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Resumen » )

( Este estudio de campo de tipo descriptivo, pretende evaluar la gestion de calidad de la Facesz,\
mediante el modelo de excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM). Se con-
sideran tres segmentos de poblacion: estudiantes, personal docente, y personal administrativo, técnico
y obrero, adscrito la Facultad para el semestre B2009. Previa adaptacién del instrumento que ofrece el
modelo EFQM, se evalta la gestion de calidad segin la perspectiva de cada uno de los segmentos de la
poblacion mencionados; luego, se realiza un ACM para describir la relacion existente entre los indivi-
duos, las variables y las modalidades; y finalmente, se realiza un anélisis de clases latentes, que permite
detectar la heterogeneidad de la poblacion identificando el menor nimero posible de grupos presentes
en el universo que se estudia. Los resultados obtenidos sefialan, que el segmento representado por los
estudiantes se divide en tres grupos seglin su perspectiva, el que esta en “Desconocimiento o No contes-
t6” sobre aspectos relacionados con la actual gestion de calidad, el que estd “De acuerdo” y el que est en
“Poco acuerdo”. Se comprueba que el Modelo de Excelencia EFQM, es aplicable instituciones educativas,
y sirve como herramienta de autoevaluacion de gestion para estas organizaciones.

Palabras Claves: Modelo de Excelencia EFQM, Analisis de Correspondencia Multiple, Analisis
Qe Clases Latentes

Abstract »»

( EVALUATION OF QUALITY MANAGEMENT IN THE FACULTY OF ECONOMICS AND\

SOCIAL SCIENCES OF THE ULA APPLYING THE EFQM EXCELLENCE MODEL.

This descriptive field study evaluates the quality management of the Faculty of Economics and
Social Sciences in the University of the Andes in Mérida, using the excellence model of the European
Foundation for Quality Management (EFQM). We consider three segments of the population: students,
faculty, and administrative, technical and labor, enrolled for the semester Faculty B2009. After adjusting
of the instrument that provides the EFQM model, we evaluate the quality management from the perspec-
tive of each of the above segments of the population, then performing a multiple correspondence analysis
we describe the relationship between individuals, the variables and methods, and finally, an analysis
of latent class, which can detect the heterogeneity of the population identifying the minimum number of
groups present in the universe studied. The results indicate that the segment represented by students is
divided into three groups according to their perspective, which is "Ignorance or no answer" on current
issues related to quality management, which is "OK" and that is "little agreement". It is found that the
EFQM Excellence Model is applicable to educational institutions and serves as a management assess-
ment tool for these organizations.

K Keywords: EFQM Excellence Model, multiple correspondence analysis, latent class analysis. J
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1. Introduccion.

Las instituciones de educacién superior, desempenian un rol fun-
damental en la formacién de recursos humanos y en la creacién, el
desarrollo, la transferencia y la adaptacién de tecnologia e innova-
cién, constituyéndose en actores indispensables para el desarrollo
de un palis.

De este modo, las universidades son reconocidas como instru-
mentos de desarrollo y factores claves para incrementar la calidad
de vida de una nacién. Esto evidencia la necesidad de disponer de
universidades eficientes, donde se inviertan, racionalmente y a
tiempo, los recursos humanos y materiales, para lograr tanto proce-
sos como productos académicos de calidad.

Esta realidad ha motivado estudios orientados a evaluar los sis-
temas de gestién de calidad de centros educativos, tradicionalmente
basados en la motivacién de conocimientos estudiante-docente; este
contexto, sugiere la necesidad de adaptar un modelo evaluativo que
permita mostrar los resultados de gestién bajo consideraciones de
todos los actores involucrados en la institucién educativa sujeto de
estudio, sumando al personal administrativo y obrero.

Revisando estudios en este sentido, se encuentra el trabajo de
Calvo y Criado (2005), donde analizan y muestran la fiabilidad, la
validez y el poder predictivo del modelo EFQM aplicado al ambi-
to universitario. Asimismo, Hidalgo y otros (2002), usan el mode-
lo EFQM en centros educativos, y determinan que para lograr un
centro educativo de calidad, es necesario que todos los involucrados,
contribuyan con el modelo denominado reflexivo, cuyo propésito es
crear indicadores para una reflexién critica y una evaluacién exter-
na en la que se pueda detectar puntos fuertes y areas de mejora de
la organizacién. Del mismo modo, Martinez y Riopérez (2005), expo-
nen las caracteristicas del modelo EFQM, para su aplicacién a los
centros educativos, y concluyen que el modelo ayuda al conocimiento
de la institucién, y constituye una herramienta de autoevaluacién
que no supone mayores costos adicionales, sugiriendo para su mejor
aplicacion la contratacién de un experto.
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Por su parte, Rondén (2009), estudia dos poblaciones definidas
como personal y estudiantes, adscritos a la Escuela de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad de Los Andes, utilizando como herra-
mienta de apoyo el modelo EFQM, y muestra la posibilidad de eva-
luar el desempeno de una organizacién, la autoevaluaciéon mediante
el modelo EFQM, destacando éste como herramienta ttil, debido a
que proporciona conocimiento de la organizacién y permite iniciar
un proceso de mejora y reconocimiento de variables para fortalecer
la gestién institucional.

Lo anterior motiva el caso particular de la Facultad de Ciencias
Econémicas y Sociales (Faces) de la Universidad de Los Andes (Ula),
donde existe la necesidad de implementar un proceso de evaluaciéon
de la gestién, que permita identificar acciones a implementar con
miras a avanzar hacia la excelencia, y lograr un impacto social, eco-
noémico y ambiental beneficioso para su entorno.

En aras de lograrlo, se propone este estudio, que pretende eva-
luar la gestién de calidad de la Faces con el propédsito de identificar
su situaciéon actual, mediante la implementacién del modelo de la
Fundaciéon Europea para la Gestién de Calidad (EFQM). Esto im-
plica, estudiar el modelo EFQM, para adaptar y validar los instru-
mentos y poder medir las distintas variables contenidas en el mismo
bajo consideraciones especificas de la Faces; para luego, realizar un
analisis descriptivo univariante y multivariante sobre las variables
medidas seguin el instrumento validado; y, sobre la base de los resul-
tados, establecer propuestas para la mejora de la gestiéon de calidad
en la facultad.

2. Modelo European Fundation for Quality
Management (EFQM).

El modelo EFQM, es una herramienta metodolégica que ayu-
da a las organizaciones a conseguir éxitos empresariales midiendo
su posicién en el camino hacia la excelencia. Se comienza a imple-
mentar en 1992, como herramienta de decision para los Premios de
la Fundacién Europea para la Gestién de Calidad; actualmente, se
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utiliza en Europa y otras partes del mundo, como herramienta de
autoevaluacion de diferentes organizaciones.

Consta de dos partes, segin muestra la Fig.1. Por un lado, un
conjunto de criterios de excelencia empresarial que abarca todas las
areas del funcionamiento de la organizacion; y éste a su vez, se di-
vide en dos grupos: los Agentes que comprenden los criterios del 1
al 5, que son aspectos del sistema de gestion de la organizacion y las
causas de los resultados; y los Resultados que comprenden los
criterios del 6 al 9, que representan lo que la organizacion consigue
para cada uno de sus actores.

