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Resumen

En este articulo se describe la aplicacién del Modelo Europeo de Gestion de la Calidad, EFQM, a los procesos administra-
tivos de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad de Los Andes (EISULA). Con esto se busca realizar un dia-
gnéstico sobre todas las areas de la organizacién, ademas de diferenciar sus puntos fuertes de sus areas de mejora. Para
recolectar los datos se hizo necesaria la aplicacidn de un instrumento de autoevaluacién. Las técnicas de anélisis multiva-
riante: Analisis de Componentes Principales y Andlisis Discriminante, se utilizaron con fines exploratorios, la primera pa-
ra observar el comportamiento de los individuos y su relacién con cada uno de los criterios del modelo EFQM vy, la segun-
da para clasificar a los individuos segln sus respuestas ademéas de también permitir observar la relacion directa de los
individuos con las variables. La EISULA obtuvo una calificacion de 214,70 puntos considerandose, en su punto de partida
en el camino hacia la consecucion y afianzamiento del Liderazgo y la Excelencia, como una “Organizacion Regular”. Se
observaron diferencias de opinion entre los distintos actores de EISULA.
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Abstract

This paper describes the application of EFQM Model on administration processes within System Engineering School at Un-
iversidad de Los Andes (EISULA). The aim of the study is to make a diagnosis of all the organization components and to
recognize strengths from weaknesses. Data gathering was made through an auto-evaluation instrument applied to different
organization actors. Multivariate Analyses techniques were used to perform exploratory analyses. Principal Components
Analysis was used to describe patterns within individuals and the different EFQM criteria; Discriminant Analysis was used
to classify individuals according to their responses and to complete the process of patterns recognition. EISULA reached a
score of 214.70, and therefore it is classified as a “Regular Organization” in this beginning of the road for achieving and
consolidation Leadership and Excellence. Some particular patterns of opinions among organization members were ob-
served.

Key words: Management, quality, EFQM, discriminant analysis, leadership, excellence.

1 Introduccion

Liderazgo es la influencia ejercida en una situacion de
relaciones personales, regida por un proceso de comunica-
cion humana hacia la consecucion de los objetivos de una
organizacion.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japone-
sas (TQM Asesores, 1999), el secreto de las compaiiias de
mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de ca-

lidad altos tanto para sus productos como para sus emplea-
dos; por lo tanto el control total de la calidad es una filoso-
fia que debe ser aplicada a todos los niveles jerarquicos en
una organizacion, y esta implica un Proceso de Mejora-
miento Continuo que no tiene final.

Entre otras organizaciones sociales existe la Universi-
dad, que comparte elementos comunes con las demds orga-
nizaciones publicas. La Universidad se ajusta a la defini-
cion de sistema social abierto, que le permite incorporar

Revista Ciencia e Ingenieria abril 2011


mailto:pachano@ula.ve

54

Pachano y col.

recursos de su entorno, procesarlos de cierta manera y re-
tornarlos convertidos en un determinado producto o servi-
cio (profesionales, articulos cientificos y asistencia social)
y, asi sucesivamente reincorpora nuevos recursos para re-
energizarse. Como toda organizacion formal, estd integrada
por personas que desempefian diferentes roles, que se rigen
por normas establecidas por la Ley y por la organizacion y
comparten en cierta forma un conjunto de valores.

Es importante destacar que la Universidad es un esce-
nario organizacional, donde los individuos o grupos adop-
tan comportamientos que no podrian ser explicados me-
diante la aplicacion mecanica de conceptos generales de la
Teoria Organizacional, en razén de que la Universidad es
una institucion cuya materia prima es el conocimiento (Nie-
to, 2006).

En tal sentido, la gerencia universitaria debe preocu-
parse por habilidades y competencias y alto sentido de valo-
res ético-morales, mas que por el sdlo interés de formar
profesionales. La realidad actual debe conducir a toda orga-
nizacion a efectuar una autorevision, (Lopez, 2005).

En este articulo se describe una investigacion llevada a
cabo en la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Univer-
sidad de Los Andes (EISULA), Mérida — Venezuela. Esta
se refiere al uso del Modelo EFQM de Excelencia, median-
te el cual se realiza un estudio detallado de la situacion de
la organizacion, para contribuir a que la actividad de esta
organizaciéon sea mdas productiva en ideas, alternativas y
soluciones efectivas que permitan alcanzar la Excelencia.

2 Planteamiento del problema

Cualquier organizacion, sea publica o privada, tiene la
necesidad y el deber de buscar tendencias que marquen el
camino hacia la excelencia en el desempefio de sus funcio-
nes. El Consejo de Escuela de Ingenieria de Sistemas, por
su parte, desea realizar un estudio que determine sus debili-
dades y fortalezas, y le brinde planes para mejorar su des-
empefio actual.

