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SINTESIS

La investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de mejora continua de los procesos
universitarios con enfoque de gestion de conocimiento, a partir de un sistema de procedimientos
que permita evaluar la mejora de la calidad de dichos procesos, la satisfaccion de los clientes y su
reconocimiento social. Una vez analizados los fundamentos teéricos - metodoldgicos de la gestidn
de procesos universitarios y de la mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento,
valorando la relacién existente entre ambos, se realiza una evaluacion critica de los diferentes
modelos encontrados al respecto, para abordar las premisas tedricas del modelo propuesto y su
composicion metodoldgica. El modelo consta de cuatro fases, estructurado en etapas y pasos, se
aplico en la Universidad Técnica de Cotopaxi, cuyos resultados corroboraron su factibilidad y
conveniente utilizacién como herramienta metodolégica efectiva para perfeccionar el proceso de
investigacion, desde la mejora de los problemas detectados utilizando la gestion del conocimiento,
todo lo cual permitié validar la hipotesis de la investigacion. Esta investigacion, constituye una
herramienta de trabajo que permite a las universidades ecuatorianas la mejora continua de sus

procesos, la toma de decisiones, la satisfaccion de los clientes y con ello la calidad institucional.
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INTRODUCCION

Las universidades en la actualidad estan sometidas a procesos de cambios, y transformaciones
ante los retos que les plantea la denominada sociedad del conocimiento, la cual les confiere un rol
social central en la produccion y transferencia de conocimientos, revelandose cada vez mas, como
un componente estratégico en la construccion de una sociedad donde el aprendizaje, la creatividad
de la educacién y la cultura, dado el valor del conocimiento, son fundamentos claves para el analisis

de los necesarios cambios encaminados para alcanzar el desarrollo econdémico y social sostenible.

Las ultimas tres décadas se han caracterizado por cambios transcendentes en las politicas
econdmicas y sociales a nivel mundial, y en particular en América Latina, donde el desarrollo de la
ciencia y la tecnologia tiene un papel preponderante, por lo que se demanda un cambio en los
mecanismos de gestion universitaria, y un nuevo compromiso de cooperacion entre los diversos
actores sociales, entre ellos y las universidades, que se destacan en el actual panorama como
centros de generacion, introduccion, difusion y utilizacion de los resultados cientificos y tecnoldgicos

en la practica social, considerando la calidad que subyace en sus procesos de pertinencia e impacto.

El modelo de universidad que durante las ultimas décadas se ha venido construyendo, incorpora de
manera importante la generacion de conocimiento, la capacidad de producir, difundir y aplicar
conocimientos, para poder contribuir de manera trascendente con los requerimientos del desarrollo
economico y social que demanda el pais, sobre la base de universalizar la educacidn superior con

criterio de calidad, siendo ésta la misién fundamental que en las universidades se lleva a cabo.

La excelencia de las instituciones académicas ha de alcanzarse mediante un proceso permanente
de mejora en todos los campos: de las capacidades del personal, eficiencia de los equipos e
instalaciones, de las relaciones con el sector y entre los miembros de la organizacion, con la

sociedad, esto es posible desde el conocimiento que se tenga del actuar universitario, para que con
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todo ello se pueda cumplir con la mision y alcanzar la vision institucional, asi como el desarrollo de
los procesos universitarios de que se trate, para dar respuesta a las necesidades y expectativas de
los estudiantes, trabajadores y la sociedad. Esto trae aparejado una dinamica continua de estudio,
andlisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como consecuencia un proceso

de mejora continua de los procesos universitarios que se gestionan.

En este contexto las IES se ven enfrentadas a la imperante necesidad de establecer ventajas
competitivas que les permitan adaptarse a los cambios que su entorno de accion les exige, donde
el desarrollo organizacional para enfrentar esta dinamica, requiere del conocimiento para disminuir
los riesgos a nivel institucional y con la sociedad. La Gestidn del conocimiento debe ser entendida
como la instancia de gestion mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una variedad de
recursos basicos para apoyar el desarrollo del conocimiento dentro de la organizacion. Es por ello
que entender como estructurar las iniciativas de gestion del conocimiento generara una ventaja a la

hora de considerar al conocimiento dentro de la estrategia de la universidad.

Diversos autores (Nonaka, |. y Takeuchi, H. (1999), Davenport, T. y Prusak, L.(2001), Rivero, S.
(2002), Marsal, M. y Molina, J. L. (2002), Drucker, P.(2003), Gallego, D. y Ongallo, C. (2004), entre
otros) reconocen que el proceso de gestion del conocimiento organizacional debe concebirse
como el conjunto de subprocesos necesarios para el desarrollo de soluciones orientadas a generar

las bases del conocimiento de valor para la organizacion.

Hacer referencia a la gestion en el marco institucional universitario, amerita definirla en el contexto
en el que ella se sitta; “la gestion incluye la accién y el efecto de administrar de manera tal que se
realicen diligencias conducentes al logro apropiado de las respectivas finalidades de las
instituciones” (Palladino y Palladino, 1998:9)1. Este planteamiento implica atribuir especificidad al

término gestion en el escenario académico de la educacion.

1 Palladino, E. y Palladino L. (1998) Administracién Organizacional. Argentina: Revista Espacio. Scopus



En el contexto de la educacién superior ecuatoriana este proceso cobra especial importancia, a
partir de la aprobacion de la Ley Organica de Educacion Superior (LOES, 2010) y de los procesos
de acreditacion y reacreditacion de las instituciones universitarias, que de forma permanente se
estan desarrollando por el Consejo de evaluacidn, acreditacion y aseguramiento de la calidad en
la educacién superior en el Ecuador (CEAACES), el cual establece segun los resultados que las
universidades muestran, el alcance y las acciones que en las mismas se pueden desarrollar y el

financiamiento a recibir por parte del estado.
Situacion problémica

La Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC), como institucién de educacion superior (IES) se
incorpora al proceso de acreditacion, encontrandose entre las universidades del grupo C. Para
realizar el diagndstico se partio de los resultados de: el proceso de acreditacion institucional, la
Rendicion de cuentas de la planeacion 2010-2015 y el Plan de desarrollo institucional 2016-2020.
A partir de esta informacién, se realizaron entrevistas a nueve directivos que forman parte de los 13
miembros del Consejo Universitario, eran los que se encontraban presentes al momento de la
entrevista (tres directores de unidad académica?, director de posgrado, director de vinculacién con
la sociedad, directora de relaciones publicas, director de talento humano, director de evaluacion

interna, director administrativo).

El objetivo de dicha entrevista esta encaminado a conocer la opinion de los entrevistados en relacion
con el papel de la universidad en el contexto, el actuar institucional ante los retos y demandas de la
sociedad, la integracion de los procesos para el cumplimiento de la mision institucional. Los

principales resultados permiten reconocer que:

e Los procesos académicos se distinguen por su dispersion y poca integracion entre los

mismos. Esto ocasiona que en la mayoria de los casos, los procesos de investigacion y

2.a UTC reconoce como unidad académica las unidades donde se desarrolla la formacion docente de pregrado.
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vinculacion con la sociedad obedezcan mas a los intereses particulares y no a las
necesidades del entorno, lo cual repercute en el poco impacto y reconocimiento que tiene
la institucidn en su entorno.

o Al mismo tiempo las politicas centralistas de la institucién, no permiten mayor flexibilidad
en la gestion de los procesos, lo cual dificulta la incorporacién de una estrategia que
contribuya a establecer redes de trabajo interinstitucionales para alcanzar la consolidacién
de los procesos.

e No reconocen las potencialidades institucionales para el desarrollo de servicios cientifico
técnicos, como fuente captadora, desde la conciliacidn de las necesidades del territorio.

e En investigacidn, aunque algunos proyectos gozan de apoyo financiero y la politica
institucional es potenciarlas, estas se encuentran divorciadas del resto de los procesos
académicos y desvinculados de las necesidades de desarrollo institucionales.

e La gestion econdmica institucional no responde a las estrategias de desarrollo que cada
uno de los procesos claves y estratégicos ha establecido.

¢ No se evidencia estudio de las mejores practicas de otras universidades nacionales e
institucionales que faciliten la transferencia de conocimiento para la mejora de los procesos
institucionales.

e No existen los indicadores propios que le permitan evaluar la calidad de los procesos

universitarios ajustados a las caracteristicas de la UTC.

El andlisis factico realizado permite plantear como problema de investigacion ;Como lograr la
mejora continua de los procesos universitarios para elevar la calidad de dichos procesos y su

reconocimiento social?

Aunque aun es insuficiente el estudio, diversas son las instituciones que en los Ultimos afios han

abordado la gestidn de los procesos universitarios como parte del quehacer estratégico y de la



politica de gestion de las instituciones de educacion superior en Latinoamérica, entre ellas: la
Asociacion de Rectores Universitarios AVERU (1997), CONEAU (Consejo Nacional de Evaluaciéon
y Acreditacion Universitaria) (1999), CEPES (Centro de Estudios para el Perfeccionamiento de la
Educacion Superior, Universidad Nacional de Mar del Plata (2009), Universidad Nacional de Nuevo
Leon (2013), de igual forma ya se registran resultados de investigacion abordados en tesis
doctorales relacionados con el tema, como son las de Enrique René Velazquez (2009), Karol Julieth
Forero Paez (2013). Todos coinciden en reconocer la necesidad de que las IES desarrollen planes
de mejora que permitan elevar la calidad de los procesos universitarios para que ocupen el lugar
que les corresponde como fuerzas motrices del desarrollo, no solo institucional, sino en el desarrollo

social.

Todos estos elementos nos permiten definir como objeto de investigacion la gestion de los
procesos universitarios y como campo la mejora continua de dichos procesos con enfoque de

gestion del conocimiento.
Para dar solucion al problema planteado se trazan como objetivos cientificos los siguientes:

Objetivo general: Disefiar un modelo de mejora continua de los procesos universitarios con

enfoque de gestion del conocimiento para elevar la calidad institucional y su reconocimiento social.

Objetivos especificos:
1. Establecer los elementos tedricos que permiten fundamentar el modelo de mejora continua
que se propone.
2. Desarrollar procedimientos y herramientas que operacionalizan el modelo.
3. Establecer indicadores que evaluen el proceso de mejora continua.

4. Aplicar el modelo desarrollado en la Universidad Técnica de Cotopaxi.



Hipétesis de la investigacion:

La utilizacién de un modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de
gestién del conocimiento contribuye a elevar la calidad de dichos procesos, la satisfaccion de los

clientes y su reconocimiento social.

Novedad de la investigacion: Se presenta una propuesta teérica, metodoldgica y practica que
permite articular la gestion del conocimiento como via para la mejora continua de los procesos

universitarios en las IES ecuatorianas.
Aportes de la tesis:

- Conformacion de un modelo tedrico de mejora continua de los procesos universitarios con
enfoque de gestion del conocimiento.

- Los procedimientos y herramientas que operacionalizan el modelo propuesto, muchos de
los cuales constituyen adaptaciones del autor para esta investigacion.

- Propuesta de los indicadores que permiten evaluar la mejora continua para el proceso que

se analiza.
Métodos y técnicas:
Métodos del nivel tedrico:

- Historico-logico: parte del proceso de desarrollo histérico-l6gico de la teoria y practica del
objeto y campo en el contexto de las instituciones de educacién superior ecuatorianas, a
través del tiempo.

- Anadlisis y sintesis: para establecer la caracterizacién gnoseolégica y definir los referentes
tedricos que sirven de sustento al proceso investigativo, ademas de posibilitar el anélisis de

la informacion para el disefio del modelo que se propone.



- Hipotético-deductivo: posibilita la construccion de la hipétesis al estructurar las conexiones
entre las categorias que la integran y la relacion causal que se establece entre ellas.
- Sistémico-estructural: permite la conformacion y comprension de las fases, etapas y pasos

que conforman el modelo y su integracion.
Métodos del nivel empirico:

- Observacion y medicion: se efectuaron procesos de observacién de fenémenos afines con
el tema y se utilizé un sistema de indicadores que permite caracterizar el estado actual y la
identificacion del problema cientifico, asi como la caracterizacién de la organizacidn objeto
de estudio.

- Cuestionario: para evaluar la necesidad de la mejora continua y los niveles de satisfaccion
de los clientes.

- Entrevista para conocer la opinion en cuanto a necesidad y resultados de la participacion
de la universidad en el desarrollo social.

- Andlisis documental: para la revision de la informacién disponible relacionada con la
educacién superior en Ecuador, documentos normativos y planes de desarrollo de la
organizacion objeto de estudio.

- Dinamica de grupo para establecer valoraciones de los expertos en diferentes momentos
de la aplicacion del modelo, que refuerzan los fundamentos teéricos y practicos del mismo.

- Técnicas estadisticas; matematicas; herramientas para analisis de los resultados.

Programas computacionales como SPSS, version 24.0, Excel version 13, Decisiones y Marketing.

Conceptos y estrategias 6ta edicion.
Estructura de la tesis

La tesis se estructura en introduccion, tres capitulos, conclusiones y recomendaciones generales,

bibliografia y anexos. El capitulo uno recoge la fundamentacion teérica acerca de la gestion de
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procesos universitarios, mejora continua, gestion del conocimiento, la mejora continua con enfoque
de gestion del conocimiento, concluyendo con la valoracion de los modelos de mejora continua. El
capitulo dos propone el modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de
gestion del conocimiento, se exponen las bases generales del modelo, premisas, principios, asi
como las fases, etapas y pasos que lo conforman. En el capitulo tres se muestra la aplicacion del

modelo de mejora continua para la Universidad Técnica de Cotopaxi.



CAPITULO I:

FUNDAMENTACION TEORICO - METODOLOGICA DE LA MEJORA CONTINUA
DE LOS PROCESOS UNIVERSITARIOS CON ENFOQUE DE GESTION DEL

CONOCIMIENTO



CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICO - METODOLOGICA DE LA MEJORA CONTINUA

DE LOS PROCESOS UNIVERSITARIOS CON ENFOQUE DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
El presente capitulo tiene como objetivos:

1. Caracterizar los elementos tedricos epistemoldgicos de la mejora continua de los procesos
universitarios desde la gestion del conocimiento.