Figura 1.
Esquema original del Modelo de Excelencia EFQM

Reutados
Personas I on las
%) perscras
(9%)
. Resutados
Poltca y Rasutados
Liderazgo E Procescs on bos Clave
(o) 4 o ] e chortes || (15%)
Alanzas "':::‘“
S socedad | |
(&%)

Por otro lado, un conjunto de reglas que permiten evaluar el
comportamiento de la organizacién en cada criterio®; todos sujetos a
un factor indicado en un porcentaje que permite cuantificar el posi-
cionamiento de la organizacion estudiada respecto al modelo.

El modelo EFQM, resalta la capacidad de autoevaluacion para
la planificacién, la ejecucién y la revision de los procesos de gestién
de una organizaciéon. En este sentido, la autoevaluacion se asume
como "un examen global, sistematico y regular de las actividades y
resultados de una organizacion comparados con el Modelo EFQM de

3 Tomado de Guia de autoevaluacién EFQM para unidades de gestion.
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excelencia"'; es decir, un proceso interno que adelanta una organiza-

cién, que permite comparar su gestiéon frente a un modelo de exce-
lencia, en este caso, el modelo EFQM, logrando identificar fortalezas
y areas potenciales de mejora, que sirven de soporte para el disefio
de un plan de accién orientado a fortalecer la gestién organizacional.
En esta investigacién, el modelo EFQM es adaptado y aplicado a la
educacion superior universitaria con todos sus criterios, bajo consi-
deraciones particulares de la Faces-ULA.

3. Metodologia.

El presente estudio es una investigaciéon de campo, de tipo des-
criptivo, porque para alcanzar los objetivos planteados existe la ne-
cesidad de recolectar datos directamente de los individuos de una
poblacién identificada, en este caso, estudiantes, personal docente,
y personal administrativo, técnico y obrero (ATO) de la Faces-Ula,
quienes fueron seleccionados mediante una muestra sistemadtica
aleatoria.

Primero, se realiza un estudio previo del modelo EFQM con el
proposito de adaptar los instrumentos y aplicarlos a las muestras de
los tres segmentos de poblacién involucrados. Luego, se realiza un
analisis descriptivo a los datos recolectados mediante el instrumen-
to, sobre las variables medidas en cada una de las muestras; y se
modela la percepcion de la gestion de calidad de la Faces, mediante
un analisis de clases latentes. Sobre la base de los resultados deriva-
dos de los mencionados analisis, se plantean propuestas pretendien-
tes a mejorar la Gestion de Calidad de la Faces.

3.1. Poblacién y muestra.

La poblacién esta conformada por 4405 estudiantes, 120 profe-
sores pertenecientes al personal docente y 97 empleados y obreros
del personal ATO, considerados como segmentos mutuamente exclu-
yentes. Por su parte, el tamafno de las muestras para los distintos

4 Tomado de Osakidetza. Servicio Vasco de salud. Guia de autoevaluacién EFQM para unidades
de gestién como mejorar la unidad.
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segmentos se calcula aplicando la expresién (1) para poblaciones fi-
nitas y el criterio de varianza maxima, ver resultados en la Tabla 1.

Tablal. »»
Resumen de célculo de tamano de muestras.
Poblacion t t2 N p q e n
Estudiantes 1.96 3.8416| 4405|0.5 |0.5 |0.05 354
Docentes 1.96 3.8416 120(0.5 |0.5 |01 54
Personal ATO | 1.96 3.8416 94|05 |05 |0.1 48
Donde:

N= Numero de individuos de la poblacién / p = Probabilidad de éxito
q = Probabilidad de fracaso / e= Error maximo admisible
n= Tamano de la muestra

La seleccién de la muestra para los estudiantes, se realiza me-
diante un muestreo sistematico aleatorio, primero, se selecciona los
cursos por codigo de materia, y luego, se selecciona aleatoriamente,
dentro de cada curso, diez (10) estudiantes. Por su parte, la seleccién
de la muestra para el personal docente y personal ATO, se realiza
mediante un muestreo aleatorio simple.

3.2. Técnicas y recoleccion de datos.

La recoleccion de datos se realiza mediante un instrumento
adaptado a cada segmento de poblacién (estudiantes, personal do-
cente y personal ATO); se disefia siguiendo los criterios del modelo
EFQM, considerando el nivel de conocimiento de cada uno de los en-
cuestados segun su entorno de desempeno dentro de la Faces. Para
los estudiantes, el instrumento considera cinco (5) criterios asocia-
dos a aspectos relacionados a su contexto; para el personal docente
y el personal ATO, los instrumentos consideran ocho (8) y seis (6)
criterios, respectivamente. De esta manera, la adaptacion del mode-
lo, permite evitar un proceso de recoleccién de datos inconveniente,
reduciendo la inconsistencia en las respuestas, y por ende, en los
resultados.
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3.3. Variables

Las variables consideradas en este estudio se definen segtn el
actor involucrado, es decir, estudiantes, personal docente y personal
ATO; en todos los casos son variables categéricas.’

Procesamiento de datos.

Se realiza la codificacién de la informacién recolectada mediante
los tres instrumentos adaptados y aplicados a estudiantes, personal
docente y personal ATO, durante el periodo B2009, en Microsoft Ex-
cel. Posteriormente, se avanza en el analisis descriptivo univariante
y la prueba de confiabilidad de los datos utilizando el SPSS versién
17.0, para el andalisis de correspondencia el SAS version 9.0, y R ver-
si6n 2.3.1, para el analisis de clases latentes.

4. Resultados

4.1. Analisis de resultados para la poblacion

que representa a los Estudiantes.

4.1.1 Andalisis de fiabilidad del instrumento aplicado

a los estudiantes.

Seleccionada la muestra mediante el muestreo sistematico alea-
torio de 360 estudiantes, perteneciente a la Faces, se aplican los
instrumentos de recoleccién de datos antes mencionados. Haciendo
uso del software SPSS, se obtuvo el coeficiente @ de Cronbach de
0,8341, a partir de este valor se puede inferir que la confiabilidad
del instrumento aplicado para los estudiantes de la Faces es alta, y
se procede a realizar el analisis de datos.

4.1.2. Andlisis de resultados obtenidos mediante adaptacion

de modelo EFQM

Utilizando los factores que proporciona el Modelo EFQM, véase
la Tabla 2, se observa que los resultados clave de la Faces, repre-
sentan un valor superior al 35%; y el criterio liderazgo representa el
porcentaje mas bajo (6,9%). Estos valores indican que la organiza-

5 Para detalles al respecto comunicarse con los autores del estudio.
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cién enfoca sus esfuerzos priorizando los resultados claves en primer
lugar, seguido por la planificacién y la estrategia, y por ultimo, la
gestion del personal.

