidad de la educacion; Ejes para su definicion y
Evaluacién”, existen demandas especificas de la sociedad a la educacion. Asi el
sistema cultural demandaria al sistema educativo la reproduccion de la sociedad en la
cual esta funcionando. Podemos decir en este caso, que un criterio para definir la
calidad, es reconocer si el sistema educativo alimenta al sistema cultural con los
valores que éste reclama para constituirse como sociedad, es decir, si cumple con su
funcién de ayudar a la integracion social*°.

El sistema politico también realizaria demandas al sistema educativo que se resumen
en la necesidad del aprendizaje de los valores, las actitudes y las conductas basicas
que hagan posible una sociedad democratica, solidaria y participativa, en cuyo caso

calidad sera la transmision de estos valores y comportamientos.

En lo que se refiere al sistema econémico, dos son las areas de compromiso del
sistema educativo: la formacion para el mundo productivo y el aporte cientifico para
el desarrollo. En relacion con la formacion para el mundo productivo, aparentemente
el papel de la educacion no es tanto adquirir niveles determinados de capacitacion

especificos, sino dar las capacidades basicas para su adaptacién al proceso

9 Aguerrondo Inés, Calidad de la educacién; Ejes para su definicién y Evaluacién,
OEI, www.campus-oei.org/calidad/aguerrondo.htm
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productivo. Investigaciones realizadas resumen estas capacidades en una
comunicacion adecuada en forma oral y escrita, sumada al trabajo en equipo, y el
ejercicio de la funcién productiva de una manera critica. Por otro lado, con relacion
a la posibilidad de responder a la necesidad de aportar insumos cientificos, la
respuesta esta en lograr que el sistema educativo entregue masiva y tempranamente
las operaciones de pensamiento l6gico y las actitudes y conductas correspondientes a

este requerimiento.

En este nuevo contexto en el que la educacion superior habita, no es extrafio entonces
que los gobiernos y los inversionistas privados demanden eficiencia en los recursos
invertidos. Asi podemos ver por ejemplo que el Segundo Plan de Calidad de las
Universidades en Espafia determina mediante el Real Decreto 1947/1995 que la
evaluacion de la educacion universitaria se ha convertido no sélo en una de las
prioridades sino también en una exigencia tanto para las propias universidades como
para los gobiernos, las administraciones publicas y las privadas. Esta posicion de
eficiencia econdmica exige que las universidades justifiquen los costos basandose en
un mecanismo de rendicion de cuentas mediante el cual se estimula la excelencia y

se penaliza la mediocridad a hora de la reparticion de los recursos.

Por su parte los padres y estudiantes también exigen calidad, y finalmente los
empleadores esperan incorporar a Sus empresas un recurso humano apto y con
destrezas cada vez mas exigentes. La sociedad por su parte espera recibir personas

con nuevos valores éticos y morales.
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Como vemos entonces, disponer de un conjunto de criterios desde la perspectiva de
distintos grupos y no sustentar una definicion Unica de calidad puede ofrecer una
solucion préactica a un asunto filosofico altamente complejo, no porque carezca de
una teoria subyacente, sino porque diferentes grupos tienen el derecho de ostentar
distintas perspectivas Es decir, que es perfectamente legitimo que las autoridades
gubernamentales demanden eficiencia en los recursos invertidos, que los estudiantes
exijan excelencia, que los empleadores esperen un producto con aptitud para un
propdsito y que la comunidad en general considere que en la educacion superior debe

haber calidad total?°.

1.3.2 Dimensiones de la calidad universitaria

Como hemos visto, la calidad en la educacion superior es un concepto
multidimensional que incluye varias dimensiones o enfoques, complementarios entre
si. Desde ese punto de partida, y asumiendo las multiples controversias, matizaciones
y posiciones que se expresan sobre el tema de la calidad universitaria, puede
subrayarse que existe un consenso generalizado en delimitar dos grandes

perspectivas de la calidad: intrinseca (absoluta) y extrinseca (relativa)?".

La primera (intrinseca), hace referencia al acatamiento o respeto a las exigencias

epistemoldgicas de una ciencia, de una disciplina.

0 Montilla Barreto I, La calidad de la ensefianza Universitaria, Tesis Doctoral,
Universidad de los Andes, www.tdx.cesca.es, 2003.

1 Consejo de Coordinacién Universitaria, Secretaria general; La Evaluacion
Institucional: Concepto y Método, Il plan de Calidad de las Universidades Espafiolas.
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La segunda (extrinseca), mas controvertida se refiere a la pertinencia, es decir a la
correlacion con las necesidades del entorno. La pertinencia es un equilibrio por
definicion inestable, entre la misién o las misiones fundamentales de la universidad y

la mision coyuntural.

La desagregacion de estas dos perspectivas nos lleva a identificar las diferentes
dimensiones de la calidad universitaria que pasamos a analizar a continuacion desde
la perspectiva de la Secretaria General del Consejo de Coordinacion Universitaria

dentro del I1 Plan de Calidad de las Universidades Espafiolas®*:

1) Dimension de la disciplina: Asociada con excepcion o exclusividad tiene
como norte la excelencia (centros de excelencia). En buena parte se concreta al
establecer un acuerdo sobre los estandares de las areas especificas, con referencia a
la disciplina académica incluida en las mismas. Los expertos a traves de

organizaciones de caracter cientifico-profesional determinan los estandares.

2) Dimension de la reputacion: La opinién de diferentes audiencias sobre la
calidad de una institucién, es origen de la imagen de calidad que se transmite a la

sociedad en general. Presenta clara relacion con la dimension disciplinar.

3) Dimension de la perfeccion o consistencia: Hacer las cosas en la forma y

tiempo predeterminados. La existencia de especificaciones de realizacion es

22 30l4 Busquets F., Cortadillas J., Vilalta J.M., Roca S., Garcia C., 1l Plan de
Calidad de las Universidades, Guia de evaluacién de servicios, Universidad
Politécnica de Catalufia.
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condicion previa para constatar esta dimension que, en definitiva, persigue el: “cero
defectos”. Parece obvia su aplicacion en multiples procedimientos dentro de la

amplia diversidad de acciones que se llevan a cabo dentro de la universidad.

4) Dimension econdémica o de resultados:

4.1) La calidad como disponibilidad de recursos: Esta conceptualizacion se
desprende de tomar en consideracion el continuo proceso de desarrollo de los

sistemas universitarios, especialmente en sus niveles iniciales.

4.2) La calidad como logro de objetivos: Més propia de sistemas racionales (como
estadio de desarrollo) que al enfatizar el logro de objetivos ponen su atencion en dos
aspectos: la calidad del producto — eficacia- y en la economia de la produccion —
eficiencia-. Dentro del continuo de este sistema, y simplificado, tal vez pudiera
hablarse de dos extremos en la aproximacion teorica al concepto de calidad

universitario.

4.2.1) El modelo de produccion industrial. En el que se asume que el proceso
educativo es un modelo semejante al de produccion industrial. La calidad
universitaria seria semejante a la calidad de los profesionales producidos para
satisfacer las necesidades técnicas del sector productivo y de servicios. Se asume que
pueden especificarse con claridad las caracteristicas del producto, asi como contar
con un fundamentado modelo explicativo del proceso de transformacion de los inputs

(alumnos) en outputs (graduados).

36



4.2.2) El modelo de desarrollo global. La calidad de una universidad estaria
determinada por el valor afiadido que consigue generar en sus alumnos, profesores y
personal administracion y servicios, en cuanto a su progreso y desarrollo global
como personas. Este concepto de calidad se ve presionado por el factor de la
imprecision del término “valor afiadido”, en relacion con el desarrollo personal.
Como podra observarse, es facil caer en la simplificacion de identificar la calidad
productiva de una universidad a partir de dos datos: tasa de ingreso/egreso y coste
por graduado. Sin embargo hemos de convenir que ciertas dosis de este componente

de calidad son necesarias para tomar en consideracion.

5) Dimension de la satisfaccion de usuarios: Los servicios ofrecidos
satisfacen los requerimientos y expectativas de los usuarios presentes y potenciales.
No ha de extrafiar que en paises de larga tradicion de atencion al ciudadano, el méas
importante grupo de interés sea el de los estudiantes. Por encima de todo, sus
intereses y necesidades deberian guiar las decisiones sobre las prioridades y

evaluacion de la calidad.

5.1) Relevancia profesional: alcanzar los requisitos y expectativas del campo(s)

profesional(es) para que los alumnos son preparados.

5.2) Flexibilidad/capacidad de innovacion: anticipar/responder con rapidez a

cuestiones/requerimientos de los clientes y a nuevos avances dentro del campo(s)

profesional(es).
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6) Dimension de la organizacion: La institucion posee la necesaria habilidad
para desarrollar e implementar la normativa para satisfacer los requisitos de la
calidad educativa deseada. La organizacion tiene que afrontar la demanda creciente
de mayor calidad e individualizacion del producto o servicio que presta. Para dar
respuesta a esta demanda, deberd incrementar la complejidad de las tareas que

realizan sus miembros, reclamandose una mayor cohesion de los mismos.

En la universidad, muchos de sus cometidos tienen estas caracteristicas (sobretodo en
universidades con cierto nivel de desarrollo): en trabajo en equipo, mantenimiento de
servicios, constante revision de programas, reclaman una dindmica institucional que
dificilmente puede tener estandares prefijados de calidad. Por tanto, la indefinicion y
el caracter implicito, seran aspectos con los que habra que contar, por ello la calidad
de los procesos de toma de decision se convierte en un referente de especial

significacion.

La adopcion en exclusividad de una de estas dimensiones, bien por facilidad de
identificacion de sus indicadores o bien por su alineacion con los intereses de
algunos de los agentes universitarios, remitira a un modelo de evaluacion de escasa
utilidad. Igualmente desde una vision global e integral, la calidad de la ensefianza es
el resultado de un conjunto de procesos que conducen a su obtencidn, de manera que
para mejorar la calidad se debe analizar los procesos intermedios o coadyuvantes, en

diversos grados de los aprendizajes y no sélo su resultado final®.

23 Montilla Barreto 1, La calidad de la ensefianza Universitaria, Tesis Doctoral,
Universidad de los Andes, www.tdx.cesca.es, 2003.
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1.3.3 Concepciones de la calidad de Harvey y Green

De la misma manera Harvey y Green (1993), analizan cinco diferentes concepciones
de la calidad y su relevancia para la educacién superior: Calidad como fendmeno
excepcional, Calidad como logro de un propoésito, Calidad como perfeccion o
coherencia, Calidad como relacién costo valor y Calidad como transformacion
(cambio cualitativo). Veamos un estudio sobre las mismas realizado por Alexander
Vega en su estudio “Calidad de la Educacion Universitaria y los retos del siglo

XX,

1) Calidad como fendmeno excepcional: Esta concepcion acepta como
axiomatico que la calidad es algo especial. Y se pueden distinguir tres variantes de
esta nocion: la idea tradicional, la calidad como excelencia y la satisfaccion de un

conjunto de requisitos.

1.1) La idea tradicional: implica distincion, clase, exclusividad, elitismo v,
en gran medida, un aspecto inaccesible para la mayoria. La calidad segin esta
concepcidn, no puede ser juzgada ni medida, y es contrastada con un conjunto de
criterios. No se intenta definir la calidad asi concebida, simplemente se reconoce
cuando existe.

1.2) La calidad como excelencia: implica la superacion de altos estandares,

estd muy vinculada con la concepcion tradicional, pero se identifica los componentes

24 \Vega M. Alexander; 1997, Calidad de la educacién universitaria y retos del siglo
XXI; Tesis Doctoral, www.monografias.com/trabajos/caleduretos/caleduretos.shtml
24 \Jazquez Ana Marfa, Normas 1SO 9000, Calidad en la Educacién, Q grupo Asesor
S.A.,www.estrucplan.com.ar/ producciones
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de la excelencia. Esta radica en los insumos y los productos o resultados. Una
universidad que atrae a los mejores estudiantes, los mejores profesores, los mejores
recursos fisicos y tecnoldgicos, por su propia naturaleza, es de calidad, es excelente y
producira graduados de alta calidad. El énfasis de esta concepcion en los “niveles de
entrada y salida” constituye una medida absoluta de la calidad y la nocion de

“centros de excelencia” se apoya en esta concepcion.

Alexander Astin (1990) sefiala que la excelencia, en este sentido a menudo es
juzgada por la reputacion de la institucion y el nivel de sus recursos. Ambos
elementos se refuerzan, puesto que un alto nivel de recursos respalda la buena
reputacion institucional, a la vez que esta atrae nuevos bienes. Por consiguiente, la
excelencia abarca tanto elementos de entrada al sistema como los de salida y puede
ser definida como “hacer bien las cosas adecuadas” donde el nivel de salida es
funcién del nivel de entrada. De modo que, cuando se habla de “centros de

excelencia” se esta utilizando esta nocion de calidad excepcional.

1.3) La calidad como satisfaccion de un conjunto de requisitos: Se
identifica generalmente, con la de los productos que superan el “control de calidad”.
Los contrastes se basan en criterios alcanzables destinados a “rechazar” los productos
defectuosos, es el resultado del “control cientifico de calidad”, pues supone la
conformacién de acuerdo con unos estandares, la cual implica que la calidad mejora

conforme mejoran los estandares.

Esta forma de concebir la calidad presupone que los estandares son objetivos y

estaticos; no obstante, estos son acordados y sujetos a nuevas negociaciones, a la luz
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de cambios en las circunstancias. También implica que existen calidades comunes
susceptibles de ser medidas y que se puede evaluar el grado de desempefio. Sin
embargo, desde los afios 80 los estandares se estan viendo como un punto de
preocupacion en diversos paises, por cuanto parecen opacar la creatividad e
innovacion institucional tan importantes en un mercado interinstitucional altamente

competitivo.

Por otra parte, se ha visto que es posible la provision de estdndares no universales
para la educacién superior, pues dan a las instituciones la oportunidad de aspirar a
tener calidad en la medida de que distintos conjuntos de estandares sean formulados

para distintos tipos de instituciones (Crawford, 1992).

Sin embargo, la introduccion de estandares relativos versus absolutos para juzgar las
instituciones provoca inquietud, en relacion con grados de comparacion, ademas de
que muchas veces no se sabe mucho respecto de los criterios utilizados para formular
dichos estandares. De manera que podria no estarse de acuerdo respecto de la calidad
un producto, ain cuando esté conforme con ciertos estandares. Es posible que esto se
deba al hecho de que calidad, segun estandares relativos, parece subestimar la nocién
de que ésta implica un aspecto por encima de lo comin y el cumplimiento de

estandares podria ser visto como comun u ordinario y en ningin caso excepcional.

2) Calidad como logro de un propoésito: Esta segunda aproximacion
considera el concepto de calidad en términos de coherencia o consistencia. Se
fundamenta en dos premisas: una implica cero defectos y la otra, hacer las cosas bien

la primera vez.
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En calidad igual a cero defectos, la excelencia se define en terminos de conformacion
de una particular especificacion. Esta no es un estandar ni es evaluada contra ningun
estandar. El producto o servicio es juzgado por su conformidad con la especificacion,
la cual es predefinida y medible, pues perfeccion consiste en asegurar que todo esté
correcto, carente de errores; ain mas, este enfogue exige que dicha percepcion sea

entregada de una manera consistente.

El concepto de excelencia involucrado en este enfoque implica también una filosofia
de prevencion, en vez de inspeccion. El énfasis esta en asegurarse que en cada etapa
del proceso productivo no ocurran faltas, ain mas que en esperar la inspeccién del
producto final para identificar defectos. El enfoque “cero Defectos” esta, en opinién
de Peters y Waterman (1982), intrinsicamente ligado con la nocién de “cultura de
calidad”, la cual se da en la organizacion donde la responsabilidad recae sobre todo y

no solamente en los controladores de calidad (Crosby, 1986).

El hacer las cosas bien la primera vez implica que, en cada etapa del proceso, las
personas involucradas se aseguran que el producto va saliendo y entrando libre de
defectos. No hay chequeo de productos terminados, por el contrario, el énfasis esta
en asegurarse de que modo se hace bien desde el inicio y que la calidad es
responsabilidad de todos. De cierta manera puede hablarse de una democratizacion

de la calidad.

3) Calidad como el logro de un proposito: Este enfoque va mas alla de los

procesos y los productos o servicios. La calidad tiene sentido en relacion con el
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propdsito del producto o servicio, lo cual implica una definicién funcional. De modo
que existe calidad en la medida en que un producto o servicio se ajustan a las
exigencias del cliente, es decir la dimension mas importante de la calidad es la
funcionalidad. Por lo tanto un producto “perfecto” es totalmente indtil si no sirve

para satisfacer la necesidad para la que fue creado.

En el contexto de la educacion superior, el concepto de calidad, segun los
requerimientos del cliente provoca varias interrogantes pues en primer lugar se
deberia definir quien es el verdadero cliente (los estudiantes, los padres de familia,

los empleadores, los gobiernos, etc.).

4) Calidad como relacion costo — valor: Esta posicion es mantenida por
algunos gobiernos cuando exigen que justifiquen los costos (inversiones de
operacion). La idea de eficiencia econdémica estd en la base de esta nocién, pues
incluye como eje central el mecanismo de “accountability” (rendicién de cuentas) al

publico contribuyente de los sistemas politicos.

La efectividad, desde esta perspectiva, es considerada en términos de mecanismos de
control (auditorias de calidad), resultados cuantificables (indicadores de desempefio)
y evaluaciones de la ensefianza y de la investigacion. La idea no es utilizar en los
recursos para mejorar la calidad mediocre, sino que retirar los recursos del

desempefio mediocre e incentivar la basqueda de lo mejor.

El individualismo econdmico, bajo la forma de fuerzas de mercado y la competencia,

apuntalan este enfoque, puesto que en situacion de competitividad, la mision de las
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instituciones determinadas por el “nicho” en el mercado conduce, inevitablemente, a
la nocion de “valor por dinero”. Aquellos que creen en esta idea esperan enrolar a
mas gente en educacion superior con una minima inversion disminuyendo asi el

costo — efectividad y aumentando la competencia por recursos y buenos estudiantes.

5) Calidad como transformacion: Esta nocion se basa en el cambio
cualitativo, cuestiona la idea de calidad centrada en el producto, pues considera que
la calidad radica, por un lado, en desarrollar las capacidades del consumidor

(estudiante) y, por otro, en posibilitarle en influir en su propia transformacion.

En el primer caso, el “valor agregado” es una medida de calidad en términos de
grado en que la experiencia educativa incremente el conocimiento, las capacidades y
las destrezas de los estudiantes. En el segundo, supone una implicacion del
estudiante en la toma de decisiones que afectan su transformacion que, a la vez,
proporciona la oportunidad de ampliar sus posibilidades para participar en la vida

profesional.

Esta idea de calidad como transformacion cuestiona la relevancia del enfoque de
calidad centrado en el producto en la educacion superior (Elton, 1992), dado que la
educacion no es un servicio para un cliente, sino un proceso continuo de
transformacion del participante, sea estudiante o investigador. Por ende esto lleva a
dos conceptos de calidad transformacional en educacién: el enriquecimiento del

consumidor y el reforzamiento del consumidor.
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Una educacion de calidad es aquella que efectia cambios en los participantes y
presumiblemente lo enriquece. Esta concepcion de “valor agregado” otorga un
sentido sumativo a este enriquecimiento (Astin, 1991), pues el “valor agregado” es
una medida de cualidad en tanto la experiencia educacional enriquezca el
conocimiento, las habilidades y destrezas de los estudiantes (HM Goverment, 1991).
Por lo tanto, una institucion de alta calidad es aquella que en gran medida enriquece
a sus estudiantes (Astin, 1991). De modo que la determinacion del valor agregado

depende de la metodologia y lo que se define como valor.

Cuando se mide el “valor agregado”, por ejemplo en términos de la formacion o
conocimientos a la entrada o salida del proceso, se obtiene un indicador cuantificable

de “valor agregado”, pero se ignora la naturaleza de la transformacion cualitativa.

El segundo elemento de la calidad transformativa es la entrega de poder que se da al
alumno (Harvey y Burrows, 1992), lo cual implica otorgar poder a los estudiantes
para influir en su propia transformacion. Ello permite involucrar al estudiante en el
proceso de toma de decisiones que afecta su propia transformacion. Tal como sefala
Muller y Funnel (1992), “en cierta medida el que aprende debe apropiarse del
proceso de aprendizaje y adquirir responsabilidad en la determinacion de la forma y
el estilo de entrega del aprendizaje”. Ademas, el proceso de transformacion provee la
oportunidad de autofortalecimiento con consecuencias positivas en el propio proceso

de toma de decisiones (Roper, 1992).