2. Analizar los modelos de mejora continua relacionados con los procesos universitarios.
1.1. La gestion de los procesos universitarios

En la literatura nacional e internacional se reconoce que el éxito de las organizaciones, ya sean de
produccion o de servicios, lucrativas o sin fines de lucro, depende de la gestion eficiente y eficaz
de sus procesos (Ulloa 2012). De ahi, que el enfoque en procesos, constituye actualmente una
herramienta de gran utilidad, al representar los procesos el hilo conductor que hace que la
organizacion sea un sistema dinamico y complejo, es por ello que gestionarlos de forma integrada

se ha convertido en una necesidad para mejorar el desempefio organizacional. (Medina 2010).
1.1.1 Gestion por procesos

Segun (Davenport, 1993) un proceso es un conjunto de actividades estructuradas y medibles,
disefiado para producir una salida especifica para un cliente 0 mercado particular. Implica un
énfasis fuerte en como se realiza el trabajo dentro de la organizacion, en contraste a una vision
enfocada en el producto a realizar. Por tal razén, se define un proceso como un orden especifico
de actividades de trabajo, a lo largo del espacio y el tiempo, con un principio, un fin, entradas y
salidas claramente definidas (Soto, 2006). Estas interrelaciones funcionan como parte del sistema
y expresa la naturaleza totalizadora que tienen estos procesos, constituyéndose en los eslabones

para alcanzar la mision y vision institucional.



La mejora de los procesos es una forma efectiva para gestionar una organizacion en cualquier nivel
y para el apoyo en el logro de sus objetivos generales. Toda organizacion necesita evaluar sus
operaciones organizacionales, acciones que le permitiran gestionar sus actividades y, de ese
modo, establecer un mejoramiento que debe ser continuo y constante en el tiempo. El propdsito
que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente o usuario un servicio correcto que cubra sus
necesidades, que cumpla sus expectativas con el mayor grado de rendimiento en costo, servicio y
calidad (Ojeda, 2008). Para esto las organizaciones deben estar preparadas para los cambios

constantes y la toma de decisiones oportunas.

En la estructura organizacional actual, caracterizada por un progreso vertiginoso de la tecnologia,
los activos mas valiosos ya no son los activos tangibles, sino los intangibles que tienen su origen
en los conocimientos y habilidades para desarrollar innovacion, valores y actitudes de las personas

que forman parte de la organizacion, reconocidos estos activos como Capital Intelectual.

Las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos. La mayoria han tomado
conciencia de esto, respaldadas por las normas I1SO, o el modelo de excelencia y calidad EFQM,
entre otros, en los cuales se recogen los elementos que permiten mejorar los procesos y evitar
aquellas insuficiencias habituales como: insuficiente enfoque al cliente, bajo rendimiento de los
procesos, barreras departamentales, subprocesos inutiles debido a la falta de visién global del
proceso, excesivas inspecciones, entre otros. (Normas 1SO 9001:2000). Todo lo anterior permite

establecer como objetivos generales que persigue la gestion de procesos:

1. Mayor satisfaccion del cliente debido a la reduccién del plazo de servicio y mejora de la
calidad del producto o servicio.

2. Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definicion de procesos y tareas.

3. Mayor conocimiento y control de los procesos.

4.  Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.
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5. Disminucién de los tiempos de proceso del producto o servicio.

6. Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.

7. Mayores beneficios econdmicos, debido, tanto a la reduccion de costes asociados al

proceso, como al incremento de rendimiento de los procesos.

Todo esto permite concluir que la gestidn por procesos hay que verla estrechamente vinculada a
la calidad de la produccion y los servicios, a partir de los elementos basicos que permiten gestionar
la capacidad de afiadir valor: las personas, los recursos disponibles y los procesos que se llevan a
cabo.

Si bien todas las organizaciones gestionan el equipo humano y los recursos, no todas las
organizaciones gestionan los procesos, de ahi la necesidad de su andlisis de forma integrada. Una
gestion adecuada de los procesos permitira evaluar, analizar y mejorar continuamente el
rendimiento de la organizacién, asegurando una dptima actuacion de las personas y utilizacion de
los recursos. El enfoque por procesos pretende lograr un ciclo dindmico de mejora continua y
permitir beneficios significativos para la organizacién, normalmente en términos de desempefio del
producto o servicio, eficacia, eficiencia y costos. (Frometa; Zayas y Pérez M., A. (2008):

Sin embargo, la gestion constituye un campo casi inexplorado en las universidades, las reflexiones
inherentes a este tema han sido abordadas desde la consideracion de las estructuras de poder de
la universidad y como una cuestion meramente instrumental; y no, a partir de las formas especificas
en las que la universidad como organizacion, identifica con precision y detalle las formas mas
apropiadas de gestion para responder al cumplimiento de su mision, vision y objetivos
estratégicos.’

En la actualidad, los procesos universitarios se caracterizan por la construccion del conocimiento y
la aparicion de nuevas tendencias en la gestion y evaluacion, por la busqueda constante de la

calidad en la educacion superior y sus procesos. Por ello, la gestion de procesos juega un papel

3 Seminario Nacional de Preparacion del Curso 2011-2012 del Ministerio de Educacion Superior, La Habana,
Editorial Félix Varela, 2011, 978-959-07-1661-4.
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importante en la busqueda de la calidad universitaria, uno de los propdsitos de este tipo de gestidn
es asegurarse de que todos los procesos claves trabajen en armonia para maximizar la efectividad

organizacional.

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental para la obtencién
de resultados, en tal virtud, las Instituciones de Educacién Superior, como institucién social que
tiene como centro la formacion del ser humano, debe obtener resultados a partir de desarrollar
procesos de formacion, a través de la actualizacién permanente de su planta docente, el desarrollo

de una cultura investigativa y la promocion de la vinculacion con la sociedad. (Beltran, 2012)

Las Instituciones de Educacién Superior (IES), como instituciones especializadas en la produccién
de conocimientos avanzados, tienen un rol importante en la sociedad para propiciar mejores
condiciones en los @&mbitos educativos, laborales, productivos y sociales (Dominguez, 2014). Es
importante determinar los procesos que fortalezcan el trabajo de las IES en la formacion de
profesionales y en su aporte a la sociedad, a través de la docencia, la investigacion cientifica y la
vinculacion, por medio de una adecuada difusién interna y externa. El desafio de ofrecer mas y
mejor educacidn superior requiere, en consecuencia, un sistema de gestion capaz de integrar estas

perspectivas diferentes (Garcia de Fanelli, 2013).

Ante los nuevos cambios y retos que asume la educacion superior, la universidad carece de
procedimientos a seguir y presenta un cierto orden dilatado o difuso, lo que dificulta la labor de los
directivos y gestores. La diversidad en las organizaciones universitarias en cuanto a la gestion, la
variedad de funciones, los recursos materiales necesarios, las multiples acciones realizadas, unido
a los intereses y caracteristicas particulares de departamentos o personas que trabajan en ella,

hacen que esta tarea se torne complicada (Mirén, 2008).

Paricio (2012), considera que la gestion universitaria implica elegir en funcion de las prioridades,

las urgencias, el dia a dia, quedando el cumplimiento de la mejora de la docencia y de la
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investigacion relegados a un segundo plano, ya que, la gestion de calidad se enfrenta al exceso de

tareas burocraticas que requieren prioridad.
1.1.2 La gestion de los procesos universitarios

Las Instituciones de Educacion Superior y en especial las universidades, desempefian un rol de
suma importancia en la formacion de recursos humanos del mas alto nivel y en la creacion,
desarrollo, transferencia y adaptacién de conocimientos, de manera que lo que ellas hacen para
responder adecuadamente a los requerimientos de la sociedad moderna, se constituye en un

imperativo estratégico para el desarrollo no solo institucional, sino también del territorio.

Las universidades contribuyen fundamentalmente al desarrollo integral, sostenible y sustentable de
la sociedad, debido a que sus funciones basicas (docencia, investigacién y vinculacién), permiten
considerarlo como una sociedad del conocimiento generadora e impulsadora de la gestion de este

ultimo; cuyo resultado final se evidencia en el desarrollo social.

Si se analizan las estrategias universitarias a la luz de las ideas administrativas, se puede afirmar
que, es posible encontrar elementos del pensamiento estratégico aplicados a la educacion superior,
estos han tenido una evolucién mas retardada que en el sector empresarial. No obstante, existe
cierto consenso en que la administracion estratégica puede brindar a la educacion superior lo que
esta necesita para dar respuestas pertinentes a las necesidades internas y de la sociedad (Garcia
de Fanelli, 2013). En tal virtud, se puede afirmar que la gestién por procesos y su implementacion
tienen gran relevancia en las organizaciones como las Instituciones de Educacion Superior que

dedican sus esfuerzos a la formacién de profesionales pertinentes a la sociedad.

El proceso de gestidn en la Educacion Superior puede ser definido como aquel que de modo
consciente se desarrolla a través del amplio sistema de relaciones e interacciones de caracter
social que se establecen entre los sujetos implicados en el mismo, dirigido a crear, desarrollar y

preservar, en un clima laboral adecuado, el talento humano, competente y motivado para que
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desempefie con pertinencia, impacto y optimizacion sus procesos y asi alcanzar los objetivos de la
organizacion (Fuentes, 2009). Si se aplica la teoria de sistemas a cada proceso universitario y se
tiene en cuenta que estos se desarrollan a través de lo académico, lo investigativo, lo laboral y su
gestién, podemos afirmar que son los componentes presentes en el todo y que estan
interrelacionados unos con otros, lo cual requiere que los procesos sean analizados en su
integracion, lo que permite eliminar las barreras entre diferentes areas funcionales y unifica sus

enfoques hacia las metas principales de la organizacion.

Por lo tanto, las IES deben buscar potenciar sus capacidades para aprovechar los recursos que
poseen, de forma que se reflejen en un mejor desempefio y niveles de calidad, adecuando sus
procesos para lograr adaptarse a los cambios, redefiniendo las formas de gobierno universitario,
fortaleciendo las ventajas estratégicas que proporcionan los recursos y las capacidades (Viedman,
2003). Bajo esta perspectiva, el planteamiento de Voehl se conjuga perfectamente con la
implementacion de procesos en las |ES, al sefialar que “el propésito de la gestion de procesos es
asegurarse que todos los procesos claves trabajen en armonia para maximizar la efectividad
organizacional. La meta es alcanzar una ventaja competitiva a través de una mayor satisfaccion
del cliente” (Voehl,1997:8). Por lo tanto, un modelo de gestion de los procesos universitarios tiene
su impacto en la sociedad, en virtud de ser una organizacion de educacion superior que lidera el
saber y la ciencia, y al ser considerada por los actores sociales como referencia ante los

fenomenos, situaciones y/o eventos que se suceden al interior de la institucion o en la sociedad.

En la actualidad se reconoce por diversos autores, a las universidades como objeto de gestion y la
pertinencia del enfoque por procesos, para la comprension de la misma como un sistema. En
Ecuador, las universidades estan en constantes transformaciones, en aras de dar cada vez
mayores y mejores respuestas a las demandas de la sociedad, es por ello que la utilizaciéon de

enfoques modernos de direccion se convierte en una necesidad para desarrollar una gestion
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universitaria de excelencia. En consecuencia con lo anterior el Consejo de Educacion Superior ha
establecido en su Ley Organica de Educacion Superior (2010)4, el objetivo de: incrementar la
calidad, eficiencia y racionalidad de la gestion en las entidades, con mayor integraciéon de los
procesos y de acuerdo con los planes y presupuesto aprobado; con esta finalidad cada universidad

debe tener disefiado su sistema de gestion orientado a la calidad y a la integracion de los procesos.

En el documento “Lineamientos para la Evaluacion Institucional” del CONEAU se expone a la
gestién de los procesos universitarios como el conjunto de factores (recursos, procesos y
resultados) que deben estar al servicio de la comunidad universitaria y contribuir positivamente al
desarrollo de la docencia, la investigacion y la extension”, cuyo objetivo basico es “...conducir al
desarrollo integral de la institucion y no a una asociacion de unidades académicas aisladas”.
Indistintamente de la manera en que esta se aborde, se hace evidente que para lograr alcanzar su
mision ante la sociedad, la gestion de los procesos universitarios debe dirigir sus cambios,
sustentada en los aportes de la administracion, integrando la gestién de las funciones de formacion,
investigacion y vinculacion a la administracion de todos los recursos a disposicién de la universidad,
sean ellos materiales, financieros 0 humanos.>

Segun refiere Bauza (2016), es en ese contexto que, la universidad como organizacion se debe
proyectar estratégicamente; desde lo interno, en lo que tiene que hacer. Lo cual se expresa a traves
de su objeto social; “a través de qué’, lo que significa que el objeto social se logra mediante la
gestion de los procesos sustantivos de la universidad. Asi, como en la disponibilidad y el uso
racional de sus recursos materiales y financieros que le permitan desarrollar una gestion de calidad.
“Lo que hace” la universidad, se manifiesta en su misién como elemento identitario que le impregna

un sello distintivo, singular y particular a la institucién, que la hace diferente de otra. Por Ultimo, “lo

4 Ley Organica de Educacion Superior (2010), emitida por el Consejo de Educacion Superior de la Republica de
Ecuador

5 CONEAU (2004). Guia de autoevaluacion para acreditacion de carreras de grado ingenieria industrial y agrimensura
(convocatoria 2004). Comisién nacional de evaluacién y acreditacion universitaria (CONEAU). Ministerio de educacion,
ciencia y tecnologia de la Republica Argentina. Buenos Aires, Argentina. http:// www.coneau.edu.ar/.
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que quiere ser” expresado en su vision o el estado futuro deseado; y, desde lo externo, por la

busqueda de una solucién a la contradiccion dialéctica entre ella misma y el entorno.

En la busqueda por alcanzar sus metas y propésitos, las universidades necesitan gestionar sus
actividades y recursos, para ello se deben adoptar herramientas y metodologias que les permitan
disefar e implementar sus sistemas de gestion. La gestion de los procesos universitarios es el arte
de anticipar y dirigir participativamente los cambios con el proposito de disefiar estrategias que
sustentadas en los aportes de la administracion, permitan garantizar el desarrollo futuro de la
universidad, con la integracion de sus recursos y la voluntad para alcanzar su mision ante la

sociedad. (Silveira, Cabeza'y Fernéndez, 2014)

En estas condiciones se impone una nueva vision de la educacion superior, dirigida en su gestion
universitaria a la pertinencia, el impacto y la optimizacion de sus procesos en funcion de la calidad
para lograr el ajuste a las nuevas exigencias, donde la dimensién humana se constituye en factor
estratégico para el desarrollo y de ella emerja una cultura que haga manifiesto los
comportamientos, creencias y valores que identifiquen a una organizacién y armonice con las

expectativas de la sociedad a la que se debe.

