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RESUMEN

La calidad de la educacion superior se ha convertido en una estrategia importante para
la rendicion de cuentas a la sociedad de las instituciones y sistemas a nivel mundial. Es por
ello que los paises se preocupan por la implementacion de sistemas de evaluacion y
acreditacion de la calidad que sean validos y fiables. La presente investigacion tiene como
finalidad proponer un modelo para la evaluar la calidad en los procesos claves que se
desarrollan en la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Regional
Auténoma de los Andes. En una primera etapa se desarrollan los fundamentos tedricos sobre
evaluacion de la calidad de los procesos en la educacién superior en el contexto nacional e
internacional. Se realizd una entrevista a los directivos de la carrera los cuales reconocen que
se ha utilizado el modelo de evaluacion y acreditacion de carreras para conocer las principales
insuficiencias de la carrera, pero no se aplica un instrumento especifico adecuado a las
caracteristicas especificas de la misma. Ademas, se aplicaron encuestas a docentes y
estudiantes para identificar el nivel de conocimiento que poseen estos sobre la aplicacion de
instrumentos para evaluar la calidad de los procesos en la carrera. Estos exponen que no
existen mecanismos especificos para la evaluacion de los procesos claves de la carrera y
consideran que seria muy importante poder contar con ellos. Por Gltimo, se propuso un
modelo para la evaluacion de la calidad de los procesos claves de la carrera y sus
correspondientes procedimientos de apoyo para la implementacién posterior. Se realizé una
aplicacion parcial de los procedimientos propuestos en los procesos y subprocesos de

formacion, vinculacion e investigacion.
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Introduccion

Las instituciones de educacion superior en Ecuador se han visto inmersas en constantes
cambios en los ultimos afos, lo que las ha obligado a mejorar la gestion de sus procesos y elevar
los estdndares de calidad que permitan evidenciar su pertinencia y responsabilidad social. Asi
como la contribucidén a la solucion de los problemas y necesidades de las sociedades donde se

encuentran insertadas.

Diez afios después de la Conferencia Mundial de Educacion Superior desarrollada en Paris
1998, se evidencia que las principales transformaciones se han desarrollado a nivel micro, es
decir en los gestores e instituciones de educacion superior y no en la misma medida en las
politicas nacionales, pues la mayoria de los aportes a la educacion superior se han centrado en las

instituciones y no en las politicas gubernamentales.

La gestion de la calidad de los procesos es una potente herramienta para la toma de
decisiones en las empresas, mas que una filosofia de trabajo es la Unica alternativa que tienen las
organizaciones para sobrevivir en entornos cada vez méas turbulentos y dinamicos donde la

opcidén de permanencia es la competitividad.

La calidad de la educacién superior ha sido tratada desde diferentes aristas, aunque
(Lemaitre, 2018; Garcia, 2017), consideran que sus origenes vienen de las ciencias empresariales
y la administracion de empresas. Por su parte (Landoni & Romero, 2018) manifiestan que la
calidad de la educacion superior esta fundamentada en la relacion costo-beneficio social, lo cual
ha tributado a que los decisores se preocupen por los resultados académicos de sus estudiantes
para la gestion de sus procesos.

La evaluacion de la calidad de los procesos en las instituciones de educacion superior ha
sido valiosa para el desarrollo de los procesos internos de estas instituciones y su éxito depende
de la forma en que se planifique y los instrumentos que se empleen para este fin. A pesar de todas
las limitaciones de los modelos e instrumentos empleados para la evaluacion de la calidad en las
universidades es necesario reconocer que ha contribuido al mejoramiento continuo de dichas

instituciones.



En el contexto de la educacién superior ecuatoriana la evaluacion y aseguramiento de la
calidad ha ganado un espacio importante a nivel estatal y de los organismos reguladores de la
educacion superior. Aungue cabe resaltar que los procesos no han sido del todo fiables, pues en
muchos casos se utilizan estandares no ajustados a la realidad del pais, o que ha limitado el

aporte de los procesos de acreditacion de la calidad de la educacién superior.

Teniendo en cuenta los antecedentes presentados se identifican un grupo de limitaciones en
la aplicacion de instrumentos para la evaluacion de la calidad de los procesos claves
universitarios y la carrera de Administracion de Empresas de la Uniandes no tiene concebido
mecanismos que permitan definir el nivel de calidad de los procesos que en ella se desarrollan.

Pues sus esfuerzos se concentran en el cumplimiento de los estandares de acreditacion.

La presente investigacion esta estructurada en tres capitulos, en el primero se presentan los
antecedentes tedricos y concepciones sobre la evaluacion de la calidad y sus particularidades en
la educacion superior, lo que permite desarrollar el estado del arte a nivel nacional e internacional
sobre la evaluacion de la calidad de los procesos universitarios, adaptandolo a las condiciones de

las carreras de pregrado de universidades ecuatorianas.

En el segundo capitulo se expone la metodologia de la investigacion su enfoque, finalidad y
alcance, asi como la poblacion incluida en el estudio lo cual permite garantizar la
representatividad de los datos presentados. Por Gltimo, se presentan los métodos tedrico y

empiricos que se emplearan para la basqueda y procesamiento de la informacion.

El capitulo 1l se presenta el modelo de evaluar la calidad de los procesos y sus
procedimientos de apoyo, de manera que los instrumentos permitan caracterizar la calidad de los

procesos claves de la carrera de Administracion de Empresas.

Al final se presentan las conclusiones o principales resultados alcanzados en la
investigacion, asi como las premisas para su posterior implementacion en los procesos de la

carrera de Administracion de Empresas de la Uniandes.



Planteamiento del problema

La calidad de los procesos en instituciones de educacion superior ha sido tratada por
diferentes autores entre los que sobresalen: (Zapata & Tejeda, 2018; Gonzélez & Espinoza, 2018;
Martinez, Tobon, & Romero, 2017), los cuales consideran que la calidad es la capacidad que
poseen las Instituciones de Educacion Superior de garantizar el cumplimiento de las metas de sus
estudiantes, entendido como el logro de resultados académicos y de aprendizaje.

La evaluacion y acreditacion de la calidad de la educacion superior se ha convertido en una
tendencia a nivel internacional y (Woodhouse, 2018; Rodriguez, Fleet, & Delgado, 2018)
reconocen que surge debido a la gran expansion y crecimiento desmedido de la oferta educativa
de nivel superior, lo cual trajo consigo un resquebrajamiento en el control por parte de los
gobiernos. Sin embargo, a finales de los afios 80 del pasado siglo los sistemas de educacion
superior comienzan a interesarse en la calidad como factor para la rendicion de cuentas a la
sociedad de la utilizacion de los fondos tanto puablico como privados destinados a la educacién

superior.

En Ecuador existen normativas establecidas para el aseguramiento de la calidad de la
educacién superior entre las que se pueden citar los art. 350 y 351 de la Constitucion de la
Republica, los cuales manifiestan que los ciudadanos ecuatorianos tienen derecho a acceder a la
educacion superior y que esta debe reflejar pertinencia y calidad acorde a los lineamientos de

desarrollo del pais.

Ademas, en la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) se establece en los art. 2, 5,
12, 13, asi como en el Titulo V art.101 y 102 que se debe garantizar el derecho a la educacion
superior mediante sus tres procesos claves (formacion, investigacion y vinculacion) y garantizar

de manera permanente elevados estandares de pertinencia, calidad y excelencia académica.

En la LOES (reformada en el afio 2018) también se designa en el art. 15 que entre los
organismos publicos que rigen el sistema de educacion superior se encuentra el Consejo de
Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior (CEAACES)

hoy renombrado como Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior



(CACES), encargado de garantizar el cumplimiento de los estdndares de calidad que garanticen

una educacion superior pertinente y de excelencia.

La UNIANDES es una universidad joven, pero de reconocido prestigio a nivel nacional
pues posee sedes en las ciudades de Babahoyo, Puyo, Riobamba, Ibarra, Santo Domingo,
Quevedo y Tulcan, fue acreditada en el proceso desarrollado en el afio 2012 y posteriormente en

el afo 2015 se acreditaron sus siete extensiones.

No obstante, se reconocen algunas limitaciones en la evaluacién de la calidad de los
procesos que se desarrollan en algunas carreras, pues no se cuenta con procedimientos
establecidos para evaluar de manera continua la calidad de dichos procesos. Los procesos de
autoevaluacion se basan en los modelos desarrollados por el actual CACES para la acreditacion
de carreras e instituciones, mas no existe un modelo que permita desarrollar de manera

sistematica y sin fines de acreditacion la evaluacion de la calidad de los procesos.

Formulacion del problema

¢Como contribuir a la evaluacion de la calidad de los procesos claves que se desarrollan en
la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Regional Auténoma de los Andes
(UNIANDES)?

Objetivo General

Proponer un modelo para la evaluar la calidad en los procesos claves que se desarrollan en la

carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Regional Autonoma de los Andes.
Objetivos especificos

e Describir los fundamentos tedricos y conceptuales sobre la evaluacion de la calidad de los
procesos en instituciones de educacion superior.

e Diseflar metodoldgicamente los instrumentos para la descripcion de la evaluacion de la
calidad de los procesos claves en la carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Regional Autonoma de los Andes.



e Disefiar el modelo para la evaluacion de la calidad de los procesos claves en la carrera de

Administracion de Empresas de la Universidad Regional Autonoma de los Andes.