El otorgar poder al estudiante implica transformar la habilidad conceptual y la

conciencia del alumno, lo cual conlleva un grado de amenaza para el docente, puesto
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que, como sefialan Harvey y Burrows (1992), provoca no solo la pérdida de control
sobre la organizacion estructural de la actividad académica, sino de los procesos
intelectuales. El investir de poder a los estudiantes, equivale a involucrar al
consumidor en fijar estandares, y la calidad es juzgada en términos de la

democratizacion del proceso y no solamente del resultado.

Desde otro angulo, es posible afirmar que el dotar de poder al estudiante, junto con la
nocion de “valor agregado”, se acerca a la definicion de excelencia que se dio antes,
es decir hacer las cosas bien, puesto que una institucion excelente es aquella que
tiene el mayor impacto o agrega el mayor valor al desarrollo personal e intelectual de

los estudiantes (Astin, 1990).

1.3.4 La guia IWA 2y las normas ISO en educacion

Como vimos anteriormente la tendencia de occidente ha sido la de buscar sistemas de
certificacion de calidad mediante la gestion de procesos. En ese sentido las
instituciones de educacion superior también han ido mostrando su interés por los
procesos de certificacion, es asi que en Birmingham, Inglaterra, en Octubre del 2001,
durante la reunion del Comité Técnico 176, quien es el encargado de formular y
consensuar las normas de calidad, un grupo de organizaciones mexicanas tomaron la
iniciativa de proponer un proyecto hacia la elaboracion de una guia de uso voluntario
que facilite la aplicacion de la Norma ISO 9000 en las instituciones educativas. La
posterior adhesion de varios paises ocasion0 que se apruebe la realizacion de un
taller internacional establecido por el Consejo Técnico de la Organizacion

Internacional para la Normatividad (ISO). Dicho proyecto, que buscaba llegar a un
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consenso internacional se denominé Internacional Workshop Agreement 2 (IWA 2),
de donde sale la guia con el mismo nombre, Guia de aplicacion IWA 2, es decir la

“Aplicacion de la Norma 1SO 9001:2000 en educacién”?.

Durante la inauguracion del IWA 2 el secretario de Educacion de México, Reyes
Tamez Guerra expresO que la guia era un esfuerzo por la mejora de la calidad y la
evaluacion del sistema educativo y concluyd que con la certificacion de la calidad en
el sector educativo se pretendia contar con elementos de un juicio efectivo para
elevar la eficiencia de la educacion®. La Guia IWA 2:2002, en su acapite
“Generalidades en las organizaciones educativas”, establece que la guia pretende
auxiliar a las organizaciones educativas a relacionar los conceptos sobre sistemas de
gestion de la calidad de las Normas 1SO con la practica educativa. Al respecto de su
alcance en las organizaciones educativas, la misma guia establece que su intencion es
proporcionar directrices para la aplicacion voluntaria de ISO 9001:2000 en
organizaciones educativas, que proporcionan servicios educativos en todos los
niveles y para la mejora del desempefio basada en ISO 9004:2000 mediante
orientaciones y recomendaciones. Estas directrices no agregan, cambian o modifican
los requisitos de ISO 9001:2000 y no estan previstas para uso en contratos,

evaluacion de conformidad, ni para propésito de certificacion®’.

2> CINTEFOR, Gestion de calidad en la formacién, algunos apartes de la guia para
facilitar la aplicacion de la norma 1SO 9001:2000 en las organizaciones educativas (
IWA 2), extraido el 24/11/2004 de
http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cintefor/temas/calidad/
nov/apartes.htm

%% Oria, R.V. (s.f.) hola@vanguardia.com.mx. Extraido del 16 de Febrero del 2004.
Fuente: www.monografias.com/trabajos15/iso-educacion shtmi

2T Organizacién Internacional de Normalizacién (1SO), Guia de Aplicacion IWA
2:2002, Sistemas de gestion de la calidad para organizaciones educativas. Aplicacién
de la norma ISO 9001:2000.
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En efecto la Guia IWA 2, proporciona directrices que van mas alla de los requisitos
establecidos en 1SO 9001 para poder considerar tanto la eficacia como la eficiencia
de un sistema de gestion de la calidad, y consecuentemente el potencial que tiene una
organizacion para la mejora de su desempefio. Cuando los objetivos de la
satisfaccion del cliente y la calidad del producto son comparados con la Norma ISO
9001, pueden extenderse para considerar también la satisfaccion de las partes

interesadas y el desempefio de la organizacion®.

Por otro lado, la Norma Internacional ISO 9001:2000 promueve la adopcién de un
enfoque de procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para proporcionar satisfaccion a todas las partes

interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas.

Establece ademas que para que una organizacion funcione de forma eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades que estan relacionadas. Cada actividad
que emplea recursos y que los gestiona para facilitar la transformacion de entradas en
resultados, es considerado como un proceso. Con frecuencia los resultados de un
proceso constituyen directamente las entradas del siguiente proceso. La aplicacion de

un sistema de procesos dentro de una organizacion, en conjuncion con la

28 Organizacion Internacional de Normalizacion ( 1SO), Guia de Aplicacién IWA
2:2002, Sistemas de gestion de la calidad para organizaciones educativas. Aplicacién
de la norma ISO 9001:2000.
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identificacion y con las interacciones y la gestion de estos procesos, puede ser

referida como un “enfoque de procesos”?°.

A continuacion procedemos a desglosar buena parte del capitulo nimero 4 de la Guia
IWA 2, llamado Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2000, pues a nuestro
entender resume buena parte del espiritu de la misma. El método adoptado es la
explicacion o trascripcion de la Norma ISO 9001:2000 para luego hacer las
especificaciones pertinentes para instituciones educativas. El capitulo sefialado esta
compuesto por tres temas principales: Gestion de sistemas y procesos,

documentacion y principios de la gestion de la calidad.

Con relacion al enfoque basado en procesos en las organizaciones educativas, la Guia
IWA 2 determina que las organizaciones educativas que proporcionan servicios de
ensefianza deberian definir sus procesos. Estos procesos, que son generalmente
multidisciplinarios, incluyen servicios administrativos y otras formas de apoyo, asi

como aquellos concernientes con la evaluacion, tales como:

1) Los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion

educativa en el entorno socio-econémico.

2) La provision de la capacidad pedagdgica de los educadores.
3) Mantenimiento del ambiente de trabajo.
4) El desarrollo, revision y actualizacion de planes de programas de estudio.

2% Organizacion Internacional de Normalizacion ( 1SO), Guia de Aplicacién IWA
2:2002, Sistemas de gestion de la calidad para organizaciones educativas. Aplicacion
de la norma ISO 9001:2000.
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5) La admisién y seleccion de candidatos.

6) El seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza- aprendizaje del
educando.
7) La evaluacion final aplicada para otorgar al educando un grado

académico, un grado que serd respaldado por un diploma, un reconocimiento, un

titulo de licenciatura o un certificado de competencias.

8) Los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza- aprendizaje
realizados para el cumplimiento satisfactorio de los programas de estudio, y el apoyo
al educando hasta que pueda obtener con éxito su grado o certificado académico.

9) La comunicacion interna y externa.

10) La medicion de los procesos educativos.

La Norma ISO 9001:2000 va aun mas alld y dice que la organizacion debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad y
mejorar continuamente su eficacia. Conforme a los requisitos de esta Norma

Internacional, la organizacion debe:

1) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y

su aplicacion a través de la organizacion.

2) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

3) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

50



4) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

5) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Al respecto de este tema, la guia IWA 2 sugiere que:

1) Las organizaciones educativas deberian definir y gestionar aquellos
procesos incluidos en el disefio educativo, desarrollo educativo y los programas

educativos de entrega, los procedimientos para la implementacion y la medicion de

resultados.

2) Las condiciones para la aceptacion de la educacion en el momento de la
entrega.

3) La mejora continua de estos procesos Y la provisién de recursos también

estan incluidos.

En lo concerniente a la documentacion, la Norma ISO 9001:2000 determina que la
organizacion deberia definir la documentacion necesaria, incluyendo los requisitos
pertinentes, para establecer, implementar y mantener el sistema de gestion de la
calidad y para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los procesos de la

organizacion. Asi la documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

1) Declaraciones documentales de una politica de la calidad y de objetivos
de la calidad.
2) Un manual de calidad.
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3) Procedimientos  establecidos, documentados, implementados vy

mantenidos.

4) Los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,

operacion y control de sus procedimientos.

5) Los registros requeridos por esta Norma Internacional.

Adicionalmente se especifica que los registros deben controlarse, establecerse y
mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad. Ademas estos
registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables asi
como que se debe tener procedimientos documentados para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion,

el tiempo de retencién y la disposicion de los registros.

La Guia IWA 2, sobre estas puntualizaciones nos dice que cuando se planifica un

sistema de gestion de la calidad, se deberian considerar aspectos tales como:

1) La terminologia y las definiciones requeridas por la organizacion.
2) Las politicas gubernamentales y reglamentarias.

3) Las leyes y las reglamentaciones aplicables.

4) Las competencias del personal docente / educador.

5) Los programas de acreditacion y certificacion.
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6) Planes y programas de estudio.

7) Los programas de competencias, conocimientos, educacion, capacitacion

y actualizacion.

8) Los servicios de apoyo para la educacién.

La guia hace también referencia al manual de calidad diciéndonos que el mismo
deberia describir el alcance del sistema de gestion de la calidad de las organizaciones
educativas y las interacciones de sus procesos educativos y de apoyo. Puntualiza
ademéas que deberia incluir o contener referencias a todos los procedimientos
documentados aplicables que son requeridos por la Norma ISO 9001 y otros criterios

en los cuales esta basado el sistema de gestidn de la calidad.

La ultima parte de este cuarto capitulo esta centrado en los ocho principios de gestion
de la calidad que la Norma Internacional presenta. Estos principios sugieren que para
dirigir y operar una organizacion en forma exitosa, es necesario gestionarla en una

forma sistematica y visible. Estos son:

1) Enfoque al cliente.

2) Liderazgo.

3) Participacion del personal.

4) Enfoque basado en procesos.

5) Enfoque de sistema para la gestion.
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6) Mejora continua.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Como vimos en los principios de gestion de la calidad uno de los requisitos
fundamentales es el liderazgo. El liderazgo, compromiso y la participacion activa de
la alta direccion son esenciales para desarrollar y mantener un sistema de gestion de
la calidad eficaz y eficiente para lograr beneficios para todas las partes interesadas.
Para esto la alta direccion o un grupo de personas que dirigen y controlan al nivel
mas alto una organizacién educativa deberia identificar cuales son los factores que
satisfacen las necesidades y expectativas del cliente. Otra de sus obligaciones seria
asegurar que el programa y los procesos educativos cumplan con los requisitos
legales y reglamentarios, para su certificacién o acreditacion. Las estrategias que la

guia IWA 2 prioriza que podrian utilizarse en organizaciones educativas son:

1) Politicas de calidad en la organizacion.

2) Difusion del sistema de gestion de la calidad.

3) Revision y seguimiento del plan de difusion.

4) Establecer una politica de calidad que permita que todos los miembros de

la organizacion conozcan la vision y mision con la cual la alta direccion ha decidido

gestionar los procesos relativos a la calidad.

% Organizacion Internacional de Normalizacion ( 1SO), Guia de Aplicacién IWA
2:2002, Sistemas de gestion de la calidad para organizaciones educativas. Aplicacion
de la norma ISO 9001:2000.
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5) Establecer objetivos de calidad para convertir los objetivos e intenciones

expresados en la politica de calidad, en acciones operativas.

6) Asegurar la disponibilidad, hasta donde sea posible, de los recursos
materiales y humanos, necesarios para el logro de los objetivos.

7) Comunicar a toda la organizacion educativa, a través de su estructura
formal, la importancia de cumplir con los requisitos de los educandos / clientes, asi
como con los requisitos legales y reglamentarios para el servicio educativo

proporcionado.

8) La publicacién de boletines de la organizacion para comunicar los asuntos
importantes relativos a la calidad como es el comportamiento de los objetivos de

calidad, proporcionando retroalimentacion a los educandos/ clientes.

9) La medicién del desempefio de la organizacion para dar seguimiento al

cumplimiento de las politicas y objetivos establecidos.

De igual manera, la Norma 1SO 9001:2000 se refiere a que la alta direccidn deberia
asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la implementacion de las
estrategias como para el logro de los objetivos de la organizacion se identifiquen y se
encuentren disponibles. Esto incluiria los recursos para la operacion y mejora del
sistema de gestion de la calidad asi como para la satisfaccion de los clientes y otras
partes interesadas. Los recursos pueden ser personas, infraestructuras, ambiente de
trabajo, informacion, proveedores y aliados de negocio, recursos naturales y

recursos financieros.
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Las organizaciones educativas que proporcionan servicios educativos en sus
diferentes niveles y modalidades, segun la guia IWA 2, deberian establecer
mecanismos para identificar los recursos necesarios para le realizacion del proceso
ensefianza - aprendizaje, y asegurar su disponibilidad para el funcionamiento efectivo
del sistema de gestion de la calidad, asi como proporcionar los recursos para
incrementar la satisfaccion del cliente y de todas las partes interesadas mediante el

cumplimiento de sus requisitos:

1) Establecer la informacion de entrada para detectar las necesidades de
recursos.

2) Efectuar la planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo
plazo.

3) Realizar el seguimiento de las tares de verificacion y evaluacion.

Como hemos visto, la Norma ISO 9000 constituye un marco que en gran medida
garantiza un sistema de gestion de la calidad, sus requisitos tangibles y con
frecuencia obligatorios (politica de calidad, manual y procedimientos de calidad,
auditorias periodicas, etc.) proporcionan un criterio global y medible para la politica
de la calidad, en comparacion con otros métodos de mejora menos sistematicos y
mas cualitativos. Las principales ventajas de las disposiciones ISO 9000, aplicadas al
ambito de la educacion superior, en comparacion con otros métodos de garantia de la

calidad son los siguientes™:

31 v/an Der Berghe Wouter; Aplicacion de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.
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1) La certificacion 1SO 9000 combina cuatro aspectos simultdneamente: un
sistema global de la calidad, una evaluacién aceptable del mismo, una acreditacion y

reconocimientos formales, y una garantia de mantenimiento y mejoras continuas.

2) Los diferentes clientes de la oferta educativa aprecian el valor de las 1SO
9000.
3) Las ISO 9000 proporciona un reconocimiento internacional sencillo.

La guia IWA 2 sin duda ha representado un gran avance al solventar el inconveniente
de la interpretacion de las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000 para la
educacion, sin embargo desde nuestro punto de vista, el éxito de su aplicacion radica
en entender las razones y las motivaciones para aplicar estas normas pues no se trata
simplemente de pretender copiar un modelo y esperar que éste funcione. Por el
contrario se deben entender los “Por qués” y se debe apreciar el concepto de calidad
en educacion en funcion de las realidades concretas de cada institucion debido a sus
caracteristicas particulares. Tampoco se puede perder de vista el contexto social y
econémico en el que habita, pues es ese ambiente externo el que determina las

demandas y expectativas a las que las instituciones educativas deben responder.

Por otro lado, dado que las Normas 1SO 9000 se concibieron originalmente para
empresas de medio tamafio o grandes y del sector productivo hace falta revisar el
grado deseable de la estandarizacion para evitar el riesgo grave de crear una
burocracia con exceso de papeles y normas prescriptivas sin dejar de controlar el
servicio impartido. Por este motivo, necesitan ratificar para ellas mismas cuéles son
los aspectos criticos de su prestacion, los que precisan un control riguroso, y cuéles

son los elementos donde una mayor libertad y variabilidad no reduciran las normas
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de la calidad, o seran incluso una necesidad auténtica para garantiza la calidad

continuamente®?.

Finalmente lo que si parece un obstaculo real, que se puede volver incluso
insuperable en el caso de instituciones educativas pequefias, son los altos costes de
implantacion de las Normas ISO 9000, en términos de tiempo empleado, volumen de

documentos y dinero gastado.

1.4 ESPECIFICIDAD DE ALGUNOS TERMINOS APLICADOS

A LA EDUCACION

En el contexto de la educacién superior, la definicion de “cliente” provoca varias
interrogantes. Primero, ¢Quién es el cliente de la educacion superior?; ¢Son clientes
los estudiantes o las agencias que aportan recursos; los empleadores o los padres que
pagan por la educacion de sus hijos? ¢Quée son los estudiantes?, ;Son clientes,
productos o ambos? O quizds se deberia hablar de los estudiantes como
"consumidores” de la educacion, pues son ellos quienes ingresan al sistema, "sufren”

el proceso y emergen "educados"®,

Segun la Lic. Ana Maria VVazquez, asesora en certificaciones de calidad en educacién

los clientes de una organizacién educativa pueden ser>*:

32 \/an Der Berghe Wouter; Aplicacion de las Normas 1SO 9000 a la ensefianza y la
formacion, Salonica, edicion CEDEFOP, 1998.

%% Vega M. Alexander; Calidad de la educacién universitaria y retos del siglo XXI;
Tesis Doctoral, www.monografias.com/trabajos/caleduretos/caleduretos.shtml, 1997.
3% Vazquez Ana Marfa, Normas 1SO 9000, Calidad en la Educacién, Q grupo Asesor
S.A.,www.estrucplan.com.ar/ producciones
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1) Los educandos.

2) Los padres o tutores.

3) Las organizaciones que contratan servicios educativos.

4) El estado nacional, provincias, municipios cuando contratan servicios
para terceros.

5) Empleadores y futuros empleadores.

6) Organizaciones educativas receptoras de educandos provenientes de un

nivel diferente o inferior de formacion.

Por su parte, la Norma ISO 9001 como ya lo vimos anteriormente, le otorga un gran

valor a la comprension y satisfaccion de las necesidades y expectativas actuales y

futuras de los clientes y realiza las siguientes definiciones:

CLIENTE: Organizacién o individuo que recibe un producto.

PARTE INTERESADA: Persona o0 grupo que tiene interés en el desempefio o el

éxito de una organizacion.

PROCESO: Una actividad que emplea recursos y que los gestiona para facilitar la

transformacion de entradas en resultados.
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La Guia IWA 2 realiza las diferentes interpretaciones relacionadas a las definiciones

anteriores de la Norma Internacional®®.

Con relacion a la definicion de cliente realiza ciertas puntualizaciones:

CONSUMIDOR: En educacion o capacitacion, es usualmente el educando

CLIENTE O COMPRADOR: En educacion es generalmente una persona u
organismo (consumidor), que financia al educando, que también puede ser el mismo

educando.

USUARIO FINAL: En educacion, es generalmente la persona u organizacion que se

beneficia del aprendizaje alcanzado por el educando.

Luego también establece las siguientes definiciones:

PARTE INTERESADA: Una parte interesada puede ser un cliente (ver definicion
anterior), asociaciones de padres de familia, otras organizaciones educativas

relacionadas o la sociedad.

PROCESO: Proceso que da por resultado un producto educativo. Los procesos
educativos cubren diferentes tipos de actividades de aprendizaje tales como

capacitacion, educacion para adultos, educacion universitaria, primaria y secundaria.

% Vargas ZUfiiga Fernando; La gestién de la calidad en a formacién profesional,
Montevideo, CINTEFOR, 2003.
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PRODUCTO EDUCATIVO: Producto relacionado con la educacién. Un producto
educativo generalmente involucra la provision de un servicio que incluye el software
intelectual de la formacion y de alguna manera el software de una computadora o los
documentos basados en el hardware que ayudan a la transferencia de la informacién

y la retencidn de estos para una referencia continua.

ORGANIZACION EDUCATIVA: Organizacion que proporciona un producto

educativo.