La calificacién obtenida en la evaluacion se establece, hallando
el punto de interseccién en el Grafico 1, entre las puntuaciones ob-
tenidas en los subtotales de Agentes y Resultados. De este modo,
segun la percepcion de los estudiantes de la Faces, la gestion de cali-
dad de la facultad es aceptable. Véase Grafico 1.

Gréfico 1. »»
Resultados de la evaluacién en funcion
de las puntuaciones subtotales de los agentes y resultados.
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Fuente: Cuestionario de Autoevaluacion.
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Tabla 2. »»
Calculo de la puntuacion total Estudiantes
Criterio Puntos Factor (a*b)/N°
otorgados (a) 7(b) de preg
1. Liderazgo 23 1,2 6,9
2. Planificaciéon 22 1 11
y Estrategia
3. Gestion del 23 1.1 8,43
Personal
4.  Procesos 23 1,7 7,82
Subtotal 34,15
5. Resultados 23 5 38,33
claves de la
FACES
Subtotal 38,33
Total 72,49

Fuente: Resultados de la aplicacién del modelo para los estudiantes.

4.1.3. Anadlisis exploratorio de los datos.

Se adelanta un andlisis descriptivo univariante con la finalidad
de caracterizar las principales variables, tomando en cuenta los di-
ferentes criterios considerados en la evaluacién. La percepcion de
los estudiantes con respecto al decano y el grupo directivo, en cuanto
a su comportamiento y acciones en la bisqueda de mejoras a la ins-
titucion (parte del Criterio N° 1. Liderazgo), indica que un 48,3% de
la poblacién encuestada, se muestra “De acuerdo” con la valoracion
del criterio, siendo ésta la opcién mas representativa. Asimismo, se
muestra en “Desacuerdo” un 8,3%, constituyéndose en la menos re-
presentativa en este caso particular.

Respecto a la percepcion referida al compromiso del decano y el
grupo directivo en la consecucion de los fines y objetivos de la Faces,
un 44,2% de la poblacién encuestada, manifiesta estar “De acuerdo”;
seguido de la opcién “Poco acuerdo”, representada por un 31,1%, un
valor que aunque no es mayoritario puede considerarse representa-
tivo.

Se observa comportamiento similar de la percepcion de los es-
tudiantes en cuanto a la identificacién y definicién de los procesos
claves que permiten llevar a cabo la planificacién y estrategia en
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la Faces, con la opcién “De acuerdo” representada por un 38,3 %
de la poblacién encuestada, con un 31,4% que manifiesta estar en
“Poco acuerdo”. Respecto a la capacidad de establecer un buen ni-
vel de comunicacion (Criterio N° 3: Gestién del Personal), para que
las personas se sientan bien informadas y noten que se valoran sus
opiniones, un 35% manifiesta estar “De acuerdo”, seguida por “Poco
acuerdo” del 30% de la poblacién encuestada.

En referencia a si se tienen en cuenta las opiniones de los distin-
tos sectores para mejorar la seguridad integral dentro de la Faces
(Criterio N° 4: Procesos), un 35% de la poblacién encuestada se ma-
nifiesta “Poco Acuerdo”; seguida por la opcion “De Acuerdo”, repre-
sentada por un 33,6%. Por otro lado, un 46,9% de la poblacién en-
cuestada manifiesta estar “De acuerdo” con la labor administrativa
que se realiza en Faces; mientras que un 25,3% en “Poco acuerdo”.
Finalmente, la programacién planificada para cada afio, resulta con
un 28,6% en “Poco acuerdo”, seguida por la opcién “De acuerdo” con
un 24,4% de la poblacién encuestada.

4.1.4. Andlisis de Correspondencia Multiple (ACM).

Posterior a demostrar que las variables en estudio no son con-
juntamente independientes mediante el test chi-cuadrado, se ade-
lanta el ACM. Se identifica un nivel de desacuerdo, en aquellos
individuos que no perciben una relacién positiva desde el ambito di-
rectivo con los miembros de la Faces. Estos estudiantes no advierten
canales de accesibilidad hacia el grupo directivo, ni reconocimientos
a los esfuerzos de personas o equipos en este segmento de la pobla-
cion. Adicionalmente, observan que no se toman decisiones oportu-
nas adecuadas, y no se identifican y definen los procesos claves.

Asimismo, perciben que la Faces no planifica sus actuaciones
utilizando la informacién necesaria; no hacen todo lo posible para
que las personas conozcan y acepten los valores y criterios de calidad
de la institucién, y los asuman en su trabajo diario; no se fomenta el
buen ambiente de trabajo, ni la cordialidad entre las personas que
laboran en el nivel de comunicacién, y consideran inadecuada la la-
bor administrativa que se realiza. Ademaés, estan en desacuerdo con
la distribucién de la edificacién asignada a las distintas escuelas.
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Se identifica un nivel de desconocimiento, referente a las
mejoras de la institucién, y al compromiso del decano y su grupo
directivo en la consecucién de los fines y objetivos de la Faces, que
corresponde a los estudiantes que desconocen si existe o no buena
relacién entre el decano y su grupo directivo con las demas personas;
si existe promocién del buen ambiente de trabajo y la cordialidad en-
tre las personas; si el sistema de inscripcién de semestre (asignacion
de materias, de profesores, de aulas y de horarios) es eficiente; si se
toman en cuenta las opiniones de los distintos sectores, para mejo-
rar la seguridad integral de la Faces; si la distribucion de la edifica-
cion (aulas, laboratorios, salones audiovisuales, entre otros) para las
distintas escuelas es equitativa o no; y, si el uso y conservacién que
se hace de la edificacién, materiales y equipos, es el mas apropiado.

Por ultimo, se identifica un nivel de aceptaciéon, que corres-
ponde a estudiantes que perciben que en la Faces se identifican y de-
finen los procesos claves que permiten llevar a cabo la planificacién
y estrategia. Asimismo, perciben la existencia de un buen nivel de
comunicacién de tal manera que las personas se sienten bien infor-
madas y notan que se valoran sus opiniones; y estan en total acuerdo
en que se valora positivamente la identificacién y disefio adecuado
de actividades sistemdaticas necesarias para hacer realidad la mi-
si6n, vision, politica y estrategia de la Faces, con la intervencién de
los distintos sectores, para mejorar la seguridad integral dentro de
la institucion; y considera adecuada la labor administrativa.

Por otro lado, analizando los niveles de desacuerdo y aceptacion,
véase Grafico 2, se identifican modalidades de relacion que permiten
otra agrupacién de individuos.

Un Grupo 1: conformado por estudiantes que estan en “Des-
acuerdo” en temas relacionados con el liderazgo y el grupo directivo,
con la planificaciéon y la estrategia, con la gestiéon del personal, y
con los procesos y los resultados claves de la Faces; otro, el Grupo 2:
conformado por estudiantes que estan en “Total acuerdo” con cada
criterio expuesto en la encuesta, incluyendo ademas el “descono-
cimiento” que poseen con respecto al sistema de inscripcién para
cada semestre. Y, el Grupo 3: conformado por estudiantes de las dis-
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tintas escuelas, muestran comportamiento muy similar en relacién
a la poblacién consultada respecto a los diferentes criterios

Analizando el Grafico 3, relacionado al los niveles de desacuerdo
y desconocimiento, con la finalidad de encontrar relaciones entre
variables méas representativas, se observa un comportamiento simi-
lar al que describe a partir del Grafico 2.