El anélisis conceptual de la gestion de los procesos universitarios permite revelar la necesidad de
orientar la gestion de la IES hacia la pertinencia, el impacto, la optimizacion, el perfeccionamiento
y la mejora continua de sus procesos en funcion de lograr con calidad su encargo ante la sociedad
de forma sostenible. Para ello, las universidades deben asumir una mayor responsabilidad en la
construccidn de una sociedad sostenible, por lo que deben estar debidamente preparadas, dotadas
con las herramientas imprescindibles, para introducir en todas las etapas y fases de su labor, el

enfoque de sostenibilidad (Naredo y Parra, 2013).

En este contexto resulta necesario que se realice un analisis hacia el interior de los procesos, se

redisefien sus procedimientos, los métodos, las estructuras de organizacién y se gestionen
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oportunamente, para garantizar que la calidad de la universidad alcance los niveles deseados y
esperados, en correspondencia con la sociedad a la que se debe. Los elementos mas influyentes
en la gestion universitaria se concentran en la infraestructura y la gestion de la informacién, y los
de mayor efecto son los procesos y los recursos humanos. La generacion de capacidades
desarrolladas por el conocimiento que la institucion crea se refleja en el desempefio de los procesos

y el desempefio de los recursos humanos.

Teniendo en cuenta estos elementos, se podria valorar que el conocimiento es la base de los
recursos para la gestion universitaria y esta integrada a los procesos, como via para proveer
recursos para desarrollar las futuras capacidades de la universidad, las cuales se complementan
con el desempefio de sus recursos humanos para desarrollar capacidades en los procesos
universitarios. Las interacciones que se producen permitiran el desarrollo o el mejoramiento de las
actividades de formacién y de investigacion, y su impacto en la vinculacién en funcién de las
necesidades de la sociedad, al entregarle un valor agregado de acto impacto y pertinencia. Lo
anterior es un componente muy necesario en las universidades, a partir de las exigencias de sus
sociedades en la transformacion continua, en busca de mejorar la calidad de vida en el presente y
en el futuro. Garcia R (2013) considera que son muchas las ventajas que se obtienen de la
aplicacion de la gestion del conocimiento en la gestion de los procesos universitarios,

condicionados por:

- Cambio de los esquemas mentales a nivel individual y colectivo, esto implica educar a los
individuos para que comprendan las ventajas que se derivan de la comunicacion mutua del
conocimiento generado por cada uno de ellos, no se trata solo de compartir los resultados,
sino de crear momentos para compartir dichos conocimientos y las capacidades para generar
nuevos resultados a partir de los mismos, promoviendo con ello el dialogo y posible

colaboracién entre los individuos. Con este enfoque podria ser conveniente que las
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instituciones universitarias creen mecanismos de reconocimiento del valor derivado de la
colaboraciéon y mutuo entendimiento entre sus miembros, difundiendo aquellos casos
concretos que puedan servir de ejemplo y estimulo para toda la comunidad.

- Disponibilidad de medios para efectuar el cambio, los cuales incluyen los medios impresos y
digitales, que proporcionen la infraestructura basica para la gestion y el acceso de la
informacién de los procesos universitarios.

- Cambios procedimentales y organizativos, necesarios para integrar y armonizar
procedimientos y servicios que permitan el trabajo en paralelo sobre un mismo asunto, con la

consiguiente reduccidn en el tiempo para gestionarlo.

Todo lo anterior permite concluir que la gestion por procesos, se constituye en una de las vias de
gestién de calidad, que articula los procesos de las instituciones universitarias, en sus diferentes
niveles administrativos, y les imprime una dinamica de movimiento y transformacién permanente,
ademas compromete y responsabiliza a los grupos de trabajo de su desarrollo seguimiento

evaluacién y mejora continua.

La excelencia de las instituciones universitarias ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora
continua en todos los campos: gestion de los procesos, capacidades del personal, eficiencia de los
equipos e instalaciones, relaciones con el sector y entre los miembros de la organizacion y con la
sociedad. Esto es posible desde la gestion del conocimiento de los procesos universitarios, para
cumplir con la misién y alcanzar la vision institucional y del proceso académico de que se trate, asi
como orientar los esfuerzos a las necesidades y expectativas de los estudiantes y la sociedad. Esto
lleva aparejado una dinamica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, la cual

implica un proceso de mejora continua de la calidad. (Esquivel, Len y Castellanos, 2017).

Todo lo anterior nos permite concluir que para poder garantizar una efectiva gestion de los procesos

universitarios las universidades deben autoevaluarse constantemente, con el objeto de tener una
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vision clara de su actuacion y a su vez propiciar transformaciones fundamentales en su seno. Se
puede decir, que se esta en presencia de un sector que dentro de los procesos gerenciales puede
acudir a la mejora continua como una herramienta fundamental para hacer frente a las exigencias,
expectativas y necesidades de la sociedad y de esta manera propiciar los cambios internos

necesarios.

Por la naturaleza de sus funciones, el punto de partida de la gestion de dichos procesos debe estar
enfocado en mejorar el servicio a sus clientes, tanto internos como externos, y en la busqueda de
la satisfaccion maxima de estos Ultimos. Ademas, se deben disefar politicas orientadas a crear
conciencia en los clientes internos (por ser éstos quienes ejecutan los procesos), para que estén
dispuestos a pensar de un modo diferente con respecto a los procesos que se gestan en la
organizacion. La implementacion de la gestidn por procesos en las IES, permitiré la integracion de
los ejes fundamentales, facilitando que las universidades se mantengan coherentes y consistentes

con los objetivos de la organizacion.
1.2. La gestion del conocimiento en las universidades
1.2.1 Gestion del conocimiento

En la actualidad el rol del conocimiento en las organizaciones ha cambiado debido a los nuevos
paradigmas asociados a la Sociedad de la informacion y la nueva economia basada en el
conocimiento. Por esto, las organizaciones han realizado amplios intentos en manejar este nuevo

activo, para asi satisfacer las necesidades del cambiante mercado.

A medida que las organizaciones interactian con sus entornos, absorben informacién, la convierten
en conocimiento y llevan a cabo acciones sobre la base de la combinacion de ese conocimiento y
de sus experiencias, valores y normas internas. Davenport y Prusak, (2011) reconocen que sin

conocimiento, una organizacion no se podria organizar a si misma. Han sido precisamente el
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desarrollo de esas tecnologias y metodologias para la medicidn y difusion del conocimiento las que

han convertido el conocimiento en un elemento indispensable para el desarrollo econémico y social.

Diversos son los conceptos, como diversos son los autores e investigadores que en los ultimos
tiempos han desarrollado esta tematica, en la literatura es posible encontrar un sin nimero de
definiciones relacionadas con la gestion del conocimiento, esto es atribuible, entre otras causas, a
la relativa juventud de la disciplina, que conlleva la ausencia de un cuerpo doctrinal sélido y

estructurado, y a la diversidad de disciplinas de origen de los autores que abordan la tematica.

Wallace (1999:23) afirma que la gestion del conocimiento “es la nueva disciplina para habilitar
personas, equipos y organizaciones completas en la creacion, comparticion y aplicacion del
conocimiento, colectiva y sistematicamente, para mejorar la consecucion de los objetivos de

negocio”.

Fernandez, J. (1999: 88), sefiala que la gestion del conocimiento “es un conjunto de procesos
centrados en el desarrollo y aplicacion del conocimiento de una empresa para generar activos

intelectuales que pueden explotarse y generar valor al cumplir los objetivos de nuestra empresa”.

La Gestion del Conocimiento segun Barclay, R., & Murray, P. (1999) es “la practica de forma
selectiva de la aplicacion de los conocimientos de las experiencias anteriores a la toma de
decisiones de actividades actuales, con el proposito expreso de mejorar la eficacia de la

organizacion”.

La Gestion del Conocimiento segun Bueno, E. (1998) es el conjunto de procesos que permiten

utilizar el conocimiento como factor clave para afiadir y generar valor.

Para Garvin (1994) incluye no solo los procesos de creacién, adquisicion y transferencia del

conocimiento, sino el reflejo de ese nuevo conocimiento en el comportamiento de la organizacion.

Se coincide con Demuner; Nava; y Mercado (2016), que define la gestion del conocimiento como
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un proceso permanente, mediante el cual se crean, gestionan, sistematizan y distribuyen los
conocimientos entre los miembros de la organizacion, materializandolos en productos, servicios,
sistemas y procesos con el fin de generar valor para la organizacion.

La gestién del conocimiento ha sido definida como la forma en que las organizaciones construyen,
comunican y organizan el conocimiento en torno a sus actividades y dentro de sus culturas, y
desarrollan la eficiencia organizativa mejorando la utilizacién de las habilidades de sus empleados
(Gilson, 2006; Pan & Scarbrough, 1999). Representa la herramienta de una organizacion para
mantener o mejorar el rendimiento organizativo sobre la base de la gestion de sus stocks y flujos
de conocimiento, actuales y potenciales, esto es, para orientar y organizar eficientemente el
sistema de aprendizaje de la organizacion.

Por tanto, la gestion del conocimiento constituye un proceso integrador en el que convergen la
gestién de la informacién, la tecnologia y los recursos humanos, y su implementacién se orienta a
perfeccionar los procesos de mayor impacto, mejor explotacion del conocimiento en funcién de los
procesos y su distribucion en toda la organizacion, sobre la base del uso intensivo de las redes y
las tecnologias.

Rodriguez D. (2015) reconoce, que autores como Drucker, (1993), Suresh y Wiig, (1997);
Davenport y Prusack, (1998); Rivero, (2002), OECD, (2003), consideran que la aparicién y el
desarrollo de los sistemas para la creacion y la gestion del conocimiento han sido debidos, entre
otras razones a:

- El sistema socioeconomico. Tras la Segunda Guerra Mundial, la humanidad se dirige hacia
cambios que permiten el desarrollo y la demanda de productos y servicios basados en el
conocimiento.

- La aparicién y el desarrollo de las tecnologias de la informacidn y la comunicacién, que
facilitan enormemente el almacenamiento y la difusion de datos e informacién, asi como la

comunicacion entre las personas.
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- La creciente importancia del conocimiento como base para la efectividad organizacional.

- Elfracaso de los modelos financieros tradicionales para valorar el conocimiento.

- El desarrollo de sistemas, modelos e indicadores para la medicion del conocimiento en las
organizaciones.

- Los cambios acelerados y el aumento de la competitividad entre las organizaciones, que

conlleva la necesidad de desarrollar estrategias de formacion continua.

A estas se le adicionan otras presentadas por Macintosh (2009):

Los mercados son cada vez mas competitivos y el ritmo de innovacion se esta incrementando.

e Las reducciones en dotacion del personal, crea una necesidad de sustituir el conocimiento
informal por métodos formales.

e Las presiones competitivas para reducir la fuerza laboral, la cual tiene valiosos conocimientos
empresariales.

e Ha disminuido el tiempo disponible para adquirir experiencia y conocimiento

e El aumento de movilidad de la fuerza laboral conduce a la pérdida de conocimiento por parte
de la organizacion.

e Cambios en la direccion estratégica puede resultar en la pérdida de los conocimientos en un
area especifica.

Independientemente del tipo de organizacion, de sus objetivos estratégicos, mision, vision y del

alcance que tiene la gestion del conocimiento en la misma, la literatura reconoce un conjunto de

componentes o dimensiones que pueden considerarse comunes a cualquier tipo de organizacion

y que son imprescindible para poder analizar los procesos que en ella ocurren (Anexo 1.1).

Para obtener una gestion efectiva del conocimiento existen determinados elementos como los
estilos de direccion, las politicas y la cultura de la organizacion que inciden en el uso del nuevo

conocimiento. Es necesaria una actitud proactiva ante los retos que impone un entorno
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organizacional cada dia mas complejo y cambiante, también deben aceptarse los retos y fomentar
el aprendizaje. El conocimiento en la organizacion constituye un recurso cuyo uso proporcionara
relevantes beneficios, de ahi que se presenten los aspectos que dan importancia a la utilizacion el

conocimiento:

Con el fin de mejorar las actividades, se remite a las zonas sensibles de perfeccionamiento.

« Las acciones para entender mejor lo que existe, lo que ocurre y como utilizarlo eficientemente.

+ Solucionar problemas de los procesos cotidianos de la organizacion.

* Lograr eficiencia en los aspectos esenciales de la organizacion.

* Y algo que constituye uno de los mayores retos en la actualidad: innovar para obtener ventajas
competitivas y un valor agregado.

« Capturar y compartir buenas practicas

* Proporcionar formacion y aprendizaje organizacional

« Gestionar las relaciones con los usuarios y/o clientes

+ Desarrollar inteligencia competitiva

De la revision bibliografica realizada es posible concluir, ademas, que la gestion del conocimiento
estd compuesta por un grupo de procesos estratégicos que se producen en forma ciclica y que
deben se adecuados a la organizacion en la cual se aplican. De forma general se reconocen siete
procesos basicos, los cuales se describen en el anexo 1.2 a partir de sus objetivos y caracteristicas
generales, estos son:

e Identificacidon del conocimiento

e Generacion o Adquisicién del conocimiento

e Codificacién o Transformacion del Conocimiento

e Almacenamiento del Conocimiento

e Distribucion o Compartir el Conocimiento
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e Uso o0 Aplicacién del Conocimiento

e Medicion del Conocimiento

Segun Rodriguez, D. (2006), la multidisciplinariedad inherente al estudio de la gestion del
conocimiento supone la existencia de diferentes perspectivas para el desarrollo y el estudio de los
sistemas y modelos de gestion del conocimiento. A pesar de la existencia de incontables modelos,
la revisién de algunos de ellos y de la literatura especializada en este ambito (Rivero, 2002;
Davenport y Prusak, 2001; Alavi y Leidner, 1999), nos permite agruparlos en tres tipos segun el

nucleo, los objetivos, la metodologia, los participantes, etc., alrededor del cual se desarrollan:

— Almacenamiento, acceso y transferencia de conocimiento: modelos que no suelen distinguir el
conocimiento de la informacién y los datos y que lo conciben como una entidad independiente de
las personas que lo crean y lo utilizan. Este tipo de modelos de gestion del conocimiento se centran
en el desarrollo de metodologias, estrategias y técnicas para almacenar el «conocimiento»
disponible en la organizacién en depositos de facil acceso para propiciar su posterior transferencia
entre los miembros de la organizacion (por ejemplo: «paginas amarillas del conocimiento, archivos
de informacion de las personas, etc.). Segun Davenport y Prusak (1998), existen tres tipos basicos
de almacenes de conocimiento: conocimiento externo, conocimiento interno estructurado y

conocimiento interno informal.