EDUCADOR: Persona que entrega un producto educativo a los educandos. Se hace
referencia en términos habituales que varian de un pais a otro y de acuerdo a la
jerarquizacion de los niveles educativos, los cuales incluyen por ejemplo: maestro,

instructor, facilitador o profesor.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

21 MODELO DE DESARROLLO Y UTILIZACION DE

CUESTIONARIOS DE SATISFACCION AL CLIENTE

El modelo de desarrollo y utilizacién de cuestionarios de satisfaccion al cliente que

vamos a adoptar esta compuesto de tres procesos esenciales:

Determinar Desarrollo y Utilizacion
necesidades y |::> evaluacion de |::> de los
exigencias del Cuestionarios Cuestionarios

Cliente

La primera etapa de nuestro modelo explica los pasos fundamentales para la
determinacion de las necesidades y exigencias del cliente mediante la identificacion
de las caracteristicas principales que definen el producto o servicio en estudio. En
segunda instancia el modelo se enfoca en el proceso de desarrollo del cuestionario
de tal forma que el mismo nos permita la valoracién de una informacion concreta
sobre las percepciones del cliente. Finalmente, veremos cuales son los usos

especificos que se le pueden dar a los cuestionarios de satisfaccion al cliente.

Antes de entrar a desplegar las etapas de nuestro modelo debemos aclarar que la
realizacion de una encuesta técnicamente correcta no garantiza por si sola buenos

resultados, pues el mejoramiento de la satisfaccion del cliente deberia involucrar a
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toda la organizacion y es por ese motivo que se vuelve necesario consolidar la
credibilidad del proceso mediante la participacién de toda organizacion desde los
primeros pasos de la investigacion. Para ello se debe publicar y discutir con los
empleados los motivos para realizar la investigacion de la satisfaccion del cliente,

con ello se pretende evitar posibles rumores entre los empleados*®.

2.1.1 La determinacion de las necesidades y exigencias del cliente

Las necesidades y las expectativas del cliente constituyen un conjunto de rasgos que
captan los temas de importancia a través de los cuales el cliente juzga al producto o
servicio. Para comenzar a determinar cuales son esas necesidades y exigencias
debemos establecer lo que se conoce como las dimensiones de la calidad. Estas
dimensiones son las que nos proporcionan una mejor comprension del modo en que

los clientes definen la calidad de los servicios y productos (ver capitulo 1.1.4).

Existen dos métodos ampliamente reconocidos para el desarrollo de las dimensiones
de la calidad, el primero esta dado por un enfoque en el cual es el mismo proveedor
el que a través de unos pasos fundamentales a seguir, determina cuales son estas
dimensiones. El segundo método es el enfoque del “incidente critico” (Flangan 1954)
el cual consiste en obtener informacion de los clientes sobre incidentes reales, que
ellos consideran definen de la mejor manera los buenos y malos aspectos del

producto o servicio. Desde nuestro particular punto de vista estos dos métodos no

% Dutka, Alan; 1998, Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica S.A.
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son excluyentes el uno del otro, sino que por el contrario son complementarios pues

expresan una vision tanto interna como externa de los rasgos basicos a estudiarse.

A continuacién mostramos en la tabla N° 1 y N° 2 los pasos basicos que hay que
seguir en cada método a la hora de establecer las necesidades y exigencias de sus
clientes; se incluyen tambien algunos puntos importantes en cada paso que facilitan

el proceso.
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Tabla N° 1: Desarrollo de la dimension de la calidad por el

proveedor

PASOS PUNTOS IMPORTANTES

1) Crear la lista de dimensiones de calidad

a) Leer revistas profesionales y del
sector para obtener la lista de las
dimensiones de calidad

b) Generar la lista a partir de la

experiencia personal

2) Escribir las definiciones de cada

dimensién

a) Las definiciones pueden ser en

términos generales

3) Desarrollar ejemplos especificos para

cada dimensién de calidad

a) Los ejemplos deben utilizar
adjetivos especificos, que reflejen el
servicio o producto.

b) Los ejemplos deben incluir
conductas concretas del proveedor.

c) Los ejemplos deben utilizar

declaraciones aseverativas

Fuente: Bob E. Hayes, Como medir la satisfaccion al cliente, Gestion 2000

Esta primera técnica involucra a las personas de la organizacion estrechamente

relacionadas con el servicio o producto, las cuales deben ser expertas en el propdsito

y funcion del mismo. Estas personas seran ademas las responsables de la
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determinacion de las dimensiones de la calidad, de sus definiciones y de los ejemplos

especificos en cada una de ellas.

El enfoque de los incidentes criticos que veremos a continuacion es generalmente el
mas apoyado. Existen incluso posturas que sostienen que la unica forma de
garantizar la seleccion de rasgos que los clientes consideran basicos es pedirles su
opinidn, asi la investigacion de satisfaccion deberia encararse desde la perspectiva

del cliente pues nada sustituye a la comunicacién directa con éste™’.

% Dutka, Alan; Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica S.A., 1998.
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Tabla N° 2: El enfoque de los incidentes criticos

PASOS

PUNTOS IMPORTANTES

1) Generar los incidentes criticos.

a) Entrevistas a los clientes.

b) Los incidentes criticos deben ser
ejemplos especificos.

c¢) Cada incidente critico refleja solo un

ejemplo.

2) Clasificacion de los incidentes

criticos.

a) La clasificacion se basa en la similitud

de contenido de los incidentes.

3) Redactar los articulos de satisfaccion

para cada grupo de incidentes criticos.

a) Cada articulo de satisfaccion debe ser
una declamacion aseverativa.
b) Los articulos de satisfaccion deben ser

especificos.

4) Clasificar los articulos de satisfaccion

en grupos, cada uno de los cuales

representa una necesidad del cliente.

a) La clasificacion debe estar basada en

la similitud de los articulos de
satisfaccion.

b) Las necesidades del cliente deben
reflejar el contenido de los articulos de

satisfaccion.

5) Determinar la calidad del proceso de

clasificacion.

a) Dos jueces deben llevar a cabo los
pasos de clasificacion.

b) Calcular el acuerdo entre jueces.

6) Determinar que las necesidades del

cliente estan todas incluidas.

a) Sacar el 10% de los incidentes criticos,

antes de establecer las necesidades del
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cliente.

b) Determinar si el 10% puede ser

colocado en las necesidades del cliente.

Fuente: Bob E. Hayes, COmo medir la satisfaccion al cliente, Gestion 2000

Por otro lado el enfoque de los incidentes criticos establece que son estos incidentes

los que definen a los articulos de satisfaccion, y éstos a su vez definen las

necesidades y exigencias del cliente, que son en definitiva las variables que nos van a

permitir el desarrollo efectivo de un cuestionario de satisfaccion del cliente. Veamos

en el grafico N° 1 estas relaciones jerarquicas:

GRAFICO N°1

La Relacion Jerarquica entre Incidentes Criticos, Articulos de Satisfaccion

y Necesidades del Cliente

Necesidades del

cliente

I I
Articulo de Articulo de Articulo de
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion

N° 1 N° 2 N° 3
I I I
I I I I I I
Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente Incidente
critico critico critico critico critico critico

Fuente: Bob E. Hayes, COmo medir la satisfaccion al cliente, Gestion 2000

68




Otro enfoque distinto se les debe dar a las dimensiones de calidad que se hayan

detectado pero que no estén bajo el control y la influencia directa de la organizacion.

En los modelos de desarrollo y utilizacion de cuestionarios de satisfaccion al cliente

no se recomienda desperdiciar tiempo y esfuerzo en areas que no pueden cambiarse
. . 38 .

por medio de acciones de la empresa®™. Puede ser incluso contraproducente pues la

realizacion de un cuestionario trae consigo la expectativa de una inminente mejora,

que en este caso no se produciria.

En vista de que la evaluacion de las percepciones del cliente nos llevara a
reconsideraciones estratégicas acerca de nuestros productos y servicios debemos
asegurarnos de la fiabilidad y validez de los datos obtenidos. Por este motivo en la
aplicacion préactica que llevaremos a cabo (Capitulo 3) utilizaremos algunas técnicas

estadisticas que nos permitan obtener las conclusiones correctas.

2.1.2 Confeccion del cuestionario de satisfaccion al cliente

Como habiamos visto en nuestro modelo de desarrollo de desarrollo y utilizacion de
cuestionarios, la segunda etapa se refiere a la confeccion del cuestionario de
satisfaccion al cliente; en la cual utilizaremos las cuatro fases que suponen la

construccién de cuestionarios y que son las siguientes®:

1) Determinacion de las preguntas.

%% Dutka, Alan; Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica s.f., 1998.

%° Hayes, Bob E.; Cémo medir la satisfaccion del cliente, Barcelona, Gestién 2000,
1999.
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2) Seleccidn del formato de respuesta.

3) Redaccidn de la introduccion al cuestionario.

4) Determinacion del contenido del cuestionario definitivo.

Al momento de determinar las preguntas que compondran nuestro cuestionario, lo
mas importante es asegurarnos de tener enunciados concretos y que estén claros para
todos los encuestados. Es por eso que los articulos de nuestro cuestionario deben ser
relevantes para lo que se intenta medir, es decir deben ir de la mano de la evaluacion
realizada previamente de las necesidades y expectativas del cliente. Por ese motivo
muchos de ellos pueden provenir de los articulos de satisfaccion ya definidos en la

etapa anterior.

De igual manera estos articulos deben ser concisos e inequivocos de tal forma de que
quien deba contestar sea capaz de entender perfectamente nuestras preguntas. Se
recomienda también que un articulo valido sélo deba de contener un pensamiento y
debe evitar estar compuesto de una doble negativa de tal forma que sea facil de leer y

completar.

La segunda fase de este proceso que corresponde a la seleccion del formato de
respuestas para el cuestionario es igual de importante pues influye también en la
calidad de las respuestas obtenidas. Pese a que existen diversos métodos y modelos
de respuestas nosotros nos referiremos a dos de los mas utilizados, pero que ademas

son los que a nuestra opinion personal, se ajustaran mejor al estudio que realizaremos
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posteriormente. Nos referimos al formato de “Checklist” y al formato de tipo

“Likert”.

El formato de Checklist, es el que permite contestar unicamente de forma afirmativa
“SI” 0 de manera negativa “NO” a cada uno de los articulos del cuestionario y su uso
esta mayoritariamente relacionado con la posibilidad que un hecho ocurra o no. Por
ejemplo: A) ¢Recibio la carga a tiempo? B) ¢ Le ofrecieron café durante el vuelo? C)
¢La factura era precisa? El beneficio que aporta este formato es la facil comprensién
para su respuesta, pues los clientes indicaran con exactitud su conformidad o su
inconformidad con el servicio o producto recibido. En este tipo de formato es
indispensable que los articulos del cuestionario sean los “articulos de satisfaccion”

definidos en la primera etapa de nuestro modelo.

El formato de tipo “Likert” se diferencia del modelo anterior pues este incorpora la
posibilidad de que el cliente conteste en grados variables (5 es lo usual) a cada
articulo que describa el servicio o producto. La escala de respuesta normalmente
refleja en qué grado los articulos son satisfactorios y la calidad del servicio es
indicada por el grado en que los encuestados dicen estar satisfechos del servicio, o el
grado en que el servicio se califica como bueno. Por lo comun, se usan las escalas de
cinco puntos cuando se necesitan respuestas que brinden opiniones mas que hechos.
Por ejemplo: A) Muy satisfecho, satisfecho, neutral, insatisfecho, muy insatisfecho;
B) Excelente, bueno, normal, debajo de lo normal, malo; C) Mucho mejor, mejor,

mas 0 menos lo mismo, no tan bueno, mucho peor.
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La ventaja de utilizar el formato tipo “Likert”, en lugar del formato tipo “Checklist”,
viene reflejada por la variabilidad de las puntuaciones resultantes de la escala pues
las escalas con solo dos posibilidades de respuesta poseen menos fiabilidad que las
escalas de cinco opciones de respuesta (Lissitz y Green, 1975)*. La eleccién entre
estas dos clases de formatos depende del tipo de informacion que se desee obtener a
través del cuestionario por lo cual no se deberia descartar que en un mismo

cuestionario aparezcan, en caso de ser necesario, los dos formatos.

El siguiente paso es redactar la introduccion al cuestionario. Esta introduccion debe
explicar el proposito del mismo, proporcionar las instrucciones necesarias para
completar el mismo y explicar la escala que hay que utilizar; para lo cual la
introduccion ha de ser breve*:. En el caso de que algunos articulos del cuestionario
parezcan redundantes puede que se deba explicar que pese a que existan similitudes
entre las preguntas, cada una de ellas es importante para obtener una valoracion mas

ajustada de la opinidn de los clientes.

Finalmente el cuarto paso es la determinacion definitiva del contenido del
cuestionario para lo cual debemos seleccionar los articulos que se utilizaran en el
documento final. Para ello hemos de seleccionar los mejores articulos del conjunto
original de articulos de satisfaccion, para crear un cuestionario mas pequefio pero

altamente eficiente.

0 Hayes, Bob E.; Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién 2000,
1999.
! Ibid.
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Hemos seleccionado dos métodos frecuentemente utilizados para la seleccion de los
articulos para nuestro cuestionario, el primero se basa en el juicio humano y el
segundo, en indices matematicos. EI método del juicio humano se fundamenta en la
percepcion personal, para determinar cuales son los articulos de satisfaccion mas
representativos de las necesidades y percepciones de los clientes para llevarlos a su

estudio final.

El problema suele sucederse cuando existe similitud de los articulos, de una
dimensién de calidad especifica o una necesidad concreta del cliente, en cuyo caso
debe seleccionarse el articulo que mejor represente a esa dimension en particular.
Este método es recomendado cuando se ha realizado un trabajo exhaustivo en la
preseleccion de los articulos de satisfaccion o cuando se tiene alguna experiencia
previa de su representatividad, es decir cuando tenemos articulos de satisfaccion
“buenos”. Otra alternativa es utilizar mas de un juez para determinar cuales son los
articulos mas representativos; de esta manera, los articulos que expresen acuerdo

entre los jueces deben ser los elegidos.

La seleccion matematica, utiliza por su parte, técnicas estadisticas para la seleccion
de los articulos de satisfaccion. Este enfoque tiene la ventaja de otorgarnos
cuestionarios estadisticamente “fiables”, sin embargo su realizacion es mas
complicada y en algunos casos hara falta la colaboracion de un experto en técnicas

matematicas y estadisticas.

Los fundamentos frecuentemente utilizados por este método para la seleccién de los

articulos son el analisis de correlacion y el analisis de los factores. El analisis de
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correlacion permite determinar los articulos de satisfaccion que tienen mayor
influencia sobre la satisfaccion general. El andlisis de los factores por su parte se
utiliza para determinar qué necesidad del cliente estd midiendo cada articulo de
satisfaccion y permite ademas la identificacion de las construcciones subyacentes

(necesidades del cliente), que estan siendo medidas por los articulos del cuestionario.

Con cualquiera de los métodos que se haya decidido utilizar, se debe realizar un
examen final del cuestionario para ver si todas las dimensiones de la calidad que
queremos estudiar estan cubiertas de manera adecuada mediante una evaluacion

prolija de los articulos retenidos y de cualquier causa de posible error.

Finalmente deberia considerarse la posibilidad de realizar una prueba previa de
nuestro cuestionario antes de la encuesta pues pese a que la mayoria de los posibles
problemas que presentan la redaccién y la fluidez de los cuestionarios pueden
anticiparse y corregirse, no hay nada que sustituya a una prueba previa con una
cantidad limitada de clientes antes de comenzar la investigacion en gran escala. Los
objetivos especificos de una prueba previa son**:

1) Confirmar que las preguntas apunten a los objetivos deseados.

2) Detectar qué partes de la redaccion hacen que el encuestado encuentre

dificil de entender o responder la pregunta.

3) Aislar las preguntas que no obtengan la informacién necesaria.

4) Estimar el tiempo que llevara la encuesta.

*2 Dutka, Alan; Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica s.f., 1998.
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5) Estimar la proporcién de respuestas que se obtendran.

Por otro lado, las organizaciones que encaran la investigacion de la satisfaccion del
cliente deben de estar dispuestas a actuar de forma decisiva con respecto a los
resultados y el punto critico es de qué modo se incorpora ese conocimiento a los
planes y estrategias de la compafiia. Es asi que a continuacion veremos la Ultima
etapa de nuestro modelo que muestra la manera en que deben utilizarse los

cuestionarios de satisfaccion.

2.1.3 Utilizacion del cuestionario de satisfaccion al cliente

La utilidad de los cuestionarios de satisfaccion del cliente depende, en gran parte de
como se utilicen los datos obtenidos, asi un cuestionario fiable serd de muy poco uso
practico si la informacion no puede entenderse. ElI primer paso entonces es la
utilizacion de una metodologia capaz de organizar, analizar, resumir y presentar los
datos obtenidos eficientemente; esa metodologia es lo que llamamos como

“Estadistica”.

Definimos “Estadistica” como métodos matematicos que permiten obtener
conclusiones validas sobre fenémenos incompletamente conocidos®®. El término
estadistica también es usado para designar los propios datos o resultados obtenidos

de un estudio. La “Estadistica” se fundamenta a su vez, en el proceso de induccion,

* Moura C. Eduardo, Formacion de especialistas Six Sigma Green Belt, Quito,
Qualiplus, 2005.
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es decir parte del conocimiento especifico de una parte del todo (muestra) y procura
hacer conclusiones genéricas sobre la realidad de un todo.

Existen unos “indices” resumen que describen los aspectos importantes de la
informacidn obtenida, esos indices que describen una muestra de la informacion, se

denominan estadisticas descriptivas.

Si bien es cierto que no pasaremos a detallar toda la teoria detras de la estadistica
descriptiva, podemos sintetizar diciendo que existen dos clases de indices resumen
que representan en buena medida a los elementos de un conjunto de datos: la

tendencia central y la variabilidad.

Las medidas de tendencia central, al igual que los promedios, nos indican el punto
medio o tipico de datos que cabe esperar. También reciben el nombre de medidas de

localizacion*. Las mas reconocidas son:

1) La media es el promedio aritmético de todas las puntuaciones del
conjunto de datos. Se calcula sumando todas las puntuaciones del conjunto de datos
y dividiéndolas por el nimero total de observaciones del mismo.

Su formula es: Y. X;/ N donde:

X; = el elemento u observacion

N= numero de elementos de la poblacion

> = Suma de todos los valores

* Richard I. Levin, Estadistica para Administradores, México, Prentice- Hall, 1988.

76



2) La media ponderada es el promedio que se calcula a fin de tener en cuenta
la importancia de cada valor para el total global; es decir, un promedio donde el valor
de cada observacion se pondera mediante algln indice de su importancia.

Su férmula es: / Yw donde:

w = Es el peso asignado a cada observacion

Y (w X x) = Suma del peso de cada elemento multiplicado por ese elemento

>'w = Suma de todos los pesos

3) La mediana es la puntuacion que se encuentra mas cercana al centro
después de que los datos hayan sido ordenados de mayor a menor, o0 viceversa. En
otras palabras, la mitad de las puntuaciones tiene valores mayores que la mediana y

la otra mitad, tienen valores menores que la mediana®.

4) La moda es el valor que més se repite dentro del un conjunto de datos.

Las medidas de dispersion se refieren al esparcimiento de los datos, o sea el grado de
dispersion de las observaciones alrededor de la media®®. Las mas reconocidas son

dos:

1) La varianza, que mide la dispersion de los valores alrededor de la media
muestral, es el promedio de los cuadrados de las distancias de las observaciones

hechas a partir de la media.

*> Hayes, Bob E.; Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién 2000,
1999.
*® Richard I. Levin, Estadistica para Administradores, México, Prentice- Hall, 1988.
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Su formula es: 6°=Y (x — p)?/ N donde:
o = la varianza de la poblacion.

x= el elemento u observacion.

p= a la media de la poblacion.

N= numero de elementos de la poblacion.

> = Suma de todos los valores.

2) La desviacion estandar, que mide la dispersion de los datos alrededor de
la media muestral en la misma unidad de medida de los datos originales, es la raiz
cuadrada de la varianza.
Su formula es: 6 = Vo= VY. (x — p)?/ N donde:
o = la varianza de la poblacion.
o= la desviacion estandar de la poblacion.
x= la observacion.
p= a la media de la poblacion.
N= numero de elementos de la poblacion.

> = Suma de todos los valores.

El segundo paso es el de efectuar un andlisis de correlacion para identificar cual de
las dimensiones de calidad, son las mas importantes de acuerdo a la informacion
obtenida a través del cuestionario realizado. Cabe recordar que todas las dimensiones
de calidad que se evaltan gracias al cuestionario de satisfaccion son importantes para

los clientes; sin embargo es provechoso comprender cuales estan mas estrechamente
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relacionadas con la satisfaccion general del cliente*’. Esta informacion es provechosa
a la hora de determinar hacia donde hay que dirigir los esfuerzos y recursos de la

organizacion.