Grafico 2. »»
ACM para los estudiantes con la primera y la tercera dimension

Fuente: Resultados arrojados por el software SAS

Gréfico 3.7
ACM para los estudiantes con la primera y segunda dimension.

Fuente: Resultados arrojados por el software SAS
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En general, entre las modalidades que mejor explican la variac-
16n total estan la modalidad “en desacuerdo”, correspondiente al
nivel de apreciacién del compromiso de la consecucién de los fines y
objetivos de la Faces por parte del decano y su grupo directivo, sien-
do explicadas con un 38,54%.

Asimismo, la modalidad en “De acuerdo” para la toma decisio-
nes adecuadas esta siendo explicada en un 35,24%; mientras la mo-
dalidad en “total acuerdo”, relacionada a la identificacién y disefio
adecuado de actividades sistematicas necesarias para hacer reali-
dad la misidn, vision, politica y estrategia de la Faces y satisfacer
a sus estudiantes, esta siendo explicada en un 36,72%. En cuanto
al “desconocimiento”, que poseen lo estudiantes del uso que se le
da a la edificacién de la Faces los tres primeros ejes se ve explicada
en un 55,41% de la variacion total. En lo que se refiere a la inercia,
es decir, la contribucién de cada modalidad a la formacién de las
dimensiones; se observa que la contribucién de las modalidades a la
formacién de las dimensiones no supera el 2%.

4.1.5 Andlisis de Clases Latentes.

La percepcion de los estudiantes con respecto a la gestién de
calidad puede dividirse en tres grupos. El primer grupo, que repre-
senta el 54% de la poblacién, lo integra un conjunto de estudiantes
que desconoce algunos aspectos relacionados con la actual gestidn.
Este grupo puede clasificarse como “En desconocimiento”. El segun-
do grupo, esta formado por el 27% de la poblacién encuestada, com-
puesto en su mayoria por estudiantes que estan de acuerdo con la
gestion. Este grupo puede clasificarse como “De acuerdo”. Por ulti-
mo, el tercer grupo esta formado por el 19% de la poblacién encues-
tada, se caracteriza por estar en “desacuerdo o poco acuerdo” respec-
to a las variables consideradas en el estudio; éste puede clasificarse
como en “Poco acuerdo”.

Se destaca en esta categorizacion el desconocimiento represen-

tativo de los estudiantes en relacién con la gestion de la Faces, siem-
pre por encima del 50%.
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4.2 Analisis de resultados para el personal docente.

4.2.1. Analisis de fiabilidad para el instrumento del personal

docente.

Seleccionada la muestra de 54 personas del personal docente, se
aplican los instrumentos de recoleccién de datos, y haciendo uso del
software SPSS, se obtiene un coeficiente 0 de Cronbach de 0,9168.
Se puede inferir que la confiabilidad del instrumento aplicado para
los docentes de la Faces es alta, y se procede a realizar el andlisis
de datos.

4.2.1 Resultados de Autoevaluacion del personal docente me-
diante el Modelo EFQM.

A partir del céalculo de la media aritmética de las puntuaciones
porcentuales de los criterios, se determina que el criterio que no apli-
ca a este segmento de la poblacion es el criterio Resultados en los
clientes. En la Tabla N° 3, se muestran los resultados de los criterios
del instrumento, basados en las respuestas de la muestra del per-
sonal docente consultado, que permiten la deteccion de debilidades
y fortalezas en la gestion de calidad de la Faces desde su perspec-
tiva particular. Se observa que los criterios de agentes facilitado-
res, obtienen un porcentaje del 31.10% y los criterios relacionados al
conjunto de los resultados, un valor superior al 24%. Estos valores
indican que la organizacién enfoca sus esfuerzos priorizando la pla-
nificacién y estrategia en primer lugar, seguido por los resultados
claves y por ultimo a los resultados en la sociedad. La calificacién
obtenida en la evaluacién se determina hallando el punto de inter-
seccidn en el Gréafico 4, entre las puntuaciones obtenidas en los sub-
totales de Agentes y Resultados. De este modo, segin la percepcién
del personal docente adscrito a la Faces, el punto de interseccién
de las puntuaciones ubica a la gestién de calidad de la Faces como
mejorable.
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Tabla N° 3. »»
Calculo de la puntuacion.

Criterio Pu ntds Factor (a*b)/N°
otorgados 8(b) de
(a) preg

2.Planificacién 10,00
y Estrategia

4. Recursos y
Alianzas

Subtotal

Resultados
en la Sociedad

Su btotal

Fuente: Resultados de la aplicacién del modelo para el personal docente

Gréfico 4. »»
Resultados de la evaluacion en funcion de las puntuaciones
subtotales de los agentes y resultados.

50

45

40
35
3o

Subtotal resultados (R)

15 20 25 30 35 40 45 50
Subtotal medias (M)
Fuente: Cuestionario de Autoevaluacién Modelo EFQM adaptado.

9 5 10
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4.2.2 Analisis descriptivo univariante de los datos.

Con la finalidad de caracterizar las principales variables se rea-
liza un analisis descriptivo de los datos. A partir del mismo, con re-
lacién al comportamiento y acciones del decano y el grupo directivo,
en la bisqueda de mejoras a la institucion (parte del Criterio N° 1.
Liderazgo), se observa, que la perspectiva del personal docente en-
cuestado, esta definida por un 74,1%, inclinandose por las opciones
“De acuerdo” y “Total acuerdo”.

Un 38,9% de los encuestados estan “De acuerdo”, con la facilidad
para apreciar el compromiso del decano y su grupo directivo, en la
consecucion de los fines y objetivos de la Faces, seguido por la opciéon
“Total acuerdo” representado por un 24,1% y el “Desconocimiento”
representa un 5,6% del segmento de poblaciéon encuestado.

En cuanto a la distribucién de la percepcion de los encuestados
relacionada a la identificacion y definicién de los procesos claves,
que permiten llevar a cabo la planificacién y estrategia en la Faces
(Criterio N° 2: Planificacion y estrategia), un 53,7% de la poblacién
encuestada manifiesta estar “De acuerdo”; mientras un 22,2% ma-
nifiesta “Poco acuerdo”.

En cuanto al reconocimiento, valoracién y recompensa de los
esfuerzos que hacen las personas por incorporar mejoras y por con-
tribuir a alcanzar los objetivos de la Faces, un 59,3% muestran un
leve “Desacuerdo” y un 38,9% “De acuerdo”.

Por otro lado, se observa que 40,7% de los encuestados manifies-
tan estar en “Total acuerdo” en que las relaciones exteriores derivan,
cuando es necesario, en alianzas con otras organizaciones, ayudando
a mejorar los procesos en la Faces; mientras un 7,4% de la poblacién
encuestada manifiestan estar en “Desacuerdo”.