— Sociocultural: modelos centrados en el desarrollo de una cultura organizacional adecuada para
el desarrollo de procesos de gestion del conocimiento. Intentan promover cambios de actitudes,
fomentar confianza, estimular la creatividad, concienciar sobre la importancia y el valor del

conocimiento, promover la comunicacion y la colaboracidn entre los miembros de la organizacion.

— Tecnoldgicos: modelos en los que destaca el desarrollo y la utilizacién de sistemas (por ejemplo:

data warehousing, intranets, sistemas expertos, sistemas de informacion, web) y herramientas
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tecnoldgicas (por ejemplo: motores de busqueda, herramientas multimedia y de toma de

decisiones) para la gestion del conocimiento.

1.2.2 La gestion del conocimiento universitario

La conferencia mundial sobre educacion superior celebrada en Paris en el afio 2009, UNESCO
(2009) reconoce que la educacién a nivel mundial, esta viviendo una época de expansion sin
precedentes; refiere que el numero de estudiantes matriculados se ha multiplicado; destacando
ademas que las brechas de disparidad entre los paises respecto al acceso a la educacion superior
y la investigacion y los recursos de que disponen se ha acentuado aun mas.

Por ofra parte, enfatiza la necesidad imperante que las instituciones de educacion superior
presentan, de contar con personas cualificadas y cultas, a afecto de garantizar un auténtico
desarrollo; y sugiere el intercambio de conocimientos, la cooperacion internacional y el manejo de
las tecnologias como elementos de impulso al desarrollo y cierre de brechas. (Alafect, 2014).

Del mismo modo, en la segunda conferencia mundial sobre educacion superior de 2009 y las
realizadas durante los Ultimos afios sobre esta materia, han marcado la pauta de la transformacion
del paradigma universitario, centrando los objetivos de la educacion en dos principales ejes; el de

la calidad y el de la pertinencia.

De igual forma, hasta hace poco tiempo, la creacién del conocimiento se reconocia como un
proceso casi exclusivo de los centros de investigacidn y de las universidades. Sin embargo, en el
ultimo decenio, con el auge que ha tomado el capital intelectual como uno de los recursos
intangibles que confiere mayor valor a las organizaciones, las teorias de gestidn organizacional se
han volcado sobre la gestion del conocimiento, dando como resultado propuestas de modelos

sobre creacion, almacenamiento y distribucion del conocimiento.

6 Alafec: Asamblea General de la Asociacion Latinoamericana de Facultades y Escuelas de Contaduria y
Administracién.Ciudad de Panama
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Desde los inicios de las instituciones universitarias, ellas han sido las principales instancias de
generacion, acumulacion y transmision del conocimiento, asi como de formacién de profesionales.
Hoy, como ayer, la universidad sigue siendo una organizacién cuyo recurso mas valioso es el
conocimiento que atesora y gestiona dia a dia, en sus académicos, sus publicaciones, sus
patentes, sus procedimientos. El conocimiento ya no esta enclaustrado en sus edificios, ni en los

profesionales que forma, sino que se propaga a la sociedad en su conjunto.

El aprendizaje organizacional como proceso dinamico, ademas de darse en el tiempo y cruzar los
ambitos organizacionales, también crea una tension entre la asimilacion del nuevo aprendizaje
(feedforward) y la explotacion o el uso de lo aprendido (feedback). En el proceso feedforward las
ideas y acciones nuevas fluyen desde el individuo hacia los ambitos grupales y organizacionales,
en tanto que en el proceso de feedback lo que ha sido aprendido se distribuye desde la

organizacion hacia los grupos y los individuos afectando su forma de pensar y de comportarse.

Las instituciones educativas universitarias, como cualquier organizacion no deben soslayar la
importancia de la aplicacién de los principios administrativos en el desarrollo de su quehacer.
Minch (2010), reconoce la administracion de instituciones educativas es el proceso de
coordinacion y optimizacion de recursos para lograr la méaxima eficiencia, calidad y productividad
en el logro de sus objetivos. Se implementa mediante una serie de fases coordinadas e
interrelacionadas que forman un proceso integral; el llamado proceso administrativo; conformado
por la planeacion, la organizacion, la direccién y el control. Estas cuatro fases al ser aplicadas en
las universidades y las entidades académicas y administrativas que las conforman, les permite a
todos sus actores desarrollar su actividad de manera mas eficiente y eficaz.

La Alafec (2014) considera que las universidades agrupan sus actividades categorizandolas en dos
grandes dimensiones; la académica y la administrativa, en cada una de ellas se cuestiona ¢ Qué

se quiere lograr? ¢Qué hacer para lograrlo? ;Quién apoyara para lograr el fin? ;Quién es el
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responsable de la implementacion de las acciones? ;Quién y como se evaluara el cumplimiento
de los fines? Todo lo anterior indica la necesidad de llevarse a cabo el proceso de planeacién, el
cual permitird delinear el sendero por el que habra de transitar la organizacién para lograr los
resultados que se esperan, precisando estrategias operativas que minimicen riesgos. Asimismo la
precision de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades que garanticen la eficiencia
en el trabajo, compete a la organizacion; como a la integracion y direccion, corresponde dotar de
recursos a la organizacion para que se atiendan las funciones definidas y se orqueste
adecuadamente la ejecucion; para finalmente mediante el control y sus estandares de desempefio
se contrasten los resultados obtenidos y se evalue el nivel de eficiencia y eficacia en el logro de los
objetivos.

Segun UPAQO7 (2007) las exigencias de las universidades anteriormente era formar profesionales
y generar nuevos conocimientos, en la actualidad dado los procesos de cambios, las universidades
deben asumir la formacién de los potenciales humanos con capacidades que permitan interactuar
en un mundo competitivo y complejo por la interculturalidad y las diferencias propias de cada una
de las regiones del mundo; experimentando la educacidn superior un conjunto de transformaciones
internacionales

Actualmente las universidades estan preocupadas y ocupadas en lograr la pertinencia social de los
programas educativos que ofertan; existe en ellas, la exigencia de formar egresados en las diversas
disciplinas que satisfagan, con altos estandares de calidad, las necesidades del mercado
profesional y contribuyan ademas a mejorar las condiciones de vida de su entorno.

La articulacion de los procesos y areas académicas ha sido siempre entendida como mas que
necesaria dentro del dinamismo y la renovacién del proceso de generacion de conocimiento, el
cual histéricamente no ha sido estatico ni limitado, se ha reconfigurado constantemente de acuerdo

a diversos factores entre los que cabe destacar el desarrollo cientifico, el acceso a la informacion

7 Universidad Privada Antenor Orrego. Pert
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y a las respectivas tendencias ideologicas del momento especifico, ademas de los procesos
investigativos que formalmente reconocidos o no, se estructuran como soporte en el proceso de
generacion del mismo. Sin embargo, articular areas como la administracion, gestion y académicas,
resulta complejo en la medida que su reflexidn no puede darse en términos de unidades aisladas.
Por el contrario, se hace necesario visualizar las multiples interrelaciones que entre ellas se pueden
generar, sin desconocer las dimensiones epistemologica y pragmatica que las soportan,

estructuran y otorgan sentido.

La gestion del conocimiento esta muy vinculada al aprendizaje en las organizaciones, a partir de
las percepciones del entorno organizativo, una gestion del conocimiento apropiada constituye una
condicién para explicar la aparicion y funcionamiento idoneo de los sistemas de aprendizaje.
Constituye un requisito para la creacion de valor por medio de los activos de conocimiento de una
organizacion y favorece su generacion, conservacion, distribucion y utilizacién en la practica
integral diaria de la organizacion, de tal forma que ésta actue tan inteligentemente como sea posible

para asegurar su viabilidad y su éxito global (Lima , 2006; Bueno , 2000).

En la literatura sobre administracion de empresas, los conceptos: gestion del conocimiento y capital
intelectual, se han convertido en un centro de interés importante. La atencion que acaparan no sélo
se refleja en las publicaciones académicas, sino también en el creciente nimero de congresos y
sitios webs especializados, asi como en articulos y tribunas publicados en revistas y periddicos

relevantes en estos temas. Osorio (2003).

Al mismo tiempo Osorio considera que el gran reto de la gestién del conocimiento es que el
conocimiento propiamente dicho no se puede gestionar como tal. Sélo es posible gestionar el
proceso y el espacio para la creacion de conocimiento. Devolver a las personas la capacidad de
pensar y auto-organizarse sera el gran paso, cuando se cree que las personas llevan dentro,

intrinsecamente, la capacidad de mejorar y crear cosas nuevas. La empresa del conocimiento es
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una empresa repensada donde existe liderazgo, confianza en las personas, todo lo cual se refleja
en sistemas avanzados de formacion, motivacion, remuneracion, etc. y también, desde luego, en

el uso creativo de las tecnologias de la informacion.

Lo anterior implica que la gestion del conocimiento, a partir de un conjunto de procesos y sistemas,
busca que el capital intelectual de una organizaciéon aumente de forma significativa, mediante la
administracién de sus capacidades para la solucion de problemas en forma eficiente (en el menor
espacio de tiempo posible), con un objetivo final: generar ventajas competitivas sostenibles en el
tiempo. Gestionar el conocimiento implica la gestion de todos los activos intangibles que aportan

valor a la organizacion para conseguir capacidades, o competencias esenciales, distintivas.

Existen diferentes definiciones para el capital intelectual, a los efectos de esta investigacion se
asume la propuesta en Euroforum (2013), que reconoce al capital intelectual como el conjunto de
activos Intangibles de una organizacion que, pese a no estar reflejados en los estados contables

tradicionales, en la actualidad genera un valor o tiene el potencial de generarlo en el futuro.

Los conocimientos de las personas claves de la empresa, la satisfaccion de los empleados y de los
clientes, el know-how de la institucién, entre otros, son activos que explican buena parte de la
valoracidn que el mercado concede a una organizacion y que, sin embargo, no se recogen en su
valor contable. El capital intelectual se identifica con tres componentes: Capital humano, capital
relacional y capital estructural: (Mena, Vasconez, Carguaytongo, 2017; Monagas-Docasal, 2012;

Diaz, 2003).

Capital Humano: Representado en las actitudes, aptitudes, experiencias y modelos mentales que
conducen a las personas y equipos de personas a interpretar y utilizar datos e informacién,
relacionados con los productos, servicios, procesos, mercados y clientes involucrados en el
negocio al que pertenecen, con el fin de generar conocimiento materializado en nuevas y mejores
propuestas que representen mayor riqueza para las organizaciones. El capital humano hace
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referencia a las personas y a aspectos intrinsecos de las mismas, tales como, el conocimiento que
poseen y crean, la experiencia acumulada y la capacidad de aprendizaje, la motivacion e identidad
con su ejercicio profesional, la habilidad de razonamiento y de toma de decisiones, entre otros.
Incluye el conocimiento explicito o tacito util para la empresa, asi como su capacidad para

regenerarlo, es decir, su capacidad para aprender.8

Capital relacional: Representado en la dindmica de las personas y grupos de personas de la
organizacion, que se relacionan entre si, asi como con los diferentes stakeholders y otros actores
del entorno, consolidando conocimiento y redes de conocimiento utiles a la organizacion, ya que

generan e identifican nuevas oportunidades. (Monagas-Docasal, 2012; Diaz, 2003).

Al medir los recursos necesarios para abordar nuevas oportunidades, los gestores deben examinar
las posibilidades internas y externas, mas que asumir que la organizacion puede hacer las cosas
por si misma. Para esto, muchas instituciones se enfrentan a la conveniencia de crear vastas redes
de socios y el reto real es administrar esas redes de manera efectiva. De este modo, una
organizaciéon que nutre el capital relacional, cuenta con la habilidad de identificar e interactuar
positivamente con los diferentes actores clave alrededor, estimulando el potencial de creacién de
riqueza que trae la ejecucion de iniciativas conjuntas mediante la integracion de objetivos, recursos,
capacidades, planes de accion, mecanismos de control y demas requisitos para el logro de

intereses comunes. (Diaz, 2003).

Capital estructural: Definido como el elemento que permite la creacién de riqueza mediante la
transformacion del trabajo del capital humano. El capital estructural representa el conocimiento que

la organizacion consigue hacer explicito, que ha sistematizado y que ha interiorizado; dicho

8 Por lo general, varios autores coinciden en describir los componentes del capital intelectual desde una perspectiva
estatica o de variables «stock». En el caso del capital humano, el «stock» de conocimiento estd disponible
individualmente; es decir, pertenece exclusivamente a cada una de las personas de la organizacion, quienes de forma
voluntaria lo utilizan en su trabajo diario. Ordofiez de Pablos, Patricia. “Las cuentas de capital intelectual como
complemento del informe anual’. En Revista Economia Industrial No. 357 [en linea] http://www.mityc/
MITycCMS/Templates/ListadoPublicacionesPorMateria.aspx Noviembre 19 de 2006.
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conocimiento, en un principio, puede estar latente en las personas y en los equipos de la empresa.

(Diaz, 2003).

Quedan incluidos bajo este concepto todos aquellos conocimientos estructurados de los que
depende la eficacia y eficiencia interna: la estructura de la organizacién, los procesos y
procedimientos (tales como los desarrollados para la definicion de los productos y servicios), los
procesos de reflexidn estratégica, las tecnologias de la informacién, la tecnologia disponible, propia
de la actividad productiva, la propiedad intelectual, etc. (Mena, Vasconez, Carguaytongo, 2017;
Diaz, 2003). En sintesis, el capital estructural representa todos aquellos mecanismos y estructuras
de la organizacion que pueden ayudar a los empleados a optimizar su rendimiento intelectual v,

por tanto, el rendimiento empresarial.

Después de haber revisado la informacidn relativa a la teoria de la gestion del conocimiento y su
vinculacion con el capital intelectual, es posible establecer la importancia de este activo intangible
y su caracter estratégico, relevante en el logro de metas de cualquier organizacion, en especial las
instituciones de educacion superior, entre las que desempefia un papel esencial la mejora continua

de los procesos universitarios.
1.3. La mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento en las universidades

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) adoptado por la institucion de Educacion Universitaria
(IEU), debe ser una decision estratégica por parte de la direccién. El plan y aplicacién del mismo
debe ser adaptado segun se determinen las necesidades de mejora en cada uno de los procesos
llevados a cabo en la Institucion. Este modelo esta basado en los ocho principios de direccion de
calidad, tal como lo establece la Norma ISO 9001:2008, donde se expone que un sistema de la
calidad se gestiona a través de procesos que tienen implicitas responsabilidades, autoridades,

procedimientos y recursos asociados, los cuales deben estar definidos y desarrollados en forma
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consistente para que sea eficaz y pueda contribuir a satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes; manteniendo presente el mejoramiento continuo.