El coeficiente de correlacion es un nimero entre — 1 y + 1 que indica el grado de
asociacion lineal entre dos variables. Los valores numéricos mas altos indican una
fuerte asociacion. Un coeficiente de correlacion + 1 indica una correlacion positiva
perfecta. Un coeficiente de correlacion cercano a cero implica una debil correlacién
lineal entre variables. Una correlacion negativa indica que la satisfaccion general
disminuye a medida que aumentan los puntos de la dimensién de calidad; aunque es
importante en otros analisis, el coeficiente de correlacion negativa puede no suceder

entre la satisfaccion general y las dimensiones de calidad“®.

En la misma linea, existe otro método estadistico para determinar la relacion entre
variables, se trata del método de regresién multiple. La regresion multiple es una
técnica que se usa para crear una ecuacion en la que los puntajes otorgados por los
clientes a las dimensiones de calidad se emplean para predecir el de la satisfaccion
general. La regresion multiple ayuda a comprender la importancia de las dimensiones

de calidad y la precision predecible para esas dimensiones.

Una vez que hayamos identificado, las dimensiones de calidad preponderantes,

pasaremos al ultimo paso que es la investigacion de los niveles de calidad mediante

*" Hayes, Bob E.; Cémo medir la satisfaccion del cliente, Barcelona, Gestién 2000,
1999.

* Dutka, Alan; 1998, Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica S.A.
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la utilizacion de los graficos de control. Los graficos de control representan los
diversos modos en que la informacion puede representarse en forma gréafica y es en
general una exposicion o representacion visual de la calidad general del servicio o

producto.

El modo de operar de los graficos de control es monitorear la variabilidad de los
procesos a lo largo del tiempo alrededor de una linea central y de unos limites de
control (limite superior de control y limite inferior de control). Para nuestro estudio,
los graficos de control, la ordenada (eje vertical) representa la medicion de la
dimensién general de la calidad, de una determinada dimension de calidad y la
abscisa (eje horizontal), representa tanto el nimero de la muestra como la hora. La
linea central representara el valor promedio de las dimensiones de calidad, de

principio a fin de toda la gama de muestras®.

Existen varios tipos de graficos de control que se utilizan con informacion tipo
atributos. EIl grafico p, controla el porcentaje de clientes que dieron por lo menos,
una respuesta negativa al cuestionario de satisfaccion al cliente. El grafico c, vigila el
numero total de respuestas negativas. Partiendo de los datos del grafico ¢, podemos
calcular otras estadisticas (u y p(tot)) con sus correspondientes gréficos de control®°.

Existen también graficos de control que analizan la variabilidad alrededor de la

media y de la varianza, estos graficos se denominan grafico x y grafico s

* Moura C. Eduardo, Formacion de especialistas Six Sigma Green Belt, Quito,
Qualiplus, 2005.

*% Hayes, Bob E.; 1999, Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién
2000.
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respectivamente. El grafico x marca las medias de una caracteristica de calidad de
cada muestra, mientras que el grafico s marca las desviaciones tipicas de las

caracteristicas de calidad de cada muestra.

Los graficos y la presentacion de los datos, pueden proporcionar un mecanismo de
feedback para los empleados que se encuentran en contacto directo con los clientes, y
que puede influir de forma directa en las percepciones de los mismos. Las técnicas de
graficos mencionados han sido muy eficientes para incrementar la productividad de

las organizaciones (Richard y otros, 1998)°.

2.2 MODELOS DE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL

2.2.1 Evaluar la educacion superior

Durante la década de los afios ochenta un nuevo marco juridico caracterizado por la
autonomia comenzo a implantarse dentro de los sistemas universitarios occidentales.
La base conceptual de este cambio era la de considerar a la autonomia como un
instrumento para el logro de los objetivos de calidad y progreso de la educacion
superior. Se presumia entonces que la autonomia de la universidad permitiria la

innovacion, incrementaria la eficiencia y elevaria la efectividad.

En consecuencia, de una racionalidad basada en el control y la planificacion

centralizada se ha ido pasando a otra que acentua el principio de autorregulacion y la

> Hayes, Bob E.; 1999, Cémo medir la satisfaccién del cliente, Barcelona, Gestién
2000.
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contrapartida exigida por la sociedad ha sido la exigencia de la rendicién de cuentas
a fin de demostrar que las decisiones y las acciones de la universidad estan dirigidas

a la mejora de la calidad®.

Sin duda, al elemento del proceso educativo que mas atencién se la ha dado en la
educacion superior, es el de la evaluacion y no debe extrafiarnos puesto que la
evaluacion es considerada por los expertos como la principal herramienta para la

mejora de la calidad de la ensefianza.

Segun la asamblea General de la Instituciones de Educacion Superior de México
(ANUIES)*®, la evaluacion en la educacién superior es un proceso continuo integral
y participativo que permite identificar una problematica, analizarla y explicarla
mediante informacién relevante, y como resultado proporciona juicios de valor que

sustentes la consecuente toma de decisiones.

Por su parte, el Consejo de Universidades, ente coordinador de la Evaluacion de la
Calidad de las Universidades Espariolas, establece que la practica de la evaluacién
institucional de la calidad consiste en obtener evidencias (informacion objetiva de
indole cuantitativa y cualitativa) de modo sistematico para tomar algun tipo de
decision. Se caracteriza también por atender, por una parte a la eficacia y a la
eficiencia (considera inputs y outputs), pero por otra por hacerlo también a los

procesos. Asi mismo ha de conjugar las perspectivas intrinsecas y extrinsecas de la

%2 Sol4 Busquets F., Cortadillas J., Vilalta J.M., Roca S., Garcia C., 1l Plan de
Calidad de las Universidades, Guia de evaluacién de servicios, Universidad
Politécnica de Catalufia.

>3 Asamblea Nacional de Instituciones de Educacién Superior de México.
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calidad de la educacion universitaria. Puntualiza también que la evaluacién abarca a
la totalidad de la institucion (docencia, investigacion y servicios), pero reconoce que
en virtud de la magnitud y el volumen de la institucion puede afrontarse en fases
sucesivas siempre y cuando no se pierda de vista que esas fases en su globalidad son
las notas distintivas de la institucion (medios materiales y personales,

funcionamiento, resultados, etc.).

Las formas de entender la evaluacion se relaciona con distintas corrientes educativas;
su diversidad ocupa un lugar importante en el debate educativo®. Al respecto
Glazman (2001) sefala tres posiciones claramente definidas: la primera, definida por
autores como Fermin y Taba, que plantea la evaluacion como un proceso destinado a

valorar el logro de objetivos previamente definidos.

La segunda posicion sobre la evaluacion hace hincapié en el caracter cientifico de la
recoleccion de datos que permite determinar el grado en que una actividad alcanza el
efecto deseado. Esta posicion es defendida por autores como Suchman quien insiste
en la necesidad de sistematizar los procedimientos para obtener informacion y para

valorar los resultados.

La tercera posicion, defendida por Worthen y Sanders concibe la evaluacion como un
proceso de emision de juicios profesionales, obtenidos como resultado del examen de

una situacién o proceso.

%% Montilla Barreto I, 2003, La calidad de la ensefianza Universitaria, Tesis Doctoral,
Universidad de los Andes, www.tdx.cesca.es
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Viendo la gran variedad de criterios, la European Foundation for Quality
Management, elabord un instrumento practico que permite a las organizaciones
determinar en que punto se encuentran del camino hacia la excelencia, el Modelo
Europeo de Excelencia (Modelo EFQM de Excelencia). Se trata de una metodologia
muy similar a la de los modelos en que se basan el Premio Deming (premio nacional
de la calidad de Japon) y el Premio Malcom Baldrige (premio nacional de la calidad

de Estados Unidos).

Este modelo sirve de punto de referencia para que las instituciones puedan hacer un
diagnostico interno del grado de calidad de su gestion, mediante la autoevaluacion.
Si bien la autoevaluacidn estd pensada para el conjunto de la institucién, se puede
evaluar también, un departamento, una unidad o un servicio de forma aislada. Esta
autoevaluacion permite identificar los puntos fuertes y las areas de mejora y
reconocer las carencias mas importantes de forma que puedan sugerirse planes de

accion de mejora™.

El modelo EFQM centra su atencion en nueve elementos que considera basicos en la
excelencia de una institucion. Entre estos elementos o criterios hay cinco “Agentes

facilitadores” y cuatro “Resultados”.

> Consejo de Coordinacién Universitaria, Secretaria general; La Evaluacion
Institucional: Concepto y Método, Il plan de Calidad de las Universidades Espafiolas.
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GRAFICO N°2

Modelo EFQM de Calidad

Agente facilitador > Resultados >

Resultados
Personas en
Personas
Politica Resultados RESULTADOS
LIDERAZGO y PROCESOS en
Estrategia Clientes CLAVES
Colabora - Resultados
cionesy en la
recursos Sociedad

Innovacioén y aprendizaje

Fuente: European Foundation for Quality Management

El modelo que se propone a las universidades presenta una ligera variacion en el
orden de los criterios, pero respeta todo el contenido y el enfoque original del
Modelo EFQM. Su creacion pretende proporcionar una guia para la determinacion de
la gestion de la calidad de las universidades, en consonancia con el creciente
consenso en torno a las caracteristicas exigibles para un sistema de organizacion

basado en la calidad total®®.

*® Consejo de Coordinacién Universitaria, Secretaria general; La Evaluacion
Institucional: Concepto y Método, Il plan de Calidad de las Universidades Espafiolas.
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GRAFICO N° 3

Modelo EFQM adaptado a las Universidades

Politica Resultados
y en los
Estrategia Clientes
| |
Resultados
Personas en las
Personas
| Procesos |
. Resultados
Alianzas y en la
Recursos Sociedad
| |
Liderazao Resultados
I g Clave
AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

Fuente: European Foundation tor Quality Management

En un estudio realizado, Alvarez resume los principales criterios que caracterizan
este modelo®’:

Se refiere al “liderazgo” como el comportamiento y la actuacién del equipo directivo
y del resto de los responsables para guiar el centro educativo hacia la calidad. Se
trata de reflejar como los que tienen alguna responsabilidad en el centro educativo

estimulan, apoyan y fomentan la gestion de la calidad.

5" Montilla Barreto I; La calidad de la ensefianza Universitaria, Tesis Doctoral,
Universidad de los Andes, www.tdx.cesca.es, 2003.
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En cuanto a las “personas” se refiere a como utiliza el centro educativo el maximo
potencial de su personal para mejorar continuamente. La calidad total pone acento en

las personas, ya que las considera el principal recurso de las organizaciones.

Las dos variables que mas importancia tienen en este aparato, y que agrupan dos
conceptos cada una, son: la comunicacién y la competencia; y el reconocimiento y

las recompensas.

Por su parte Alabart (1999) considera que la “politica” es la que define las
orientaciones prioritarias, los grandes objetivos. La estrategia por su parte es la forma
mediante la cual dichas orientaciones se asumen e impregnan en las actuaciones de la
organizacion en cualquier nivel. Este criterio abarca la mision, vision, valores
organizacionales y direccion estratégica del centro y la forma en que éstos se

implantan en el centro educativo.

Las “alianzas y recursos” se orientan a la capacidad del centro educativo para
conseguir, gestionar, utilizar y conservar sus recursos. Las “alianzas y recursos” son
las aportaciones materiales y humanas que puedan llegar al centro educativo para
cumplir mejor sus funciones. Se trata de saber como el centro educativo actia para

mejorar continuamente el nivel de colaboraciones y recursos.

Canton (2001) se refiere a los “procesos” como cualquier actividad que se puede

descomponer en prevision, realizacion y resultado. También es lo que el conjunto de

actividades precesuales, concatenadas que afiadan valor y sirvan a una mejor
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educacion del alumno, asi como a una mejor prestacion de los servicios tanto

docentes como complementarios.

En suma es el modo en que se planifican, realizan y resuelven las actividades del
centro que generan valor afiadido. Se trata de identificar, redefinir, gestionar y revisar
los procesos y cOmo se corrigen sus desviaciones para asegurar la mejora continua

del centro educativo.

El segundo blogue se refiere a los resultados, se inicia con los “resultados en los
clientes”, medidos a través de la satisfaccion que estos muestran con el centro
educativo: fundamentalmente el alumno y su familia, pero también las instituciones
educativas y las empresas que reciben a los alumnos que salen del centro v,

finalmente, la comunidad de la que forma parte.

El segundo criterio se refiere a los “resultados en las personas” y se refiere a lo que
en el centro educativo se consigue de satisfaccion de las personas. Se entienden
“personas” como todos los integrantes ele centro educativo: profesores, personal no
docente, estudiantes, y personal administrativo. Abarcan la percepcion que las
“personas” del centro tienen de su propio centro educativo sobre el entorno del

trabajo.

El tercero se refiere a los “resultados en la sociedad”, se trata de saber el grado de
impacto del centro educativo en el entorno y la sociedad en general. Se entiende que
este impacto afecta a los asuntos que no estén relacionados con las actividades

primarias ni con sus obligaciones normales, ya que se contemplan en los dos criterios
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anteriores. Abarca la capacidad del centro educativo para obtener resultados claves

que esten en linea con lo que la sociedad demanda a este tipo de instituciones.

El dltimo de los criterios son los “resultados claves” del centro educativo, referidos a
lo que consigue el centro educativo en relacion con la planificacion y estrategia, en
relacion a la satisfaccion y resultados de sus usuarios, familia, alumnos, y sociedad
en general. Se entiende que son “resultados claves” los logros del centro educativo
referidos a la gestion, al influjo social, a la mejora en general, ya sea a corto, largo o

mediano plazo.

El proceso de evaluacion institucional que se aplica en el contexto europeo, se
articula en cuatro fases: una fase previa o de planificacion en la que intervendran
diferentes agentes y en la que se preparara toda la informacion de base: datos de
caracter cuantitativo o cualitativo orientados a informar de los juicios de valor

consustanciales al proceso de evaluacion.

Luego vienen dos etapas de evaluacion: Evaluacion Interna (o autoevaluacion) y una
evaluacion externa. La evaluacion interna o Autoevaluacion es un proceso que lleva
a cabo la propia institucion. Dentro de este proceso podemos distinguir la fase de
recogida de informacion, la fase de reflexion/valoracion de esa informacion vy,
finalmente, la fase de elaboracion del Informe de Autoevaluacion donde se

substancian las valoraciones y propuestas de mejora.

La Autoevaluaciéon va seguida de la Evaluacion Externa, fase que llevan a cabo

evaluadores externos a la institucién, tiene una primera etapa de regida de
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informacion, donde el informe elaborado en la fase de Autoevaluacion es el elemento
esencial, una segunda etapa de reflexion valoracion y una tercera etapa de

elaboracion del informe.

Luego viene la fase final en la que redactard un Informe Final donde se destacara, los
puntos fuertes, los puntos débiles y las propuestas de cambio para que se incluyan en

los planes de mejora

De esta manera, el ciclo completo cubre adecuadamente los dos objetivos
fundamentales de la evaluacion institucional: mejorar la calidad de la institucion y
rendir cuentas a la comunidad del adecuado uso de los recursos asignados al

cumplimiento de los fines previstos™.

2.2.2 Autoevaluar

La Autoevaluacion es el proceso a traves de la cual la unidad, por medio de su
Comité de Autoevaluacion, analiza, valora su realidad y elabora un informe, el cual
no se ha de entender como una simple descripcion de la realidad presente a través de
una aportacion masiva de informacion, sino que ha de representar un ejercicio

participativo de reflexion para destacar a partir de los objetivos propuestos cuales son

8 Consejo de Coordinacién Universitaria, Secretaria general; La Evaluacion
Institucional: Concepto y Método, Il plan de Calidad de las Universidades Espafiolas.
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los puntos fuertes y débiles; asi como los objetivos y acciones previstas para mejorar

la situacion®®.

En el modelo del Il Plan de Calidad de las Universidades espafiolas, la fase de
autoevaluacion se inicia con la recogida y la sistematizacion de informacién de base
de la unidad evaluada. Esta informacion incluye estadisticas, datos de gestion e
indicadores sobre inputs y procesos; asi como la evaluacion de la actividad de la
unidad. Los resultados de las posibles encuestas de opinién y/o satisfaccion que se
hayan dirigido a los diferentes colectivos de la unidad también deberian ser

considerados.

En el inicio del proceso es preciso “inventariar” las fuentes documentales disponibles
como evidencia para cada uno de los apartados de la guia de evaluacion, con la
finalidad de validarlas y de esta manera poder identificar las ausencias mas
significativas. Es importante, sin embargo, no centrarse en la obtencion de los datos,
por el contrario se debe optimizar y analizar al maximo los documentos existentes

como base para la elaboracion del Informe de Autoevaluacion.

Asimismo para poder llevar a cabo el proceso de Autoevaluacion se requiere:

1) Gran motivacion interna para emprender una evaluacion con el objetivo

claro de mejorar la calidad.

> Sola Busquets F., Cortadillas J., Vilalta J.M., Roca S., Garcia C., 1l Plan de
Calidad de las Universidades, Guia de evaluacién de servicios, Universidad
Politécnica de Catalufia.
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2) Voluntad de la comunidad para realizar el analisis y la valoracion de las
metas y logros en el marco de las relaciones globales de la Universidad.

3) Que el proceso siga el planteamiento y las directrices de la Guia de
Evaluacion.
4) Formular propuestas concretas para mejorar la calidad y definir las

estrategias para su logro.

5) Seguir procedimientos (consultas audiencias) que permitan recoger la

opinién de la comunidad universitaria.

El informe de Autoevaluacion, elaborado por el Comité de Autoevaluacion integrara
la informacion de base con las nuevas observaciones, opiniones y variaciones
generales en el proceso de evaluacion interna. Las principales notas que deben

definir este informe son las siguientes:

1) Tener el soporte que proporciona la calidad (informacion pertinente y
contrastada).

2) Ser fruto de un proceso de participacion.

3) Tener un alto consenso de los miembros del servicio.

4) Explicar las fortalezas y debilidades mas significativas.

5) Proponer las acciones de mejora pertinentes para superar los puntos

débiles asi como el mantenimiento o potenciacion de aquellas fortalezas que las

requieran.
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Los beneficios de la Evaluacion Interna son resaltados por varios especialistas y en

su mayoria coinciden en sefialar que sus principales ventajas son:

1) Facilitar el seguimiento continuo de los problemas y de sus posibles
soluciones.

2) Desactivar las resistencias a la evaluacion externa.

3) Conducir a la pluralidad de los valores y jerarquias, dificultando las

acciones de abuso de poder dentro de la institucion.

4) Estimular a los miembros de la institucion hacia el conocimiento de sus

problemas y sus potenciales soluciones.

5) Facilitar las iniciativas desde distintos niveles de la institucion y no

solamente desde sus maximos responsables.

6) Mayor aceptacion por los evaluados a otros procedimientos de

evaluacion.

23 MODELO DE EVALUACION CENTRADO EN

INDICADORES

Desde la década de los afios 70, se ha propuesto la utilizacion de indicadores para
definir de manera objetiva la calidad, la eficiencia y la productividad de la educacién
superior como mecanismo a través del cual las instituciones pudieran dar cuenta del

cumplimiento de su responsabilidad educativa.
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Sin embargo, dada la pluralidad de interpretaciones que se han dado sobre dicho
término, deberiamos comenzar por definir qué entendemos por el término
“indicadores”. La Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacién Superior de México realizaron la siguiente definicion de “indicador”, a la
vez que nos muestran algunas de las consideraciones implicitas en esa definicion y

nos realizan una sintesis de sus principales funciones:

Indicador es una proposicion contrastante que permite la medida estadistica de un
concepto o de una dimensién de éste, basado en un andlisis tedrico previo e integrado
de un sistema coherente de proposiciones vinculadas, cuyo analisis pueda orientarse

a describir, comparar, explicar o prever hechos®.

Detallemos ahora la definicidn para aclarar las ideas que se expresan en la misma:

1) “Un indicador es una proposicion contrastable”: Esto es, disponemos de
indicadores cuando elaboramos expresiones verbales sobre las que resulta factible

recopilar una serie de valores, de forma precisa y sin ambigledades.