Otro resultado muestra que un 53,7% de los encuestados, muestran
“Poco acuerdo”, en que el curriculo tenga definidos sus objetivos entre
los que se encuentran los conocimientos y las capacidades que los alum-
nos deben tener al iniciar y concluir sus estudios; mientras, un 16,7% de
este segmento de poblacién esta levemente “De acuerdo”.
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En relacion con los objetivos planteados en el curriculo, con los
perfiles de ingreso y egreso del plan de estudio, un 44,4% manifies-
ta estar en “Poco acuerdo”, y un 35,2% fija su perspectiva en “De
Acuerdo”.

La distribucién de la perspectiva de los encuestados en cuanto a
la medicién periddica, de forma sistematica y directa el nivel de sa-
tisfaccién y motivacién del personal, muestra un 88,8% del personal
docente orientado hacia el “Poco acuerdo” altamente representativa;
mientras un 9,3% esta orientado a la opciéon “De acuerdo”.

Se observa que 88,8% de la poblacién encuestada, muestra un
grado de “Desacuerdo”, sobre que la Faces dispone de un sistema
de indicadores, de los aspectos identificados como relevantes para
el nivel de satisfaccién y de motivaciéon de su personal, y un 5,6%
manifiestan estan en “Total acuerdo”.

La perspectiva de un 57,4% de los encuestados muestra “Poco
acuerdo”, en que la Faces se mide con regularidad la eficacia de los
procesos de docencia e investigacién; mientras un 24,1% manifies-
tan “Desacuerdo”.

En cuanto a la percepcién del personal docente encuestado con
respecto al cumplimiento de la programacién planificada cada afo en
la Faces, el 66,7% manifiesta cierto grado de “Desacuerdo” mientras
que, el 22,2% de los encuestados manifiestan estar “De acuerdo”.

Este analisis revela un resultado que debe preocupar a los en-
cargados de la gestién de la facultad, pues, pone en evidencia debi-
lidades importantes relacionadas con el pensum de estudios, y la
evaluacién de todas las actividades inherentes a la gestién de la fa-
cultad.

4.2.3 Andlisis de Correspondencia Multiple.

Mediante el test Chi-cuadrado se muestra que las variables en
estudio no son conjuntamente independientes, determinandose con-
veniente realizar el ACM. Se identifica un nivel de desacuerdo,
que corresponde a las opiniones emitidas por los docentes que tie-
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nen cierto nivel de desacuerdo con el decano y su grupo directivo
respecto a la busqueda de la mejora de la institucién; con el fun-
cionamiento de la estructura organizativa y el sistema de gestién
de los procesos, con la manera en que se toman decisiones en mo-
mentos determinados, y con el estimulo de las relaciones externas.
Asimismo, se destaca el desacuerdo con la identificacién y definicion
de los procesos claves que permiten llevar a cabo la planificacién y
estrategia en la Faces; con el apropiado uso que se le da a las ins-
talaciones, equipamientos y medios tecnoldgicos existentes; con los
objetivos planteados en el curriculo; y con la revisién y actualizacién
de los contenidos.

Anélogamente, se identifica un nivel de desconocimiento,
que corresponde a las opiniones emitidas por el personal docente,
que desconoce si se identifican y definen los procesos claves, si existe
o no en la Faces reconocimiento y valoracion de los esfuerzos que
hacen las personas y los equipos por incorporar mejoras y por con-
tribuir a alcanzar los objetivos, si se recopila informacién suficiente
para la toma de decisiones; si el curriculo, tiene definidos sus objeti-
vos entre los que se encuentran los conocimientos y las capacidades
que los alumnos deben tener al iniciar y concluir sus estudios; y si
existe un compromiso para la mejora de los procesos. Igualmente,
desconocen si en la Faces se mide periédicamente, de forma siste-
matica y directa el nivel de satisfaccién y motivacién de su personal,
para identificar los aspectos més relevantes y conocer la eficacia de
los procesos de docencia e investigacion, y si se ponen sus instalacio-
nes a disposicién de otros para la realizacién de actividades ajenas a
las de la institucién. Este nivel, evidencia una desarticulacion entre
el personal docente y las actividades inherentes a la facultad que
debe llamar la atencién inmediata de los responsables de la gestion,
y tomar medidas pertinentes.

Se identifica un nivel de aceptacion, asociado con las opin-
iones emitidas por el personal docente encuestado, que manifies-
tan “total acuerdo” con la identificacion y definicién de los procesos
claves; con el desarrollo de un plan de capacitacién de acuerdo con
las necesidades del personal, con el buen nivel de comunicacién; con
la recopilacién de informacién suficiente y de forma sistemdtica para
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utilizarla en la toma de decisiones; con la eficacia de los procesos de
docencia e investigacion; y con el conocimiento y apreciacion de su
actuacion a través de los resultados de un sistema de indicadores
(absentismo, retrasos, bajas por enfermedad, participacién en pro-
gramas de mejora y actualizacién, entre otros.). Estan de acuerdo
en que se disponga de un sistema de indicadores que permita medir
los aspectos relevantes para el nivel de satisfaccién y de motivacién
del personal.

Analizando el Grafico 5, que considera los niveles de desacuer-
do y desconocimiento, se observan tres grupos. En el Grupo 1, se
encuentra el personal docente que “desconoce” si el curriculo, tiene
definidos sus objetivos entre los que se encuentran los conocimientos
y las capacidades que los alumnos deben tener al iniciar y concluir
sus estudios; si se mide la eficacia de los procesos de docencia e in-
vestigacion de la Faces; y si sus instalaciones estan a disposicién de
otros para la realizacién de actividades ajenas a la institucion.

Gréfico 5. »»
ACM para el personal docente.
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Fuente: Encuestas correspondientes al segmento del personal docente.
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En el Grupo 2, se encuentra la percepciéon de los encuestados,
que estan en “total acuerdo” con el desarrollo de un plan de capaci-
tacion para el personal de todos los niveles, y que se mida la eficacia
de los procesos de docencia e investigacion de la Faces. Se incluye
en este grupo, aquellos que desconocen lo relacionado con el plan
de estudios, si éste es coherente con los objetivos planteados en el
curriculo y con los perfiles de ingreso y egreso; si se mide de forma
sistematica y directa el nivel de satisfaccién y motivacién de su per-
sonal, y la disposicién de un sistema de indicadores de los aspectos
identificados como relevantes para el nivel de satisfaccion y de moti-
vacién de su personal. Y, un Grupo 3, conformado por todos aquellos
que siguen un comportamiento muy similar entre ellos y se ubican
alrededor del origen.

En cuanto a la calidad de representaciéon, la variacion total ex-
plicada por cada modalidad en las tres primeras dimensiones, desta-
ca la modalidad en “desacuerdo” correspondiente a la identificacién
y definicién de los procesos claves que permiten llevar a cabo la pla-
nificacién y estrategia en la Faces los tres primeros ejes explican el
63,71% de la variacién total. Asimismo, la modalidad en “desacuer-
do” correspondiente al logro de un buen nivel de comunicacién, de
tal manera que las personas se sientan bien informadas y noten que
se valoran sus opiniones, esta siendo explicada por los tres primeros
ejes en un 62,93%.