Justificacion

La evaluacion de la calidad es un proceso estructurado que garantiza emitir criterios de
comparacion para el mejoramiento de los procesos educativos. Este proceso pasa por la
definicion de los aspectos a evaluar, los instrumentos necesarios para la recogida de datos e
informacidn, la comparacion como elemento vital del proceso de evaluacion y finalmente, el

analisis para la toma de decisiones. (Rodriguez P. C., 2015)

La evaluacion de la calidad de la educacion superior generalmente ha sido implementada
por modelos de pares, las agencias evaluadoras a nivel internacional utilizan estandares, criterios
e indicadores de tipo cualitativo y cuantitativo que reflejan los resultados de las Instituciones de
Educacion Superior en los procesos que en ellas se desarrollan. Sin embargo, la mayoria de los
instrumentos empleados para evaluar la calidad de la educacién superior se centran en lo interno
es decir el nivel de rendimiento académico alcanzado por los estudiantes, la calidad de su claustro

y los resultados de produccién cientifica.

El modelo como resultado cientifico ha sido desarrollado por diferentes autores (Greca &
Moreira, 2016) consideran que es una representacion ideal que asemeja los elementos naturales
que lo integran y su interaccion con los elementos del entorno. También es reconocido como la
representacion de la realidad mediante la explicacion de fendmenos que pueden ser imitados para

su generalizacion. (Camarena, 2017)

El modelo disefiado para la evaluacion de la calidad de los procesos claves se basa en los
principios de la gestién de la calidad (Planificacion, Control y Mejora) y se sustenta en la
filosofia de la Escuela Norteamericana de Evaluaciéon de la Calidad que plantea que se debe
comparar la diferencia entre las expectativas y percepciones de los usuarios de cada proceso y

sobre esos resultados tomar decisiones que favorezcan la mejora de la calidad. (Vidal, 2018)



El modelo que se propone conjuntamente con los procedimientos de apoyo contribuye a la
caracterizacion de los procesos claves (formacion, vinculacién e investigacion) de la carrera de

Administracion de Empresas.

El resultado que se presenta garantiza conocer el estado actual de la calidad de los procesos
claves que se desarrollan en la carrera de Administracion de Empresas de UNIANDES vy orienta
las estrategias a seguir para garantizar elevados estandares de calidad y excelencia académica. A
su vez, permite la comparacion de los resultados con los estandares establecidos por los

organismos reguladores de la calidad de la educacion superior en Ecuador.

Para el desarrollo del presente estudio se cuenta con la colaboracion de los directivos,
docentes y estudiantes de la carrera de Administracion de Empresas de UNIANDES y con la
asesoria técnica y metodologica de docentes de la Universidad Tecnologica Israel y con
suficientes fuentes bibliogréaficas de consulta. Al ser una investigacion de tipo descriptiva los

gastos no son considerables y se tiene el tiempo y los recursos necesarios para garantizar su éxito.



CAPITULOI.
MARCO TEORICO

1.1. Los procesos en las instituciones de educacion superior
Los Sistemas de Gestion de la Calidad se han introducido en el mundo empresarial como
estrategia para responder a las necesidades de evidenciar estdndares que certifiquen un nivel de
calidad de los productos y servicios. Esta estrategia posiciona la calidad como Unica alternativa
para el logro de la competitividad y su sustento tedrico fundamental es la gestion por procesos

para la mejora continua de las organizaciones. (Espinoza & Gonzélez, 2018)

La gestion por procesos genera una vision diferente a las organizaciones para establecer el
flujo de trabajo y recursos necesarios para producir con calidad y que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes. Los procesos garantizan que las necesidades de los clientes se
transfieran a las actividades que se generan en la organizacion para transformar los insumos en

productos o servicios de calidad.

Los procesos segun (Cabrera, Medina, Nogueira, & Nufiez, 2015; Congacha & Garcia,
2017) son actividades que se desarrollan en el interior de las organizaciones para transformar las
entradas en salidas que satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes que los

consumen. En la figura 1 se muestra la secuencia de un proceso.



ENTRADAS

(NECESIDADES DE
LOS CLIENTES)

RECURSQS,
ACTIVIDADES
TRANSFORMADORAS

SALIDAS PRODUCTOS
CON REQUERIMIENTOS
DE LOS CLIENTES

Figura 1. Concepcidn de proceso.
Fuente: EI Autor

(Barrera, Barrientos, Santiago, & Canepa, 2018) consideran que los procesos se clasifican en:

e Procesos estratégicos: Son aquellos que se relacionan con las proyecciones y metas de las
organizaciones. Incluyen politicas, estrategias y aspectos relacionados con el futuro de las
organizaciones. (marketing, comercializacion, estrategias empresariales, publicidad y
relaciones pablicas, gestion de la calidad, etc)

e Procesos claves: Son aquellos procesos que contribuyen a que los productos y servicios
satisfagan las necesidades de los clientes, cubran sus expectativas y generan valor para los
consumidores. (Estos dependen del tipo de organizacién y su misién)

e Procesos de apoyo: son aquellos que garantizan que se puedan desarrollar eficientemente
los procesos claves y estratégicos. (seguridad, compras, recursos humanos, compras,
informacion, etc).



Por su parte (Alban, Vizcaino, & Tinajero, 2016) consideran que en la educacion superior

los procesos se clasifican de la siguiente manera:

PROCESOS PROCESOS PROCESOS
ESTRATEGICOS CLAVES DE APOYO
1. Direccion estratégica. 1. Formacion de pregrado. 1. Seguridad.
2. Gestion de la calidad. 2. Formacion de postgrado. || o Compras,
3. Evaluacion institucional. 3. Investigacion.
4. Redes académicas. 4. Vinculacion 3. Recursos humanos.
4. Logistica, etc.

Figura 2. Procesos en las IES.
Fuente: Elaboracion propia

En el caso concreto de la carrera de Administracion de Empresas se desarrollan los

siguientes procesos claves:

e Formacion de pregrado y postgrado que incluye los subprocesos de inscripcion,
admision, matricula, proceso docente educativo, titulacion. Ademas, se desarrollan

los programas de maestrias.

e Investigacion, esta conformado por proyectos de investigacion, produccion
cientifica y desarrollo de la Jornada Cientifica.

e Vinculacion: incluye los proyectos de vinculacion y educacion continua, asi como

todas las actividades con la colectividad.

La carrera no cuenta con instrumentos para evaluar la calidad de los procesos que en ella se
desarrollan, pues, solamente se utiliza el modelo genérico de evaluacion y acreditacion de
carreras del CACES, que contiene un grupo de indicadores y estandares generales para evaluar el
desempefio de esta. Esto por supuesto dificulta evaluar el nivel de calidad de los procesos de la

carrera y generar directrices para la mejora continua.



1.2.  Concepciones tedricas sobre evaluacion de la calidad en la educacion superior

La evaluacion de la calidad es un proceso de gran complejidad, y en el caso de los sistemas
educativos mucho mas pues los estandares de comparacion entre una y otra varian, y los ideales
esperados para cada sociedad son diferentes. Es imprescindible garantizar una educacion de
calidad y para ello los sistemas educativos deben tener en cuenta necesidades y particularidades
de cada comunidad. (Mosquera, 2018)

El proceso de evaluacion de la calidad esta sujeto a disimiles interpretaciones, en cuanto a
su finalidad y sobre todo a los procedimientos, metodologias, técnicas, modelos e instrumentos
que utilizan. (Olmos & Tomé, 2017) consideran que los propositos de la evaluacion de la calidad
educativa son muchisimos, pero coinciden en que hay tres que son los mas relevantes, la mejora

continua, la rendicion de cuentas a los actores y por supuesto la informacion.

Varios autores como (Rodriguez , 2017; Zapata & Tejeda, 2018) consideran que calidad y
evaluacion son aspectos intimamente relacionados, pues la creacion de un sistema de evaluacion
objetivo y eficaz tributa necesariamente a la calidad y no solamente a constatar los resultados que
se han alcanzado en cuanto a la calidad, sino también a evidenciar las posibles mejoras que en esa

area se pueden alcanzar.

Por su parte la LOES 2018 expone en su art.94 que la evaluaciéon de la calidad es un
proceso encaminado a identificar las realidades de las carreras o programas de postgrado y las
instituciones por medio de la blsqueda de elementos cualitativos y cuantitativos para el
diagnostico de los procesos que se desarrollan en las universidades para la mejora de las carreras,
postgrados e instituciones. Este debe ser un proceso sistematico, permanente y con un monitoreo
continuo. (Cita la LOES)

La evaluacién de la calidad reconoce dos enfoques fundamentales, la evaluacion interna o
autoevaluacion que realizan las instituciones de educacion superior y la evaluacion externa
realizada por las agencias evaluadoras externas o los organismos reguladores de la educacién

superior a nivel de los paises.
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1.2.1 Evaluacién interna o autoevaluacion

La autoevaluacion o evaluacion interna se fundamenta en los principios de que la
institucion tiene los recursos y capacidades para desarrollar el proceso de evaluacion de la
calidad. Es decir, cuenta con pares y expertos con un nivel de formacién que les permite llevar a
cabo el proceso con total autonomia e independencia. Y, ademas, que la Instituciones de
Educacion Superior a partir de las limitaciones encontradas puede tomar medidas para mejorar su

desempefio (Leon, 2016).

La mayoria de las instituciones de educacion superior en la actualidad se centran en
perfeccionar los mecanismos e instrumentos de autoevaluacion de manera que el proceso sea méas
eficaz y eficiente y logre evidenciar la realidad de los niveles de calidad que en ellas se
desarrollan. En esto se sugiere que los involucrados en el proceso de autoevaluacion no tengan
responsabilidades importantes dentro de la institucion, de manera que se garantice la objetividad
del mismo. (Gil, Morales, & Meza, 2017).