2) “Que permita la medicion estadistica”: Los indicadores poseen un objetivo
especifico que es la clasificacion y el estudio de series de datos numéricos que
representan a determinados fendmenos de interés. Notese que sefialamos “fendmenos

de interés” precisamente porque una condicion para hablar de la existencia de

% Mendoza Rojas J., Los indicadores como piezas esenciales de la planeacién y la
evaluacion de la educacion superior: la situacion actual y los retos, Asociacion
Nacional de Universidades e instituciones de Ecuacién Superior, México DF, 2003.
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indicadores es el hecho de que midan algo, efectivamente, pero con un proposito
determinado, que va mas alla del mero recuento estadistico en forma de datos

fragmentados.

3) “De un concepto o una dimension de un concepto o de una parte de ésta”:
Generalmente los conceptos que utilizamos para designar diferentes ideas, que nos
permitan la situacion y la dinamica de la ecuacidn superior, representan grupos o
haces de fendmenos mas que hechos simples y observables de forma directa. La
“calidad de la ensefianza”, el “perfil adecuado” de los docentes, la “administracion
eficaz”, la “desigualdad” o la *equidad en la educacién”, son ejemplos de
expresiones complejas que requieren primero de su conversion en dimensiones con
tematicas homogéneas, con el fin de construir una multiplicidad de indicadores que
permita su medicion. Debemos observar por ejemplo que la expresion “nimero de
profesores con postgrado” puede alcanzar a ser un mero dato susceptible de uso
estadistico, pero no un indicador en el sentido que aqui sefialamos a menos que se lo
vincule coherentemente (por ejemplo) con la busqueda de los “perfiles docentes
adecuados”, expresion inmedible que Unicamente podemos aproximar al emplear una
serie de indicadores como éste, que si podemos medir, para después postular
tedricamente que existe relacion entre el nivel académico de los docentes y su

adecuacion como profesores.

4) “Basado en un analisis tedrico previo”: Esta es una de las partes
fundamentales de la definicién pues es lo que distingue a los indicadores con el
valor informativo de los mismos, pero este valor no se alcanzard a menos que vaya

precedido de una reflexién tedrica en el marco de un esquema explicativo. De nada le
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serviria a una institucion educativa obtener datos de indicadores para los que no se
haya planteado una necesidad, entre otras cosas porque jamas observara que se trata
de indicadores susceptibles de orientar acciones para corregir distorsiones en su
funcionamiento. Precisamente, es el acuerdo tedrico previo el que permite sefialar
que los indicadores poseen validez suficiente para representar los conceptos que
deseamos medir. De nada sirven consideraciones técnicas sobre indicadores donde
no existe un concierto o compromiso sobre la validez de los mismos para representar

nuestros conceptos iniciales.

5) “Integrado en un sistema coherente de proposiciones vinculadas”: Como
ya sefialamos, un indicador aislado tiene una alta probabilidad de ser un indicador
nulo. Generalmente se requiere un conjunto completo de preposiciones
interconectadas para poder representar un concepto o una dimensién compleja, sobre
todo teniendo en cuenta la naturaleza contradictoria de los indicadores en el marco de
la educacion superior. Al analizar la capacidad de una institucion para retener a sus
estudiantes debe notarse, por ejemplo, que un decremento en el nivel de desercion de
los alumnos puede venir dado, o acompafiado, por una reduccion en el estandar de
exigencias de la Universidad, o lo que es una consecuencia, por la reduccion en el
nivel de aprendizaje de los estudiantes. Generalmente no disponemos de estos datos
de forma conjunta (en realidad no disponemos de los indicadores), y cuando lo
hacemos resulta dificil fusionarlos para el analisis conjunto porque cada institucion
posee una forma de codificar a los sujetos participantes de la educacién superior.
Este es otro de los problemas vinculados al de la fragmentacion de los datos (la

pérdida de indicadores por falta de estandarizacién en su formulacion, o de la
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identificacion comun de las unidades de analisis), algo de lo que hablaremos

posteriormente.

6) “Cuyo analisis puede orientarse a describir, comparar, explicar o prever
hechos”: Se sefialan aqui tres niveles para los que se puede emplear el analisis de un
sistema de indicadores construidos de forma coherente para ofrecer informacion
oportuna. La primera funcion es la descriptiva y es la que habitualmente es utilizada
por varios autores: Las respuestas a cOmo nos encontramos ahora,
independientemente de cualquier otra medida tomada en el tiempo (perspectiva
sincrénica) y a como nos encontramos ahora respecto a hace unos meses 0 afios
(perspectiva diacrdnica) representan el objetivo de la mayoria de las preguntas que
realizamos a la estadistica: ¢hay mas o menos matricula?, ¢;Hay mas o menos
desercién?, ;Tenemos mas 0 menos programas de postgrado?. Con estos datos en la
mano intentamos pensar qué sucedid y cudles pueden ser las consecuencias, con el
fin de orientarnos en las acciones que deberemos tomar. Sin embargo, aunque los
indicadores no son explicativos en si, muchas veces se nos olvida que conforman la
materia prima para alcanzar este objetivo (explicar) que evidentemente es el mas
complejo de todos. El punto de vista de este estudio supone que debemos vincular los
datos de diferentes indicadores partiendo de hipoétesis tedricas, de forma que estemos
capacitados para postular y contrastar relaciones causales que posibiliten conocer,
por ejemplo, el porqué se incrementd o redujo la matricula, o las relaciones empiricas
entre la deserciéon y el perfil de los docentes que imparten las materias en los
primeros trimestres de la carrera (que suelen ser las que no desean impartir

precisamente los profesores experimentados.

97



La segunda funcion es la comparativa de los indicadores, que supone la posibilidad
de conocer la situacion y la dinamica propia en relacion a la que se da para otros
casos a diferentes niveles de andlisis. Asi un sistema coherente de indicadores que
tome como referente los sistemas empleados por otras instituciones, e incluso por los
organismos internacionales y por otros paises, nos permitiria algo que actualmente se
encuentra vetado por lo general: las comparaciones, que siempre son Utiles, en la
medida en que permiten establecer metas, cuando se observan brechas en el
desempefio educativo respecto a instituciones o a paises similares con otros
indicadores, como los de recursos disponibles. Desde el mismo punto de vista
normativo, por otra parte, se deberia tomar en cuenta la necesidad de establecer
comparaciones con el umbral de desempefio que se considera necesario alcanzar de
acuerdo con las politicas institucionales y/o las politicas pablicas. Esto se encuentra
en linea con la forma en que define la SEP®* la expresion “indicadores educativos”:
Instrumentos que nos permiten medir y conocer la tendencia o desviacion de las
acciones educativas, con respecto a una meta o unidad de medida esperada o
establecida, asi como plantear previsiones sobre la evolucion futura de los

fenémenos educativos.

La Gltima funcion es la prospectiva y se sustenta en dos estrategias analiticas: la
primera de ellas es emplear los datos provenientes de indicadores que han sido
aplicados a lo largo del tiempo, de forma que permitan la construccion de series

temporales; la otra es utilizar, precisamente, el resultado de modelos explicativos que

%1 Secretaria de Educacion Politécnica de México.
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posibiliten aislar y delimitar los efectos de cada indicador por separado, para conocer

la forma en que previsiblemente actuaran con posterioridad.

La clasificacion de las funciones de los indicadores mostrada hasta el momento
representa a grandes rasgos algunos de los beneficios que obtenemos del uso de los
mismos. Sin embargo en su estudio, la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior de Meéxico exponen también una relacion
sintética mas concreta de algunas de estas funciones cuando se ha constituido
indicadores en un sistema oportuno y coherente capaz de servir de plataforma para la

obtencion de informacion sobre la educacion superior:

A) Identificar con mayor claridad y/o enfatizar los problemas educativos
existentes; esto es, diagnosticar la situacion de la educacién superior en un momento

del tiempo y en relacion con momentos previos.

B) Apoyar la identificacion de acciones prioritarias que reclamarian
estrategias concretas con diferentes grados de urgencia.

C) Apoyar la identificacion de alternativas para las politicas y programas.

D) Facilitar la planeacion educativa a mediano y largo plazo, para obtener un
mayor control sobre posibles distorsiones del sistema educativo.

E) Evaluar las politicas y los programas desarrollados para la mejora de las

condiciones de la educacion superior.

F) Predecir tendencias futuras en el marco de la educacion.
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G) Hacer posible y/o facilitar la comparacion internacional, interestatal y
entre las propias instituciones, de los diagndsticos y el impacto de las estrategias

desarrolladas.

H) Sugerir areas de investigacion en las que se observen necesidades de

informacion no cubiertas.

1) Desarrollar un clima de autorregulacion que permita la correccion
sistematica de distorsiones o errores de planteamiento en las estrategias politicas e

institucionales de la educacion superior.

Desde una odptica diferente, en un trabajo realizado por el OCDE, Institutional
Management in Higher Education Program, se define indicador como "un valor
numérico utilizado para medir algo dificil de cuantificar". Por su parte Ortiz define
este término como un instrumento que es utilizado para medir, comparar, dar
seguimiento y apoyar el avance de resultados y representan medidas sobre aspectos

gue no son directamente mensurables.

Sin embargo, la realidad de un sistema educativo es enormemente compleja, por lo
gue ningun indicador particular podria abarcarla en su globalidad. Particularmente en
el &mbito de la docencia en Educacion Superior, la complejidad se refiere a que tipo
de evaluacion resulta mas adecuada, dada la naturaleza del objeto de estudio que
constituye la calidad y productividad de dichas instituciones. Para intentarlo se

necesitan muchos indicadores que en conjunto cubran sus multiples dimensiones®.

%2 Alarcon Nancy, Méndez Ricardo, La calidad y el contexto actual de la educacién
superior, www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml

100



Es facil contar con informacion sobre el nimero de docentes, el de alumnos o el de
libros en la biblioteca, y construir indicadores como el de alumnos por docente o el
de libros por alumno. Sin embargo, no se cuenta habitualmente con informacion
suficiente para evaluar aspectos mas complejos, pero esenciales si se quiere tener una
vision completa de la calidad, tales como el grado en que se logran efectivamente los
objetivos curriculares, tanto en el dominio cognoscitivo como, con mayor dificultad

aun, en el afectivo.

Los indicadores tienen el atractivo de su claridad pero su limitante radica en que no
es posible traducir, con precision, las complejidades del proceso de interaccion que
se da en la docencia a términos numéricos. Es por esta razon que solamente se
proponen indicadores de evaluacion de la calidad y de la productividad para algunas
areas, ya que en otras, por su fuerte contenido subjetivo, no es posible establecer

indicadores y menos aun estandares.
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CAPITULO 3: APLICACION

3.1 METODOLOGIA

En este capitulo describiremos el proceso metodolégico seguido en la investigacion,
el cual pretende generar un plan de mejora de la calidad en uno de los procesos que
se llevan a cabo dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de
la Universidad Internacional SEK. EIl objetivo en esta etapa es describir y analizar el

camino tomado en la investigacion para llevar a cabo el pronostico establecido.

El método de la investigacion serd basicamente inductivo, es decir de lo general a lo
particular. Sin embargo, en otros momentos se utilizard el método analitico con el
objetivo de explicar algunos de los procesos inherentes al programa de valoracion de

la calidad.

De igual manera, la investigacion combina los métodos cualitativos y cuantitativos,
sin embargo podemos advertir que mayor énfasis se le ha dado a los métodos
cualitativos. Desde nuestro punto de vista, el utilizar los dos métodos nos permite
abordar nuestro anélisis a traves de diferentes enfoques, lo que le proporciona una

mayor profundidad a la investigacion.

Se utilizaron los tres tipos de estudio dentro de la metodologia de este programa de

valoracion de la calidad. Exploratorio, utilizado al realizar entrevistas y cuestionarios

de satisfaccion al cliente. Descriptivo, al determinar el marco tedrico aplicado, asi
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como las variables estratégicas dentro del programa y explicativo al ver las causas de
los eventos estudiados y posteriormente su repercusion en el desempefio de la

universidad.

Por otra parte, dentro de la elaboracion de este estudio se utilizaran dos tipos de
fuentes de investigacion: primarias y secundarias. Las fuentes primarias basicamente
estan compuestas por las encuestas y la realizacion de cuestionarios de satisfaccion al
cliente a grupos focales con la finalidad de obtener informacion respecto a su
apreciacion sobre los temas estudiados asi como su posterior seguimiento. Las
fuentes secundarias nos serviran como apoyo teorico a la hora de realizar nuestras

recomendaciones de aplicacion y también como marco referencial en otros casos.

3.2 FASES DE LA INVESTIGACION

Nuestra investigacion esta conformada por tres partes fundamentales que

describimos a continuacion:

La primera etapa fue la recoleccion de informacion bibliografica, asi como la
revision de casos exitosos de evaluaciones de la calidad dentro de otros centros de
educacion superior. Esta primera fase tenia el objetivo de demarcar los fundamentos
teoricos suficientes, asi como tener algunas bases practicas para desarrollar nuestro

estudio.

Durante la segunda etapa, delimitamos las acciones relativas a cada uno de los

modelos teoricos de la primera etapa, y pasamos a hacer una valoracion de la
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situacion de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad
Internacional SEK. En una primera instancia se hizo una evaluacion mediante el
desarrollo y utilizacion de un modelo de cuestionario de satisfaccion al cliente
enfocado Unicamente en los estudiantes de la facultad. De esta etapa se extrajo un
unico proceso, validado por su importancia dentro de las encuestas efectuadas, que

llevamos a término.

Mediante un proceso de autoevaluacion, compuesto por un cuestionario y entrevistas
efectuadas a profesores y autoridades, buscamos profundizar y explorar con mayor

detenimiento la informacién obtenida de los estudiantes.

La tercera y ultima etapa de nuestro estudio fue la realizacion de un proyecto de
mejora del proceso seleccionado basado en la informacion obtenida en la etapa

anterior y siguiendo los lineamientos de algunos modelos teoricos.

A lo largo de toda la investigacion se pretendio crear un clima favorable para nuestro
proyecto, mediante la sensibilizacion de la importancia de la participacion y aporte
en las propuestas de mejora de cada uno de los protagonistas (alumnos, profesores,

autoridades y personal administrativo) del mismo.
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3.3 ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

3.3.1 Poblacion y muestra (sujetos participantes)

La determinacion de los sujetos con quienes se va a llevar a cabo el estudio es una de
las acciones imprescindibles en toda investigacion. En el caso de nuestro estudio la
poblacion que lo conforma estd compuesta por las personas que desde diferentes
perspectivas estan vinculadas con la Facultad de Ciencias EconOmicas y

Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

En ese sentido definimos como poblacion objeto de estudio al siguiente grupo de

individuos:

A) Total de alumnos de la carrera de Ciencias Economicas y

Administrativas: 89

B) Total de alumnos de la carrera de Ingenieria Financiera: 24

C) Total de profesores adscritos al departamento de Ciencias Econdmicas y

Administrativas: 21

D) Autoridades: 2

Por tratarse de una poblacion manejable, se decidié que el 100% de estos sujetos

debian ser tomados en cuenta para nuestro estudio. Es decir, se realizé un censo.
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A continuacion delimitamos la terminologia utilizada:

Estudiantes o alumnos: todos los educandos que se encuentran legalmente inscritos
en las carreras de administracion de empresas, economia e ingenieria financiera

durante el semestre comprendido entre Marzo y Julio del 2005.

Profesores: personal docente adscrito a la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas de la Universidad Internacional SEK durante el semestre

comprendido entre Marzo y Julio del 2005.

Autoridades: Los encargados de dirigir la Universidad Internacional SEK,

particularmente los de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas.

3.3.2 Instrumentos de recogida de datos

Hemos utilizado como técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion el
cuestionario de satisfaccion al cliente y las entrevistas personales (formales e

informales).

3.3.2.1 Cuestionario de satisfaccién

El cuestionario de satisfaccion al cliente se elabor6 con la finalidad de conocer la
opinidn de estudiantes y profesores sobre los criterios vinculados a la calidad dentro

de la facultad.
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Nuestra seleccion del mismo como instrumento de recogida de datos se baso en las

siguientes premisas:

1) El cuestionario nos permitiria abarcar la mayor cantidad de individuos de
la poblacion.
2) Por ser andnimas permitirian mayor libertad en las respuestas.

En la Tabla N° 3 se puede apreciar un cuadro general sobre la constitucion total de la

muestra para la aplicacion del cuestionario.

A) Cuestionario a estudiantes:

Para el desarrollo del cuestionario de satisfaccion a los estudiantes, seguimos el
modelo descrito en el Capitulo 2.1. Asi, lo primero que buscamos fue la
determinacion de las “dimensiones de la calidad”. De los dos métodos reconocidos
para el desarrollo de éstas, utilizamos el enfoque del “incidente critico”; el mismo
que consiste en obtener informacion de los alumnos sobre eventos reales, que ellos
consideran que definen los buenos y malos aspectos del producto o servicio que la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK presta (Ver ANEXO 1).

La metodologia que utiliza el método del incidente critico es la de la investigacion
cualitativa, que supone respuestas de tipo abiertas, en las que se aprovechan las

palabras y las observaciones. De esta manera pretendiamos eliminar el problema
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inherente a las preguntas de final cerrado, es decir que el conjunto de alternativas sea
inapropiado o incompleto. Este tipo de investigacion brinda ademas, informacion de
fondo y sus resultados serviran para estudios exploratorios que llevaremos a cabo
posteriormente®. Por otro lado, mediante la utilizacién de este enfoque buscamos
también obtener lo que se conoce como la “voz del cliente”, es decir una

comunicacion directa con los “estudiantes”.

En relacion al cuestionario de satisfaccion al cliente determinado por las dimensiones

de calidad surgidas de la metodologia del incidente critico, podemos decir que:

1) Basados en los 115 incidentes criticos recolectados, realizamos una clasificacion
de los mismos. De este ejercicio surgieron 4 articulos de satisfaccion, cada uno de los

cuales procuro resumir las necesidades de los estudiantes.

2) Como medida de seguridad se separaron el 10 % de los incidentes criticos antes de
establecer los articulos de satisfaccion; posteriormente intentamos incluirlos en los
grupos seleccionados, lo cual se dio satisfactoriamente. Ratificamos con esto que
todas las necesidades de los estudiantes estaban incluidas en nuestra primera

seleccion.

3) Los 4 articulos de satisfaccion determinados en la etapa anterior fueron la base de
la confeccidén de nuestro cuestionario de satisfaccion a los estudiantes. En todo

momento procuramos que los mismos fuesen validos (importantes para el estudio

% Dutka, Alan; Manual de AMA (American Marketing Association) para la
satisfaccion del cliente, Buenos Aires, Ediciones Granica s.f., 1998.
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que estabamos llevando a cabo), concisos e inequivocos de tal forma que permitiesen
respuestas claras y sencillas. Entendiamos que la rigurosidad de este proceso es

fundamental para que el cuestionario fuese facil de completar y leer.

4) Las preguntas del cuestionario de satisfaccion a los estudiantes tuvieron un

formato de respuesta de tipo Likert, es decir que permitio a los encuestados contestar

en grados variables con una escala de 1 a 5. El extremo bajo representaba una

respuesta negativa y el extremo alto una positiva. La escala utilizada fue la siguiente:

1 — Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto (Ml)

2 — Estoy Insatisfecho con este aspecto (1)

3 — No estoy satisfecho ni tampoco insatisfecho con este aspecto (N)

4 — Estoy Satisfecho con este aspecto (S)

5 — Estoy Muy Satisfecho con este aspecto (MS)

La decision de utilizar el formato de respuesta de tipo Likert se tomo dada la ventaja
representada por la variabilidad de las puntuaciones resultantes de la escala que este
sistema otorga. Asi entendiamos que los estudiantes podrian reflejar en mejor medida

el grado de satisfaccion o insatisfaccion sobre los aspectos estudiados.

5) El cuestionario de satisfaccion al cliente estuvo compuesto de 18 preguntas.
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6) Para estar seguros sobre la comprension de las preguntas, se realizd una prueba
piloto del cuestionario de satisfaccion a los estudiantes del tercer curso de la Facultad
de Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.
Obteniéndose como retroalimentacion de la misma que dos preguntas debian ser
reformuladas para esclarecer su contenido. Una vez reformuladas las preguntas se

efectud el cuestionario de satisfaccion a todos los estudiantes (Ver ANEXO 2).