La concepcion de mejora continua como valor agregado se ha estado usando desde mediados de
los afios ochenta en varios paises a partir del vinculo establecido entre calidad de la educacion y
costos, exigiendo al sector eficiencia y efectividad. En este enfoque subyace el concepto de
accountability (obligacion de rendir cuentas). La transformacion no se refiere slo a cambios fisicos,

sino que también implica trascendencia cognitiva.

El contexto actual y el mundo globalizado demanda un cambio de mentalidad en las
organizaciones, las cuales deben incluir entre sus objetivos la gestion y transferencia del
conocimiento que poseen para sus integrantes y también lograr la externalizacion. Para adaptarse
a esta nueva mentalidad, la universidad necesita evolucionar desde una organizacion clasica hacia
un enfoque méas emprendedor que promueva una mayor interaccion, mas continua y dinémica, con

su entorno empresarial y social.

Pero no solo la universidad debe ser la Unica entidad implicada en la labor de transferencia, todas
las organizaciones estan obligadas a optimizar la gestion de su conocimiento a fin de lograr una
transferencia mas eficiente que se traduzca en una generacion efectiva de valor. Asi lo requiere el

cambio sociocultural y econdmico de los ultimos afios.

Se asumen de Maldonado (2011), en su libro “Gestion por procesos”, publicado por la enciclopedia
virtual eumed.net, los conceptos de la mejora continua, exponiéndose aquellos que tienen relacion

con el tema tratado:

Deming, E. (1989), refiere que, la administracién de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero

siempre se busca.
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Para Harrington, J. (1993), el mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo més efectivo,
eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del gestor y

del proceso.

En tanto para Kabboul, F. (1994), el mejoramiento continuo es una conversion en el mecanismo
viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha

tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de mejoramiento continuo una mera extension historica de uno
de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo
método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de mejoramiento continuo,

dictado por Fadi Kbbaul).

Sullivan L.P. (1994), define el mejoramiento continuo, como un esfuerzo para aplicar mejoras en

cada area de la organizacion a lo que se entrega a clientes.

Estos y otros autores, independientemente de las diferentes conceptualizaciones de la mejora
continua que aportan, coinciden que la misma es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las organizaciones necesitan hacer si quieren ser competitivas

alo largo del tiempo.

Los autores anteriormente consultados refieren numerosas ventajas de la gestion con enfoque de

mejora continua entre la que se destacan:
1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.
2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

3. Incrementa la productividad y dirige a la organizacidn hacia la competitividad, lo cual es de

vital importancia para las actuales organizaciones.

4. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.
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5. Permite eliminar procesos repetitivos.

Asi mismo reconocen que la mejora continua posee también algunas desventajas, entre las que se

destacan:

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde la

perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la empresa.

2. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es necesaria la

participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

3. Envista de que los gestores institucionales son muy conservadores, el mejoramiento continuo

se hace un proceso muy largo.

La mejora continua, resulta por consiguiente una filosofia o enfoque de gestion a tener en cuenta
por toda organizacion sea empresarial 0 no empresarial. En consecuencia, toda estrategia para
incrementar la calidad de la educacion superior depende de la capacidad para integrar arménica y
diferencialmente los distintos componentes involucrados en toda accién educativa, incluyendo los
aspectos éticos. De esta manera todo intento para aplicar la mejora la continua a los procesos

universitarios debe considerar las orientaciones, los procesos y los resultados.

Sin embargo, es obvio que por la propia esencia de la educacion, el concepto de mejora continua
que se aplica a las organizaciones empresariales no puede ser transferido automaticamente a la
organizacion y a la gestion de la educacion, no se pueden aplicar conceptos e instrumentos de
gestion y evaluacion uniformes, de caracter universal, para realizar el monitoreo de instituciones y

actividades tan heterogéneas desde el punto de vista ideoldgico y organizativo.

Algunos trabajos recientes se orientan a la elaboracion de estrategias que combinen la excelencia
académica, eficiencia organizativa y democratizacién de la educacion. En esa direccion esta

centrado el desarrollo de opciones educativas con elevados niveles de calidad para todos,
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procurando combinar la excelencia académica con la democratizacion del acceso a los

conocimientos socialmente significativos.

Paralas IES la mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado a mejorar
dia a dia su quehacer en materia de: niveles de calidad, costos, niveles de satisfaccidn, niveles de
seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de respuestas y grado de fiabilidad de

los procesos.

La mejora continua es un proceso basado en el trabajo en equipo y orientado a la accion, puesto
que promulga que el camino de mejora hacia la perfeccion es propiedad y debe ser conducido por
todos los individuos de la organizacion®. La misma implica, tanto la implantacion de un sistema,
como el aprendizaje continuo de la organizacién, el seguimiento de una filosofia de gestién, y la

participacién activa de todas las personas.

En esta investigacion se considera que los sistemas de mejora continua y gestion del conocimiento
son mecanismos de direccion complementarios que contribuyen a la obligacion de un desempefio
superior. Esta vision integrada puede ayudar a vislumbrar cdmo las préacticas de calidad pueden
conducir hacia la creacion y retencion del conocimiento, repercutiendo positivamente en los
resultados organizativos (Liderma et al, 2004). La mejora continua implica tanto la implantacién de
un sistema como el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de

gestién, y la participacion activa de todas las personas.

En su analisis del papel de la administracion para la mejora continua de las practicas educativas,
Frigerio, G y Poggi, M. (1996) adoptan un concepto comprensivo de calidad de la educacion,
definiéndola como la integracion de la calidad de la organizacion institucional, de los recursos
humanos y financieros, de la gestién de la ensefianza y de sus resultados no solo en términos de

aprendizaje, sino desde los conocimientos que se transfieren a la sociedad, posicion con la cual

9 Kaizen o Mejora Continua. Principios. http://www.competitividup.com/?p=535
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este investigador coincide y constituye en elemento esencial para esta investigacion.

La gestion del conocimiento ha tomado importancia en los Ultimos afios ya que se ha observado
que muchas organizaciones, que no cuentan con grandes recursos tangibles, alcanzan mayores
ventajas competitivas que otras que los poseen. Existen estudios que evidencian que el
conocimiento y su apropiada gestion tienen efectos en la obtencién de estas ventajas, entre las

cuales tenemos a la capacidad innovadora empresarial, como motor de mejoramiento.

La mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento en el contexto universitario ha estado
signada fundamentalmente al reconocimiento de la calidad en la gestidn universitaria y sus
procesos claves. La mejora continua comprende tanto una filosofia como un sistema destinado a
mejorar dia a dia. Es un proceso basado en el trabajo en equipo y orientado a la accidn, puesto
que promulga que el camino de mejora hacia la perfeccion es propiedad y debe ser conducido por

todos los individuos de la organizacion'®

Segun Crossan et al. (1999): El aprendizaje organizacional puede ser concebido como uno de los
principales medios para lograr la renovacién estratégica de una organizacion. La renovacion
requiere que la organizacion sea capaz de explorar y aprender nuevas formas de pensar y actuar,
junto con explotar lo que ya esta aprendido. Reconocer y administrar la tension entre la exploracion
y la explotacion del aprendizaje son dos retos criticos de la teoria del aprendizaje organizacional

basada en cuatro premisas y una proposicion.

Sin embargo, la teoria del aprendizaje organizacional, también reconoce que los procesos de
innovacion mas significativos en las organizaciones son resultado del trabajo en equipos. Hoy no
se conciben los avances cientifico-tecnoldgicos sin el soporte de redes de investigadores en grupos
multidisciplinares, sin cuyo trabajo articulado tales avances serian a lo sumo contribuciones

marginales.

10 Kaizen o Mejora Continua. Principios. http://www.competitividup.com/?p=535
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Los enfoques que se representan como base en la mejora continua de los procesos claves
universitarios, entre los que se destaca el de gestion del conocimiento, supone una relacion de
coherencia entre cada uno de los componentes del sistema que permita superar la consideracion
aislada de las caracteristicas especificas de los distintos elementos o componentes y centrar la
atencion en las relaciones entre los elementos de la educacion universitaria integrados en un

sistema.

Este conocimiento generado por la universidad es importante para la mejora continua de sus
procesos claves, estratégicos y de apoyo, ya que la acumulacién de conocimiento brinda

innovaciones, las cuales tienen por objeto aumentar la generacion de valor al interior de estas.

La gestion del conocimiento (GC) se erige como un enfoque de gestidon que permite, coordinar y
controlar el flujo de conocimientos tacitos y explicitos que subyacen en las organizaciones y de su
adecuado uso, tanto individual como colectivo, dependeré la ventaja competitiva en las mismas. El
problema radica en cdmo las organizaciones incorporan y asimilan este enfoque de gestion para
que les tribute de forma efectiva, al desarrollo de sus procesos, al fomento de sus competencias,

a la calidad en la toma de decision y en su sentido mas amplio, a su gestion.

La literatura ha estudiado la gestion del conocimiento y la mejora continua de los procesos de
manera separada, sus efectos sobre los resultados organizativos y las relaciones entre ambos
conceptos. Para ello, los estudios miden ambos conceptos a través de una serie de dimensiones.
Se reconoce la relacién entre la gestion del conocimiento y la mejora continua desde un punto de

vista teérico y empirico. En el primer caso, los estudios destacan la relacién entre:
1. Las dimensiones de la mejora continua y el aprendizaje organizativo
2. Las dimensiones de la gestion de la mejora continua y la organizacion de aprendizaje.

3. El conocimiento organizativo y la gestion de la mejora continua.
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4. Aprendizaje organizativo y la gestion del conocimiento (Balbastre, 2002; Molina et al., 2015).
La mejora continua como filosofia basada en practicas y técnicas puede ser implantada de mdltiples
maneras formando parte de la direccion estratégica de las organizaciones. En esa mejora continua
la clave esta en el recurso del conocimiento, su creacion y combinacion para el desarrollo de
nuevas capacidades en la organizacion, punto de union entre las ideas que sustentan la mejora
continua con la gestion estratégica del conocimiento.

Lo que rodea los procesos de la organizacidn son los procesos propios del ciclo de vida o la cadena
de valor del conocimiento, los cuales segun diferentes autores varian segun la organizacion y la
finalidad, por lo que sistemas de control en la mejora continua son muy utiles para generar nuevos
conocimientos, por tanto, la supervision actua y presta su apoyo a los grupos que se crean para
resolver problemas.

Existen otros puntos de contacto entre Gestion del Conocimiento y la mejora continua, como son:

El objeto de la mejora continua (basado en las necesidades y expectativas de la sociedad y los

clientes) y la gestion del conocimiento (conocimiento organizacional) son intangibles y no

existen independientemente de la conciencia y el actuar del hombre.

e Son integradores, por cuanto deben gestionarse en todos los procesos claves de la
organizacion.

¢ Se soportan fundamentalmente en el sistema documental de la organizacion'".

¢ Involucran a todo el personal de la organizacién y fracasan sin no se logra un liderazgo activo
de la direccion.

o Estan estrechamente vinculados a la cultura organizacional.

e En ambos se pueden utilizar técnicas como el benchmarking, diagramas causa-efecto,

diagramas de afinidad.

1 Se considera como documento cualquier forma de soporte fisico de la informacion.
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Tienen indicadores de salida comunes como el incremento de los niveles de satisfaccion del
cliente, la reduccidn de costos y el incremento de la participacion en el mercado.

Tanto el objeto de la gestion de la calidad (necesidades y expectativas de los clientes) como el
de la gestion del conocimiento (conocimiento organizacional) son intangibles y no existen
independientemente de la conciencia del hombre.

Ambos son procesos integradores, por cuanto deben gestionarse en todos los procesos claves
de la organizacion.

Ambos se soportan en el sistema documental de la organizacion, considerando como
documento cualquier forma de soporte fisico de la informacion (videos, fotografias, planos,
reglamentos, normas, procedimientos, manuales, registros.)

Ambos involucran a todo el personal de la organizacién y fracasan sin un liderazgo activo de la
alta gerencia.

Estan estrechamente vinculados a la cultura organizacional.

En ambos se pueden utilizar técnicas como el benchmarking, diagramas causa-efecto,
diagramas de afinidad.

Tienen indicadores de salida comunes como el incremento de los niveles de satisfaccion del

cliente, la reduccidn de costos y el incremento de la participacion en el mercado.

La mejora continua depende del conocimiento de hacia dénde vamos, y el monitoreo continuo para

poder llegar desde donde estamos hasta donde queremos estar. Para lograr este objetivo es

necesario formular las preguntas correctas, recolectando datos utiles en forma continua, y luego,

aplicar los datos para tomar decisiones importantes acerca de los cambios requeridos y/o qué

iniciativas deber ser sostenidas. El objetivo de una cultura de mejora continua, es por tanto, apoyar

de forma continua el logro de la visién organizacional mediante el uso de retroalimentacion de

desempefio. (Guerra-Lopez, 2017)
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El logro de la calidad no es posible sin aplicar la filosofia de la mejora continua, por tres razones
fundamentales: el caracter cambiante de las expectativas de los clientes, la presion de los

competidores y el desarrollo constante de la tecnologia.

A su vez para que la organizacion pueda mejorar continuamente, antes tiene que aprender y
conocer, y esta idea es la clave para comprender la importancia que tiene la gestion del
conocimiento para la gestion de la calidad, como “disciplina que promueve una solucion integrada
y colaboradora para la creacién, captura, organizacion, acceso y uso de los activos de informacion
de una corporacion. Estos activos incluyen las bases de datos, los documentos y las capacidades

y experiencias de los empleados” (Aldavert, 2016).

Hoy en dia es vital para las organizaciones considerar los modelos, metodologias y procedimiento
de mejora continua que les permita tener un modelo institucional que tenga en cuenta el entorno
cambiante y competitivo al que se enfrentan, a partir de la relacion que existe entre el conocimiento,
con sus procesos Y los procesos de las organizaciones en los cuales se disefian los planes de

mejora continua. (Ponce, 2005).
1.3.1 Modelos para la mejora continua

Los procesos de mejoramiento continuo permiten internalizar la cultura de evaluacion y son
espacios de formacién continua para la comunidad académica universitaria, en funcion de su

impacto con el entorno en el cual se desarrollan.

A través de ellos se logra ser mas productivos y competitivos en el entorno al cual pertenece la
organizacion, por otra parte, estas deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si
existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse, de ahi la necesidad de conocer los

diferentes modelos.