Segun (Villalpando & Hernandez, 2017; Surdez, Lamoyi, & Sandoval, 2018), consideran
que las autoevaluaciones son un camino importante para la mejora de los indicadores de calidad
de las instituciones de educacion superior. Ademas, exponen que pueden ser realizadas utilizando
agentes externos con experiencia en proceso de evaluacion para determinar las fortalezas y

debilidades de los procesos y establecer acciones para elevar los estandares de calidad.
1.2.2 Evaluacién externa

La evaluacion externa es el proceso de verificacion del cumplimiento de estandares de
calidad preestablecidos por organismos evaluadores a nivel nacional o internacional y que
generalmente realizan pares externos que demuestran competencias para certificar estos
estandares con un nivel de objetividad. El evaluador no debe tener ningn vinculo personal o
profesional con la entidad evaluada, de manera que se garantice la transparencia y rigurosidad del

proceso (Olivero, Valdano & Iglesias, 2017)

Las evaluaciones externas han interferido en el desempefio académico de las instituciones
pues con sus modelos y requerimientos imponen indicadores y estandares que son ampliamente

cuestionados por la comunidad académica, pues no responden a la verdadera calidad educativa y

11



a la generacion del nuevo conocimiento. La evaluacion externa en la educacion superior se ha
centrado en la gestion de los procesos y en la obtencidn de resultados y no en la esencia de los

proyectos educativos.

En Latinoamérica se han creado instituciones cuya finalidad es evaluar la calidad de las

instituciones de educacidn superior entre ellas sobresalen:

e Comision Nacional para la Evaluacion de la Educacion Superior (CONAEVA) de
Mexico.

e Consejo Superior de Educacion (CSE) en Chile.

e Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) en Colombia.

e Programa de Evaluacion Institucional de las Universidades Brasilefias (PAUIB) de Brasil.

e Junta de Acreditacion Nacional (JAN) de Cuba.

e Comision Nacional de Acreditacion (CNA) de El Salvador.

e Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CONEAU) de Argentina.

e Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CACES) de Ecuador.

1.2.3. Modelos de evaluacion de la calidad.
En la literatura se reconocen varios modelos de evaluacion de la calidad, entre ellos los méas
difundidos a nivel internacional son:
e Modelo Deming
e Premio Malcolm Baldrige
e Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)

El Modelo Deming se desarrolla a finales del afio 1951 por la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros con la finalidad de comprobar los resultados que se obtienen mediante la
gestion de la calidad. Se sustenta en los principios del bienestar social y la satisfaccion de los
consumidores. Este modelo contiene los siguientes criterios de evaluacion.

a) Politicas y objetivos.
b) Organizacidn y operativa.
c) Educacion y diseminacion.

d) Flujo de informacion y utilizacion.

12



e) Calidad de los productos y procesos.

f) Estandarizacion.

g) Gestiony control.

h) Garantia de calidad, funciones y control.
i) Resultados.

j) Planes para el futuro.

A continuacion, se presenta el modelo y los elementos que lo conforman:

Politicas de Direccion y Objetivos

(20)
Desarrollo de Desarrollo de
nuevos nuevos

— productos, productos,
_Andlisis de innovacion de innovacion de
informacion y procesos procesos
utilizacion de (20) (20)

las Tecnologias

dela
Informacién

|\ If U

Sistemas de Direccion
(15)

Figura 3. Premio Deming de la calidad
Fuente: (Haro, 2017)
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Desarrollo de
los recursos
humanos
(20)




En este modelo el proceso de evaluacion no necesita que los involucrados utilicen guias o
cuestionarios previamente definidos por los comités de evaluacion. En este caso se busca un
mayor protagonismo de los grupos de interés involucrados de manera que puedan identificar la
situacion actual de la organizacion, definan las metas y objetivos de trabajo y participen en la
mejora de los indicadores de resultados.

El Premio Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos de América en el afio 1987, en un
escenario en el cual los japoneses habian invadido los mercados por productos japoneses. Este
modelo se sustenta en la promocion de la calidad total como filosofia de trabajo y en el
reconocimiento publico de aquellas organizaciones que trabajan por la calidad y la excelencia.

Este modelo presenta varios elementos fundamentales como son:

a) Perfil organizacional.

b) Sistemas

c) Liderazgo

d) Planeamiento estratégico

e) Orientacion hacia el mercado y el cliente
f) Orientacion hacia las personas.

g) Gestidn de procesos

h) Resultados

Perfil Organizacional

LIDERAZGO G INTEGRACION D RESULTADOS

CLIENTES

Operacion

Medicion, analisis y gestion del conocimiento
Valores, principios y conceptos

Figura 4. Modelo Malcolm Baldrige
Fuente: (Torres & Ortega, 2017)
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Los criterios del Modelo Malcolm Baldrige se sustentan en los siguientes elementos

medulares para el logro de la excelencia de las organizaciones:

e Perspectiva del sistema

e Liderazgo visionario

e Excelencia orientada al consumidor

e Aprendizaje organizativo y personal

e Valorar a empleados y socios

e Enfoque en el futuro

e Gestion para la innovacion

e Gestion por hechos

e Responsabilidad social

e Enfoque en resultados y creacion de valor.

A finales del siglo pasado, 14 importantes empresas europeas crean la European
Foundation for Quality Management (EFQM) llegando a mas de 1000 organizaciones
fundamentalmente de Europa. La mision de esta fundacion es contribuir al logro de la excelencia
y competitividad de las empresas por medio de la mejora continua de su desempefio.

Este modelo se fundamenta en el principio de que los resultados excelentes deben
reflejarse en los clientes, trabajadores y la sociedad donde tienen incidencia por medio del
liderazgo de sus decisores, el impulso a la politica y la estrategia que se lograra por medio de los
recursos humanos, las alianzas, los recursos materiales y financieros, y por supuesto, los
procesos.

El modelo divide en agentes facilitadores y resultados el proceso de evaluacion, estos son:

e Agentes facilitadores
a) Liderazgo
b) Personas
c) Politicay estrategia
d) Alianzas y recursos

e) Procesos
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Resultados

a) En las personas

b) En los clientes
¢) En lasociedad

En total el modelo contempla 1000 puntos repartidos de manera igual entre los agentes

facilitadores y resultados, en la figura 3 se presenta el modelo.

PERSONAS RESULTADOS EN LAS
PERSONAS
(90 PUNTOS)
(90 PUNTOS)
LIDERAZGO PROCESOS RESULTADOS
(10%) POLITICAS Y (14%) RESULTADOS EN LOS (15%)
ESTRATEGIAS CLIENTES
(100 ptos) (140 ptos) (150 ptos)
(80 PUNTOS) (200 PUNTOS)
ALIANZAS Y RESULTADOS EN LA
RECURSOS SOCIEDAD
(90 PUNTOS) (90 PUNTOS)
AGENTES RESULTADOS
500 PUNTOS (50%) 500 PUNTOS (50%)

Figura 5. Modelo EFQM
Fuente: (Torres & Ortega, 2017)
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1.3.  Revision de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

El analisis de la literatura especializada a nivel nacional e internacional permitié identificar
los principales antecedentes relacionados con la evaluacion de la calidad de la educacion

superior.

Rodriguez, 2015 presenta un estudio sobre la creacion y establecimiento de estdndares para
la evaluacion de la calidad de la educacion superior, en el cual propone la aplicacion de
diagnosticos iniciales a los estudiantes que ingresan a las universidades y definir el nivel con que
ingresan al sistema. Expone que la evaluacidon debe realizarse una vez que se hayan definido
criterios de comparaciéon y que sean comprendidos por todos los involucrados en el proceso y
sobre todo debe explicarse los objetivos que cumplird el proceso de evaluacion. Por dltimo,
refuerza la concepcion de que la evaluacion de la calidad de la educacion superior se ha centrado

fundamentalmente en la rendicion de cuentas.

Cardona, Uncela, & Barandiaran, 2016 desarrollan un estudio sobre la pertinencia de la
evaluacion de la calidad de la educacion superior que se basa como sustento en las tendencias
actuales sobre la evaluacion de la calidad de la educacion superior en la era del conocimiento. El
estudio parte de la conceptualizacién del término pertinencia y su papel dentro de las
instituciones de educacion superior. En el estudio se establecen dos corrientes de pensamiento,
una relacionada con la produccién y transferencia del conocimiento desde la educacion superior

como parte de la pertinencia para el proceso de evaluacion de la calidad.

Mollo, Gilli, Lépez, & Colombo, 2016 realiza un estudio comparado sobre la calidad de la
educacion superior en varias universidades argentinas, especificamente se incluyen docentes y
estudiantes de carreras de Ciencias Econémicas. Ellos reconocen que los trabajos realizados
sobre calidad de la educacion superior proliferaron a partir de los afios 90 del siglo pasado, no
obstante, desde ese momento ha sido muy controvertida la conceptualizacion del término calidad
en el ambito educativo, asi como los elementos que mas influyen en la calidad de las

instituciones de educacion superior.

Entre sus resultados manifiestan que estudiantes y docentes entienden el concepto de

calidad con la critica de los primeros, las competencias de los estudiantes para el autoaprendizaje
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y su compromiso con la sociedad que les rodea. Los dos actores reconocen que la calidad de la
educacidn superior no esta relacionada con la respuesta al mercado laboral ni con las normativas

de los organismos reguladores.

Cambuanda, Riafio, & Borroto, 2017 realizan una investigacion sobre la evaluacion de la
calidad en Angola, los autores reconocen a necesidad de establecer estandares que garanticen la
calidad del sistema de educacion superior de Angola, fundamentado principalmente por el
incremento desmedido el sector privado en la educacion superior angolana. El objetivo de su
investigacion es evidenciar el estado actual de la educacion superior a nivel internacional y

especificamente en el contexto angolano.