7) Para la aplicacion definitiva del cuestionario de satisfaccion al cliente se considero
a la totalidad de los alumnos, es decir 113. Se utilizd la técnica de redaccion
colectiva, que consiste en que los sujetos participantes puedan ser reunidos en un
mismo local, donde la distribucion del cuestionario pueda ser contestada de manera
inmediata, asi como su sistematizacion. Para ello recibimos la colaboracion de los
profesores que permitieron que ingresasemos a las aulas de clase y efectuasemos el

cuestionario.

B) Cuestionario a profesores o Autoevaluacion

Una vez realizada la tabulacion del cuestionario de satisfaccion al cliente entre los
alumnos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Internacional SEK y luego de una sesion de trabajo mantenida con el Decano vy el
Rector de la universidad, decidimos que de los cuatro articulos de satisfaccion
mencionados en la metodologia de estudio, el proceso que finalmente llevariamos a

término en nuestra investigacion seria la “Comunicacion”.
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El cuestionario a profesores tuvo la intencion de conocer la opinion de los mismos
sobre este tema, teniendo en cuenta que los estudiantes lo consideraron como uno de

los aspectos criticos dentro de la facultad.

Es asi que constituimos un cuestionario con 12 preguntas, donde se mantuvo el

formato de respuesta del tipo Likert (Ver ANEXO 3).

Se consideré para el estudio a la totalidad de profesores, es decir a los 21 profesores

adscritos a la facultad.

El cuestionario fue completado de diversas formas, en unos pocos casos de manera
presencia, en dos ocasiones utilizamos el fax y la mayoria de las veces se acordo
enviarlo y recibirlo (una vez completado) por correo electronico dada la
funcionalidad del método.

Tabla N° 3

Sujetos del Estudio

Sujetos Poblacién |[Muestra
N© %
Alumnos 113 77 68,14
Profesores 21 17 80,95
Autoridades 2 2 100,00
Total 136 96 70,58

Fuente: Facultad de Ciencias Economicas y administrativas de Universidad
Internacional SEK.

Elaboracion propia.
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3.3.2.2 Entrevistas

Hemos utilizado la entrevista como instrumento para la recogida de datos con la
finalidad de profundizar en la informacion obtenida de los sujetos participantes. Se

realizaron dos tipos de entrevistas, unas formales y otras informales.

Las entrevistas informales tuvieron dos objetivos primordiales, en una primera etapa,
explorar el ambiente inicial sobre el que partiria nuestro estudio, y luego en una
segunda, el monitorear con profesores, estudiantes y autoridades el curso de la

investigacion.

Por su parte, las entrevistas formales tenian la intencion de conocer en detalle las
inquietudes y recomendaciones que los profesores pudiesen realizar sobre nuestro
proyecto de mejora, una vez analizados los cuestionarios de satisfaccion de los

estudiantes y los cuestionarios de autoevaluacion realizados a los profesores.

Para estas entrevistas, habiamos seleccionado un tipo de entrevista semiestructurada,
con un temario preseleccionado, el cual Unicamente trataria el tema del articulo de

satisfaccion denominado: “Comunicacion”.

Determinamos el tipo de entrevistas semiestructuradas, con la finalidad de realizar a
todos los sujetos las mismas preguntas y en el mismo orden, pero dejando en todos
los casos una pregunta abierta para que el entrevistado pudiese emitir sus opiniones

con total libertad.
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Sin embargo, esto no pudo realizarse de la manera planificada puesto que los
profesores prefirieron un tipo de conversacion informal, en el que los temas fueron
tratados con total franqueza, pro activamente, siempre con una actitud de

colaboracion, pero sin un temario preestablecido.

Esto determind que la duracidn de las entrevistas no fuese siempre la misma, en

algunos casos fueron mas largas y profundas y en otros cortas y superficiales.

Por otro lado, dado que en todos los casos las entrevistas se llevaron a cabo de
manera presencial, pretendimos interpretar ademas de las respuestas textuales, el

lenguaje corporal de los entrevistados, asi como su actitud frente a la investigacion.

El periodo durante el cual se realizaron las entrevistas estuvo comprendido entre los

meses de Junio y Julio del 2005.

3.3.3 Procesamiento y analisis de los datos

El procesamiento y analisis de los datos se realizé de diferentes maneras. En el caso
de la informacion obtenida de los cuestionarios de satisfaccién al cliente, sequimos
en una primera instancia para su desarrollo, el modelo descrito en el Capitulo 2.1.
Una vez obtenida la informacion de los mismos, se la introdujo en un ordenador
personal con la finalidad de realizar un analisis descriptivo mediante la utilizacion
de dos programas estadisticos para computadores: el Minitab 14 y el SPSS

(Statistical Package for Social Sciences).
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En el caso de la informacién arrojada por las entrevistas, se realiz6 una
categorizacion de los datos con la finalidad de identificar las variables que mayor

ponderacidn obtuvieron por parte de los entrevistados.
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CAPITULO 4: RESULTADOS

4.1 RESUMEN DE LA MEDICION DE SATISFACCION AL

CLIENTE

Como hemos visto anteriormente en nuestro estudio de satisfaccién al cliente, a
través del modelo del incidente critico, establecimos la existencia de cuatro articulos
de satisfaccién (cada uno de los cuales representa una dimension de la calidad). Estos
articulos, que interpretan las necesidades y exigencias de los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK son: Comunicacién, educacion, servicios para la ensefianza y otros servicios.

En este capitulo veremos en detalle los resultados de los cuestionarios realizados a
los estudiantes sobre estos articulos de satisfaccion y el anélisis que hemos realizado

de los mismos.

4.1.1 Comunicacion

En este apartado denominado “Comunicacion” pretendemos realizar el andlisis de las
relaciones que se establecen para transmitir informacion relacionada a los procesos
educativos formales e informales entre los miembros de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.
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En este criterio incluiremos los subcriterios referidos a la comunicacion entre
alumnos y profesores; alumnos y autoridades; la Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas de la Universidad Internacional SEK en Carcelén y el Campus Juan
Montalvo en Guapulo; la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la
Universidad Internacional SEK y su entorno social y econdémico, representado por la

ciudad de Quito.

La interaccion didactica constituye la relacién que se genera entre los protagonistas
de la actividad docente, la cual puede surgir dentro o fuera del aula y puede
realizarse de manera formal o informal. Fruto de esta interaccion es el clima social
resultante y cuya finalidad debe estar dirigida a la mejora de la calidad de la

ensefianza®*.

Nosotros a esta interaccion didactica hemos incorporado dos elementos que fueron

reiteradamente nombrados a través de los incidentes criticos, que fueron:

1) La integracion entre la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la
Universidad Internacional SEK ubicada en el Campus Miguel de Cervantes
(Carcelén) y el Campus Juan Montalvo (Guapulo). EI Campus Juan Montalvo
representa la matriz de la universidad y es donde se concentran los departamentos de
tesoreria, rectorado, secretaria académica, admisiones y bienestar estudiantil,

relaciones internacionales y demas actividades administrativas.

%4 Montilla Barreto I: La calidad de la ensefianza Universitaria, Tesis Doctoral,
Universidad de los Andes, www.tdx.cesca.es, 2003.
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2) Vinculo y participacion de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
de la Universidad Internacional SEK en su entorno social y econémico, representado

por la cuidad de Quito.

4.1.1.1 Comunicacién entre estudiantes y profesores

La comunicacion entre estudiantes y profesores es desde nuestro punto de vista

fundamental en los procesos de ensefianza - aprendizaje. Respecto de la consulta

realizada a los estudiantes sobre este tema obtuvimos una Media Ponderada de 3,73.

GRAFICO N° 4

Valoracion comunicacion: alumno- profesor
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

En este grafico podemos observar que en su mayoria, los estudiantes aprecian
positivamente la comunicacion con sus profesores. Asi vemos que el 55,85 % de los

estudiantes se encuentran satisfechos 0 muy satisfechos con la misma. Profundizando
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en los resultados podemos decir que el grupo que mas aprecia su comunicacion con
los profesores es el cuarto curso (el 100% se encuentran entre satisfechos y muy

satisfechos).

En el lado opuesto, el 12,99 % de los estudiantes consideran encontrarse “muy
insatisfechos o insatisfechos” en su comunicacion con los profesores, pero de éstos
unicamente el 3,9 % esta muy insatisfecho. Encontramos la mayor participacion en
esta categoria, a los estudiantes del tercer curso (25% muy insatisfechos y 12,50%

insatisfechos).

En un principio inferimos que a mayor antigiedad de los estudiantes mejor
comunicacion, sin embargo desechamos esta teoria por los resultados obtenidos en

los estudiantes del tercer curso.

Un porcentaje nada despreciable del 31,17 % de los estudiantes no se encuentra “ni
satisfecho ni tampoco insatisfecho” en la comunicacién con sus profesores, lo cual
nos demuestra que pese a que existe una tendencia positiva en la valoracion global
hacia la comunicacion con los profesores, también existe mucha indiferencia, a la

vez que opiniones encontradas.

4.1.1.2 Comunicacién entre estudiantes y autoridades

Respecto de la calidad en la comunicacion entre estudiantes y autoridades, podemos

apreciar que existe cierta dispersion en su apreciacién pero que la misma es
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mayoritariamente valorada de forma negativa, muy por debajo de la valoracion
efectuada sobre la comunicacion entre estudiantes y profesores, con una Media

Ponderada de 2,78.

Graficamente podremos ver con mayor claridad lo expuesto:

GRAFICO N°5
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Asi por ejemplo vemos que la moda se encuentra en la categoria de “muy
insatisfecho” con un 31,17%, seguida muy de cerca por la categoria de “ni satisfecho

ni tampoco insatisfecho”, que tiene un 29,87% de las opiniones.

Desaprueban la comunicacion existente entre estudiantes y autoridades (en las

categorias de “muy insatisfechos” e “insatisfechos”) el 54,25% de los estudiantes.
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Por el contrario, unicamente el 2,6% de los encuestados considera estar “muy

satisfechos” en esta categoria.

4.1.1.3 Integracion entre el Campus de Carcelén y el de Guapulo

Una de las tendencias mas claras que pudimos extraer de nuestro cuestionario de
satisfaccion al cliente fue la que arrojo la valoracion de los estudiantes respecto de la
integracion entre la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la

Universidad Internacional SEK y el Campus Juan Montalvo en Guapulo.

GRAFICO N° 6

Valoracion integracion entre Campus
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

En ella podemos ver claramente el descontento existente entre los estudiantes (su
Media Ponderada es sélo de 2,28). Unicamente el 5,19% de los estudiantes se
encuentran “satisfechos” al respecto y de los 77 encuestados ni uno solo dijo estar

“muy satisfecho”.
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Persistentemente los estudiantes, con independencia del afio electivo que cursan, se
encuentran mayoritariamente “muy insatisfechos”, siendo los estudiantes de segundo
afio los menos conformes con un 53,85% de sus respuestas dentro de ese rango de

respuesta.

4.1.1.4 Percepcion del vinculo y participacion de la Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK en la vida

de la ciudad de Quito (entorno social y econémico).

Los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas
mayoritariamente se encuentran insatisfechos al respecto de los vinculos y la
participacion de su facultad dentro del entorno social y economico de la ciudad de
Quito. En nuestro estudio sobre esta variable obtuvimos una de las medias

ponderadas mas bajas de todo el Cuestionario de Satisfaccion (2,22).

Al respecto, nuestra investigacion tuvo el siguiente resultado:
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GRAFICO N° 7

Valoracion integracion Facultad y su entorno
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Pese a que podemos ver claramente que la tendencia es hacia la insatisfaccién, nos
Ilama la atencién el numero de encuestados que dijeron no estar “ni satisfechos ni
insatisfechos” (31,17%) lo que provoca una fuerte dispersion del centro hacia la

izquierda de nuestro grafico.

De igual manera, debemos destacar no haber tenido ningln estudiante que nos diga

sentirse “muy satisfecho” respecto del tema tratado.

4.1.2 Educacion

En el apartado Ilamado “educacidon” buscamos agrupar todos los incidentes criticos
nombrados por los estudiantes respecto de los aspectos basicos de la actividad

docente. En él se incluyeron los siguientes criterios:
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- Importancia de las materias dictadas;
- Calidad del trato dispensado por los profesores;
- Conveniencia de los horarios;

- Calidad general de la educacion impartida.

4.1.2.1 Importancia de las materias dictadas en la Facultad de Ciencias

Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

Sobre la importancia de las materias dictadas, las respuestas de los estudiantes

mostraron una tendencia positiva sobre la misma, es decir que los encuestados

mostraron mayoritariamente su conformidad.

Veamos detalladamente los resultados:

GRAFICON° 8
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia
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Como podemos apreciar, la Moda de esta distribucion se encuentra en el rango de
respuesta “satisfecho” con un 63,64% y la Media Ponderada es de 3,89. A esto le
debemos sumar el hecho de que recibimos otro 12,99% de estudiantes que dicen

sentirse “muy satisfechos”.

Contrarios a esta tendencia solo vemos que se alinean un 2,60% de los encuestados

que estan “muy insatisfechos” y otro 5,19% de “insatisfechos”.

4.1.2.2 Calidad del trato dispensado por los profesores

Siguiendo la tendencia del apartado anterior, los estudiantes aprecian de manera
positiva el trato dispensado por los profesores pues el 76,62% de las respuestas
estaban entre los rangos de “muy satisfecho” y “satisfecho”.

El ndmero de encuestados que decia no estar “ni satisfechos ni tampoco
insatisfechos” era de un 19,48%, mientras que los que valoraron de manera negativa

solo fueron el 2,60% (insatisfechos) y un 1,30% (muy insatisfechos).

Pensamos que podria ser conveniente realizar un analisis grafico entre las respuestas

entregadas en esta pregunta y las referentes a “Calidad de la comunicacion entre

estudiantes y profesores”; obtuvimos el siguiente resultado.
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GRAFICO N°9

Trato dispensado por profesores Vs.

Valoracién comunicacion Alumno- Profesor
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Si calculamos el coeficiente de correlacion entre la variable “Trato dispensado por
los profesores” y la variable “Valoracion de la calidad en la comunicacion entre
estudiante- profesor” obtenemos un 0,91. Al tratarse de un valor cercano a uno y con

simbolo positivo, vemos que se trata de variables que tienen un grado de asociacion

lineal directa bastante elevado.

4.1.2.3 Conveniencia de los horarios establecidos en la Facultad de Ciencias

Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

Se trata definitivamente de la variable que mejor valoran los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK, con la Media Ponderada maés elevada de todo nuestro estudio (4,56) y donde el
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59,74% de los estudiantes se consideran “muy satisfechos” respecto de la
conveniencia de los horarios. Valdria ademas destacar que en todos los cursos (de
primero a cuarto) la moda estuvo dentro de este mismo rango de respuesta, lo cual

nos confirma la persistencia de criterio a lo largo de la carrera.

Veamos graficamente la composicion de las respuestas obtenidas:

GRAFICO N° 10

Conveniencia de los Horarios
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

4.1.2.4 Calidad general de la educacion impartida en la Facultad de Ciencias

Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

Al igual que en todas las otras respuestas pertenecientes al articulo de satisfaccion

Ilamado “Educacion”, los encuestados realizaron una evaluacion positiva sobre la
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pregunta referente a la “calidad general de la educaciéon impartida”, asi la Media
Ponderada fue de 3,89 y la Moda se encontré en la categoria de los que se encuentran

“satisfechos”

Miremos a través de un histograma la reaccion de los estudiantes frente a nuestra

pregunta:
GRAFICO N° 11
Valoracion Educacion Impartida
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Ahora miremos comparativamente todas las preguntas analizadas anteriormente en

este apartado llamado “Educacién”.
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GRAFICO N° 12

Resumen “Educaciéon”
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Como podemos ver, todas las respuestas tienen un comportamiento similar, con
valoraciones positivas de los estudiantes para cada una de ellas y donde las modas se
encuentran mayoritariamente en el rango de “satisfaccion”, salvo el caso ya visto
anteriormente de los horarios cuya moda se encuentra en la categoria de “muy

satisfecho”.

4.1.3 Servicios para la ensefianza

En este apartado analizaremos los aspectos relacionados con algunos elementos que
se emplean dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la

Universidad Internacional SEK, y que se utilizan para facilitar el aprendizaje. Al
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respecto consultamos a los alumnos sobre: los equipos de computacion, el material

didactico y la biblioteca.

De igual manera este criterio analiza la valoracion de los encuestados sobre la aptitud
de las aulas de clase para recibir los cursos impartidos asi como una evaluacion del

servicio ofrecido por Secretaria del Campus Miguel de Cervantes.

4.1.3.1 Disponibilidad e idoneidad de los equipos de computacion

Realizamos dos preguntas a los alumnos al respecto de la disponibilidad e idoneidad

de los equipos de computacion dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y

Administrativas de la Universidad Internacional SEK. Respectivamente sus Medias

Ponderadas son 2 y 2,72, donde la referente a la disponibilidad de los equipos de

computacion es la segunda mas baja de todo nuestro estudio.

Unificando las mismas en un solo grafico obtuvimos que:
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GRAFICO N° 13

Disponibilidad e Idoneidad de los Equipos de Computacion
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Analizando las tendencias podemos decir al respecto de la disponibilidad de los
equipos de computacion, que existe un descontento latente entre los estudiantes, el
mismo que se demuestra graficamente mediante una curva descendente. Es asi que la

categoria de mayor frecuencia fue la de “muy insatisfecho” con un 40,26 %.

Sobre la idoneidad de los equipos de computacion, el resultado es un poco diferente
al obtenido sobre la disponibilidad, pues pese a que la moda esta dentro de los que se
encuentran “insatisfechos” (25,97 %), lo que podemos apreciar es que existe una
dispersion notoria, en la cual todas las categorias obtienen un porcentaje elevado y
donde los maximos y minimos unicamente varian entre el 25,97% vy el 10,39 %

respectivamente razon por la cual su Media Ponderada es también un poco mas alta.
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4.1.3.2 Calidad general de la biblioteca

La valoracion al respecto de la calidad de la biblioteca de la Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK es la que
provoca mayor insatisfaccion de los estudiantes entre todos los temas que abarco
nuestro cuestionario de satisfaccion al cliente. Asi su Media Pondera unicamente es

de 1,83.

Graficamente esto también es notorio:

GRAFICO N° 14

Evaluacidén de la Calidad General de la Biblioteca
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Como vemos claramente mas de dos tercios de los estudiantes (77,93 %) dicen estar

“muy insatisfechos” o “insatisfechos” con la calidad general de la biblioteca. El
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curso que menos conforme se siente es el tercero, que en un 87,50 % responde estar

“muy insatisfecho”.

4.1.3.3 Idoneidad de las aulas para recibir los cursos impartidos.

Sobre la idoneidad de las aulas para recibir los cursos impartidos, las respuestas de

los estudiantes mostraron una tendencia positiva sobre la misma. Esta conformidad

queda en evidencia a través de la Media Ponderada obtenida: 4,06, la méas alta de

todo el apartado “Servicios para la ensefianza”.

Veamos detalladamente los resultados:

GRAFICO N° 15

Idoneidad de las Aulas
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Elaboracion propia
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4.1.3.4 Disponibilidad del material didactico necesario para recibir los cursos

impartidos.

Refiriéndose a la pregunta sobre si la Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas de la Universidad SEK posee el material didactico necesario para
recibir los cursos impartidos, los encuestados no mostraron ninguna tendencia clara.
La moda la encontramos en la categoria de los que se sienten “insatisfechos” con un
29,87 % y una Media Ponderada de 2,78. Igualmente el porcentaje de los que no

estan “ni satisfechos ni tampoco insatisfechos” (28,57 %) es también importante.

GRAFICO N° 16

Disponibilidad del material didactico
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Elaboracion propia
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4.1.3.5 Calidad general del servicio ofrecido por Secretaria

En su evaluacion referente al servicio de Secretaria los estudiantes se agruparon
alrededor de la indefinicion, es decir en la categoria de respuesta “ni satisfecho ni
tampoco insatisfecho” con un 37,66%. La Media Ponderada refleja también ésta

tendencia, asi la misma es 2,44.

GRAFICO N° 17

Evaluacion servicio de Secretaria
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Por otro lado, en el grafico también podemos apreciar que excluyendo a la Moda, el

numero de “satisfechos” o “muy satisfechos” supera a los “insatisfechos” o “muy

insatisfechos”.
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4.1.4 Otros Servicios

En esta unidad de andlisis centraremos nuestra atencion en algunos factores, que
aunque no estan directamente relacionados con los procesos pedagogicos, los
alumnos de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad
SEK les otorgaron importancia a través de los incidentes criticos y por consiguiente

nuestro interés de profundizar en su estudio.