En la literatura consultada se constataron seis de los modelos de mejora continua més conocidos,

aunque es importante sefialar que los mismos han sido utilizados esencialmente para el desarrollo
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empresarial (EFQM, Deming, Seis-Sigma, Kaizen, 7 Pasos y Crosby). El referente encontrado
relacionado con la mejora continua de la gestion de los procesos universitarios (Universidad de
Granada (s/f), Universidad de Zulia (2007), Universidad del Salvador (2013), Universidad Autbnoma
de Nuevo Ledn (2013), Universidad Nacional de Colombia, (2015)) basan sus presupuestos en el
modelo EFQM. En el anexo 1.3 se presenta un resumen de aquellos elementos esenciales que la

caracterizacion, a partir de Herrera Jonathan, D’Armas M. y Arzola M (2013).

A continuacién, se presenta un analisis comparativo de los métodos de mejora continua estudiados
en esta investigacion, se manejan como pardmetros para su evaluacion criterios que estan
enfocados a medir en su conjunto la satisfaccion del cliente con los productos y servicios de la
organizacion, a través de los cuales las organizaciones demuestran la aprobacion del cliente, lo
que le permitira mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad. Los criterios que se
analizan son: clientes, liderazgo, planeacion, informacidn/conocimiento, personal, procesos,
mejoramiento continuo, impacto social y resultados. De dicho analisis es posible constatar que solo
en los criterios informacion/conocimiento e impacto total, no hay coincidencia total.

Tabla 1.1. Criterios de los modelos de mejora continta

CRITERIOS MODELOS
EFQM Deming Kaizen Los 7 Seis- Philip
pasos Sigma Crosby
Clientes X X X X X X
Liderazgo X X X X X X
Planeacion X X X X X X
Informacién/Conocimiento X X X X
Personal X X X X X X
Procesos X X X X X X
Mejoramiento continuo X X X X X X
Impacto social X X
Resultados X X X X X X

Fuente: Adaptado de Herrera Jonathan, D’Armas Mayra y Arzola Minerva (2013). UNEXPO12

12 Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”. Venezuela.
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De todo lo anterior se puede concluir que todos los modelos analizados tienen como finalidad la
busqueda de la mejora continua en las empresas u organizaciones, el enfoque final de cada uno
es la resolucidn de problemas, los elementos de retroalimentacion los cuales presentan elementos
que tienen caracteristicas o actividades para dimensionar el problema en estudio. Los beneficios
de los modelos de mejora continua, son aportados a las organizaciones que aplican los modelos,
todos tienen en comun la satisfaccion del cliente, el liderazgo, la planificacion, personal, procesos,
mejora continua y los resultados, los cuales son elementos que deben considerarse en el modelo
que se propone.

Conclusiones parciales

e Lagestion de los procesos universitarios, se orienta a desarrollar la mision de la organizacion,
mediante la satisfaccion de las expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y
sociedad, a traves de la integracion de los procesos fundamentales siendo coherentes con los

objetivos de la institucion.

o La gestion del conocimiento es el eje fundamental sobre el cual se estructuran las ventajas
competitivas de toda organizacion, por ende, en las sociedades actuales se ha convertido en
un recurso clave, donde estas ventajas dependen dia a dia mas de los recursos humanos y

de la creacion de conocimiento.

e Se evidencia la necesidad de implementar modelos de mejora continua de los procesos

universitarios teniendo como uno de los enfoques la gestion del conocimiento.
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CAPITULO II. DISENO DEL MODELO DE MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS UNIVERSITARIOS CON ENFOQUE DE GESTION DEL

CONOCIMIENTO
El presente capitulo tiene como objetivo:

1. Proponer un modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de
gestién del conocimiento.

2. Desarrollar el sistema de procedimientos que permite operacionalizar el modelo propuesto.

3. Desarrollar un Cuadro de mando integral que permita, a través de un sistema de indicadores,
evaluar el resultado de la mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento, a partir

de las perspectivas desarrolladas.

21 Concepcion tedrica del modelo de mejora continua de los procesos universitarios

con enfoque de gestion del conocimiento

El mejoramiento de los procesos es una forma efectiva de gestionar una organizacién en cualquier
nivel y constituye un apoyo en el logro de sus objetivos (Gardner, 2001). Toda organizacién
necesita evaluar sus operaciones organizacionales, acciones que le permiten gestionar sus
actividades y, de ese modo, establecer un mejoramiento que debe ser continuo y constante en el

tiempo.

La excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de crecer en la mejora continua
de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. La mejora se produce cuando
dicha organizacién aprende de si misma, y de otras, es decir, cuando planifica su futuro teniendo
en cuenta el entorno cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la

determinan.
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La planificacidn de su estrategia es el principal modo de conseguir un salto cualitativo en el servicio
que presta a la sociedad. Para ello es necesario realizar un diagnostico de la situacién en la que
se encuentra. Una vez realizado es relativamente sencillo determinar la estrategia que debe
seguirse para que el destinatario de los servicios perciba, de forma significativa, la mejora
implantada. Apoyarse en las fortalezas para superar las debilidades es, sin duda la mejor opcién

de cambio.

La educacion superior engloba los conceptos de creatividad e innovacion. Estos componentes
nacen como producto del proceso ensefianza — aprendizaje y de la investigacién, ambos
enmarcados en una necesaria libertad académica en las actividades de caracter cientifico (Van
Ginkel, 2006). La calidad de la educacién superior no tiene un solo significado o una definicién
universal, sino que es una sumatoria de varios enfoques. Estos enfoques lejos de ser excluyentes
entre si, representan mas bien, una sumatoria de varios factores que se enlazan y son mutuamente

incluyentes (Martinez & Romero, 2006).

Las Agencias Nacionales de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién reconocen que el plan de
mejoras se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua, y por tanto, en una de las
principales fases a desarrollar dentro del mismo. La elaboracién de dicho plan requiere el respaldo
y la implicacién de todos los responsables universitarios que, de una u otra forma, tengan relacion
con la unidad. Al dar prioridad a la mejora continua, se garantiza que los esfuerzos por satisfacer
a los clientes sean dptimos y se empleen los recursos de mejor manera (Jabaloyes, Carot, &

Carrién, 2011).

La mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de gestion del conocimiento
reconoce el trabajo creativo que permite desarrollar los nuevos conocimientos universitarios, los

cuales deben generar una transformacion de los procesos que intervienen en la institucion.
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El propésito de la gestion del conocimiento en la mejora continua esta enfocado a utilizar el

conocimiento institucional, asi como el proveniente de otras IES para incrementar las capacidades

de innovacién y mediante estas la calidad de la gestion de los procesos universitario. Esto significa:

1.

El reconocimiento y promocion del talento universitario y su empleabilidad, dirigido a
mejorar las capacidades formativas e impulsar la insercién laboral de los recursos
formados, tanto en el sector universitario como en el sector empresarial y la sociedad, y
facilitar la movilidad temporal de los mismos entre las instituciones para la ejecucion de
actividades de transferencia de conocimiento.

El fomento de la interrelacion entre los procesos universitarios y de estos con la sociedad,
tratando de promover la generacion de conocimiento, incrementar el liderazgo cientifico de
la institucion y la generacion de nuevas oportunidades que permitan la mejora continua.
La generacion de estructuras de desarrollo universitario que permitan fomentar el

conocimiento y mediante estos la mejora de los procesos

Estos retos, por su naturaleza y complejidad, obligan a combinar la generaciéon de nuevo

conocimiento, con su aplicacién a tecnologias, productos y servicios que en un futuro puedan

contribuir a que la universidad ocupe un lugar de liderazgo cientifico, tecnolégico y empresarial del

pais.

Todo lo anterior permite establecer las ventajas de aplicar la mejora continua de los procesos

universitarios con enfoque de gestion del conocimiento en el contexto de la educacion superior y

en particular en la ecuatoriana que se encuentra en constantes cambios, entre las que se destacan:

Permite concentrar el esfuerzo en la mejora de los procesos universitarios e incrementar
el impacto y la pertinencia universitaria desde la relevancia de sus resultados.
Las mejoras se podran obtener a mediano y largo plazo con resultados visibles no solo

desde lo institucional, sino desde la participacion en el desarrollo social.
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3. Una mejor orientacion de las inversiones institucionales dirigidas a desarrollar las
estructuras necesarias para la gestion del conocimiento que impulsen la mejora continua.
4. Lamejora continua con enfoque de gestion del conocimiento contribuye a la adaptacién de
los nuevos conocimientos y la transferencia de los mismos no solo al contexto universitario,
sino a la sociedad.
5. Lamejora continua de los procesos permitira el empoderamiento de nuevos conocimientos
y tecnologias propiciando una transformacién integradora de los procesos universitarios.
Todo lo anterior potenciara un cambio en la organizacion, fomentada fundamentalmente en la

integracion de los procesos y entre ellos con la sociedad, toda vez que, para obtener el éxito, es

necesario la participacion de todos los integrantes.

En particular para la gestion exitosa del conocimiento es necesario integrar y desarrollar cada uno
de sus elementos operacionales orientados hacia el cliente (estudiantes, empresa y sociedad),
para asegurar un incremento de la eficiencia y la calidad del servicio en la universidad. En esta
direccién se enmarca el problema estratégico de esta investigacion y para contribuir a su solucion
la investigacion parte de la necesidad de desarrollar un modelo de mejora continua de los procesos

universitarios con base en la gestion del conocimiento.

El modelo en su desarrollo exige la presentacion de premisas que condicionan su funcionamiento

y que garantizan su aplicabilidad, estas son:

Premisa uno: Que las autoridades institucionales y locales comprendan la importancia de la

gestion del conocimiento como elemento dinamizador de la mejora continua de las universidades.

Premisa dos: Que el actuar universitario asuma como fundamento de la mejora continua el

enfoque al cliente (interno y externo, incluido en este Ultimo a estudiantes y sociedad).
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Premisa tres: Que exista una estrecha relacion entre la universidad y las empresas, organismos

e instituciones del territorio.

Premisa cuatro: La direccion universitaria debe reconocer que los resultados de la mejora de los

procesos deben darse en vinculo directo con los diferentes actores implicados.

Premisa cinco: Tener un claustro docente calificado.

Premisa seis: Que exista preparacion de los decisores en gestion universitaria, en particular en la

mejora continua y gestién del conocimiento.

Al mismo tiempo es esencial establecer los requisitos que deben cumplirse en la conformacién del

modelo y que dan cuenta de su caracter totalizador y sistémico:

1.

Participativo: lleva implicito en todas sus etapas la participacion activa de todos sus miembros
y la direccion de la organizacion. Ello le confiere un caracter creativo e innovador.
Retributivo: los trabajadores y dirigentes deberan sentirse participe y recibir en todos los
sentidos beneficios por su aplicacion, en correspondencia con las necesidades individuales,
institucionales y sociales.

Permanente: la mejora continua debe entenderse e incorporarse dentro de la filosofia de la
institucion universitaria.

Preventivo: tiende en su esencia anticiparse a los problemas, partir del conocimiento y su
gestion para poder prevenir aquellos aspectos que puedan incidir en el no cumplimiento de
los objetivos de la organizacion.

Adaptivo: esta en funcion de las caracteristicas concretas de la organizacion, de sus procesos,

facultades, unidades y su ambiente.

Para el desarrollo del modelo y su sistema de procedimientos, se parte de considerar el

compromiso de la direccion de la organizacion garantizando el apoyo no sélo organizativo y
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logistico, sino de informacién documental y procedimental que permita poder realizar la evaluacion
y cuantas consideraciones conduzcan a garantizar una mejora permanente de la organizacion, a
partir de la conformacién de un equipo de trabajo y la seleccién de sus miembros, el cual se
realizard mediante la aplicacion del software Decisiones, creado por la Universidad de Matanzas
“Camilo Cienfuegos, 2001, el cual se empled para estos fines a lo largo de toda la investigacion.
La propuesta de modelo parte de establecer las condicionantes que le permiten a una institucion
de educacion superior gestionar la mejora continua de los procesos universitarios utilizando la
gestion del conocimiento, teniendo en cuenta el potencial contenido en el capital intelectual
(humano, estructural y relacional) con que cuentan las universidades, estableciendo los cambios
requeridos para asimilar y establecer la conversién del conocimiento tacito (habilidades,
experiencias) en explicito que permita avanzar y desempefiarse a la organizacion.

Se parte de reconocer el modelo de mejora como un modelo sistémico'® y ciclico' que interactie
desde los procesos universitarios apoyandose en la gestion del conocimiento, como base para el
cambio estratégico de la organizacién y la mejora continua de los procesos que conducen al
incremento de la calidad institucional, con reconocimiento social. Este se basa en una serie de
pasos o etapas, que parten de la determinacién de los elementos de entrada que aportan la
informacidn necesaria para el cumplimiento de los objetivos del modelo. El modelo que se propone
esta representado por cuatro fases: a) fase de entrada, b) fase de diagndstico, c) fase de mejora

continua con enfoque de gestion del conocimiento, y c) fase de salida. (Figura 2.1).

El modelo que se presenta tiene como objetivo establecer la l6gica que permite adoptar la gestion
del conocimiento como via esencial para la mejora continua de los procesos universitarios de las

Instituciones de Educacion Superior ecuatorianas.

13 Sistémico: que tiene que ver con la totalidad del sistema. www.wordreference.com/definicion/sistémico
14 Ciclico: que se repite periédicamente. www.wordreference.com/definicion/ciclico
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Figura 2.1 Modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de gestion del

conocimiento.

Los elementos de entrada y de salida en el modelo estan vinculados a la mejora continua de los
procesos universitarios y a la valoracion del impacto de estos en la sociedad. Se tiene en cuenta
que una vez evaluados los impactos, estos se conviertan de nuevo en entrada del modelo,
conllevando a nuevas proyecciones adquiriendo el modelo caracter ciclico. El modelo parte de
considerar el enfoque del conocimiento y su gestion como elemento central para el logro de la
mejora continua de dichos procesos, en tanto constituye los intangibles que movilizan la

organizacion y hacen activan el uso de los recursos tangibles para dicho fin.
El modelo se estructura en cuatro fases interrelacionadas entre si: entradas, diagnéstico, mejora

continua, y salida. Cada fase tiene su contenido y por tanto requiere el empleo de herramientas

especificas que se validan en correspondencia con las premisas formuladas en este capitulo.
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Dadas las dificultades que implican la consideracidn de los elementos intangibles que pueden estar

asociadas a este modelo, fue necesario el empleo combinado de un conjunto de técnicas. En la

tabla 2.1 se presenta la descripcion de cada una de las fases, con su objetivo y pasos que la

conforman:

Tabla 2.1 Descripcion de los componentes del modelo.