Esta valiosa iniciativa representa un desafio para el
Consejo de Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Univer-
sidad de Los Andes, pues se estd llegando al fin de una
época que exige a las instituciones redefinirse en términos
organizacionales, porque se estd frente a nuevas realidades
y se necesita conseguir caminos que conlleven a la Exce-
lencia dentro de una visién postmoderna que coloque a la
Escuela de Ingenieria de Sistemas como modelo de cambio
en la gerencia, teniendo como eje principal los valores y
principios internos de la institucion. Es esta la diferencia
entre una organizacion exitosa y una no exitosa, y donde los
grupos integrantes de la organizacion se anticipen a los
cambios y se identifiquen con el subsistema de valores y
principios. En este orden de ideas, la EISULA busca man-
tener y mejorar la calidad de su propio funcionamiento y,
mostrar a la sociedad que dentro de la Educacién Superior
se trabaja seriamente en la consecucion de mayores niveles
de calidad.

Desde esta perspectiva, se desea experimentar con el
Modelo Europeo de Gestion de la Calidad o Modelo EFQM
de Excelencia, el cual proporcionara informacion acerca de
la institucion y el referente organizacional para el analisis e
interpretacion de los procesos de cambio que constituyen el
foco central de esta investigacion.

3 Marco teérico y metodoldgico

En esta seccion se describe el Modelo EFQM de Exce-
lencia en su carécter tedrico y metodoldgico, asi mismo se
describen las técnicas de analisis multivariante utilizadas.

3.1 Modelo EFQM de excelencia

EFQM es un modelo que no dice rigidamente como
hacer las cosas, sino que, permite a cada organizacion, por
sus caracteristicas esenciales y la experiencia de sus miem-
bros, desarrollarlo segin su conveniencia, es decir, adaptar-
lo al entorno respetando asi las caracteristicas propias de
cada organizacion.

Para mejorar, es necesario tener una guia que permita
observar la situacion actual de la organizacion y sus aspec-
tos fundamentales de funcionamiento. Estos aspectos fun-
damentales son los que el modelo EFQM define como crite-
rios.

El modelo se divide en dos grupos de criterios: los cri-
terios agentes y los criterios resultados. Los resultados re-
presentan lo que la organizacion consigue para cada uno de
sus actores. Estos han de mostrar tendencias positivas,
compararse favorablemente con los objetivos propios y con
los resultados de otras Organizaciones, estar causados por
los enfoques de los agentes y abarcar todas las areas rele-
vantes de la organizacion.

Los agentes, son aspectos del sistema de gestion de la
organizacion, han de tener un enfoque bien fundamentado e
integrado con otros aspectos del sistema de gestion, su efec-
tividad ha de revisarse periddicamente con objeto de apren-
der y mejorar, y han de estar sistematicamente desplegados
¢ implantados en las operaciones de la organizacion. Los
agentes son causas de los resultados.

Este modelo representa un proceso donde la innova-
cion y el aprendizaje se complementan para influir en los
agentes y, asi generar resultados que produzcan la mejora
continua de la organizacion.

La base del modelo es la autoevaluacion, entendida
como un examen global y sistematico de las actividades y
resultados de una organizacion que se compara con un mo-
delo de excelencia empresarial. Aunque la autoevaluacion
suele ser aplicada al conjunto de la organizacion, también
puede evaluarse un departamento, unidad o servicio de
forma aislada. La autoevaluacién permite a las organizacio-
nes identificar claramente sus puntos fuertes y sus areas de
mejora y, a su equipo directivo, reconocer las carencias mas
significativas, de tal modo que estén capacitados para suge-
rir planes de accion con los cuales fortalecerse.
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En la Fig. 1: “Mapa de los Criterios del Modelo”, se
observa en forma grafica cada uno de los criterios del Mo-
delo, concentrados en dos grupos de criterios. Adicional-
mente se observa un porcentaje expresado en cada criterio,
que representa el factor otorgado por la EFQM para poder

realizar el calculo de la puntuacion de la organizacion.
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Fig. 1. Mapa de los criterios del modelo
3.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizo en este estudio, consiste
en un cuestionario [6], basado en el modelo EFQM de Ex-
celencia, el cual estd formulado para ser aplicado a orga-
nismos publicos. El cuestionario consta de 116 preguntas.
El mismo esta estructurado bajo una escala de tipo Likert,
con cinco categorias de respuestas.

3.3 Analisis discriminante

Con independencia del area de conocimiento en la que
se esté trabajando, es frecuente encontrarse con la necesi-
dad de identificar las caracteristicas que nos permitan dife-
renciar a dos o mas grupos de individuos, e identificar la
pertenencia de, un nuevo individuo, a uno u otro grupo.

El analisis discriminante [1] es una técnica estadistica
capaz de decirnos qué variables permiten diferenciar a los
grupos y cuantas de estas variables son necesarias para al-
canzar la mejor clasificacion posible.