La modalidad en “desacuerdo” perteneciente al reconocimiento,
valoracion y recompensa de los esfuerzos que hacen las personas
y los equipos por incorporar mejoras esta siendo explicada con un
61,46%. En cuanto a la modalidad “total acuerdo” correspondiente
a la preocupacién en la Faces por conocer y estudiar los aspectos y
temas que interesan al entorno la variacion total estd siendo expli-
cada en un 62,44%. Respecto a la inercia, es decir, la contribucién
de cada modalidad a la formacién da las dimensiones; en general se
observa que la contribucién de las modalidades a la formacién de las
dimensiones no supera el 2%.
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4.3 Analisis de resultados para el personal

Administrativo, Técnico y Obrero (ATO).

4.3.1 Andlisis de fiabilidad para el instrumento del personal ATO.

Seleccionada la muestra de 42 personas pertenecientes al per-
sonal ATO, y haciendo uso del software SPSS’ se obtuvo resulta-
dos para la confiabilidad del instrumento, con un coeficiente Q de
Cronbach de 0,8896 indicando alta confiabilidad de los datos.

4.3.2 Resultados de la Autoevaluacion mediante

el Modelo EFQM.

La Tabla N° 3, muestra los resultados obtenidos en la FACES,
utilizando los factores que proporciona el Modelo EFQM. Para la
aplicacién del instrumento se excluyeron los criterios Resultados en
las Personas y Resultados en la Sociedad. En los criterios que no
fueron considerados se promedi6 con el nimero de criterios incluidos.

Tabla N° 3. »»
Calculo de la puntuacion.

Calculo de la puntuacioén total Personal ATO

1. Liderazgo 23 1 4.60

3. Gestion
del Personal

25 0,9 4,50

5. Procesos 17 1,4 7,93

6.
Resultados
claves de la
FACES

15 5 25,00

Totales 60,73

Fuente: Resultados de la aplicaciéon del modelo para el personal ATO.

6 Versi6n 17.0
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Gréfico 4. »»
Resultados de la evaluacién en funcion de las puntuaciones
subtotales de los agentes y resultados.
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Fuente: Cuestionario de Autoevaluacién.

Asimismo, la tabla muestra que la organizacién enfoca sus es-
fuerzos en los resultados claves de la Faces, seguido por los recursos
vy alianzas, y por Gltimo a la planificacion y la estrategia. De acuerdo
a los criterios de valoracion, la percepcion del personal ATO, segin
el punto de interseccién de las puntuaciones, ubica a la Faces como
una institucién con gestiéon de calidad mejorable, pero con mayor
influencia en los criterios de agentes facilitadores o medios.

4.3.2 Andlisis descriptivo de los datos de personal ATO.

La percepcion de personal ATO, con respecto al decano y el gru-
po directivo, en cuanto a su comportamiento y acciones en la bus-
queda de mejoras a la institucién, muestra un 16,7% de la poblacién
encuestada con ligero “Desacuerdo”, mientras, un 75% muestra es-
tar “De acuerdo”.

Respecto a las prioridades, los acuerdos y la comunicacién de
los planes de accién, objetivos y metas, un 54,2% de los encuestados
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estan “De acuerdo”; mientras que, un 25,1%, manifiesta un ligero
“Desacuerdo”.

Al preguntar sobre el trabajo que se adelanta en la Faces, para
que se conozcan y acepten los valores y criterios de calidad y los
asuman en su trabajo diario, un 43,8% manifiesta estar “De Acu-
erdo”, mientras que un 29,2% en “Poco acuerdo”.

Sobre la capacidad para facilitar los medios e instalaciones para
el mejor desemperio de las funciones del personal del centro un
43,8% del personal ATO encuestado, manifiesta estar “De acuerdo”,
mientras que la opcién en “Total acuerdo” estd representada por un
25% de la poblacién encuestada.

Referente al uso adecuado de los edificios, instalaciones, equipa-
mientos y medios tecnolégicos, manteniendo las condiciones de se-
guridad e higiene adecuadas, en el que un 35,4% muestra un cierto
grado de “Desacuerdo”. Por otro lado, un 43,8% del personal encues-
tado maniesta estar “De acuerdo”.

Con respecto a los diversos proyectos, como son evaluados y los
resultados que se obtienen la opcién del “No sabe” o por los que “No
contestaron” representan un 43,8%; mientras un 16,7% manifiesta
cierto grado de “Desacuerdo”. En lo que respecta a la disposicién de
las instalaciones de la Faces, para la realizacién de actividades aje-
nas a la institucion un 56,3% manifiesta estar “De acuerdo”.

4.3.4 Andlisis de Correspondencia Multiple

Previa aplicacion del test Chi-Cuadrado se concluye que las va-
riables en estudio no son conjuntamente independientes, por tanto,
se procede a realizar el ACM. Se observa que al retener las tres pri-
meras dimensiones se explica el 29.08% de la variacién total de los
datos, donde la primera dimensién explica el 13.62%, la segunda el
9.03% y la tercera el 6.43% de dicha variacion. Al interpretar los tres
primeros ejes principales, se puede extraer la siguiente informacién:

Se identifica un nivel de desacuerdo correspondiente a las
opiniones del personal ATO que manifiesta “desacuerdo” con re-
specto al decano y su grupo directivo, y su comportamiento y sus
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acciones en la busqueda de mejoras a la institucién; su participacién
en actividades que ayuden a fomentar la mejora continua; en la co-
municacion y desarrollo de planes de accién; en una planificacién
con la participaciéon de los diferentes sectores; en que las alianzas
con otras organizaciones ayuden a mejorar los procesos de la Faces;
en el conocimiento y aceptacion de los criterios de calidad, en el buen
ambiente de confianza y solidaridad mutua.

Igualmente, manifiestan desacuerdo, porque no se evalda la
necesidad de generar nuevos y mejores servicios; no se toman en
cuenta las opiniones de los distintos sectores, para mejorar la se-
guridad integral dentro de la Faces, y consideran no adecuada la
conservacion de edificios, materiales y equipos.

Se identifica un nivel de aceptacion que corresponde a las opi-
niones emitidas por el personal ATO que esta en total acuerdo con el
fomento de un ambiente de confianza y de solidaridad mutua, donde
se reconoce y valora al personal por su desempenio. Asimismo, consi-
deran que se evaluan las necesidades para generar nuevos y mejores
servicios; y que se asumen las opiniones de los distintos sectores,
para mejorar la seguridad integral dentro de la Faces. Este nivel,
esta relacionado con una perspectiva de desacuerdo en lo que respec-
ta al estimulo de las relaciones externas de la facultad, abierta a or-
ganizaciones publicas y privadas del entorno. Se relaciona ademas,
con una perspectiva de desconocimiento, respecto a si se hace todo
lo posible para que las personas conozcan y acepten los valores y
criterios de calidad de la Faces, para asumirlos en su trabajo diario.