Se trato especificamente de los siguientes temas:

- Valoracion del servicio dispensado por el bar de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad SEK.

- Valoracion del Campus de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
de la Universidad SEK en Carcelén.

- Conformidad con los eventos sociales que se realizan dentro de la Facultad de
Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad SEK.

- Conformidad con los eventos deportivos que se realizan en la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Administrativas de la Universidad SEK.

4.1.4.1 Valoracion del servicio dispensado por el bar

Para analizar el servicio dispensado por el bar consultamos a los alumnos sobre su
apreciacion de calidad al respecto del mismo. Al respecto, un 46,75 % no se
encuentra conforme con su prestacion dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas

y Administrativas de la Universidad SEK, al estar un 20,78% de los encuestados
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“muy insatisfechos” y otro 25,97% “insatisfechos”. La Media Ponderada de esta
distribucion es de 2,44 y la Moda la encontramos en la categoria de “ni satisfechos ni

tampoco insatisfechos” con un 27,27%.

GRAFICO N° 18

Valoracion del Servicio dispensado por el Bar
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Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

4.1.4.2 Valoracion del Campus de Carcelén

Los estudiantes mayoritariamente contestaron que el Campus de Carcelén no

responde cabalmente a sus requerimientos, lo cual se ve reflejado a través de una

Media Ponderada de 3,11.
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GRAFICO N° 19

Evaluacion Campus de Carcelén
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Elaboracion propia

Como podemos ver, la mayoria de las respuestas se agrupan alrededor de los valores
intermedios pero con un sesgo hacia la izquierda determinado por la categoria de los

“Insatisfechos”.

4.1.4.3 Conformidad con los eventos sociales y deportivos que se llevan a cabo
dentro de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la

Universidad SEK.

La tendencia de las evaluaciones sobre los eventos sociales y deportivos es bastante
similar. En los dos casos vemos que los alumnos expresan su inconformidad sobre
los mismos con frecuencias elevadas en las categorias de “muy insatisfecho” e

“insatisfecho” y con Medias Ponderadas de 2,72 y 3,11 respectivamente.
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GRAFICO N° 20

Conformidad eventos Sociales y Deportivos
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Elaboracion propia

4.2 INFORME DE AUTOEVALUACION (COMUNICACION)

El Cuestionario de Satisfaccion al Cliente realizado a los alumnos de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK nos
permitié analizar de manera minuciosa sus necesidades y expectativas, las mismas
que constituyeron un conjunto de rasgos que captaron los temas de importancia a

través de los cuales los estudiantes juzgan al producto o servicio que la universidad

les ofrece.

En esta seccion buscamos analizar la opinién de los profesores de uno de los cuatro
articulos de satisfaccion analizados por los estudiantes, especificamente el Ilamado:

Comunicacion. Para ello veremos en detalle los resultados tanto del Cuestionario de
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Autoevaluacion como de las entrevistas realizadas sobre los siguientes temas
planteados en el contexto de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas

de la Universidad Internacional SEK:

- Comunicacion entre profesores y estudiantes.

- Comunicacion entre profesores.

- Comunicacion entre profesores y autoridades.

- Vinculo y participacion de la facultad en su entorno social y econémico,

representado por la ciudad de Quito.

4.2.1 Comunicacion entre profesores y estudiantes

De igual manera que analizamos, desde el punto de vista de los estudiantes, la
valoracion de comunicacion entre profesores y estudiantes, ahora lo haremos desde

la vision de los profesores.

Al respecto de este tema, planteamos tres preguntas puntuales a los profesores:

- La primera, que buscaba tener una valoracion general de la comunicacion entre
profesores y alumnos.

- La segunda abordo la problematica referente a la conveniencia de los métodos
formales para transferir informacidn entre profesores y estudiantes.

- La tercera y ultima exploraba la disponibilidad de los profesores para tratar temas

inherentes a la catedra fuera de horas de clase.
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GRAFICO N° 21
Informe de Autoevaluacion: Valoracion Comunicacion Profesor- Alumno,
Conveniencia de los metodos formales de transferencia de informacion y
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Fuente: Cuestionario de autoevaluacion profesores.

Elaboracion propia

Como podemos ver en el grafico No. 21, las tres variables tienden a tener
valoraciones positivas. Sin embargo el criterio mejor valorado fue el referente a la
calidad de la comunicacién entre profesor y alumno. Al respecto, apreciamos que su
Media Ponderada (4,18) es la mas alta de todo el Informe de Autoevaluacion, asi el
82,35 % de los profesores se encuentran entre “satisfechos” (47,06%) y “muy
satisfechos” (35,29 %). El restante 17,65 % se encuentra entre los que “no estan ni

satisfechos ni tampoco insatisfechos”.

Esta tendencia se ve ratificada por las apreciaciones de los profesores sefialadas en

las entrevistas, en las cuales ellos expresan su conformidad en la comunicacion que
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mantienen con los estudiantes. Ejemplo de esto es que nos dijeron en tres ocasiones,
lo que para nosotros seria una palabra clave que resume la relacion, “existe

confianza”.

Respecto de la conveniencia de los métodos formales para transferir informacion
entre profesores y estudiantes, la misma también reflejo un sentimiento de
satisfaccion; asi podemos ver que no existe ninguna respuesta de profesores que se
encuentre en las categorias de “muy insatisfecho” ni en la de “insatisfecho”. Sin
embargo en este caso no llegamos al nivel de aceptacion mostrado en la pregunta

anterior pues su Media Ponderada es de 3,76.

Existen un 41,18 % de “ni satisfechos ni tampoco insatisfechos”. Comparativamente,
en esa misma categoria correspondiente a la pregunta anterior solo teniamos a un
17,65 %. EI otro criterio que comparte la mayor cantidad de respuestas es el de los
“satisfechos”, también con un 41,18 % de profesores contestando dentro de esa

categoria.

Finalmente, el criterio que menor aceptacion tiene es el referente a la disponibilidad
de los profesores para tratar temas inherentes a la catedra fuera de horas de clase. En
el mismo vemos que existe una gran variedad de criterios, por lo que cada categoria
recibe un peso significativo y con lo cual la Media Ponderada cae a un 3,35. Vemos
por ejemplo que excluyendo a los “muy insatisfechos” (5,88 %), el resto de
categorias estan entre los rangos correspondientes al 17,65 % (minimo) y 29,41 %

(méximo).
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Respecto de este tema quisimos profundizar en las entrevistas con los profesores y
nos llamo la atencion los siguientes comentarios que en alguna medida, pensamos

ayudan a entender la variabilidad que muestra el grafico:

“La comunicacion con los estudiantes es buena, aunque normalmente se da sélo en

los salones de clase”.

“Creo que en esta materia no se consideran horas de tutoria”.

“Falta de preocupacion por parte de los estudiantes para profundizar sobre la catedra

fuera de clase”.

4.2.2 Comunicacion entre profesores

Al investigar sobre la comunicacion de los profesores entre si, pensamos que seria
conveniente hacerlo desde tres perspectivas. Una general que estudia de manera
global esta relacion, otra que tiene que ver con la disponibilidad de los profesores
para tratar temas inherentes a la facultad fuera de horas de clase y una ultima que

tiene que ver con el ambiente y compafierismo entre profesores.

Un analisis global de estas relaciones nos muestra que existe bastante dispersion en
las apreciaciones de los profesores para cada uno de los casos. Destaca también que
en ninguno de ellos hemos encontrado ni una sola respuesta correspondiente a la

categoria de “muy insatisfecho”.
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GRAFICO N° 22

Informe de Autoevaluacion: Comunicacion entre Profesores
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Elaboracion propia

Al mirar el grafico reconocemos rapidamente que la mayoria de las respuestas se
agrupan en la categoria de “ni satisfecho ni tampoco insatisfecho” (moda). También
los “satisfechos” y los “insatisfechos” obtienen ponderaciones importantes, lo cual
nos demuestra que no existe un criterio comudn entre los profesores y que por el
contrario las opiniones estan divididas. Adicionalmente, la Media Ponderada que nos

arroja el estudio de esta variable es de 3,18

La informacion obtenida a través de las entrevistas tiende mas bien a valorar
negativamente la comunicacion entre profesores, lo cual no concuerda a plenitud con

el resultado del cuestionario de autoevaluacion:

“Ya no tenemos siquiera una sala de profesores. ;Donde vamos a tener una buena

conversacion?”.
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“La comunicacion se limita a las minimas, sobretodo con los profesores de medio

tiempo”.

“Parece que somos muchos profesores de medio tiempo y no interactuamos mucho”.

GRAFICO N° 23

Informe de Autoevaluacién: Disponibilidad entre Profesores para tratar

Temas inherentes a la Facultad
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Fuente: Cuestionario de autoevaluacion profesores.

Elaboracion propia

El resultado de la investigacion sobre la disponibilidad de los profesores para tratar
temas inherentes a la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la
Universidad Internacional SEK refleja que existen diferentes criterios sobre el tema
estudiado. Asi vemos que la Media Ponderada es de 3,29 y que la mayor frecuencia

de respuestas la encontramos en la categoria de los que se encuentran “insatisfechos”
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(35,29 %); sin embargo los criterios diametralmente opuestos, el de los profesores

que se encuentran “muy satisfechos” y el de los “satisfechos”, obtienen también

porcentajes altos.

Los datos obtenidos en esta preguntan de alguna manera avalan la dispersion

encontrada anteriormente en la evaluacion general de la comunicacion entre

profesores.

GRAFICO N° 24

Informe de Autoevaluacién: Ambiente y Comparfierismo entre profesores
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Elaboracion propia

Como podemos apreciar, la Moda de esta distribucién sobre el ambiente y
compaierismo entre profesores se encuentra en el rango de respuesta “ni satisfecho

ni tampoco insatisfecho” con una amplia mayoria representada por el 52,94 % de los
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encuestadas. Esta tendencia también se ve reflejada por la Media Ponderada cercana

a 3 (3,24).

La valoracion de los “insatisfechos” obtiene igual valoracion a la de los “satisfechos”
por lo que ratificamos que la tendencia es hacia la indefinicion.
Ahora miremos en un solo grafico las tres variables donde veremos con mayor

claridad lo expuesto en nuestras apreciaciones:

GRAFICO N° 25

Resumen “Comunicacién entre profesores”
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Elaboracion propia
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4.2.3 Comunicacion entre profesores y autoridades

Cuando analizamos la valoracién de los estudiantes al respecto de su comunicacién
con las autoridades pudimos apreciar un claro descontento. Ahora miremos en detalle
la percepcidn que tienen los profesores sobre la calidad de su comunicacion con las

autoridades.

En nuestro cuestionario de Autoevaluacion a los profesores, abordamos el tema de la

comunicacion con las autoridades desde las siguientes perspectivas:

- Conveniencia de los métodos formales para transferir informacion entre profesores
y autoridades.

- Conveniencia de los métodos informales para transferir informacion entre
profesores y autoridades.

- La calidad en la comunicacion con las autoridades vista de manera global.

- Disponibilidad de las autoridades para atender los requerimientos de los profesores.

- Integracion de los Campus de Guapulo y Carcelén

Comencemos analizando la valoracion de los profesores respecto de los métodos

formales e informales para transferir informacién con las autoridades:
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GRAFICO N° 26
Informe de Autoevaluacion: Conveniencia de los Métodos Formales e

Informales para Transferir Informacidn entre Profesores y Autoridades
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Fuente: Cuestionario de Autoevaluacion profesores.

Elaboracion propia

Como se puede apreciar, los métodos formales e informales tienen similar
comportamiento: las Medias Aritméticas son 3,53 y 3,29 respectivamente y sus
modas se encuentran en las categoria de los “ni satisfechos ni tampoco insatisfechos”
con un 35,29 % en ambos casos; bastante dispersion en las respuestas y nulas

frecuencias en la categoria de “muy insatisfechos”.

La calidad en la comunicacion entre profesores y autoridades, vista de manera global

obtuvo los siguientes resultados:
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GRAFICO N° 27
Informe de Autoevaluacion: Valoracion de la Comunicacién Profesores -

Autoridades
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Fuente: Cuestionario de Autoevaluacién profesores.

Elaboracion propia

Siguiendo el mismo esquema de mucha variacion de respuestas de los casos
anteriores, los profesores en esta evaluacion tampoco muestran una tendencia clara,
con una Media Aritmética de 3,35. Graficamente apreciamos esto por la
concentracion de respuestas en las diferentes categorias, principalmente en las de

“satisfechos” y de “insatisfechos”.

Respecto de la valoracion por parte de lo profesores sobre la disponibilidad de las
autoridades para atender sus requerimientos obtuvimos igualmente mucha dispersion.
Sin embargo, llama la atencion que la moda representada por un 33,33% de los

encuestados se encuentre en el extremo positivo, el de los “muy satisfechos”, razon
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por la cual la Media Ponderada alcanza un valor de 3,76. Por el contrario en costado

opuesto, entre los “muy insatisfechos”, no encontramos ninguna frecuencia.

GRAFICO N° 28
Informe de Autoevaluacién: Disponibilidad de Autoridades para atender los

requerimientos de los Profesores
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los profesores

Fuente: Cuestionario de Autoevaluacién profesores.

Elaboracion propia

Puesto que los estudiantes, a través de expresiones emitidas en entrevistas
informales, asociaban al Campus de la Universidad Internacional SEK de Guapulo
como el centro donde mayoritariamente se toman las decisiones y donde se
encuentran buena parte de las autoridades, hemos querido en este apartado

concerniente a la comunicacion entre profesores y autoridades, conocer también la

150



valoracion de los profesores acerca de la integracion entre el Campus Miguel de

Cervantes (Carcelén) y el Campus Juan Montalvo (Guépulo).

GRAFICO N° 29

Informe de Autoevaluacién: Valoracion Integracion entre Campus
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Fuente: Cuestionario de Autoevaluacién profesores.

Elaboracion propia

En este grafico podemos ver claramente el descontento existente entre los profesores
al respecto de la integracion entre el Campus de Carcelén y el de Guapulo.
Unicamente el 6,67 % de éstos se encuentran “satisfechos” al respecto y aunque la
moda se encuentra entre los que no estan “ni satisfechos ni tampoco insatisfechos”,
el nUmero que evallan negativamente esta categoria representan el 52,94 % de los
encuestados. La Media Ponderada refleja la misma tendencia con 2,35, la méas baja

de todo el Cuestionario de Autoevaluacion.

En las entrevistas efectuadas, el caracter de las respuestas de algunos profesores

responde también a este descontento:
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“Nosotros no sabemos lo que pasa alld y ellos tampoco deben saber lo que pasa

aqui”.

“Ir a Guapulo es dificil, porque pierdo media mafiana”.

“En el rectorado se decide todo y a nosotros no nos queda mas que decir que si”

4.2.4 Percepcion y vinculo de participacién de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad

Internacional SEK en la ciudad (entorno social y econdmico)

Los profesores mayoritariamente respondieron que no se encuentran “ni satisfechos
ni tampoco insatisfechos” (47,06 %) respecto de los vinculos y la participacion de la
Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK dentro del entorno social y econémico representado por la ciudad de Quito.

Los resultados fueron los siguientes:
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GRAFICO N° 30
Informe de Autoevaluacién: Percepcion de Integracion de la Facultad y su

Entorno

50,00%1

40,00%:

30,00%+

20,00%

10,00% ¥~

0,00%:-
Mi I N S MS

Fuente: Cuestionario de Autoevaluacion profesores.

Elaboracion propia

Gréaficamente apreciamos que existe una mayor tendencia hacia la izquierda (menor
valoracion) puesto que los “muy insatisfechos” y los “insatisfechos” (35,29 %)
duplican practicamente a los que dicen estar “satisfechos” (17,65%), La Media

Ponderada ratifica la percepcion de insatisfaccion puesto que sélo es de 2,71.

4.3 INFORME FINAL

Nuestro Programa de Evaluacion de la Calidad en la Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK, ha buscado

obtener evidencias e informacion objetiva de indole cuantitativa y cualitativa con la
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finalidad de poder entregar una descripcion de la realidad presente a través de una

aportacion de informacion relevante.

Normalmente en esta etapa, ademas de los resultados de las posibles encuestas de
opinién y/o satisfaccion que se hayan dirigido a los diferentes colectivos de la
unidad, tambien deberian ser considerados datos de gestion e indicadores sobre
inputs y procesos. Sin embargo, al respecto podemos puntualizar que en la mayoria
de los casos los mismos son inexistentes o que nosotros, dada la naturaleza de
nuestro estudio (un trabajo de investigacion individual de MBA y no un proceso
interno de Autoevaluacién), no hemos podido acceder a éstos. Por esa razon
realizaremos nuestra interpretacion de los resultados obtenidos basandonos

unicamente en la informacion recogida en el marco de nuestro estudio.

Asi, presentaremos inicialmente una Matriz FODA que pretende resumir la
informacion obtenida a través del Cuestionario de Satisfaccion al Cliente realizado a
los estudiantes. En una segunda instancia realizaremos un analisis detallado del
articulo de satisfaccion llamado Comunicacion mediante un estudio comparativo de
la opinion de alumnos y profesores, fusionando los resultados del Cuestionario de
Satisfaccion al Cliente realizado a los estudiantes, el Cuestionario de Autoevaluacion

efectuado a los profesores y las entrevistas planteadas.

Dado que nuestra intencion no fue Unicamente la de presentar un diagnostico de la
situacion, al respecto del proceso que decidimos llevar a término (Comunicacion)
presentaremos propuestas de mejora que esperamos se incluyan en los planes futuros

de la facultad.
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4.3.1 MATRIZ FODA del Cuestionario de Satisfaccion al Cliente

realizado a los estudiantes

FORTALEZAS

1) Reconocimiento y valoracion de la
calidad general de la educacion
impartida, con 75% de estudiantes en las
categorias de “satisfechos” y “muy
satisfechos”.

2) Los procesos referentes a los aspectos
basicos de la actividad docente
(materias dictadas; calidad del trato
dispensado por los profesores y
conveniencia de los horarios) generan
altos porcentajes de satisfaccion en cada
una de las categorias.

3) Comunicacion  efectiva
estudiantes 'y  profesores,
esencialmente en la confianza.
4) Satisfaccion del estado actual de las
aulas de clase y su aptitud para recibir
los cursos impartidos.

entre
basada

DEBILIDADES

1) Inconformidad manifiesta (78 % de
los estudiantes) de la calidad general de
la biblioteca.

2) Escasa integracion entre el Campus
Miguel de Cervantes (Carcelén) y el
Campus Juan Montalvo (Guépulo).

3) Insatisfaccion general en la calidad de
la comunicacion entre estudiantes y
autoridades.

4) Ndmero de equipos de computacion
insuficientes.

5) Percepcidn de escasa participacion de
la facultad en la vida de la cuidad de
Quito, especificamente en el entorno
social y econdémico.

6) Insatisfaccion con los eventos
sociales y deportivos que se realizan
dentro de la facultad.

OPORTUNIDADES

1) Mejoramiento del bar de la facultad
con la finalidad de captar a un 30% de
estudiantes que no estan ni satisfechos
ni tampoco insatisfechos con el servicio
actual.

2) Redefinicion de ciertos aspectos del
servicio de secretaria existente en la
facultad para satisfacer los
requerimientos  adicionales de los
estudiantes que no estan satisfechos ni
tampoco insatisfechos con su prestacion
actual.

AMENAZAS

1) Que el material didactico necesario
para dictar los cursos impartidos se
vuelva insuficiente o inadecuado en el
corto plazo.

2) Que no se realicen ciertos cambios,
adecuaciones y mantenimiento dentro
del Campus Miguel de Cervantes y éste
no responda a los requerimientos de los
estudiantes.
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4.3.2 La comunicacion dentro de la Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK: Diagnostico

Como hemos venido explicando a lo largo de nuestro estudio, los estudiantes a través
del modelo de los incidentes criticos, determinaron cuatro articulos de satisfaccion:
Comunicacion, educacion, servicios para la ensefianza y otros servicios (cada uno de
los cuales representa una dimensién de la calidad). Ahora, dentro del alcance del
presente trabajo nos habiamos planteado llegar a término en el analisis y propuesta
de mejora en so6lo uno de ellos. Por tanto, debiamos de acuerdo a los resultados

obtenidos en el Cuestionario de Satisfaccion al Cliente, elegir uno de ellos.