En su trabajo proponen el desarrollo de un modelo de evaluacion y acreditacion de la
calidad de las carreras de la educacidn superior el cual debe ser implementado de manera
inmediata para el mejoramiento continuo de la calidad de la educacion superior de las
instituciones de Angola. Esto a su vez se convierte en un importante filtro para controlar el
crecimiento de la matricula que ha tenido en los Gltimos afios la educacion superior angolana, por
lo que se hace imprescindible disminuir la relacion estudiante por docente, elevar el nivel de
preparacion de los claustros de las Instituciones de Educacidn Superior y potenciar el desarrollo

de la investigacion cientifica.

Por su parte (Ledn, Méndez, & Cafiizares, 2017) desarrollan un estudio sobre la aplicacion
de criterios de evaluacion del CEAACES y su impacto en la gestion de la Universidad Catélica
de Cuenca. En la investigacion se muestra el impacto de la aplicacion de los estandares de
evaluacion y acreditacion de la calidad en el desempefio de los procesos de la UCACUE. Los
autores consideran que posterior a este proceso de evaluacion y acreditacion de la calidad la
universidad implemento6 un programa de mejoras para la mejora de los estandares de calidad.

En el trabajo se realiza una comparacion entre los resultados alcanzados en el proceso de
evaluacion externa y los del proceso de autoevaluacion desarrollado por la universidad de manera
posterior a la implementacion de las mejoras proyectadas lograndose incrementar al doble la

puntuacion obtenida, lo que demuestra un incremento en los niveles de calidad de la institucion.
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Herrera, Souza, & Soares, 2018 en su estudio evaluacion de la calidad en la educacion
superior: una revision de la literatura a partir de la satisfaccion del alumnado estudia la relacién
entre evaluacion de la calidad y la satisfaccion de los alumnos. En su estudio demuestra que la
calidad influye directamente en la motivacién, ingreso, tasas de retencion y la lealtad de los
estudiantes. También sefiala que la satisfaccion estd muy relacionada con la infraestructura que
poseen las instituciones de educacion superior y por ende influye positivamente en el rendimiento

académico de los estudiantes.

En su investigacion con una marcada tendencia comercial, relaciona la calidad de la
educacion superior con términos empresariales como competitividad, rentabilidad y eficiencia.
Explica que las instituciones de educacion superior se encuentran inmersas en un mercado
altamente competitivo por lo que debe garantizar elevados estandares de calidad para un mejor

rendimiento de los estudiantes, conseguir su lealtad y por ende mayore ingresos.

Vidal, 2018 en su estudio sobre la evaluacién de la calidad de la educacion superior en
Meéxico, expone que todos los estudiantes de la educacion superior merecen elevados estandares
de calidad en sus instituciones y que es responsabilidad de los directivos garantizarlos. Entre sus
resultados se destacan que en la educacion superior mexicana alrededor del 50% de los
estudiantes matriculados estan inscriptos en programas que no han sido evaluados con

anterioridad por los organismos reguladores por lo que se desconoce su nivel de calidad.

En su investigacion recomienda desarrollar una estrategia y generar las condiciones idoneas
para evaluar de manera periddica todos los programas de pregrado y postgrado, asi como las
instituciones de educacion superior del pais. Para lo cual responsabiliza a las agencias
evaluadoras a nivel nacional de rendir cuenta a la sociedad de la calidad y pertinencia de toda la

oferta académica de educacion superior.

En el contexto ecuatoriano se destacan los trabajos realizados por (Jaya & Guerra, 2017)
los cuales desarrollan un estudio sobre el liderazgo y la participacion como factores claves para la
gestion de la calidad en la Universidad Estatal de Bolivar. En su estudio consideran que uno de
los elementos que puede tributar a la garantia de calidad en las instituciones de educacion

superior es la implementacion de la norma ISO 9001.
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El objetivo de la investigacion fue determinar las percepciones de los actores de la
Universidad Estatal de Bolivar sobre elementos como liderazgo, comprometimiento vy
participacion de los actores universitarios en la gestion de la calidad de los procesos. Se realizan
encuestas a los directivos, docentes, empleados y estudiantes los cuales responden que su papel
en el proceso de implementacion de esta norma es bajo y que la implementacion de un sistema de

gestion de la calidad contribuye a la mejora de las IES.

Lopez, 2018 desarrolla un diagnostico sobre la calidad de las carreras en cinco facultades
de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC), en el cual cita como premisa y
antecedente la norma técnica para la implementacién de los procesos en organizaciones publicas
del pais e incluye términos muy empresariales como eficacia, eficiencia, productos y servicios de
calidad, etc. Esta ha sido una tendencia en la gestion de la calidad de las instituciones de
educacion superior, sin tener en cuenta la mision social que tiene la universidad establecida por la
UNESCO.

En su investigacion propone la implementacion del Modelo de Excelencia “Malcolm
Baldrige” para la gestion de la calidad de las carreras de las cinco facultades de la UPEC,
enfocandose en la orientacion al cliente, la generacion de valor y resultados, como resultado se
definen las fortalezas y debilidades de las carreras, pero no se proponen estrategias y acciones

para la mejora de la calidad.

El analisis de los antecedentes investigativos permite arribar a las siguientes

consideraciones:

e Laevaluacion y acreditacion de la calidad de la educacion superior es una necesidad
para la transparencia y pertinencia de esta.

e La mayoria de las agencias evaluadoras a nivel internacional utilizan la metodologia
de pares para el proceso de evaluacion de la calidad de programas e instituciones de
educacion superior.

e Ha sido una tendencia la utilizacion de modelos y herramientas del sector
empresarial para la gestion de la calidad en instituciones de educacion superior lo
cual no se encuentra en consonancia con las politicas de la UNESCO vy el papel de

la universidad en la sociedad.
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

2.1.  Enfoques de investigacion

La presente investigacion combina elementos cualitativos y cuantitativos, para la propuesta
de un modelo de evaluacion de la calidad de los procesos. Para garantizar la representatividad de
los datos e informacion se utilizara la estadistica que conjuntamente con las valoraciones

cualitativas permitiran fundamentar cientificamente los resultados.

2.2. Tipo de investigacion

La investigacion segln su finalidad es aplicada pues se contribuird a la solucion de la
problematica relacionada con la evaluacion de la calidad de los procesos de la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Regional Autonoma de los Andes.

Ademas, segin su alcance la investigacion es descriptiva ya que se caracteriza la
problematica relacionada con la evaluacion de la calidad de los procesos de la carrera de
Administracion de Empresas, asi como una propuesta para la mejora de la calidad a corto y

mediano plazo.

2.3. Poblacion
En el estudio se incluyen directivos, docentes y estudiantes de la carrera de Administracion
de Empresas, en la tabla 1 se presentan las cifras de estos.
Tabla 1.

Universo de la poblacidn incluida en el estudio

Estrato de la poblacién Cantidad
Directivos 2
Docentes 16
Estudiantes 128

Elaborado por el autor

Fuente: Datos del departamento de Recursos Humanos
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2.4. Métodos a emplear

Para la busqueda de informacion sobre el proceso de evaluacién de la calidad de los procesos
de la carrera de Administracion de Empresas se realiza una entrevista a los directivos de la
carrera, ademas se aplica una encuesta a docentes y estudiantes con vistas a identificar las
principales limitaciones en este proceso, a continuacion, se presentan los resultados de dichas

encuestas.

e Resultados de la entrevista a los directivos de la carrera
Pregunta 1. ¢ Estan bien definidos y caracterizados los procesos de la carrera?

Los directivos exponen que, aunque si conocen los procesos que se desarrollan en la carrera
no existe una caracterizacion detallada de estos y de los subprocesos y actividades que en ellos se
desarrollan, no se cuenta con manuales de procesos ni estan definidos los indicadores de cada

proceso.
Pregunta 2. ;Se aplica algun instrumento para evaluar la calidad de los procesos en la carrera?

Los directivos manifiestan que en la Universidad existen normativas para la evaluacién
docente, para el desarrollo de la actividad de vinculacion e investigacion y para el seguimiento a
graduados. Que en los ultimos semestres se ha trabajado con los estandares del Modelo de

Evaluacién y Acreditacion de Carreras Genérico del CACES.

Pregunta 3. ;Considera necesario para la carrera la creacién de instrumentos para la evaluacion
de la calidad?

Los directivos consideran que seria muy importante para la carrera contar con un
instrumento que sea transparente y fiable para evaluar la calidad de los procesos que en ella se
desarrollan y tener una linea base con las principales fortalezas y debilidades de la carrera para

proyectar la mejora de la calidad de los procesos.

Como se puede evidenciar en los resultados de la entrevista los directivos manifiestan que
no estan caracterizados los procesos que en ella se desarrollan, no se aplican instrumentos para
evaluar la calidad de estos procesos y ademas, consideran que es indispensable tener un

instrumento fiable para evaluar la calidad de los procesos en la carrera.
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e Resultados de la encuesta aplicada a los docentes de la carrera

Pregunta 1. Conoce Ud. ¢Si estan caracterizados los procesos de la carrera?
Tabla 2.
Repuestas de la pregunta 1 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 1 6,2
No 15 93,8
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada docentes

6,20%

=Si =No

Figura 6. Repuestas de la pregunta 1 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Como se puede observar en la figura 1 solamente el 6,2% de los docentes de la carrera de
Administracion de Empresas manifiestan que estan caracterizados los procesos de la carrera,
mientras el 93,8% responde que no estan caracterizados estos procesos, lo cual evidencia que casi
todos los docentes no conocen que estén caracterizados los procesos de la carrera.
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Pregunta 2. ¢ La carrera cuenta con instrumentos propios para evaluar la calidad de los procesos?
Tabla 3.