Fases del modelo

Objetivo de las fases

Metodologias

Etapas y Pasos de las
fases

Herramientas

I: Entradas

Definir  los elementos que
constituiran ~ la  informacién
necesaria para el desarrollo de las
fases siguientes y que deben
tener su reflejo en los resultados
de salida del modelo que se
propone.

Revision de las normativas
rectoras de la Educacion
Superior.

Revision documental.

[I: Diagndstico para
la mejora continua

Establecer los problemas en los
procesos universitarios 'y su
vinculo con la Gestion del
Conocimiento, y a partir de los
resultados establecer los
procesos que requieren mejora
continua teniendo en cuenta los
elementos de la gestion del
conocimiento que contribuyen a
dicha mejora.

Evaluacion de las
necesidades de la
universidad para la mejora
continua.

Establecer los problemas.
Establecer los
conocimientos.

Operacionalizacién de la
Mision y Vision.

Matriz de impacto.

Matriz de posicionamiento
de actores.

Cuestionarios para
clientes internos y
externos

Adaptacion de la matriz
Sinnaps.

Matriz de
problemas/procesos.
Adaptacion de la matriz
Modo-Efecto de la falla.
Matriz Analisis de Causa y
Efecto del Problema.

[Il: Mejora continua
con enfoque de

Establecer las acciones de mejora
que permitan solucionar los

Clasificacion de los
problemas segun tipo de

Matriz de identificacion del
conocimiento.

realizadas a través de la mejora
continua con enfoque de gestion
del conocimiento han
transformado las entradas del
modelo y el actuar de Ila
organizacion.

mejorados.
Satisfaccion de los clientes.

gestion del | problemas del proceso | Capital intelectual. Encuestas a directivos y
conocimiento seleccionado, con el uso de los | Establecer las etapas de la | especialistas del proceso
conocimientos necesarios para | Gestion del conocimiento | que se analiza.
este proceso. para cada capital. Técnicas de trabajo en
Innovacién de proceso. grupo.
Mejora de los procesos a | Matriz de relacién ideas-
partir de las ideas | procesos.
innovadoras. Ciclo Deming.
Lista de chequeo.
Cuadro de mando integral.
IV: Salida Conocer cdmo las acciones | Estado de los procesos | Matriz de comparacion.

Encuestas a los clientes
internos y externos.
Entrevista
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La propuesta del modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de gestion
del conocimiento se basa en el trabajo en equipo y orientado a la accion, puesto que promulga que
el camino de mejora hacia la excelencia debe ser conducido por todos los individuos de la
organizacion'®. Esto implica tanto la implantacién de un sistema, como el aprendizaje continuo de
la organizacion, el seguimiento de una filosofia de gestion, y la participacién activa de todas las
personas. Las instituciones universitarias, como organizaciones, no pueden seguir perdiendo la
ventaja competitiva que les corresponde desarrollar por no utilizar plenamente la capacidad

intelectual, creativa y la experiencia de todas las personas que a ella se vinculan.

2.2. Desarrollo del modelo de mejora continua de los procesos universitarios con enfoque

de gestion del conocimiento

Fase I: Entradas

Esta fase tiene como objetivo definir los elementos que constituiran la informacién necesaria para
el desarrollo de las fases siguientes y que deben tener su reflejo en los resultados de salida del

modelo que se propone.

El mismo contempla las normativas de los organismos rectores de la educacion superior que
permitira conocer las politicas de desarrollo y acreditacidn, que serviran de referente para el anélisis
y proyeccion de la mejora continua, asi como establecer los indicadores de evaluacion de los

resultados.
Se proponen tres pasos:

Paso 1: Listado de las normativas vigentes que caracterizan la Educacion Superior en

Ecuador, a partir de reconocer su Mision, principios y categorizacion.

15 KAIZEN o Mejora Continua. Principios. http://www.competitividup.com/?p=535
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Paso 2: Seleccion de las normativas que rigen el desarrollo y evaluacion de las Instituciones
de Educacion Superior, para establecer cuales tienen implicacién en la mejora continua y con la

gestién del conocimiento. Teniendo en cuenta:

e La Ley Organica de Educacion Superior (LOES) del 2010.

e Propuesta de Reforma a la LOES 2017.

e Documentos del CEAACES relacionados con los reglamentos de evaluacion, acreditacion
y categorizacidn externa e instructivos para la elaboracion del plan de mejoras y el

aseguramiento de la calidad.

Paso 3. Seleccion de los acapites: De las normativas anteriormente relacionadas seleccionar los

acapites vinculados con la calidad y la mejora continua, los cuales se recogeran en la tabla 2.2

Tabla 2.2 Elementos que caracterizan el proceso de mejora continua de la educacion superior.

Elementos y normativas | Caracteristicas y regulaciones

La informacion aportada en esta fase se convierte en elementos a considerar en las subsiguientes

fases, la primera de las cuales constituye la fase de diagnostico.
Fase Il. Diagnéstico para la mejora continua

La fase diagndstico tiene el objetivo determinar los problemas en los procesos universitarios y su
vinculo con la Gestion del Conocimiento, y a partir de los resultados establecer los procesos que
requieren mejora continua a partir de los elementos de la gestion del conocimiento que contribuyen

a dicha mejora.
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Esta fase esta conformada por las siguientes etapas:

Etapa 1: Evaluacion de las necesidades de la universidad para la mejora continua. Se parte
de la clasificacion de los procesos realizados por la institucidn y la planeacién estratégica, asi como
de las opiniones de los clientes internos, externos y actores para conocer las condiciones que tiene

la universidad para la mejora continua. Esta conformada por los siguientes pasos:

Paso 4. Planeacion estratégica de la Universidad objeto de analisis: aportara la informacién

relacionada con: Misién, vision y objetivos estratégicos fundamentalmente.

La eficiencia con que una organizacion alcanza sus objetivos y satisface las necesidades de la
sociedad depende de cdmo se definen los objetivos y metas, por lo que la estrategia constituye un
acto creador, innovador, l6gico y aplicable que genera un grupo de acciones coherentes de
asignacion de recursos y decisiones tacticas. De ahi que para cualquier proceso de mejora continua
sea necesario partir de la planeacidn estratégica, su comprension y operacionalizacion de los

elementos esenciales.

Como guia para el andlisis de los elementos de la planeacién estratégica se parte de la
operacionalizacion de la mision y la vision, lo cual permitird establecer las principales directrices e
indicadores de impacto, con el objetivo de conocer cdmo se vincula la misién y vision a la mejora

continua:

Tabla 2.3 Propuesta de operacionalizacién de las variables

Elementos Directrices Indicadores de
impacto

Mision

Vision
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Paso 5. Necesidades de los clientes, teniendo en cuenta que estos abarcan como clientes

externos a los estudiantes y la sociedad, y como clientes internos los trabajadores y directivos.

La mejora continua requiere del enfoque al cliente como via para orientar todo el sistema de gestion
de la institucidn a la satisfaccion actual y futura de las necesidades de los sujetos que en ella
participan y como mecanismo para alcanzar mejores resultados. Esta informacion sera recogida a

partir de encuestas.

El desarrollo de este paso parte de adaptar los cuestionarios utilizados por Draca, A. (2012), como
parte de su tesis doctoral. Para la realizacion de esta autoevaluacion se sugiere la aplicacion de
los cuestionarios que se recogen en el anexo 2.1. Para su disefio se parte de considerar los
elementos que contemplan el manual de la evaluacion y acreditacién del CEAACES vy otros

aspectos que a los objetivos de la investigacion se consideraron necesarios:

- Cuestionarios de clientes que evalla como se enfoca y orienta la gestion de los procesos
universitarios a la satisfaccion de sus necesidades.

- Cuestionario a la sociedad que persigue el objetivo de conocer si la universidad tiene en
cuenta su impacto en la sociedad para tomar las decisiones en la gestion de los procesos
universitarios.

- Cuestionario a personal y directivos que tiene como propésito conocer el nivel de
satisfaccion de las expectativas personales de los trabajadores y directivos teniendo en
cuenta los siguientes elementos: condiciones y ambiente de trabajo, nivel de comunicacion,
participacién en la formulacién de objetivos, reconocimiento del trabajo, desarrollo y

retribucion.
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Paso 6. Actores implicados en el proceso de la mejora continua: Definiéndose de estos el

papel que juegan para el cumplimiento de la mejora continua.

Para un adecuado analisis de los actores implicados se determina la priorizacién de los mismos,
asi como los aspectos de mayor relevancia en relacién con estos. Los aspectos a tener en

cuenta son:

* Relacionar a los actores: para la realizacion de este andlisis se sugiere comenzar
desarrollando un inventario de todos aquellos actores que se relacionan. Este se realiza
por consenso de los expertos y se propone realizar su ratificacion, mediante una entrevista
con la maxima direccion de la institucion.

«  Caracterizacion de los actores: segun la matriz de posicionamiento de actores (Figura 2.2).

Poder de apoyo +

I I
Actores contrarios Actores aliados de
Actitud de alta influencia alta influencia Actitud favorable +
desfavorable -
I \%
Actores contrarios Actores aliados de
de baja influencia baja influencia

Poder Obstaculizador -

Figura 2.2 Matriz de posicionamiento de actores
Fuente: Adaptado de Menguzato,1999.

Teniendo en cuenta la experiencia y la revision bibliografica, se definieron como indicadores

para evaluar el poder y actitud del actor:

- Indicadores de poder: capacidad de tomar decisiones, capacidad de ejercer el control,
capacidad de definir estrategias.
- Indicadores de actitud: compromiso institucional, participacion en los procesos

universitarios, colaboracion, disposicion al cambio.
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Las caracteristicas generales que se proponen para cada cuadrante de clasificacion de actores

es la siguiente:

- Cuadrante I: Son actores de alto poder de apoyo y actitud favorable que tienen incidencia
directa en el proceso de mejora continua desde la gestion del conocimiento. Se propone una
estrategia de atraerlos con acciones conjuntas como: desarrollo de proyectos de interés
conjunto, firma de convenios.

- Cuadrante II: Son actores contrarios de alta influencia para los cuales son necesarias
acciones de acercamiento en busqueda de intereses comunes, propiciando la participacion
en proyectos de intereses comunes.

- Cuadrante lll: Actores contrarios de baja influencia, para los cuales hay que observan las
tendencias de desarrollo de poder.

- Cuadrante IV: Actores aliados de baja influencia, con los cuales se puede propiciar la

participacion en espacios colaborativos de interés mutuo.

Paso 7. Analisis y clasificacion de los procesos: Asumido de los documentos institucionales,

conformaran parte de las entradas para el diagnéstico.

El enfoque basado en procesos para la gestion de las organizaciones constituye uno de los
principios de la gestion de la calidad que promueven las normas ISO 9000, asegurando que un
resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Aunque estas normas conceptualizan el término de
proceso como el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados”, es necesario ampliar que estas actividades son
secuenciales y orientadas a generar un valor afiadido sobre la entrada para conseguir un resultado,

y una salida, que a su vez, satisfaga los requerimientos del cliente.
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Para el analisis y clasificacion de los procesos se propone:

- Clasificacion de los procesos.
- Aplicacion de un cuestionario que permite evaluar cdmo la institucion desarrolla su actuar

desde el trabajo por procesos (Anexo 2.2)

Etapa 2. Establecer los problemas: Tiene como propdsito poder establecer los problemas que
de manera directa tienen incidencia y requieren incorporarse a la mejora continua desde la gestion

del conocimiento, para lo cual se requiere:

Paso 8. Identificar los principales problemas. Se parte de la revisidn de la planeacion
estratégica, las rendiciones de cuentas, resultados de los procesos de acreditacion y los resultados
de las encuestas anteriormente aplicadas, para poder establecer a través de las técnicas de trabajo

en grupo los principales problemas y su evaluacion.

Para reducir el listado de problemas relacionado se sugiere la utilizacion de la matriz probabilidad

de ocurrencia e impacto, que se presenta en la figura 2.3.

Alto
Probabilidad alta Probabilidad alta
© Impacto bajo Impacto alto

88
=
§ 3 Probabilidad baja Probabilidad baja
Dsz g Impacto bajo Impacto alto

Bajo Alto

Impacto

Figura 2.3 Matriz probabilidad de ocurrencia e impacto
Fuente: http://www.eoi.es/blogs/mcalidadon/2016/02/03/la-matriz-probabilidad-impacto/

Se consideraran los problemas que queden en los cuadrantes probabilidad de ocurrencia alto —

alto impacto. A los problemas resultantes, utilizando criterios de expertos se le establece el
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indice de afectacion global (IAG). Para establecer este indice se realiza una evaluacién de los

problemas en el rango de 1 a 5 (1 muy malo, 5 muy bueno), teniendo como regla de decision:

Tabla 2.4 Regla de decision para la clasificacion de los problemas

Rango Clasificacion
[1-2) Los problemas tienen incidencia negativa en los
procesos
[3-4) Los problemas tienen incidencia media en los
procesos
[5] Los problemas no afectan los procesos

Una vez definidos los problemas se pasa a determinar el peso de cada problema, para lo cual

se adapta la matriz'6 Sinnaps, a partir de las variables: Magnitud, gravedad y capacidad,

utilizando una escala Likert de uno a cinco teniendo en cuenta las siguientes reglas:

Magnitud: 1 es mas grande y 5 menos grande.

Gravedad: 1 en mas grave y cinco menos grave.

Capacidad: 1 en méas capacidad y cinco menos capacidad.

Tabla 2.5: Matriz Sinnaps.

Criterios o
problemas

Importancia

Magnitud Gravedad Capacidad
Cantidad de Intensidad del dafio Capacidad
procesos que se que ocasiona el institucional para su
vinculan problema solucion
Evaluac | Result Evaluac | Result Evaluac |Result

O Ooo|lo|lo|o

oO|loo|lo|o|o

o O |0 |O |Oo

1

Fuente: https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/matriz-de-priorizacion

16 https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/matriz-de-priorizacion. Consultada 31 de junio de 2018
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Se establece la siguiente regla de decision para las variables que se analizan:

Tabla 2.6. Regla de decisiones para la clasificacion de las variables

Medida

Clasificacion

Magnitud

[1-2)

Mas grande

[3-4)

Media

5]

Menos Grandes

Gravedad

[1-2)

Mas grave

[34)

Gravedad media

5]

Menos Grave

Capacidad

[1-2)

Alta capacidad de respuesta

[3-4)

Capacidad media de respuesta

5]

Baja capacidad de respuesta

Paso 9. Relacionar problemas con procesos

Una vez establecidos los problemas a priorizar, es necesario relacionarlos con los procesos

definidos por la organizacion, para lo cual se propone una matriz problemas/procesos, con la

variante de que la evaluacion se realizaria utilizando una escala de cero (0) a tres (3) (cero: no

hay vinculo, uno: débil vinculacion, dos: vinculacion media y tres: alta vinculacion), con el

objetivo de conocer el grado de vinculacion de los problemas con los procesos, estableciéndose

cual o cuales de los procesos presenta mayor cantidad de problemas, que seran los que se

priorizaran en la mejora continua. Las bases para este analisis son los problemas detectados

anteriormente (Tabla 2.7).
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Tabla 2.7 Matriz de problemas/procesos.