Se identica un nivel de desconocimiento que corresponde a la
perspectiva de la poblacién del personal ATO encuestada, de algunos
aspectos considerados en el instrumento respectivo. Se destacan, el
desconocimiento sobre la implicacién y la participacién del decano
y su grupo directivo en actividades dirigidas a fomentar la mejora
continua; si existe o no la comunicacién de los fines, los objetivos, los
valores, la planificacion y la estrategia y metas de la facultad; y si se
desarrollan o no planes que permitan la capacitacién y satisfacciéon
del personal para estimular el desempeno 6ptimo de las funciones y
su compromiso con el centro.
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Este nivel se relaciona con el desacuerdo con el decano y su gru-
po directivo, en buscar la mejora de la institucién con su comporta-
miento y acciones; en la planificacién pues no se especifica la par-
ticipacién de los distintos sectores; en que las relaciones exteriores
deriven en alianzas con otras organizaciones; o en que la evaluacién
y resultados que se obtienen de los diversos proyectos.

Grafico 5.
ACM para el personal ATO.
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Fuente: Encuestas correspondientes al segmento del personal ATO.

Adicional a esto, analizando el Grafico 5, representado por los
niveles de desacuerdo y aceptacién, se destaca las relaciones ya
mencionadas entre los niveles, observandose aglomeraciones de mo-
dalidades que se interpretan como categorias que exhiben comporta-
miento promedio, que se identifican en grupos segun:

En el Grupo 1, se encuentran los encuestados que estan en “des-
acuerdo” con cada uno de los criterios expuestos en la encuesta, in-
cluyendo, ademas, el desconocimiento que poseen con respecto al
comportamiento y acciones cuando buscan la mejora de la institu-
cién; a lo relacionado al estimulo de las relaciones externas de la
institucion, y a si estan abiertos a organizaciones publicas y priva-
das del entorno. En el Grupo 2, se encuentran el personal
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ATO que estd en “total acuerdo” en temas relacionados con el lide-
razgo y el grupo directivo, la planificacién y estrategia, la gestién del
personal, los recursos y alianzas, los procesos y los resultados claves
de la Faces.

El Grupo 3 1o conforman aquellos que siguen un comportamiento
muy similar, respecto a todos los criterios.

En cuanto a la calidad de representacién explicada para cada
modalidad se tiene que, la modalidad en “desacuerdo” correspon-
diente a la implicacién y participaciéon activa y personal del decano y
su grupo directivo en actividades dirigidas a fomentar la mejora con-
tinua, la explica el 65,02% de la variacién total. Asimismo, esta mo-
dalidad en “desacuerdo” correspondiente al impulso de un ambiente
de confianza y de solidaridad mutua, donde se reconozcan y valoren
al personal por su desempeno esta siendo explicada en un 79,02%
de la variacion total. Mientras la modalidad en “desacuerdo”, co-
rrespondiente al préstamo de medios e instalaciones adecuados para
el mejor desempenio de las funciones del personal de la Faces esta
siendo explicada en un 65,21%. En lo que se refiere a la inercia, se
observa que la contribucién de las modalidades a la formacion de las
dimensiones no supera al 2%.

4.4 Propuestas de Mejora.

Partiendo de los resultados obtenidos se muestra una tabla re-
sumen con propuestas de accion dirigidas a cada segmento de po-
blacion.
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LIDERAZGO

Se recomienda

EUDELELRY

grupo directivo

de la Faces

PLANIFICACION
Y ESTRATEGIA
Acciones

recomendadas

PROCESOS

Acciones
recomendadas

GESTION DEL
PERSONAL

Acciones
recomendadas

Resultados en el
Personal
Acciones

recomendadas
RESULTADOS
EN EL
ENTORNO DE
LA FACES
Acciones
recomendadas
RESULTADOS
CLAVES DE LA
FACULTAD
ALIANZAS Y
RECURSOS

Acciones

recomendadas

Ser mas accesibles y mejorar
los canales de comunicacién
con los estudiantes. En
consecuencia, se debe
renovar su compromiso con la
consecucion de los fines y

objetivos de la Faces.

0; Maldonado, Xioma

Asegurar el buen
funcionamiento de la estructura
organizativa y del sistema de
gestion de los procesos, para
facilitar el trabajo del personal
docente. En consecuencia,
deben ser facilmente accesibles
e implementar estrategias de
reconocimiento para estimular
una mejor relacion.

Nava P., Luis; Ramirez Z. Derlin

gerencial

Involucrarse y participar activa y
personalmente en actividades
dirigidas a fomentar la mejora
continua. Ademas, debe fortalecer
la comunicacion, revelando los
fines, objetivos, valores,
planificacion, estrategias y metas

de la Facultad.

Concretar planes, programas y objetivos con la asignacion de recursos, y tomar en cuenta las opiniones

de estudiantes, personal docente, administrativo, técnico, obrero, asi como, de empresas y

organizaciones del entorno.

Implementar indicadores de desempefio para la medicion y valoracion de los esfuerzos y acciones que

adelanta cada uno de los actores para el logro de metas y objetivos de la Faces.

Tener en cuenta las opiniones
de esta poblacion, y mejorar la
seguridad integral dentro de la

institucion.

Fortalecer las relaciones del
personal de la Faces con los
estudiantes para lograr un
buen nivel de comunicacion,
mejorar el buen ambiente de
trabajo y la cordialidad para
prestar servicio a los

estudiantes.

Mantener instalaciones;
Cumplir la programacion

planificada para cada afio.

Revisar y actualizar las
actividades docentes y de
investigacion y extension,
considerando el pensum de
estudios.

Dinamizar los espacios de

comunicacion con el personal

Dar a conocer los proyectos que
adelanta la Faces, como son
evaluados y los resultados que se
obtienen; y considerar opiniones de
todos los sectores para mejorar la
seguridad integral en la Faces.

Desarrollar planes que permitan la

capacitacion, actualizacion y

docente, € i tar
estrategias internas que
permitan reconocer, valorar,
recompensar y apoyar los
esfuerzos que hacen los
docentes incorporar mejoras y
contribuir ha alcanzar los

objetivos de la Faces.

ion del personal ATO, para
estimular el desempefio 6ptimo en
sus funciones y su compromiso con
la institucion. Facilitar los medios e
instalaciones adecuadas para
mejorar su desempefio, e
implementar estrategias para que
las personas conozcan e
internalicen los valores y criterios
de calidad de la Faces y los
asuman en su trabajo diario.

Medir periodicamente, de forma sistematica y directa el nivel de

satisfaccion y motivacion del personal, identificando los aspectos mas

relevantes, y con los resultados obtenidos establecer un sistema de

indicadores que permitan la evaluacion y mejora continua.

Mejorar la participacion de la
Faces en actividades de interés
social, motivar la participacion
masiva en de los docentes en
proyectos desde el Servicio
Comunitario.