Repuestas de la pregunta 2 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 3 18,7
No 13 81,3

Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

=Si =No

Figura 7. Repuestas de la pregunta 2 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Un 18,7% de los docentes manifiesta que se aplican instrumentos de evaluacion de la
calidad de los procesos en la carrera y el restante 81,3% manifiesta que no, por lo que una
cantidad considerable de docentes no conoce que se apliquen instrumentos para la evaluacion de
la calidad de los procesos en la carrera. Esto coincide con los resultados de la entrevista realizada
a los directivos de la carrera los cuales expusieron que no existen instrumentos especificos para la
evaluacion de la calidad.
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Pregunta 3. ;Recibieron los docentes una capacitacion sobre evaluacion de la calidad de los
procesos?
Tabla 4.

Repuestas de la pregunta 3 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 2 12,5
No 14 87.5
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

=Si = No

Figura 8. Repuestas de la pregunta 3 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

En esta pregunta el 87,5% de los docentes manifiesta que no recibieron capacitacién en
evaluacion de la calidad de los procesos, por lo que se hace necesario preparar a todos los
docentes para poder desarrollar un proceso de evaluacion que sea objetivo y tribute al
perfeccionamiento de los estandares de calidad en la carrera.
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Pregunta 4. ;Considera que es necesario contar con un instrumento propio de la carrera que le
permita evaluar la calidad de los procesos?
Tabla 5.

Repuestas de la pregunta 4 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 15 93,8
No 1 6,2
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

6,20%

= S8i =No

Figura 9. Repuestas de la pregunta 4 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor
Como se observa en la tabla y figura anterior el 93,7% de los docentes consideran que la
carrera debe tener un instrumento propio para evaluar la calidad de los procesos, lo cual justifica
la propuesta de un modelo para la evaluacion de la calidad de los procesos en la carrera objeto de
estudio.
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Pregunta 5. ; Qué importancia le concede al proceso de formacién en la carrera?
Tabla 6.

Repuestas de la pregunta 5 de la encuesta a docentes

Opcion Cantidad Porcentaje
Alta 15 93,8
Media 1 6,2
Baja 0 0
Total 16 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

100,00% 93,80%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
90,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% 6,20%
’ 0%
0,00% ]
Alta Media Baja

Figura 10. Repuestas de la pregunta 5 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Como se observa en la tabla y grafica el 93,8% de los docentes le conceden al proceso de
formacion una alta importancia y el restante 6,2% considera que es media y ninguno lo valora de
baja importancia, lo que significa que todos los docentes le dan una alta importancia al proceso

de formacion.
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Pregunta 6. ; Qué importancia le concede al proceso de investigacion en la carrera?
Tabla 7.

Repuestas de la pregunta 6 de la encuesta a docentes

Opcion Cantidad Porcentaje
Alta 14 87,5
Media 2 12,5
Baja 0 0
Total 16 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

87,50%

20,000/0 12,500/0
10,00%
o I
0,00%
Alta Media Baja

Figura 11. Repuestas de la pregunta 6 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Como se observa en la tabla y gréfica el 87,5% de los docentes le conceden al proceso de
investigacion una alta importancia y el restante 12,5% considera que es media y ninguno lo
valora de baja importancia, lo que significa que todos los docentes le dan una alta importancia al

proceso de investigacion también.
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Pregunta 7. ; Qué importancia le concede al proceso de vinculacion en la carrera?
Tabla 8.

Repuestas de la pregunta 7 de la encuesta a docentes

Opcion Cantidad Porcentaje
Alta 14 87,5
Media 2 12,5
Baja 0 0
Total 16 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

87,50%

20,000/0 12,500/0
10,00%
o I
0,00%
Alta Media Baja

Figura 12. Repuestas de la pregunta 7 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Estos resultados evidencian que el 87,5% de los docentes le conceden una alta importancia
al proceso de vinculacion, un 12,5% considera que es media y ninguno lo valora de baja
importancia, lo que significa que todos los docentes le dan una alta importancia al proceso de

vinculacion, al igual que a los otros procesos claves.
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Pregunta 8. ;Considera ud que deben establecerse las actividades y subprocesos del proceso de
formacion para una mejor gestion de este?
Tabla 9.

Repuestas de la pregunta 8 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 15 93,8
No 1 6,2
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

6,20%

= Si =No

Figura 13. Repuestas de la pregunta 8 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor
A esta pregunta el 93,8% de los docentes responden de manera afirmativa, es decir
consideran que es importante tener identificadas las actividades y subprocesos del proceso de
formacion. Lo que implica que la mayoria de los docentes consideran importante tener
identificados esas actividades y subprocesos para una mejor gestion.
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Pregunta 9. ;Considera ud que deben establecerse las actividades y subprocesos del proceso de
investigacion para una mejor gestion de este?
Tabla 10.

Repuestas de la pregunta 9 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 14 87,5
No 2 12,5
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

= Si =No

Figura 14. Repuestas de la pregunta 9 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

Como se puede observar en la tabla y figura el 87,5% de los docentes manifiesta que seria
importante contar con subprocesos Yy actividades identificadas en el proceso de investigacion, por
lo que la mayoria de los docentes exponen que es importante contar con estas actividades y
subprocesos para su mejor gestion.
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Pregunta 10. ;Considera ud que deben establecerse las actividades y subprocesos del proceso de
vinculacion para una mejor gestion de este?
Tabla 11.

Repuestas de la pregunta 10 de la encuesta a docentes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 14 87,5
No 2 12,5
Total 16 100

Elaborado por el autor

Fuente: Encuesta aplicada a docentes

= Sj = No

Figura 15. Repuestas de la pregunta 10 de la encuesta a docentes
Fuente: El autor

El 87,5% de los docentes consideran importante contar con subprocesos y actividades
identificadas en el proceso de vinculacion, por lo que la mayoria de los docentes exponen que es

importante contar con estas actividades y subprocesos para su mejor gestion.
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¢ Resultados de la encuesta aplicada a los estudiantes de la carrera

Pregunta 1. ; Conoce usted los procesos académicos en la carrera de administracion de empresas
Tabla 12
Repuestas de la pregunta 1 de la encuesta a estudiantes

Opcion Cantidad Porcentaje
Si 12 9,3
No 116 90,7
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

=Si =No

Figura 16. Repuestas de la pregunta 1 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
La mayoria de los encuestados manifiestan no conocer los procesos de la carrera de
administracion de empresas, lo que evidencia que no tienen conocimiento de cudles son los

procesos Y la deficiencia en la socializacion de los mismos por parte de los directivos y docentes.
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Pregunta 2. ¢(Conoce Ud. si se ha socializado los procesos formacion, vinculacion e
investigacion de la carrera de administracion de empresas?
Tabla 13.

Repuestas de la pregunta 2 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 9 7
No 119 93
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

= Si = No

Figura 17. Repuestas de la pregunta 2 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
Un buen nimero de estudiantes 119 manifiestan no conocer si se ha socializado los
procesos formacion, vinculacion e investigacion de la carrera de administracién de empresas, 1o
que evidencia que no tienen conocimiento si se ha realizado capacitaciones, socializaciones y
difusiones los procesos claves que posee la carrera.
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Pregunta 3. ;Consideran que la carrera debe tener un instrumento propio para evaluar la calidad
de los procesos?
Tabla 14.

Repuestas de la pregunta 3 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 122 95,4
No 6 4,6
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

4,60%

= 58i =No

Figura 18. Repuestas de la pregunta 3 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
El 95,4% de los estudiantes manifiestan que la carrera debe tener un instrumento propio
para evaluar la calidad de los procesos, lo cual igualmente coincide con los criterios de directivos

y docentes, aspecto que tributa a la pertinencia de la propuesta que se quiere implementar.
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Pregunta 4. ;Qué importancia le concede al proceso de formacioén para su preparacion
profesional?
Tabla 15.

Repuestas de la pregunta 4 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Alta 109 85,1
Media 19 14,9
Baja 0 0
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

90,00% 85,10%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 14,90%
0%
0,00%
Alta Media Baja

Figura 19. Repuestas de la pregunta 4 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
En esta pregunta el 85,1% de los estudiantes de la carrera le otorgan una alta importancia al
proceso de formacién y el otro 14,9% consideran media la importancia de este proceso, por lo
gue la mayoria de los estudiantes dan una alta importancia al proceso de formacién en su

preparacion profesional.
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Pregunta 5. ;Qué importancia le concede al proceso de investigacion para su preparacion
profesional?
Tabla 16

Repuestas de la pregunta 5 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Alta 104 81,2
Media 24 18,8
Baja 0 0
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

90,00%
81,20%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%
40,00%

30,00%

20,00% 18.60%

0%
0,00%
Alta Media Baja

Figura 20. Repuestas de la pregunta 5 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
Como se observa en el grafico 12, el 81,2% de los estudiantes consideran alta la
importancia del proceso de investigacion y el restante 18,8% lo considera de importancia media,
evidenciando que la gran mayoria de los estudiantes consideran importante el proceso de

investigacion para su formacion profesional.
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Pregunta 6. ;(Qué importancia le concede al proceso de vinculacién para su preparacion
profesional?
Tabla 17

Repuestas de la pregunta 6 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Alta 102 79,6
Media 26 20,4
Baja 0 0
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

90,00%
79.60%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%
20,40%

20,00%
10,00%
0%
0,00%
Alta Media Baja

Figura 21. Repuestas de la pregunta 6 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor
Los resultados demuestran que el 79,6% de los estudiantes valoran de alta la importancia
del proceso de vinculacion para su formacién profesional y el otro 20,4% le da una valoracién
media por lo que la mayoria de los estudiantes consideran alta la incidencia del proceso de

vinculacion en su formacion profesional.
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Pregunta 7. ;Consideran que es importante detallar las actividades que se realizan en el proceso

de formacion para su gestion?

Tabla 18.

Repuestas de la pregunta 7 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 104 81.2
No 24 18,8
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

= Sj = No

Figura 22. Repuestas de la pregunta 7 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor

Como se puede observar el 81,2% de los estudiantes consideran que es importante que
estén identificadas las actividades del proceso de formacion para una mejor gestion.