La pertenencia a los grupos conocida de antemano, se
utiliza como variable dependiente (una variable categdrica
con tantos valores discretos como grupos). Las variables en
las que suponemos que se diferencian los grupos se utilizan
como variables independientes o variables de clasificacion
(también llamadas variables discriminantes).

Un primer objetivo del Analisis Discriminante es dis-
tinguir entre diversos grupos mutuamente excluyentes. Co-
mo puede ser entre buenos y malos clientes de una empre-

sa; alumnos responsables e irresponsables en una

institucion.

e Para distinguir o clasificar las observaciones de una inves-
tigacion.

e Para detectar el por qué de las diferencias.
e Para pronosticar a qué grupo pertenecerd una persona de

acuerdo a sus caracteristicas.

El segundo objetivo es identificar las variables que son
importantes para distinguir entre los grupos a fin de des-
arrollar un procedimiento para predecir la membresia de
aquellos casos que no han sido estudiados. Como puede ser
el caso de responder a una solicitud de préstamo de un
cliente en una empresa, o la solicitud de empleo por parte
de un estudiante de la institucion.

El ultimo objetivo del analisis discriminante es, encon-
trar la funcion lineal de las variables independientes que
mejor permite diferenciar (discriminar) a los grupos.

3.4 Analisis de componentes principales

El andlisis de componentes principales (en espafiol
ACP, en inglés, PCA); (Pérez, 2004), es una técnica utiliza-
da para reducir la dimensionalidad de un conjunto de datos.
Intuitivamente la técnica sirve para determinar el nimero
de factores subyacentes explicativos tras un conjunto de da-
tos, que expliquen la variabilidad de dichos datos. Técni-
camente, el ACP busca la proyeccion segun la cual los da-
tos queden mejor representados en términos de minimos
cuadrados. ACP se emplea sobre todo en analisis explorato-
rio de datos y para construir modelos predictivos.

Una de las ventajas de ACP para reducir la dimensio-
nalidad de un grupo de datos, es que retiene aquellas carac-
teristicas del conjunto de datos que contribuyen mas a su
varianza, manteniendo un orden de bajo nivel de los com-
ponentes principales e ignorando los de alto nivel. El obje-
tivo es que esos componentes de bajo orden a veces contie-
nen el "mas importante" aspecto de esa informacion.

Un aspecto clave en ACP es la interpretacion de los
factores, ya que ésta no viene dada a priori, sino que sera
deducida tras observar la relacion de los factores con las
variables iniciales (habra, pues, que estudiar tanto el signo
como la magnitud de las correlaciones). Esto no siempre es
facil, y sera de vital importancia el conocimiento que el ex-
perto tenga sobre la materia de investigacion.

4 Resultados

En este apartado se describen los resultados inherentes
a esta investigacion.

4.1 Poblacién

La poblacion de esta investigacion esta constituida por
43 personas que laboran en la Escuela de Ingenieria de Sis-
temas de la Universidad de Los Andes (EISULA), de los
cuales treinta y cuatro (34) son profesores desplegados en-
tre los distintos departamentos que conforman la Escuela y
nueve (9) corresponden al personal Administrativo, Técnico
y Obrero (A.T.O).

La Escuela tiene un nimero aproximado de 800 Estu-
diantes. De los mismos, la poblacion muestreada es de
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aproximadamente trescientos (300) Estudiantes y estd repre-
sentada por los que cursan del quinto al noveno semestre de la
carrera. Estos deben tener buen nivel de informacion acerca de
la Gerencia de la Institucion. Se excluyen los del Décimo Se-
mestre porque para contactarlos es dificil, debido a que se en-
cuentran realizando Proyecto de Grado y, acuden muy espora-
dicamente a la Escuela.

A pesar de que se considera que los Estudiantes que for-
man la poblacion muestreada tienen cierto nivel de conoci-
miento sobre las politicas de la Escuela, se piensa que solo
pueden dar un aporte en la descripcion de los Criterios Lide-
razgo y Personas.

A cada sector de la poblacion: Personal y Estudiantes, se
le aplican esquemas de muestreo distintos; estratificado para el
Personal y muestreo por conglomerados para los Estudiantes.

4.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra del Personal
se utilizo la formula de Sierra-Bravo [7], asumiendo el va-
lor mas pesimista de varianza que se obtiene cuando
p=q=0.5:

KZ*N*p*q

n= Q)
(€ *(N-1)+K**p*q

donde,

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion = 43

p = Probabilidad de éxito = 0,5

q = Probabilidad de fracaso = 0,5

K = Valor Tipificado de la Confiabilidad = 1,645 (Nivel de
confianza del 90%)

e = Error de estimacion = 0,10.