Medir periédicamente la eficacia
de los procesos de docencia e
investigacion de la Faces.

Fortalecer relaciones externas

Fortalecer actividades que
relacionen a la Faces con
instituciones del entorno; y
mantener las instalaciones en las
mejores condiciones, que
garanticen un ambiente adecuado.
Mejorar condiciones para la labor
administrativa que se realiza en
Faces.

Optimizar el uso de las

en aras de conformar

jones, equipami y

con otras organizaciones, que
ayuden a mejorar los procesos
en la Faces.

medios tecnolégicos, manteniendo
condiciones de seguridad e higiene
adecuadas.
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5. Conclusiones

Este estudio intenta alcanzar una evaluacién de la gestién de
calidad de la Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales de la Uni-
versidad de Los Andes, y cumpliendo con los objetivos planteados,
logra algunas conclusiones relevantes.

1. Mediante una adaptacién, el Modelo de Excelencia EFQM,
permite evaluar instituciones educativas, considerando criterios
acordes a la organizacién particular y a los conocimientos de la po-
blacién encuestada. De esta evaluacion se obtiene:

- La poblacién de estudiantes considera la gestion de calidad de
la Faces como organizacién Aceptable, y las poblaciones que repre-
sentan al personal docente y al personal ATO, que consideran la
gestion de calidad de la Faces como Mejorable.

- La percepcién de los estudiantes tiende a estar “De acuerdo”
con respecto a aspectos del liderazgo del decano y el grupo directivo.
Mientras que, manifiestan “Poco Acuerdo” respecto a que perciben
que no se consideran las opiniones de los distintos sectores para me-
jorar la seguridad integral dentro de la Faces; mostrando igual insa-
tisfaccidén referente al cumplimiento de la programacién planificada
para cada afno.

- El personal docente, tiende a estar “De acuerdo”, con el lide-
razgo del decano y su grupo directivo. Mientras que su perspectiva
cambia a “Poco acuerdo”, en lo relacionado al reconocimiento, la va-
loracién y la recompensa de los esfuerzos, que hacen las personas
por incorporar mejoras y por contribuir a alcanzar los objetivos de
la Faces; asi como, en lo referido a la definicién de los objetivos del
curriculo, a los perfiles de ingreso y egreso del plan de estudio, y
con el cumplimiento de la programacién planificada cada afno en la
facultad que no se lleva a cabo en su totalidad. Se evidencia una
percepcion de “Total acuerdo”, sobre gestiones para lograr alianzas
con otras organizaciones, que ayudan a mejorar los procesos en la
Faces. Y, “Desacuerdo”, respecto a la disposicién de la Faces, por
implementar un sistema de indicadores relacionados a los aspectos
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identificados como relevantes para el nivel de satisfaccién y de mo-
tivacién de su personal.

- El personal ATO tiende a estar “de acuerdo” con liderazgo del
decano y su grupo directivo, con la disposiciéon de los medios e ins-
talaciones adecuadas para el mejor desempeno de las funciones de
todo el personal; y con lo referente al uso adecuado de los edificios,
instalaciones, equipamientos y medios tecnoldgicos, manteniendo
las condiciones de seguridad e higiene adecuadas. Mientras que la
perspectiva cambia a “poco acuerdo”, en lo que se refiere a la dispo-
sicién de sus instalaciones a otros para la realizacién de actividades
ajenas a las de la institucién. Se destaca el “desconocimiento” en
cuanto a la evaluacién y resultados de los diversos proyectos reali-
zados en la Faces.

2. En cuanto al ACM, es importante destacar que para los tres
analisis realizados, alrededor del origen se producen aglomeracio-
nes de modalidades que se interpretan como categorias que exhiben
comportamiento promedio.

- Para los estudiantes, se obtiene dos grupos, un primer gru-
po que corresponde a los estudiantes que estan en “desacuerdo” en
temas relacionados con el liderazgo y el grupo directivo, la plani-
ficacién y la estrategia, la gestion del personal, los procesos y los
resultados claves de la Faces. Un segundo grupo, que corresponde
a los estudiantes que estan en” total acuerdo” con cada uno de los
criterios expuestos en el instrumento, incluyendo ademas, el “desco-
nocimiento” que poseen con respecto al sistema de inscripcién para
cada semestre.

- Para el personal docente, se obtiene dos grupos, el primero,
conformado por el personal docente, que “desconoce” si el curriculo,
tiene definidos sus objetivos entre los que se encuentran los cono-
cimientos y las capacidades que los alumnos deben tener al iniciar
y concluir sus estudios. Ademads, la regularidad con que se mide la
eficacia de los procesos de docencia e investigaciéon de la Faces, y
la disposiciéon de sus instalaciones a otros, para la realizaciéon de
actividades ajenas a las de la instituciéon. El segundo, conformado
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por docentes que estan en “total acuerdo”, con el desarrollo de un
plan de capacitacién para el personal en todas las categorias. Inclu-
ye ademas, aquellos que “desconocen” lo relacionado con el plan de
estudios, si éste es coherente con los objetivos planteados en el curri-
culo y con los perfiles de ingreso y egreso; y si se mide de forma siste-
matica y directa el nivel de satisfaccién y motivacién de su personal.

- El personal ATO, se aglomera en dos grupos. El primer grupo,
reune a encuestados que estan en “desacuerdo” con cada criterio ex-
puesto en la encuesta, incluyendo ademas, el “desconocimiento” que
poseen con respecto al liderazgo ejercido por el decano y su grupo di-
rectivo. El segundo grupo, conformado por el personal ATO, que esta
en “total acuerdo” en temas relacionados con el liderazgo y el grupo
directivo, la planificacién y estrategia, la gestién del personal, los
recursos y alianzas, los procesos y los resultados claves de la Faces.

3. Mediante el ACL de los estudiantes, se pudo comparar los re-
sultados del modelo con 2 clases latentes y 3 clases latentes, siendo
el més significativo el de 3 clases latentes. No obstante, el modelo
significativo mas adecuado a los objetivos del estudio, luego de elimi-
nar las variables “sexo” y “carrera” sigue siendo el modelo con 3 cla-
ses latentes. Lo mas importante para este andalisis es que la perspec-
tiva de los estudiantes, en cuanto a la gestién de calidad en Faces, se
pudo dividir en tres grupos: grupo 1, “En desconocimiento”, con una
probabilidad del 54%; grupo 2, “De acuerdo”, con una probabilidad
del 27%; y grupo 3, en “Poco acuerdo, con una probabilidad del 19%”.

6. Recomendaciones.

En general, se sugiere aplicar la autoevaluacion periédicamente
a la Faces, haciendo uso del Modelo EFQM, u otra herramienta que
permita evaluar la gestién de la facultad con propdsitos de mejorar-
la. Asimismo, se recomienda extender el andlisis a la Universidad
en su totalidad. En particular, se sugiere considerar las propuestas
generales incorporadas en este articulo, para que impulse el disefio
de estrategias especificas orientadas a mejorar la gestién de la Fa-
ces.
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