39



Pregunta 8. ;Consideran que es importante detallar las actividades que se realizan en el proceso
de investigacion para su gestion?

Tabla 19.

Repuestas de la pregunta 8 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 99 77,3
No 29 22,7
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

= Sj = No

Figura 23. Repuestas de la pregunta 8 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor

Como se puede observar el 77,3% de los estudiantes consideran que es importante que
estén identificadas las actividades del proceso de investigacion para una mejor gestion.
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Pregunta 9. ;Consideran que es importante detallar las actividades que se realizan en el proceso

de vinculacion para su gestion?

Tabla 20.

Repuestas de la pregunta 9 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 102 79,6
No 26 20,4
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

= Sj = No

Figura 24. Repuestas de la pregunta 9 de la encuesta a estudiantes
Fuente: El autor

Como se puede observar el 79,6% de los estudiantes consideran que es importante que
estén identificadas las actividades del proceso de vinculacion para una mejor gestion.
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Pregunta 10. ¢Estarian Uds. de acuerdo en colaborar con la evaluacion de la calidad de los
procesos de la carrera?
Tabla 21.

Repuestas de la pregunta 7 de la encuesta a estudiantes

Opcidn Cantidad Porcentaje
Si 128 100
No 0 0
Total 128 100

Elaborado por el autor.

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes

El 100% de los estudiantes manifiestan que estarian dispuestos a colaborar en el proceso de
evaluacion de la calidad de la carrera, lo cual es importante pues los estudiantes son un eslabén

indispensable en la evaluacion de la calidad de los procesos de la carrera.
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CAPITULO 11l

PROPUESTA DE UN MODELO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LOS PROCESOS
CLAVES DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

3.1. Descripcién de UNIANDES vy la carrera Administracion de Empresas

La Universidad Regional Auténoma de Los Andes -UNIANDES- es un Centro de
Educacion Superior, entidad de derecho privado y laico, con personeria juridica y autonomia
administrativa y financiera, que ofrece una formacion integral a sus estudiantes, sin distincion de
sexo, raza, religion o politica; por lo tanto, el ingreso de los alumnos depende de sus capacidades

intelectuales.

La presencia de UNIANDES se fundamenta en la experiencia de més de 20 afios en la
educacion privada ecuatoriana de entidades educacionales de los distintos niveles fundados por
profesionales de la educacion con una trayectoria de 40 afios en el quehacer educativo y de

manera especial en el nivel universitario.

La Universidad Regional Autonoma de Los Andes “UNIANDES” fue creada en
cumplimiento al Art. 7 de la Ley de Universidades y Escuelas Politécnicas del Ecuador. Se basa
en el informe No. 01235 del 10 de octubre de 1996 emitido por el Consejo Nacional de
Universidades y Escuelas Politécnicas CONUEP; en la Ley de creacion de la Universidad
expedida por el Congreso Nacional el 9 de enero de 1997 y su publicacién en el Registro Oficial
No. 07 del 20 de febrero de 1997, constituyéndose asi en Ley de la Republica. Ademas por el
Estatuto Universitario aprobado por el CONUEP, segln resolucién No. 02 del 15 de octubre de
1997 y sus Reformas, segun Of. No. CONESUP.STA del 28 de mayo del 2001; vy, por el
Proyecto Sistema de Teleducacién autorizado por el CONUEP segun resolucién No. 00853 del
23 de septiembre de 1998.

La Universidad Regional Auténoma de Los Andes “UNIANDES” tiene su matriz en la
ciudad de Ambato, sus extensiones funcionan en las ciudades de: Tulcan, Ibarra, Santo Domingo,

Quevedo, Babahoyo, Riobamba y el Puyo.
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Mision de la Universidad

Somos una Universidad particular, que tiene como propdsito formar profesionales de
tercer y cuarto nivel, de investigacion, responsables, competitivos, con conciencia ética y
solidaria capaces de contribuir al desarrollo nacional y democratico, mediante una educacion
humanista, cultural y cientifica dirigida a bachilleres y profesionales nacionales y extranjeros.
(Web de UNIANDES, 2018)

Vision de la Universidad

Ser una institucion reconocida a nivel nacional e internacional por su calidad, manteniendo
entre sus fortalezas un cuerpo docente de alto nivel académico y un proceso de formacion
profesional centrado en el estudiante, acorde con los avances cientificos, tecnoldgicos, de
investigacion en vinculo permanente con los sectores sociales y productivos. (Web de
UNIANDES, 2018)

Dentro de la oferta académica de UNIANDES se encuentra la carrera de Administracion de
Empresas la cual se oferta en modalidad presencial, la misma se oferta en nueve semestres y

dentro de su planeacion estratégica posee los siguientes elementos:
Mision de la Carrera de Administracion de Empresas

Formamos profesionales en el Area Administrativa, lideres altamente competentes,
creativos, innovadores, con pensamiento estratégico, critico y humanistico, que aportan
soluciones a las necesidades del entorno, de los adelantos cientificos y tecnolégicos de la
Planificacion Nacional o Regional y las necesidades del sector productivo fundamentados con
énfasis en la investigacion cientifica apoyados en Docentes con titulos de cuarto nivel, para una
gestion de calidad en vinculo con la colectividad. (Web de UNIANDES, 2018)

Vision de la Carrera de Administracion de Empresas

Ser una Carrera con prestigio a nivel nacional e internacional, lideres en formacion de
profesionales altamente competentes y emprendedores, capaces de generar bienestar y riqueza a
través de fuentes de trabajo, a través de una administracion productiva de calidad total,
preparados para enfrentar las demandas del mercado y sus continuas situaciones de cambio. (Web
de UNIANDES, 2018)
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Objetivo general

Formar profesionales con dominio de la investigacion, capaces de administrar con eficacia,
eficiencia y efectividad los recursos de las empresas e instituciones para fortalecer la economia y
responder a la demanda de los sectores productivos con participacion activa y responsabilidad

social en el desarrollo local, regional y nacional.
Perfil de egreso

e Aplicar criticamente las etapas del proceso administrativo en la resolucién de casos tipos,

plan de negocios, valoracion y andlisis de situaciones administrativas.

e Proponer soluciones técnicas para el mejoramiento del clima organizacional, la
cualificacion de los talentos humanos y el aprovechamiento de los recursos para mejorar

la sustentabilidad, sostenibilidad social y econdmica de la organizacion.

e Aplicar las técnicas de coaching como estrategia que propicie el mejoramiento del

comportamiento individual y colectivo.

e Argumentar, con base a las teorias administrativas, los cambios en la organizacion de las
pequefias, medianas y grandes empresas como fuentes de generacién de recursos

econdmicos personales y sociales.

e Aplicar con rigurosidad los conceptos basicos de la negociacion y solucion de conflictos

para mejorar el clima organizacional, la produccion y productividad de la empresa.

e Disefiar propuestas innovadoras en los diversos campos de la administracién en las que se
evidencie la transferencia critica, creativa y rigurosamente cientifica de los conocimientos

tedricos con el apoyo de la investigacion y las Tics.

e Realizar estudios comparativos de la gestion administrativa que impulsen el crecimiento
empresarial o institucional a través de soluciones especificas que se desprendan del

estudio, en el marco de la ética y normatividad.

e Analizar las técnicas del marketing y sugerir a los interesados el comportamiento de las

empresas o instituciones para potenciar su posicionamiento en el mercado.
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e Sustentar técnica, ética y legalmente los informes administrativos para solucionar
problemas de las organizaciones de las empresas o instituciones relacionados con la

gestion o cualquiera de las funciones administrativas.

e Aplicar los modelos, procesos y metodologias administrativas para la optimizacion de la
gestion y el aprovechamiento de los recursos, orientados al logro de la calidad empresarial

o institucional.

e Proponer estrategias innovadoras de gestion que optimicen los procesos de liderazgo,

trabajo de equipo y la toma de decisiones.

3.2. Desarrollo del modelo para evaluar la calidad de los procesos claves en la carrera de

Administracion de Empresas.

MODELO DE EVALUACION DE LA
CALIDAD DE LOS PROCESOS

Etapa 1. Identificacion de Etapa 2. Caracterizacion Etapa 3. Propuesta de
los procesos, subprocesos de los procesos de la indicadores para la
y actividades carrera evaluacion de la calidad

Evaluacion de la calidad de los procesos

4 4

Acciones de mejora continua

Figura 25. Modelo propuesto para la evaluacion de la calidad de los procesos
Fuente: El autor
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A continuacién, se presentan los procedimientos necesarios para desarrollar el modelo

propuesto, teniendo en cuenta las diferentes etapas que en el mismo se presentan.

e Procedimiento especifico para la identificacion de los procesos, subprocesos y

actividades.
IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA
CARRERA
v v v
PROCESOS PROCESOS CLAVES PROCESOS DE
ESTRATEGICOS APOYO
v v v
Subprocesos de los Subprocesos de los Subprocesos de los
procesos estratégicos procesos claves procesos de apoyo
v \4 A\ 4
Actividades Actividades Actividades

Figura 26. Procedimiento para la identificacion de los procesos

Fuente: El autor

A continuacion, se realiza la identificacion de los procesos de la carrera.
e Procesos estratégicos
a) Planeacidn estratégica institucional.
b) Gestion de la calidad
c) Seguimiento a la planeacion estratégica.
d) Promocioén y publicidad para la oferta académica

e) Rendicidn de cuenta de las autoridades.
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e Procesos claves

a) Formacion

b) Investigacion

c) Vinculacion

e Procesos de apoyo

a) Gestion econdmica financiera

b) Gestion de recursos humanos

c) Gestion logistica y bienes

d) Gestion de seguridad

e) Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

De acuerdo a la presente investigacion y el modelo que se propone se desarrolla los

procesos claves, con sus subprocesos y actividades.

e Proceso clave formacion
En la tabla 22 se presentan los subprocesos y actividades del proceso de formacién en la
carrera escogida para el estudio
Tabla 22.