Utilizando la férmula queda: n = 26,53 = 27

Por lo tanto, la muestra esta conformada por 27 perso-
nas.

4. 3. Seleccidn del tipo de muestreo

Para la obtencion de la muestra estratificada del perso-

nal se siguen los siguientes pasos:

¢ Se divide la poblacion en estratos.

e De cada estrato se extrae una muestra por algun procedi-
miento de muestreo.

¢ El numero de individuos de cada estrato se puede decidir
por paridad o proporcionalidad.

e La suma de las muestras de cada estrato forman la mues-
tra total ‘n’.

En el presente estudio, la poblacion estuvo conformada
por cuatro estratos los cuales estan desplegados de la si-
guiente manera:

Estrato 1: Personal Administrativo, Técnico y Obrero
(A.T.O),N1=09.

Estrato 2: Profesores del Departamento de Sistemas
Computacionales, N2= 12.

Estrato 3: Profesores del Departamento de Investiga-
cion de Operaciones, N3=10.

Estrato 4: Profesores del Departamento de Control y
Automatizacion, N4 =12,

Luego por asignacion proporcional se escogio el tama-
fio de muestra en cada estrato quedando de la siguiente ma-
nera:

nh NhB
n =N )
donde:

nh = tamafio de muestra en el estrato h.
Nh = nimero total de unidades en el estrato h.

Asi se obtienen los tamafios muéstrales de los mismos.
nl =4.

n2 = 8.
n3=17.
n4 = 8.

Para la muestra de los Estudiantes se aplico muestreo
por conglomerados. Este tipo de muestreo se basa en que si
se tienen los individuos de la poblacién por grupos, se iden-
tifiquen los grupos significativos para ser seleccionados en
la muestra (Scheaffer, 1987). Para evitar la aplicacion del
instrumento a Estudiantes de manera repetida, en el Quinto,
Sexto y Noveno semestre se tomd una materia comun para
las tres Opciones y se aplico la encuesta a los Estudiantes
cursantes de esa materia.

Teniendo los grupos de la poblacion se procedid a
aplicarle el instrumento (encuesta) a todos los Estudiantes
que integraban cada uno de estos grupos. Se logr6 encuestar
130 Estudiantes, ubicados del Quinto al Noveno Semestre
de la carrera y desplegados entre las tres Opciones de espe-
cializacion: Investigacion de Operaciones, Control y Auto-
matizacion y Sistemas Computacionales.

4.4, Resultados de la autoevaluacion del modelo EFQM en
la escuela de Ingenieria de Sistemas

En la Tabla 1 se observa la puntuacion (PUNT) con los
factores (FACT) del modelo, cuyo resultado es la suma de
los puntos (PTOS) la cual da un Total de 214,70 puntos. En
esta tabla, se observa que la organizacion enfoca sus es-
fuerzos hacia el personal en primer lugar, seguido de los
procesos, el liderazgo y, los resultados clave. Ademas se
percibe, que la Escuela no toma en cuenta de manera im-
portante los Resultados en las Personas y la Sociedad, por
lo que se puede concluir que la EISULA no es una organi-
zacioén que se preocupa por verificar su impacto en su per-
sonal y en el entorno social.

Cabe destacar que, aunque segun los criterios otorga-
dos por el Modelo EFQM, el mayor peso esté dirigido a los
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resultados en los clientes, en la autoevaluacion realizada a
la Escuela, éste no fue el criterio de mayor puntuacion, por
lo que se puede concluir que el principal esfuerzo de la or-
ganizacion no se enfoca en su rendimiento planificado.

La Tabla 2 representa la puntuacion obtenida con los
factores otorgados por el Consejo de Escuela. Se observa
que, la Organizacion toma en cuenta como principales fac-
tores los resultados en las personas, el personal y el lideraz-
go. A pesar de que su principal esfuerzo se centra en los
resultados en las personas, los puntos obtenidos mediante la
autoevaluacion son bastante bajos en este renglon compara-
dos con los de personas, liderazgo y, alianzas y recursos.
Siguiendo estos factores, la puntuacién total fue de 235,73
puntos.

Tabla 1. Puntuacion de los criterios del modelo EFQM, utilizando el factor
otorgado por el modelo

CRITERIO PUNT. FACT. PTOS.
1. Liderazgo 26,87 1 26,87
2. Politica y estrate-
gia 23,78 0,8 19,03
3. Personas 37,28 0,9 33,55
4. Alianzas y Recur-
S0s 36,11 0,9 32,50
5. Procesos 21,82 1,4 30,55
6. Resultados en los
clientes 11,69 2 23,39
7. Resultados en las
personas 10,53 0,9 9,48
8. Resultados en la
sociedad 20,99 0,6 12,59
9. Resultados clave 17,82 1,5 26,74
Total 214,70

Es importante resaltar, que en los factores otorgados
por la Escuela, se observa que, no se le da mucha importan-
cia al criterio procesos, el cual representa la parte central
del modelo y, de donde se desprenden los resultados enfo-
cados hacia los diferentes actores de la organizacion.