Es entonces que luego de una jornada de trabajo realizada con el Rector y el Decano
de la facultad, optamos por continuar con el proceso llamado Comunicacion. Las

razones fueron las siguientes:

- Observamos que la Comunicacién marcaba niveles de insatisfaccion sobre los

cuales podriamos generar aportes importantes.

- Estaba claro que algunas de las debilidades apreciadas sélo se solucionarian

mediante cambios en el presupuesto de la universidad, y por consiguiente nuestro

aporte en las mismas serian minimas.
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- Finalmente, entendemos que si bien las propuestas de mejora serian concretas y
puntuales sobre un proceso especifico, no perderiamos de vista que éstas estarian

enmarcadas dentro de las relaciones globales de la Universidad Internacional SEK.

4.3.2.1 Comunicacion entre Autoridades — Profesores y Estudiantes

Los niveles de autoridad dentro de nuestro estudio, demarcados por la percepcion de
los estudiantes (incidentes criticos), recaen sobre las figuras del Rector y del Decano
de la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad

Internacional SEK.

Para el analisis de la comunicacion de las autoridades, hemos consultado tanto con

estudiantes y con profesores. En el grafico que a continuacion mostramos, veremos

los niveles de valoracién obtenidos:
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GRAFICO N° 31
Informe Final: Valoracién comunicacion entre Autoridades-

Profesores y Estudiantes
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0,00% - - - - y autoridades
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion al Cliente (estudiantes) y Cuestionario de
Autoevaluacion (profesores).

Elaboracion propia

Como podemos apreciar, existe cierta discrepancia de opiniones entre alumnos y
profesores. Los primeros valoran mayoritariamente de forma negativa su
comunicacion con las autoridades, la desaprueban (en las categorias de “muy
insatisfechos” e “insatisfechos”) el 54,25% de los estudiantes y su media ponderada

es solo de 2,78.

Por el contrario, los profesores pese a que existe una dispersion importante, marcada
por la concentracion de respuestas en las diferentes categorias, tienden a valorar de
forma positiva la comunicacién con las autoridades (Media Ponderada igual a 3,35).
Tendencia que queda corroborada ademaés por los resultados obtenidos al respecto de

la apreciacion que éstos mismos realizaron sobre los métodos formales e informales
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para transferir informacion (ver grafico N° 22) y la valoracion positiva que otorgaron

a la disponibilidad de las autoridades para atender sus requerimientos.

4.3.2.2 Comunicacion entre Estudiantes y Profesores

El estado actual de la comunicacion entre estudiantes y profesores desde el punto de

vista de las dos partes involucradas, es el que a continuacion analizaremos.

GRAFICO N° 32

Informe Final: Valoracion comunicacion entre Profesores y Alumnos
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion al Cliente (estudiantes) y Cuestionario de
Autoevaluacion (profesores).
Elaboracion propia

Tanto el Cuestionario de Satisfaccion al Cliente efectuado a los estudiantes, como el
Cuestionario de Autoevaluacion y las entrevistas realizadas a los profesores, nos

permiten ver que existe una homogeneidad de criterios pues estudiantes y profesores
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aprecian positivamente su comunicacion. Asi vemos que el 5585 % de los
estudiantes y el 82,35 % de los profesores se encuentran satisfechos o muy

satisfechos con la misma.

El analisis favorable por parte de los profesores (Cuestionario de Autoevaluacion)
acerca de los métodos formales de transferencia de comunicacion con los estudiantes
y la disponibilidad de los profesores para tratar temas referentes a la catedra fuera de
horas de clase con los estudiantes (ver grafico N° 17) ratifican que la tendencia es
hacia la satisfaccion, ante lo cual debemos recalcar que se trata de una fortaleza en

los procesos de comunicacion.

4.3.2.3 Comunicacion entre Profesores

Sobre este tema tratado a profundidad en el epigrafe 4.2.2, inicialmente desde una
vision general que estudia de manera global esta relacion, otra que tiene que ver con
la disponibilidad de los profesores para tratar temas inherentes a la facultad fuera de
horas de clase y una Gltima que tiene que ver con el ambiente y compafierismo entre
profesores; podemos decir a grandes rasgos que existe mucha dispersion en los
criterios para cada uno de los casos estudiados, lo cual se ve representado por
frecuencias relativas significativas para cada una de las categorias y donde las

diferencias entre maximos y minimos (rango) no son muy marcadas.

Igualmente vemos que las modas en dos de los tres casos (ambiente y

compafierismo; calidad general de la comunicacion entre profesores) se repiten en la
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categoria de “ni satisfecho ni tampoco insatisfecho” lo cual ratifica la tendencia a la

indefinicion.

4.3.2.4 Integracion de los Campus de Guapulo y Carcelén

La importancia entregada por parte de los estudiantes al estado actual de integracion
entre la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad
Internacional SEK y el Campus Juan Montalvo en Guapulo nos llevé a plantear esta
inquietud tanto a profesores como a estudiantes; obteniendo los resultados que

mostramos a continuacion en el siguiente grafico:

GRAFICO N° 33:

Informe Final: Valoracion integracion entre Campus
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Fuente: Cuestionario de Satisfaccion al Cliente (estudiantes) y Cuestionario de
Autoevaluacion (profesores).

Elaboracion propia

Podemos apreciar de manera notoria el descontento existente entre estudiantes y

profesores al respecto de la integracion entre el Campus de Carcelén y el de Guapulo.
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Unicamente el 5,19% y 5,88 %, de los estudiantes y profesores respectivamente se
encuentran “satisfechos” mientras que no encontramos frecuencias en la categoria de

“muy satisfechos”. Las Medias Ponderadas respectivas son 2,28 y 2,35.

4.3.25 Percepcion y vinculo de participacion de la Facultad de
Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad

Internacional SEK y la ciudad (entorno social y econémico)

Mayoritariamente los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas se encuentran insatisfechos al respecto de los vinculos y la
participacion de su facultad dentro del entorno social y econémico de la ciudad de
Quito, lo cual se ve representado porque la moda de esta distribucion se encuentra en

la categoria de los que estan muy insatisfechos y la Media Ponderada es de 2,22.

Por su parte, los profesores muestran mayor diversidad de criterios y una moda que
se encuentra en la categoria de los que no estan satisfechos ni tampoco insatisfechos.
Sin embargo la tendencia de sus respuestas (frecuencias mayoritariamente a la
izquierda del grafico) es también hacia el descontento, lo cual también nos lo

muestra la Media Ponderada de 2,71.

Apreciemos graficamente los resultados:
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GRAFICO N° 34

Informe Final: Percepcion de integracion de la Facultad y su entorno
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4.3.3 La comunicacion dentro de la Facultad de Ciencias
Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK: Propuestas de mejora

Las propuestas de mejora que sefialaremos a continuacién, tienen como objetivo
general el impulsar a los sujetos participantes de la vida dentro de la Facultad de
Ciencias Econémicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK, es
decir a estudiantes, profesores y autoridades, a ser agentes activos en los procesos de

cambio que se puedan realizar dentro de la institucion.
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Asimismo, buscamos que se den los primeros pasos hacia una cultura de la calidad
con el disefio de planes de mejora continua, politicas de calidad y mecanismos

permanentes para asegurarla.

El plan de mejora esta basado fundamentalmente en el principio de proponer las
acciones de mejora pertinentes para superar los puntos débiles asi como el
mantenimiento o potenciacion de aquellas fortalezas apreciadas en la Comunicacion
dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad

Internacional SEK.
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PROPUESTAS DE MEJORA

1) Creacién de nuevos canales de comunicacion que permitan un flujo de
informacidn constante entre autoridades, estudiantes y profesores de la Facultad de

Ciencias Economicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

Un ejemplo podria ser la creacion de un servicio de comunicacion electrénica dentro
de la universidad a través del cual los miembros de la universidad puedan emitir
mensajes, comunicados y notas informativas al resto de la comunidad universitaria a
partir de un formulario base. Se debe considerar un analisis previo de los datos e
informacidn que contienen los mismos de tal forma de evitar cualquier “abuso” en su

utilizacion.

2) Priorizar la comunicacién ascendente de tal forma que la informacion fluya a los
estratos mas altos. De esta manera, las autoridades de la universidad podran recoger
ideas y propuestas de mejora y conoceran de manera directa las inquietudes y

expectativas de estudiantes y profesores.

Un primer mecanismo de comunicacion ascendente podria ser la difusion del buzon

o ventanilla de sugerencias que esta incorporado a la pagina web de la universidad.

3) Estimular el uso del correo electrénico como canal de comunicacion entre los
miembros de la Universidad Internacional SEK. Asi se podrian publicar las

direcciones electrénicas de profesores y autoridades para que éstos puedan dar
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respuestas inmediatas a sugerencias o consultas de parte de otros miembros de
comunidad universitaria. Se podrian ademéas crear cuentas especificas de correo
puesto que asi se estaria optimizando la emision de los mensajes a los receptores

oportunos.

4) Incorporar un despacho dentro del Campus Miguel de Cervantes para el Rector de
tal suerte que favorezca el clima social mediante interacciones con estudiantes y

profesores.

5) Minimizar el efecto del ruido en los canales de comunicacion de tal forma que se
disminuyan las fuentes de distorsion. Asi por ejemplo se deberia diferenciar la
utilizacion de las carteleras de tal forma que existan algunas que sirvan Unicamente

para la informacion oficial y otras que respondan a los intereses generales.

6) Verificar la eficacia de la comunicacion mediante mecanismos de
retroalimentacion de tal forma que exista un control que permita saber si los
mensajes han sido enviados de acuerdo con el proposito original y que los mismos

han sido comprendidos.

7) Fomentar la comunicacion lateral (comunicacion entre miembros del mismo
nivel), principalmente entre profesores de tal forma que se facilite la busqueda de
objetivos comunes. En este caso puntual reconocemos que la comunicacién oral
adquiere la relevancia suficiente de tal suerte que proponemos la apertura de una Sala
de Profesores con la finalidad de que el flujo de informacion y su retroalimentacién

sean permanentes.
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8) Estimular las reuniones formales y sobre todo informales de los profesores con la
finalidad que se establezcan mejores vinculos de amistad y cooperacion entre los
mismos. Por ejemplo se podrian propiciar los festejos en fechas especiales: Dia del

Profesor, Dia de la Amistad, etc.

9) Definir la mision y alcance de las funciones del Decano dentro de la institucion, y
propiciar su divulgacion dentro de la Facultad de Ciencias EconOmicas y

Administrativas de la Universidad Internacional SEK.

10) Formular politicas con los egresados de participacion dentro de la vida de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional
SEK para potencializar la buena comunicacion existente con los profesores y

autoridades.

11) Formular politicas de integracion entre el Campus Miguel de Cervantes y el
Campus Juan Montalvo. El servicio de comunicacion electronica podria ser de gran

utilidad para este fin.

12) Propiciar la ejecucién y divulgacion de convenios de colaboracién entre la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas de la Universidad Internacional

SEK y otras entidades representativas de la ciudad.

13) Organizar actividades que proyecten a la Facultad de Ciencias Economicas y

Administrativas de la Universidad Internacional SEK y sus miembros en empresas y
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en la comunidad. Por ejemplo mediante la realizacion de conferencias y seminarios
que respondan a intereses prioritarios de la cuidad y mediante la difusion de premios,

concursos y becas.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El objetivo general de este programa de Evaluacion de la Calidad en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK era el
de realizar un estudio que permitiese conocer las fortalezas y debilidades de la

institucién asi como las motivaciones y estimulos de sus estudiantes.

Nos habiamos planteado ademas la necesidad de no llegar Unicamente a la etapa de
diagnostico sino que en uno de los procesos estratégicos pudiésemos formular

algunas propuestas concretas de mejora.

Al respecto podemos concluir que:

1) Luego de seguir rigurosamente una metodologia de investigacion, hemos logrado
obtener evidencias e informacion objetiva de indole cuantitativa y cualitativa que nos
permite poder entregar una descripcion de la realidad presente de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional SEK vista a
través de los ojos de sus protagonistas: Estudiantes, profesores y autoridades. Por
consiguiente el presente trabajo entrega informacion fiable, que redne las principales

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la institucion estudiada.
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2) El proceso llevado a término: la Comunicacion, sugiere un plan de acciones a
seguir con la finalidad de subsanar las debilidades y potencializar las fortalezas
encontradas. Entendiendo que nuestras sugerencias solo buscan ser un punto de
apoyo sobre el cual la entidad pueda explorar sus politicas futuras, basadas en una

participacion activa de todos sus participantes

3) Este trabajo de investigacion deja una base tedrica y practica que podria servir de
punto de partida para futuros estudios concernientes a la calidad dentro de una

institucion de educacion superior.

4) Para el éxito de la investigacion era necesaria la colaboracion todos los sujetos
participantes, en algunos momentos esto ha representado una limitante, pero en la
mayoria de los casos la participacion ha sido dinamica e interactiva por lo cual

expresamos nuestro profundo agradecimiento.
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5.2 RECOMENDACIONES

Dentro del informe final de nuestro estudio (Acapite 4.3.3) hemos planteado una
serie de propuestas y sugerencias puntuales concernientes a la comunicacion dentro
de la facultad. Sin embargo creemos que es necesario realizar también algunas

recomendaciones de caracter general que a continuacién ponemos en consideracion:

1) Estimular a los miembros de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas de la Universidad Internacional SEK hacia el conocimiento de sus

problemas, al igual que a su participacion en las potenciales soluciones.

2) Crear una oficina de comunicacion que tenga como competencia la planificacion

del tratamiento de la informacion interna y externa sobre las actividades academicas

culturales e investigadoras. Que conduzca ademas la imagen corporativa, es decir

exprese permanentemente la mision y valores de la universidad.

3) Elaborar una politica de recepcion y tratamiento de quejas.

4) Aprovechar permanentemente la informacion otorgada por los estudiantes para

definir los planes a seguir por parte de la institucion.

5) Promover la integracion de la ciencia y la tecnologia en el conjunto de la agenda

cultural de la ciudad.
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6) Explorar la posibilidad de participar en procesos de acreditacion de calidad en el

mediano plazo.

7) Destinar parte del presupuesto de la Universidad para cubrir algunas de las

falencias demostradas, principalmente las concernientes a la biblioteca y los equipos

de computacion.

8) Utilizar las experiencias de los alumnos dentro de la facultad para difundir los

altos estandares de satisfaccion encontrados en los procesos educativos.
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ANEXO N°1

ENTREVISTA NUMERO SOBRE INCIDENTES

CRITICOS

DESCRIBA POR FAVOR (DE LA MANERA MAS DETALLADA POSIBLE)
5 EJEMPLOS POSITIVOS Y 5 EJEMPLOS NEGATIVOS DE LOS
SERVICIOS RECIBIDOS EN LA FACULTAD DE CIECIAS ECONOMICAS
Y ADMINISTRATIVAS DE LA UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK.
EJEMPLOS POSITIVOS

1

EJEMPLOS NEGATIVOS

1



ANEXO N°2

Estimado Estudiante

En estos momentos estoy realizando un Programa de evaluacion de la
Calidad dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la
Universidad Internacional Sek con motivo de mi tesis en la Maestria de
Administracion de Negocios de esta misma universidad. En tal sentido solicito
tu colaboracién para que dediques unos minutos a responder este cuestionario.
Recibe de antemano mi agradecimiento.

Por favor, indique el grado de satisfaccion o insatisfaccion con los
siguientes aspectos que recibid dentro de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad Internacional Sek.
Rodee con un circulo el nimero adecuado, utilizando la escala que

encontrara a continuacion:

1 — Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto (Ml)

2 — Estoy Insatisfecho con este aspecto (1)

3 — No estoy satisfecho ni tampoco insatisfecho con este aspecto (N)

4 — Estoy Satisfecho con este aspecto (S)
5 — Estoy Muy Satisfecho con este aspecto (MS)

I) Comunicacién

Mi

1)

La calidad en la comunicacion entre alumnos y
profesores de la Facultad de Ciencias Economicas y
Administrativas de la Universidad Internacional Sek.

2)

La calidad en la comunicacién entre alumnos y
autoridades de la Universidad Internacional Sek.

3)

La integracion entre la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Intencional Sek y la Universidad Internacional Sek en
Guaépulo.

4)

Vinculo y participacion de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Internacional Sek en la vida de la ciudad de Quito

(entorno social y econémico).




Il Educacion

Ml MS
5) Importancia de las materias dictadas en la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Administrativas de la| 1 S
Universidad Internacional Sek.
6) La calidad del trato dispensado por los profesores. 1 5
7) Conveniencia de los horarios establecidos en la
Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas | 1 S5
de la Universidad Internacional Sek.
8) Calidad general de la educacion impartida en la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas | 1 5
de la Universidad Internacional Sek.
I11 Servicios para la ensenanza
Ml MS
9) Los equipos de computacion estan disponibles cuando
los necesito. 1 5
10) Los equipos de computacion son adecuados para mis
necesidades. 1 S
11) Calidad general de la biblioteca. 1 5
12) Las aulas son aptas para recibir los cursos impartidos. 1 5
13) La Facultad de Ciencias Econémicas Yy
Administrativas de la Universidad Internacional Sek | 1 S
posee el material didactico necesario para recibir los
cursos impartidos.
14) Calidad general del servicio ofrecido por secretaria. 1 5
IV Otros servicios
Ml MS
15) La calidad del servicio dispensado en el bar de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativasde | 1 S
la Universidad Internacional Sek.
16) Conformidad con los eventos sociales que se realizan
en la Facultad de Ciencias Econémicas vy | 1 5
Administrativas de la Universidad Internacional Sek.
17) Conformidad con los eventos deportivos que se
realizan en la Facultad de Ciencias Econdémicas y| 1 S
Administrativas de la Universidad Internacional Sek.
18) El Campus de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas de la Universidad Internacional Sek | 1 5

responde a mis requerimientos.




ANEXO N°3

Estimado/a Profesor/a

En estos momentos estoy realizando un Programa de evaluacion de la Calidad
dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Internacional Sek con motivo de mi tesis en la Maestria de Administracion de
Negocios de esta misma universidad. En tal sentido solicito su colaboracién para que
dedique unos minutos a responder este cuestionario. Reciba de antemano mi

agradecimiento.

Por favor, indique el grado de satisfaccion o insatisfaccion con los siguientes

aspectos que recibié dentro de la Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas de la Universidad Internacional Sek. Rodee con un circulo el

namero adecuado, utilizando la escala que encontrara a continuacion:

1 — Estoy Muy Insatisfecho con este aspecto (M)
2 — Estoy Insatisfecho con este aspecto (1)

3 — No estoy satisfecho ni tampoco insatisfecho con este aspecto (N)

4 — Estoy Satisfecho con este aspecto (S)
5 — Estoy Muy Satisfecho con este aspecto (MS)

MI

MS

1)

La calidad en la comunicacion entre profesores y
alumnos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas de la Universidad Internacional
SEK.

2)

La calidad en la comunicacion entre profesores y de
la Facultad de Ciencias Economicas vy
Administrativas de la Universidad Internacional
SEK.

3)

La calidad en la comunicacion entre profesores y
autoridades de la Universidad Internacional SEK.

4)

La integracion entre la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas de la Universidad
Intencional SEK en Carcelén y la Universidad
Internacional SEK en Guéapulo.

5)

Percepcion del vinculo y participacion de la Facultad
de Ciencias Economicas y Administrativas de la
Universidad Internacional Sek en la vida de la
ciudad de Quito (entorno social y econémico).

Sigue




Ml MS

6) Conveniencia de los métodos formales para transferir

informacion entre profesores y alumnos. 1 5
7) Disponibilidad de los profesores para tratar temas

inherentes a la catedra con los alumnos fuera de horas | 1 5

de clase.
8) Disponibilidad entre profesores para tratar temas

inherentes a la Facultad de Ciencias Econdmicas y| 1 5

Administrativas de la Universidad Internacional SEK.
9) Ambiente y compafierismo reinante entre profesores

dentro de la Facultad de Ciencias Econdmicas y | 1 5

Administrativas de la Universidad Internacional SEK.
10) Conveniencia de los métodos formales para transferir

informacidn entre profesores y autoridades. 1 S
11) Conveniencia de los métodos informales para

transferir informacion entre profesores y autoridades. 1 5
12) Disponibilidad de las autoridades para atender los

requerimientos de los profesores. 1 S
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