Subprocesos Y actividades del proceso formacion

Subproceso Actividades
Inscripcion 1. Registro en linea 100%.
(proceso automatizado) 2. Registrar datos personales.

3. Revisar email e ingresar al enlace de la pagina.
4. Completar ficha de inscripcion.

5. Inscripcién.
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. Verificacion de los datos de inscripcion

. Validacion de los datos.

Admision

. Curso de induccion

. Prueba de aptitud.

. Publicacién de Resultados.
. Reclamaciones.

. Prueba de conocimientos.

. Publicacion de Resultados.

. Reclamaciones.

Matricula

. Recepcion de documentacion de los aspirantes.
. Validacién de los datos de los aspirantes.

. Asignacién de un cupo en el nivel y carrera

pertinente.

. Incorporacion al listado oficial del nivel y

grupo de la carrera asignada.

Proceso docente educativo

. Planificacion y Propuesta de agenda académica.
. Aprobacion de agenda académica.

. Presentacion de horarios de clases

. Cumplimiento de los horarios de clases.

. Evaluaciones del primer parcial

. Evaluaciones del segundo parcial

. Evaluaciones finales

. Evaluaciones de recuperacion.
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9

. Publicacion de resultados

10. Reclamaciones

Titulacién

1.

Requisitos para la Titulacion

Aprobacion de las asignaturas de la unidad de

titulacion.

Entrega del perfil de la modalidad de titulacion

escogida.

Aprobacion del perfil de la modalidad de
titulacion escogida.

Aprobacion del Idioma Extranjero.
Entrega del trabajo de titulacion.
Designacion de lectores

Designacion de  miembros del jurado
calificador.

Exposicion del trabajo de titulacion

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacién

e Proceso clave investigacion.

En la tabla 23 se muestran los subprocesos y actividades que conforman el proceso de

investigacion.

Tabla 23.

Subprocesos Y actividades del proceso investigacion

Subproceso

Actividades
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Desarrollo de proyectos de investigacion

1. Definicion de una problematica relacionada

con las lineas de investigacion del Dominio

Desarrollo Econémico y Empresarial.

. Elaboracion del perfil del proyecto segun

normativa de la Direccion de Investigacion de
UNIANDES.

. Presentacion del perfil a la Direccion de

Investigacion.

. Aprobacion del perfil por parte de la Direccion

de Investigacion,

. Presentacion del proyecto al Consejo Cientifico

de UNIANDES.

. Aprobacion del proyecto por parte del Consejo

Cientifico de UNIANDES.

. Ejecucion de las actividades del proyecto segun

cronograma.

. Ejecucidn presupuestaria segun planificacion.
. Presentacién de resultados

10. Informe final

Publicacion de articulos en revistas de

bases de datos regionales y mundiales

Seleccion de la revista a la que se quiere

presentar el articulo

2. Escritura del articulo segun las normas de la

revista seleccionada y relacionado con las lineas
de investigacion de UNIANDES.

3. Envio del articulo a la revista.
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Rectificacion de los sefialamientos de los pares

evaluadores.
Envio nuevamente de articulo a la revista.
Aceptacion para publicar del articulo.

Envio de evidencias a la Direccién de

Investigacion.

Publicacion de libros avalados por pares 1.

externos

Elaboracion de la ficha de libros segun

Direccion de Investigacion.

. Aval de la direccion de carrera como que el
libro tributa a las asignaturas de la carrera.

Cumplimiento de la estructura establecida por
UNIANDES para escritura de libros.

Escritura del libro.

Enviar libro culminado a la Direccion de

Investigacion.

Revision por parte de la Comision Interna de la

Direccion de Investigacion.

Presentacion al Consejo  Editorial de
UNIANDES.

Envio a la editorial para su publicacion.

Revisiones de la editorial.

10. Entrega por parte de la editorial de los

ejemplares de libro.

11. Entrega de evidencias a la Direccion de

Investigacion
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Presentacion de ponencias en congresos 1. Seleccion del Congreso Internacional al que se
cientificos internacionales pretende enviar la ponencia.
2. Escritura de la ponencia segun normas del
Comité Cientifico del Congreso.
3. Envio de la ponencia al Comité Cientifico del
Congreso.
4. Si es aprobado se solicita a la Direccion de
Investigacion el financiamiento para asistir.
5. Presentacion de la ponencia en el Congreso
Cientifico.
6. Entrega de evidencias a la Direccion de
Investigacion
Desarrollo de la Jornada Cientifica 1. Propuesta de la convocatoria a las autoridades
Estudiantil de UNIANDES para su aprobacion.
2. Socializacion de la convocatoria a las
Facultades y Extensiones.
3. Presentacion de la convocatoria de la Jornada a
todos los estudiantes de la carrera.
4. Trabajo de los tutores de cada niel con los
estudiantes para que presenten trabajos a la
Jornada.
5. Presentacion del cronograma de actividades de
la Jornada a la Direccidn de Investigacion.
6. Desarrollo de las actividades de la Jornada

segin cronograma.
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7. Presentacion de trabajos de estudiantes en cada
una de las salas.

8. Seleccion de los tres mejores trabajos para la

Jornada de la universidad.

9. Entrega de evidencias a la Direccion de

Investigacion.

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacién

e Proceso clave vinculacion.

En la tabla 24 se muestran los subprocesos y actividades que conforman el proceso de

vinculacion.
Tabla 24.
Subprocesos y actividades del proceso vinculacion
Subproceso Actividades
Proyectos de vinculacion 1. Identificacion de la necesidad de vinculacion.

2. Elaboracion del perfil del proyecto segun
normativa de la Direccién de Vinculacion de
UNIANDES.

3. Presentacion del perfil a la Direccion de

Vinculacion.

4. Aprobacion del proyecto por parte de la

Direccion de Vinculacion.

5. Firma del convenio entre UNIANDES vy la

organizacion donde se ejecutara el proceso.

6. Ejecucion de las actividades del proyecto segun
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cronograma.
7. Ejecucion presupuestaria segun planificacion.
8. Presentacion de resultados

9. Informe final

Seguimiento a graduados 1. Presentacion del proyecto de seguimiento a

graduados.

2. Presentacion de la ficha de planificacion de

capacitaciones.
3. Ficha de cuestionario de graduados.
4. Ficha de visita a graduados.
5. Informe de avance de ejecucion del proyecto.

6. Presentacion del informe final del proyecto.

Précticas preprofesionales 1. Planificacion de las practicas preprofesionales.

2. Asignacion de los docentes responsables de

practicas de cada nivel.

3. Firma de convenio con entidades donde

realizarén précticas los estudiantes.

4. Solicitud en especie valorada para realizacion

de practicas.
5. Firma de carta compromiso entre las partes.
6. Seguimiento a las practicas semanales.

7. Entrega de informe de seguimiento a las

practicas.

8. Evaluacion de la préctica.
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9. Informe final de préctica.

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacion

La definicion de los subprocesos y actividades permite establecer las acciones que se deben
acometer en cada proceso para poder cumplir con los estandares de calidad definidos y satisfacer

las necesidades de los usuarios.

e Procedimiento especifico para la caracterizacion de los procesos de la carrera.

En la figura 5 se presenta el procedimiento especifico para la caracterizacién de los

procesos de la carrera, que incluye proveedor, recursos necesarios, cliente del proceso, resultado

esperado y por ultimo la documentacion del proceso.

PROCEDIMIENTO PARA LA CARACTERIZACION DE LOS

PROCESOS DE LA CARRERA

Proveedor del
proceso

Recursos
necesarios

Cliente del
proceso

Resultado del
proceso

DOCUMENTACION DEL PROCESO

Figura 27. Procedimiento para la caracterizacion de los procesos

Fuente: El autor
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A continuacién, en las tablas 25, 26 y 27 se ponen ejemplos de la caracterizacion de

algunos subprocesos de los procesos de formacion, investigacion y vinculacion.

e Subprocesos del proceso de formacion
Tabla 25.

Caracterizacion de los subprocesos del proceso de formacion

Proveedor del

proceso

Recursos necesarios  Cliente del proceso

Resultado del

proceso

Subproceso Inscripcion

Bachilleres
interesados en

ingresar a la carrera

Aspirantes, sistema Estudiantes que

funcionando en linea,  aspiran a inscribirse
funcionarios que en la carrera

avalen el proceso

Estudiantes inscritos

Subproceso Admision

Bachilleres

interesados en

Datos de los Carrera de

estudiantes, sistema Administracion de

Estudiantes aprobados

en el proceso de

ingresar a la carrera informatico, docentes, Empresas admision
y docentes de la aulas
carrera
Subproceso Matricula
Bachilleres Insumos. Estudiantes, Carrera de Estudiantes

interesados en
ingresar a la carrera
y docentes de la

carrera

docentes, asistentes, Administracion de

secretarias, Empresas

matriculados

Subproceso proceso docente educativo

Estudiantes de todos

los niveles de la

Aulas, estudiantes, Carrera de

docentes, base Administracion de

Estudiantes que

vencen los resultados
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carrera material de estudio, Empresas de aprendizaje
insumos, materiales,

laboratorios, etc.

Subproceso Titulacion

Estudiantes del Estudiantes, perfiles Carrera de Estudiantes Titulados
altimo nivel de la de trabajos de Administracion de
carrera titulacion Empresas

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacion

e Subprocesos del proceso investigacion
Tabla 26.