El Consejo de Escuela, a diferencia de lo que plantea
el modelo EFQM, enfoca sus esfuerzos en los criterios
agentes (Liderazgo, Politica y estrategia, Personas y, Alian-
zas y Recursos) y deja un poco al margen los resultados. En
conclusion, se enfoca sélo en su desarrollo habitual, en el
dia a dia, pero no toma en cuenta la planificacion a largo
plazo, por lo que los resultados, no son planificados, es de-
cir, no se le da la importancia adecuada ni a los procesos,
que se consideran como la ejecucion de los planes de la or-
ganizacion, ni a los resultados y su impacto en los actores
de la Escuela y los del entorno, por lo que no se cuenta con
un proceso de aprendizaje y mejora continua.

Tabla 2. Puntuacion de los Criterios del Modelo EFQM, utilizando el fac-
tor otorgado por la Escuela

CRITERIO PUNT. FACT PTOS.
1. Liderazgo 26,87 1,5 40,30
2. Politica y estrategia 23,78 1,2 28,54
3. Personas 37,28 1,6 59,64
4. Alianzas y Recur-
S0s 36,11 1,2 43,33
5. Procesos 21,82 0,4 8,73
6. Resultados en los
clientes 11,69 0,8 9,36
7. Resultados en las
personas 10,53 2 21,06
8. Resultados en la
sociedad 20,99 0,5 10,49
9. Resultados clave 17,82 0,8 14,26
Total 235,73

La Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universi-
dad de Los Andes, obtuvo una puntuacion de 214,70 pun-
tos, por lo que se considera, segtn el criterio del modelo
EFQM de Excelencia, en su punto de partida en el camino
hacia la consecucion y afianzamiento de la Excelencia, co-
mo una “Organizacion Regular”.

4.5. Resultados del analisis discriminante

Se presentan a continuacion analisis diferenciados para
Liderazgo y Personas (en los cuales se incluyen datos de los
Estudiantes) y aparte andlisis con todos los criterios (sin
incluir opinion de los Estudiantes).

4.5.1 Resultados para los criterios liderazgo y personas

Para el caso particular de esta investigacion, no cen-
tramos el estudio en la clasificacion de los individuos sino,
en la tabla de coeficientes de la funcion de clasificacion que
nos permite observar la relacion de los individuos con cada
una de las variables.

La Tabla 3 nos muestra los coeficientes de la Funcioén
discriminante para los Criterios Liderazgo y Personas.

Tabla 3. Coeficientes de funcion discriminante para los criterios liderazgo

y personas
GRUPO
CRITERIO PROF. PROF. PROF. AT.O. ESTUD.
S.C. 1.O. C.A
Liderazgo 0,094 0,068 0,084 0,117 0,052
Personas 0,227 0,177 0,227 0,126 0,336
(Constante) -6,822 -4,646 -6,530 -4,909 -9,909
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De la Tabla 3 se resume: El personal A.T.O es el estra-
to mas identificado con el criterio de Liderazgo y, podria
justificarse, ya que este personal representa la fuerza laboral
que desarrolla los procesos de la organizacion, asi como la
atencion a los clientes y la sociedad que, en este caso parti-
cular son representados fundamentalmente por los Estu-
diantes. Para el criterio 3, Personas, los que se encuentran
mas identificados con esta variable son los Estudiantes se-
guido por los Profesores del Departamento de Sistemas
Computacionales y, los Profesores del Departamento de
Control y Automatizacion. Es curioso, pero ambos grupos
de Profesores le conceden la misma importancia a la varia-
ble Personas, es decir, que seglin estos resultados, los Pro-
fesores pertenecientes a estos estratos se comportan de ma-
nera similar ante esta variable.

En este analisis se observa que la discriminacion no es
buena, debido a que la poblacion tiene criterios homogé-
neos.

4.5.2 Andlisis discriminante con todos los criterios del mo-
delo EFQM de Excelencia

Para este segundo analisis se incluyen las nueve varia-
bles del modelo, con la variante que los estratos incluidos
son: Personal A.T.O, los Profesores del Departamento de
Sistemas Computacionales, los Profesores del Departamen-
to de Investigacion de Operaciones y los Profesores del De-
partamento de Control y Automatizacion.

En la Tabla 4 se muestran los resultados de los coefi-
cientes de la funcion discriminante para el analisis realizado
con todas las variables. No obstante en la Tabla soélo se
muestran aquellos criterios que pasan la prueba de toleran-
cia en Analisis Discriminante y tienen aportes significativos
para la interpretacion.

Tabla 4. Coeficientes de funcion discriminante para criterios significativos

GRUPO

CRITERIO PROF. PROF. PROF. AT.O

S.C 1.0. CA
Politica y Es- 0,634 -0,377 -0,239 -1,158
trategia
Procesos 1,186 0,784 -0,925 1,182
Resultados en 0,186 0,142 0,110 0,170
Sociedad
Resultados -0,122 -0,055 -0,082 -0,010
Clave
(Constante) -9630 -5,935 -7,939 -7,879

Al finalizar con la aplicacion del analisis discriminan-
te, se percibe que, en general, los profesores del Departa-
mento de Investigacion de Operaciones le dan menor pun-
tuacion, en todos los aspectos considerados a la Escuela.
Esta situacion los clasifica como un grupo distinto al resto.
Sin embargo, opinan que el esfuerzo de la organizacion de-
be estar orientado hacia el Liderazgo y las Personas.

Destaca el hecho que el porcentaje de clasificacion del
modelo discriminante es bajo (menores al 50%), por lo que

se considera que la discriminacion no es buena. No obstante
cuando los actores se agrupan en dos grandes categorias:
por un lado los Profesores del Departamento de Sistemas
Computacionales y los del Departamento de Control y Au-
tomatizacion; y por otro lado a los Profesores del Departa-
mento de Investigacion de Operaciones junto con el Perso-
nal A.T.O. se observan porcentajes de clasificacion correcta
aceptables (Un 74,1% de clasificacion correcta global). De
aqui se concluye que estos dos grandes grupos representan
conglomerados de percepciones similares en relacion con la
valoracion institucional en los criterios de EFQM. La Tabla
5 muestra los porcentajes de clasificacion correcta para am-
bos grupos e ilustra lo ya descrito.

Tabla 5. Tabla de confusion para grandes grupos

GRUPO PRONOSTICADO

Grupo A B Total
Real
Recuento
A:SCyCA 12 4 16
B: 10y ATO 3 8 11
Porcenta-  A: SCy CA 75,0%  25,0%  100%
je B:IOyATO  273% 72,7% 100%

4.6. Andlisis de componentes principales

El primer elemento que se observa en la salida del pro-
cedimiento es la Matriz de Correlaciones, cuyo determinan-
te es 5,02E-30, que al ser muy pequefio indica que el grado
de intercorrelacion entre las variables es muy alto. Por lo
que se cumple la condicion inicial de este analisis.

El segundo elemento que se observa, es el test de esfe-
ricidad de Barlett, que permite contrastar formalmente la
existencia de correlacion entre las variables (Ver Tabla 6).
Como Sig es 0,000, se puede concluir que existe correlacion
significativa entre las variables, lo cual es favorable. Tam-
bién se observa el estadistico KMO, que vale 0,780, valor
muy cercano a la unidad, lo que indica una adecuacion ex-
celente de los datos a un modelo del analisis factorial.

Tabla 6. KMO y prueba de Barlett
MEDIDA DE ADECUACION MUESTRAL

DE KAISER-MEYER-OLKIN. 780
Test de esfericidad de Barlett  Chi-Cuadrado 1495,4
aprox. 34
gl 36
Sig. ,000

Seguidamente se analiza el nimero de componentes a
retener, que normalmente son las relativas a valores propios
mayores que 1. En la Tabla 7, vemos que la primera com-
ponente explica un 69,73% de la varianza total y la segunda
un 13,97% (un 83,70% entre las dos) y que s6lo hay dos
componentes con autovalor mayor que 1.
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Tabla 7. Varianza total explicada

SUMA DE LAS SATURACIONES AL
CUADRADO DE LA EXTRACCION

variables Personas, Politica y Estrategia, Alianzas y Recur-
sos, Resultados en los Clientes, Resultados en las Personas
y Procesos, se encuentran agrupadas en valores muy cerca-
nos entre ellas.

Componente Total % de Varianza % Acumulado Tabla 8. Matriz de componentes
1 6,275 69,725 69,725
Componente
2 1,257 13,972 83,697 1 )
Liderazgo ,530 -,395
En la Tabla 8 se observa que las variables se encuen-

. . Personas 926 052
tran representadas en el primer componente, a excepcion de o ’ ’
las variables Resultados en la Sociedad y Resultados Clave Politica 932 061
que se concentran en la segunda componente. Se puede in- Alianzas ,994 -,087
terpretar entonces al primer componente expresa el “Nivel Procesos ,984 -,148
de Identificacion con la EISULA™; y el segundo con “Im- Clientes 994 _101
pacto ¢ Imagen de EISULA” P