Caracterizacion de los subprocesos del proceso investigacion

Proveedor del Recursos necesarios  Cliente del proceso Resultado del

proceso proceso

Subproceso Desarrollo de proyectos de investigacion

Docentes de la Papel, computador, Empresa, Los que se definen en
carrera informacion, lineas de organizacion, el proyecto en la
investigacion, comunidad o grupos matriz de resultados
problematica que son impactados

por el proyecto de

investigacion

Subproceso Publicacion de articulos en revistas de bases de datos regionales y de impacto

mundial
Docentes de la Investigacion Direccion de Articulo publicado
carrera realizada, Investigacion de
informacién, papel, UNIANDES
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computador, revista
de bases de datos
vinculadas a la

tematica de la carrera

Subproceso Publicacién de libros

Docentes de la Investigacion Direccion de Libro publicado
carrera realizada, Investigacion de
informacion, papel, UNIANDES
computador

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacion

e Subprocesos del proceso vinculacién
Tabla 27.

Caracterizacion de los subprocesos del proceso vinculacion

Proveedor del Recursos necesarios  Cliente del proceso Resultado del

proceso proceso

Subproceso Seguimiento a graduados

Graduados de la Papel, computador, Graduados de la Conocimiento de los
carrera informacion, carrera criterios de los
disponibilidad de los graduados
graduados

Subproceso Proyectos de Vinculacion

Comunidad de Investigacion Comunidad de Proyecto ejecutado
influencia de la realizada, influencia con impacto
carrera informacion, papel,

computador, docentes

y estudiantes con
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disponibilidad.

Subproceso Practicas preprofesionales

Estudiantes de la Guia de la préactica, Estudiantes de la Estudiantes con
carrera estudiantes, docentes carrera practicas aprobadas
responsables de la

practica y empresas

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacion

e Procedimiento especifico para definir los indicadores de evaluacion de la calidad de

los procesos.

En la siguiente tabla se presenta la estructura del procedimiento para definir los indicadores de
evaluacion de la calidad de los procesos que se desarrollan en la carrera.
Tabla 28.

Procedimiento para el establecimiento de indicadores

Proceso Se define el proceso ya sea estratégico, clave o de apoyo
Subproceso Se establecen los subprocesos que conforman cada proceso
Actividad Se identifican las actividades que se realizan en cada subproceso
Resultado esperado Se relaciona con los principales resultados esperados para cada

actividad, subproceso y proceso.

Indicador cualitativo Elemento que permite medir el desempefio de la actividad,

subproceso o proceso de manera cualitativa

Indicador cuantitativo Elemento que permite medir el desempefio de la actividad,

subproceso o proceso de manera cualitativa

Acciones de mejora En caso de que no se cumplan con los indicadores se debe
proponer un plan de mejoras para alcanzar los estandares

establecidos,
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Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacion

A continuacién, en la tabla 29 se presentan algunos indicadores para evaluar el desempefio

de algunos procesos.
Tabla 29.

Indicadores para evaluar la calidad de los procesos claves

Proceso Subproceso Indicador Resultado
NUmero de Cantidad de estudiantes inscritos
Inscripcion estudiantes (Al menos la misma cantidad que el
inscritos (Nei) semestre anterior)
NUmero de
. Cantidad de estudiantes admitidos
estudiantes
_— 0
Admision admitidos (100% de los que cumplan los
requisitos de admisidn)
(Nea)
NUmero de ) _
) Cantidad de estudiantes
; estudiantes _
Formacioén Matricula . matriculados (100% de los
matriculados ) .
estudiantes admitidos)
(Nem)
NUmero de ) _ )
) Cantidad de estudiantes titulados
estudiantes
titulados (al menos el 80% de los estudiantes
que llegan al ultimo nivel)
Titulacion (Net)
Tasa de
tltUIaC|én (entre 60 y 80%)
(TY)
Investigacion Proyectos de Total de 100% de los que cumplan los
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investigacion

proyectos requisitos establecidos en la
aprobados (Tpi) normativa de proyectos
Cantidad de
docentes

investigadores

en proyectos
(Tdp)

30% del claustro de docentes de la

carrera

Publicacién de

articulos

Cantidad de
articulos
publicados en
revistas de
impacto

mundial (Taim)

0,3 por cada docente a tiempo

completo

Cantidad de
articulos
publicados en
revistas de
bases de datos

regionales (Tar)

Dos por cada docente a tiempo
completo

Publicacioén de libros

Cantidad de
libros

publicados
(Tlp)

Uno por cada docente a tiempo

completo

_ y Seguimiento a
Vinculacion
graduados

Cantidad de
graduados
incluidos en el

sistema

(Tg)

Entre el 90 y 100% de los
graduados de la carrera
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Total de
graduados

Al menos el 70%
empleados

(Tge)

Total de
Desarrollo de
proyectos de Al menos tres proyectos en la
Proyectos de ] y
vinculacién carrera

(Tpv)

vinculacién

Cantidad de

_ estudiantes en _
Practicas o 100% de los estudiantes de la
_ précticas
preprofesionales ) carrera
preprofesionales

(Tepp)

Elaborado por el autor.

Fuente: Investigacién
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CONCLUSIONES

Las tendencias actuales de desarrollo de la educacion superior a nivel mundial evidencian un
incremento notable de matricula lo que conlleva a trazar estrategias por parte de los organismos
reguladores para garantizar elevados estandares de calidad y pertinencia. En este contexto la
evaluacion de la calidad de la educacién superior es vital para el logro de este objetivo y poder
rendir cuentas a la sociedad de los procesos que en las instituciones se desarrollan.

Existen varias tendencias y modelos para la evaluacién de la calidad de la educacion superior, sin
embargo, en muchas instituciones se han introducido modelos propios del sector empresarial que
han tergiversado el concepto de calidad de la educacién superior, 1o que impone nuevos retos
para la consolidacién de los instrumentos y mecanismos que permitan evaluar la educacion

superior en su contexto especifico.

El diagnoéstico realizado en la carrera de Administracion de Empresas arrojo los siguientes

resultados:

e Los directivos de la carrera reconocen que utilizan el modelo genérico de evaluacion y

acreditacion de carreras del CACES como Unico instrumento de evaluacion.

e Los docentes y estudiantes no conocen en su mayoria que se utilicen mecanismos propios

de la carrera para evaluar la calidad de los procesos.

e Tanto los directivos como docentes y estudiantes coinciden en que es necesario contar con

instrumentos especificos para la evaluacién de la calidad de los procesos.

El modelo propuesto se convierte en un instrumento especifico y ajustado al contexto de la
carrera de Administracién de Empresas que permite la identificacién y caracterizacion de los
procesos, subprocesos y actividades que se desarrollan en la carrera, ademas, definir los
indicadores de desempefio y las acciones de mejora para el logro de elevados estandares de
calidad.

Los procedimientos de apoyo presentados tributan de manera importante a la implementacion de
cada una de las etapas del modelo propuesto y son vitales para la posterior aplicacién en la

carrera de Administracion de Empresas con vistas a garantizar altos estandares de calidad.
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RECOMENDACIONES

Por la importancia de la evaluacion de la calidad de los procesos en las instituciones de
educacion superior se sugiere que la carrera de Administracion de Empresas implemente dicho

proceso para dar continuidad a la acreditacion de la calidad.

El modelo que se propone debe ser socializado con autoridades, docentes y estudiantes de
forma tal que se logre la motivacion y compromiso de los actores con el proceso de evaluacion de

la calidad en la carrera.

Se debe aplicar el modelo propuesto para la evaluacion de la calidad de los procesos de la
carrera de Administracién de Empresas y tomar los dos ultimos periodos culminados para tener
un diagndstico de la situacion real de la carrera y poder implementar acciones de mejora para el

perfeccionamiento continuo.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de entrevista a directivos.

GUIA DE ENTREVISTA
Fecha:
Hora:
Lugar:
Entrevistador:

Entrevistado:

Pregunta 1. ¢ Estan bien definidos y caracterizados los procesos de la carrera?

Pregunta 2. ;Se aplica algun instrumento para evaluar la calidad de los procesos en la carrera?

Pregunta 3. ;Considera necesario para la carrera la creacién de instrumentos para la evaluacion

de la calidad?
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Anexo 2. Cuestionario a docentes

Queridos docentes un cordial saludo de la direccion de la carrera de Administracion de Empresas, estamos
realizando una investigacion sobre la evaluacion de la calidad de los procesos de la carrera por lo que le

solicitamos su colaboracion. Su opinidn es de gran valor.
Muchas gracias

Marque con una X segun corresponda

Pregunta 1. Conoce Ud. ¢Si estan caracterizados los procesos de la carrera?

Si

No

Pregunta 2. ¢ La carrera cuenta con instrumentos propios para evaluar la calidad de los procesos?

Si

No

Pregunta 3. ¢(Recibieron los docentes una capacitacion sobre evaluacion de la calidad de los

procesos?

Si

No

Pregunta 4. ;Considera que es necesario contar con un instrumento propio de la carrera que le

permita evaluar la calidad de los procesos?

Si

No
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Anexo 3. Guia de entrevista a estudiantes

Queridos estudiantes un cordial saludo de la direccion de la carrera de Administracion de Empresas,
estamos realizando una investigacion sobre la evaluacion de la calidad de los procesos de la carrera por lo

que le solicitamos su colaboracién. Su opinion es de gran valor.
Muchas gracias

Marque con una X segln corresponda

Pregunta 1. ;Conoce Ud. si se evalUa la calidad de los procesos en la carrera

Si

No

Pregunta 2. ;Conoce Ud. si existen instrumentos para la evaluacion de la calidad de los procesos

en la carrera?

Si

No

Pregunta 3. ;Consideran que la carrera debe tener un instrumento propio para evaluar la calidad

de los procesos?

Si

No

Pregunta 4. ;Estarian uds de acuerdo en colaborar con la evaluacion de la calidad de los

procesos de la carrera?

Si

No
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