) : ersona 989 -,136
En la Fig. 2, se observa que las variables con mayor i ’ ’
proyeccion en la segunda componente son Resultados en la Sociedad 332 797
Sociedad y Resultados Clave, contrastadas con la variable Clave 485 ,634
Liderazgo que presenta valores bajos. Cabe destacar que las
Component Plot
1,0
RSociedad
o
RClave
o
0,5
[9N]
=
qc) Politi(:engSOnas
o 0,0 Alanza)
CEL RClientes
o RPersona
© Liderazgo Pl
o
-0,5—
-1,0—
T T T T
-1,0 -0,5 0,0 0,5 1,0
Component 1

Fig. 2. Proyeccion Bi-espacial de componentes

Observando la Fig. 3 (Saturacion de los Individuos y
las Variables), se puede decir, que el grupo Profesores de
Sistemas Computacionales cuenta con valores mas altos en
cuanto a todos los criterios analizados mientras que el grupo

de Profesores de Investigacion de Operaciones estan rela-
cionados en su mayoria con las variables Procesos, Politica
y Estrategia y Resultados Clave.
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Fig. 3. Saturacion de los individuos y las variables

Se puede observar que todos los puntos correspondien-
tes al grupo de Profesores del Departamento de Investiga-
cion de Operaciones tienen valores positivos para el com-
ponente 2 ubicandose entre el primer y segundo cuadrante.
Sin embargo, los individuos de este grupo presentan un
comportamiento opuesto respecto el primer componente
donde existen individuos ubicados en los 2 extremos del
componente. La mayoria de los puntos correspondientes a
Profesores del Departamento de Sistemas Computacionales
se ubican solo en la parte superior del grafico (salvo uno o
dos casos que se encuentra en la parte inferior) teniendo va-
lores positivos para el componente 1. El grupo de Profeso-
res del Departamento de Control y Automatizacion se ubica
muy cercano al origen y distribuidos entre los dos cuadran-
tes por lo que se puede decir que estos individuos tienen un
comportamiento muy cercano al individuo promedio.

En conclusion, al aplicar el analisis de componentes
principales se pudo notar que los Profesores del Departa-
mento de Investigacion de Operaciones, opinan diferente a
los otros grupos de trabajadores de la EISULA, mientras
muestran similitudes de criterios con los trabajadores del
Personal A.T.O.

5 Debilidades y fortalezas de EISULA

Una vez analizados los datos obtenidos de la autoeva-
luacion, se procede a verificar los aspectos que los actores

de la Escuela consideran como puntos fuertes (fortaleza) o
areas de mejora (debilidad), destacandose lo siguiente:

Fortalezas:

e Designa claramente a los responsables/propietarios de los
procesos.

o Comprende, satisface y da respuesta a las necesidades y
expectativas.

e Reconoce los esfuerzos de los grupos de interés por su
contribucion al funcionamiento de la Escuela.

e Autoriza a las personas para trabajar con independencia.

o Explota la tecnologia existente.

e Pocas quejas en actividad docente.

¢ Clima de respeto y paz.

¢ Cada departamento atiende lo suyo, sin involucrarse para
nada en el quehacer de los otros Departamentos.

e Hay una dindmica curricular permanente.

o Los profesores tienen mucha independencia en su trabajo.

e Se respaldan eventos académicos.

Debilidades:

e No existe mision ni vision. No existen planes operativos.

» No hay buena relacion entre los profesores de los distintos
departamentos. Los integrantes del personal A.T.O, no
son tomados en cuenta para la toma de decisiones.
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e Deberia existir mas trabajo en equipo.

e No se cuenta con recursos econémicos suficientes.

o La carrera necesita una revision curricular.

e Los egresados no salen preparados para desempefiarse efi-
cazmente en el campo laboral.

e No hay evaluacion de desempefio colectivo.

Con la informacion de los aspectos negativos y positi-
vos de la Escuela, el Consejo de Escuela podra emprender
planes de mejora y avance de la Escuela en el camino hacia
la consecucion y afianzamiento del Liderazgo y la Excelen-
cia.

6 Conclusiones y recomendaciones
6.1 Conclusiones

Las conclusiones las enfocamos de acuerdo a distintos
criterios como se muestra a continuacion.

Conclusion general:

En este estudio se presenta una nueva opcion para eva-
luar el desempefio de una organizacion, la autoevaluacion
mediante el modelo EFQM de Excelencia. La autoevalua-
cion, debe ser considerada como una herramienta util y con
mucho poder como mecanismo de diagndstico en el desem-
peiio de las organizaciones.

Es importante resaltar que esta herramienta, proporcio-
na una informacion rica en conocimientos de la organiza-
cion que permitird, la iniciativa de un proceso de mejora y,
reconocimiento de variables a fortalecer.

Aunque el modelo EFQM de Excelencia no ha sido
ampliamente aplicado a organizaciones venezolanas, y mu-
cho menos a Universidades, es bueno destacar que el mismo
realiza un diagnostico del rendimiento de la organizacion
permitiéndole distinguir claramente sus puntos fuertes de
sus areas de mejora. Puede producir una gran variedad de
beneficios tales como: identificar los progresos de la insti-
tucion, descubrir los aspectos relevantes que ayuden a la
planificacion estratégica, estimular la participacion de las
personas que conforman la organizacioén y servir de punto
de partida para aplicar el benchmarking. Culmina en accio-
nes de mejora planificadas en el seguimiento del progreso
realizado.

Conclusiones relacionadas al modelo EFQM de Excelen-
cia:

¢ Se basa en la autoevaluacion.

» Se basa en el supuesto de la excelencia organizacional, ya
que reconoce que a la misma se puede llegar mediante di-
ferentes enfoques y conseguir diferentes resultados.

e Indica como avanzar en la Gestion de la Calidad Total.

e Requiere de formacion inicial. Si no hay riesgo de valora-
ciones sin evidencia.

e Es muy completo: abarca los aspectos necesarios para en-
tender una organizacion.

e Se pueden escoger los criterios a trabajar dependiendo de
la institucion.

e El proceso de evaluacion sera tan valido como lo sean los
evaluadores, por ello es conveniente que antes de iniciar
el mismo haya unas sesiones de formacion en evaluacion
del comité.

Conclusiones del analisis discriminante:

o Esta técnica de analisis multivariante de datos, nos permi-
te observar la relacion de los individuos con las variables
de respuesta. Sin embargo, para el caso practico de esta
investigacion y, a pesar que se pudo observar esta rela-
cion, el Método Discriminante tuvo un ajuste muy bajo.

e Mediante el analisis discriminante se pudo verificar que el
grupo de Profesores del Departamento de Investigacion
de Operaciones se refieren a la EISULA de manera mas
negativa que el resto de los grupos, considerando ademas
que la institucion deberia centrar sus esfuerzos a las areas
de Liderazgo y Personas.

e Para los Estudiantes, la EISULA deberia centrar sus es-
fuerzos en las Personas.

Conclusiones del analisis de componentes principales:

 El andlisis de componentes principales, constituyo6 en esta
investigacion, una técnica bastante interesante, ya que los
datos se adecuaban de manera excelente en un analisis
factorial. En la primera corrida del modelo se pudo obte-
ner el optimo y reducir el modelo inicial a dos componen-
tes. Estas seran entonces, dos variables sustitutas de las
iniciales que representan su reduccién y que recogen el
83,70% de la variabilidad total de los datos.

e Al aplicar el analisis de componentes principales se pudo
notar que los Profesores de Investigacion de Operaciones,
opinan diferente a los otros grupos de trabajadores de la
EISULA, mientras muestran similitudes de criterios con
los trabajadores del Personal A.T.O.

Conclusiones en relacion a los resultados obtenidos:

e El personal percibe que la mayoria de los integrantes del
Consejo de Escuela prestan poca atencion al mejoramien-
to de la organizacion.

e No hay una evaluacion constante de los resultados obteni-
dos a los fines de tomar acciones correctivas de caracter
administrativo y operativo.

e La opinion del personal A.T.O. no es tomada en cuenta
para ningun tipo de decision.

e El modelo EFQM de Excelencia tiene como objetivo prin-
cipal ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si
mismas, en términos que muestra las fortalezas y debili-
dades y asi mismo da una especificacion minima en por-
centaje como indicador de excelencia, a los fines que se
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puedan tomar acciones correctivas para mejorar cada dia
su funcionamiento.

e Se observa una clara diferencia de opinién de los Profeso-
res del Departamento de Investigacion de Operaciones
con el resto de los Profesores en la EISULA, los cuales
presentan tendencia de pensamiento y opinion muy simi-
lar.

e Se consolid6 la evaluacion del Liderazgo predominante en
la Escuela, con una puntuacion de 26,87 considerada co-
mo “regular”. Ademas cabe destacar que el grupo de in-
dividuos mas identificado con el Liderazgo fue el Perso-
nal A.T.O, a pesar de ser el mas insatisfecho con la
atencion que le presta el Consejo de Escuela a sus inquie-
tudes y necesidades.

e Segun el modelo EFQM de Excelencia la Escuela obtuvo
una puntuacion de 214,70 puntos, considerada en su pun-
to de partida en el camino hacia la Excelencia como una
“Organizacion Regular.

6.2. Recomendaciones

¢ Continuar con la aplicacién periddica de la autoevalua-
cion.

e Desarrollar un programa computacional que permita reali-
zar la autoevaluacion de manera mas sencilla y, que pue-
da ser extendido a otras unidades similares.

e Realizar periddicamente encuestas de satisfaccion al per-
sonal de la Escuela, con el fin de que ellos se sientan

comprendidos y estimulados.

o Adaptar el cuestionario de autoevaluacion de mejor mane-
ra a las caracteristicas de nuestras instituciones publicas
de educacion superior.
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