P1 P2 P3 P4 P..n Total
Problema 1 Vi1 Vi2 Vi3 \n Vin > Vi
Problema 2 : : : Van >Vy
Problema 3 . . . Vsn Vs
Problema 4 : : : Vian > Vy
Problema ..... m Vim Vom Vam Vim Vimn ZVin
Total Vi | D Vy Vs | D Vi > Vi > > Vi

Valores que se le otorgan a las interrelaciones,

Vij = 0, Si no existe vinculo entre el problema i con el proceso j.

Vij =1, Si existe un bajo vinculo entre el problema i con el proceso j.
Vij = 2, Si existe vinculo medio entre el problema i con el proceso |
Vij= 3, Si existe un fuerte vinculo entre el problema i con el proceso |
Donde:

Vij -Valor del vinculo.

i - Problemas del proceso.

| - Procesos.
i=1,2,3......... m
j=1,2,3.......... n

El valor maximo es:

V(max)izn:‘/ij —ns+m=*3 2-1)

i=1j=1
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El valor minimo es:
m n
V(min)zzvijzn*m*0=0 2-2)
i=1j=1
Donde:
m = Numero de problemas
n = Numero de procesos
La regla de decision que se propone:
Te1 2 =1 Vi gmemes (2 —2) Se considera que la relacion problema-proceso es débil.

Te1 2y =1 V,j smemss (2 — 4) Se considera que la relacion problema-proceso es fuerte.
2
Esta herramienta permite ademas analizar cada uno de los problemas, su intensidad y sirve de
base para poder proponer acciones que contribuyan a la solucién de los problemas.
Paso 10. Relacionar procesos con conocimiento.

Para este paso se propone aplicar la matriz anteriormente desarrollada, como matriz
procesos/conocimiento, con el objetivo de poder establecer el grado de vinculacidn de los procesos
con el conocimiento que en el mismo se requiere. Estos conocimientos se obtienen de consulta a
expertos a través de entrevistas teniendo como referentes los relacionados en la planeacion
estratégica de la institucion, aportando las siguientes reglas de decision:

T=12) =1 sz _nm3  (2—5) Se considera que la relacion procesos-conocimiento es
- 2

fuerte.

T=12) =1 sz e (2 —6) Se considera que la relacién procesos-conocimiento es
2

debil.
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Paso 11. Relacion entre los procesos-problemas con los problemas-conocimientos.

Este constituye el paso final de la fase Il del modelo que se propone, para su desarrollo se realiza

una adaptacion de la matriz Modo-Efecto de la falla, presentada por Pereira (2016)'7. Esta matriz

puede ser considerado como un método analitico estandarizado para detectar y eliminar problemas

de forma sistematica y total. Aunque dicha matriz generalmente ha sido utilizado por las industrias

automotrices, éste es aplicable para la deteccidn y bloqueo de las causas de fallas potenciales en

productos y procesos de cualquier organizacion, ya sea que estos se encuentren en operacion o

en fase de proyecto; asi como también es aplicable para sistemas administrativos y de servicios.

Para su aplicacion se establecen los siguientes momentos:

1.

Se parte de los resultados de los dos pasos anteriores, escogiéndose los dos procesos de

mayor puntuacion en las dos matrices.

Asignar grado de severidad (SEV). Recoge para cada proceso analizado la interrelacion entre
problemas-conocimiento. Se evalla con el nimero 1 como no severo y nimero 5 para
extremadamente severo, es necesario asegurarse que el equipo entienda y valide la escala

antes de comenzar.

Asignar el grado de ocurrencia de cada Modo de problema (OCU). Aqui como su nombre lo
indica estamos dandoles un valor de escala a que tan frecuente ocurre este problema para el
proceso. Usando el nimero 1 para ‘casi nunca’ y el nimero 5 para ‘esperamos que suceda

todo el tiempo’.

Definir la existencia 0 no de los controles para los problemas-conocimiento en el proceso

analizado y calificar la escala de su efectividad en la columna de deteccion (DET). La

17 Pereira,, R. (2016). 10 pasos del analisis de los modos y efectos de la falla (FMEA).
https://www.gembaacademy.com/blog/es/2016/12/30/10-pasos-del-analisis-de-modo-y-efecto-de-la-falla-fmea
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asignacion de valor 1 significaria ‘existen excelentes controles’ y el numero 5 significa ‘no

existe control o el control es muy malo’.

5. Calcular el Numero Prioritario de Riesgo (NPR). Este es el numero clave que seré usado para
identificar donde deberia enfocarse la atencion de la mejora continua, teniendo el valor 27
(SEV, OCU y DET=3) como valor minimo, considerandose alarmante a partir del valor 64
(SEV, OCU y DET=4). En caso de que SEV, OCU y DET=5, el valor sera 125, lo que significa
que existe un problema severo.

Tabla 2.8 Matriz Analisis de Causa y Efecto del Problema

Problemas -
Conocimientos | ¢» Causas (o) Controles de o =
Procesos de los m . o . m T
de los procesos | < Potenciales c Ocurrencia = P
procesos
Relacién de | Relacionde | Relaciondelos | € Causadelos | © ‘é ¢ Existencia de 3
- QL [} c O
procesos de los conocimientos | ‘@ = problemas | £ o los controlesde | & 3
™ o . (5]
mayores problemas | clasificadosenla | & 8 § g | losproblemas | 3 %
™ . O S
problemas | clasificados matriz de o = 2 8 | enelproceso? | . §
. [C DD O S 3+
> .=
en la matriz procesos.que se 8 o = ES
del proceso analiza c © S = o 2
ese T8 > @ s S
e E g 2 > 8
analiza 7 > 8 3
0
0
0
0

Fase lIl: Mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento

El conocimiento como informacion de gran valor esta jugando un rol importante dentro de las
organizaciones contemporaneas. La necesidad de mantenerse en el mercado de forma competitiva
ha permitido que sientan gran interés en hacer uso de su conocimiento, de tal modo que les

represente una utilidad para la mejora continua.
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La gestion del conocimiento ha sido identificada como uno de los factores claves para el desarrollo,
sostenimiento y competitividad de las organizaciones. Para que el conocimiento sea realmente
aprovechado debe ser tratado como cualquier otro activo; como algo que se utiliza, mantiene y

distribuye en beneficio de la organizacion.

Una vez establecida la relacion entre procesos-problemas-conocimientos, se desarrolla la gestion
de mejora continua con enfoque de gestidn del conocimiento para el o los procesos seleccionados
segun las prioridades de las afectaciones definidas, con el objetivo de poder establecer las
acciones de mejora que permitan solucionar los problemas con el uso de los conocimientos

necesarios para este proceso.
Etapa 3: Conocimiento como herramienta para la mejora continua

A partir de reconocer que la gestion del conocimiento organiza y facilita los procesos para crear y
maximizar los objetivos del capital intelectual, y al mismo tiempo, el Capital Intelectual identifica y
estructura los procesos relativos a la gestion del conocimiento, se parte de los problemas-procesos
definidos en la fase anterior, para clasificarlos segun las tipologias del capital intelectual: capital
humano, capital estructural y capital relacional, siguiendo las etapas que a continuacion se

presentan:
Paso 12. Clasificacion de los conocimientos segtin los tipos de capital intelectual.

Se parte de reconocer los elementos que conforman cada uno de los capitales intelectuales, los
cuales dependerén del tipo de organizacion, del proceso que se analiza y de los conocimientos

definidos.

Para su determinacion se utiliza consulta a expertos y se parte de la relacion de los elementos que

connotan cada uno los capitales intelectuales desarrollados que se encuentran en la bibliografia.
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Paso 13. Establecer las etapas de la Gestion del conocimiento para cada capital que se

consideraron esenciales, que son:

- |dentificar: Permite determinar el conocimiento que demanda la organizacion, identificar el

conocimiento que posee y por ultimo definir los vacios del conocimiento para la organizacion.

Para poder establecer los vacios del conocimiento se propone una adaptacion del modelo
Servqual que permita establecer la brecha entre el conocimiento demandado y el que posee la
organizacién para el proceso-problema. Cada uno de los items es medido en una escala
numérica que va desde una calificacién de 1: muy baja, hasta una calificacion de 7: muy
elevada, quedando la matriz de la siguiente forma:

Tabla 2.9 Matriz de Identificacion del conocimiento

Conocimiento que posee (CP) Conocimiento con demanda (CD)

Conocimiento CHumano | CEstructural | CRelacional | CHumano | CEstructural | CRelacional

C1

C2

C3

Cn

Total SCH SCE Y CR SCH SCE SCR

Promedio > CHin > CE/n >CR/n > CH/n >CE/n >CR/n

Peso que se le
asigna

Promedio * peso

> promedio*peso

> (5> promedio*peso) > (> promedio*peso) > (> promedio*peso)

Brecha CP(> (> promedio*peso)) - CD(> (D> promedio*peso))

Indice de
conocimiento (CP*100)/CD

De la aplicacién de esta matriz se pueden arribar a las siguientes conclusiones:
e La brecha entre el conocimiento que se posee y el demandado.

e Los conocimientos a potenciar por tipo de capital.
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e Elindice de conocimiento general para la mejora continua.
A partir de esta informacion se disefia la matriz de conocimiento para ubicar en los cuadrantes

que corresponde al conocimiento que se posee y al conocimiento que se demanda, quedando

conformada:
Alto 7 Busqueda de nuevos | Reafirmacion  del
o o conocimientos para | conocimiento para la
‘5’ g mejorar el proceso mejora continua
§ 5 4 | Aumentar el
S 2 conocimiento  que | Busquedas de
O T permita reformular el | nuevas demandas
proceso
Bajo 1 1 4 7 Alto

Conocimiento que poseo
Figura 2.4 Matriz de conocimiento
Una vez identificados los conocimientos que se poseen, que se necesitan y los vacios de

conocimiento se procede a el momento de definir las vias que permiten adquirirlos.

- Adquirir: Contempla las condiciones para la adquisicion y la recopilacion de las fuentes de

conocimiento.

En cuanto a las condiciones para adquisicion se sugiere evaluar los siguientes elementos:
Infraestructura; Nivel académico; Fondo bibliografico; Acceso a redes, lo cual puede realizarse
a partir de la encuesta a los directivos y especialistas del proceso que se analiza en el Anexo

2.3

La recopilacion de las fuentes de conocimiento se realiza a partir de utilizar las herramientas del
benchmarking. Una vez determinados los problemas de los procesos, es necesario establecer
las mejores practicas que existen en la universidad relacionadas con el proceso que se analiza
y los problemas a él vinculados y al mismo tiempo desde el benchmarking externo, para a partir

del mismo procedimiento poder evaluar las mejores practicas a nivel nacional e internacional.
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En ambos casos se parte de listar las mejores précticas y evaluarlas a partir de los criterios de
expertos. Se propone el siguiente instrumento, adaptado de Silveira (2012)'8, para evaluar cada

una de las ellas, segun su importancia y posible aplicacion:

Importancia: Evalua si la practica permite que el proceso-problema tenga un buen desempefio.

Tabla 2.10. Evaluacion del posible desempefio de la mejor practica

1 2 3 4 5
Insignificante No medianamente | Importante | Extremadamente
importante importante importante

Posible aplicacion: Evalua la posibilidad de aplicar dicha practica.

Tabla 2.11. Evaluacion de la posible aplicacion de la mejor practica

1 2 3 4 5
No se aplica | Casinunca Cuando es Se aplica Siempre se
preciso parcialmente aplica.

De los resultados de estas tablas se establecen cuéles son los problemas que se solucionan
con las mejores practicas, presentados de la siguiente forma:

Tabla 2.12. Resultados de la aplicacion del Benchmarking

Proceso Mejores préacticas Problema que resuelve

18 Silveira P. Y. (2012) Modelo de Benchmarking para la mejora continua en instalaciones extrahoteleras. Tesis
doctoral de Ciencias Econdmicas. Cuba
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Otras fuentes que permiten recopilar informacién estan dadas por la propia informacién que se
genera en los procesos que se analizan y que son resultados de las rendiciones de cuenta,
investigaciones, procesos de capacitacion que se desarrollan. En cuanto a la investigacion los
conocimientos se generan a partir de la cantidad de proyectos, publicaciones, eventos,
intercambios cientificos, entre otros. En el caso del proceso de capacitacion estara en
correspondencia con los trabajos de culminacién de carreras o tesis de posgrado (maestria y
doctorado) vinculadas a los procesos. Para cualesquiera sean los elementos a considerar se

debe establecer la relacidn de estos elementos y su vinculo con el proceso de mejora.

- Desarrollar: permite crear espacios para desarrollar o generar nuevos conocimientos. Se parte
de reconocer las fuentes y vias de desarrollo del conocimiento, para integrar el grupo de
mejora con los implicados en el proceso objeto de analisis y poder socializar los conocimientos
que cada implicado necesita para su desempefio.

Compartir o difundir: Se convierte en el proceso de comunicacion o socializacién de los
conocimientos establecidos en la organizacion, los cuales se pueden realizar a través de los
repositorios de conocimiento, bases de datos de empleados, literatura especializada,

manuales, informes y documentos, entre otros.

Etapa 4. Mejora de los procesos, que se desarrolla a partir de las mejores practicas

seleccionadas del paso anterior siguiendo el ciclo Deming
Paso 14: Desarrollo del ciclo Deming: Planificar, ejecutar, verificar y actuar.

La estrategia que plantea el Ciclo Deming (PDCA) implica que toda organizacion necesita un
cambio que la haga apta para sobrevivir, cuestionandose la forma de hacer las cosas, sus
procesos, sus productos, su forma de gestionar, las competencias de su personal, la forma de

evaluar y premiar el desempefio, entre otros. A través de la secuencia Plan-Do-Check-Act la
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organizacion se descubre a si misma, reconoce qué debe cambiar y lleva adelante el cambio

que anda buscando.

Planificar: A partir de los procesos-problemas y de las ideas que surgieron de las mejores
practicas basadas en el conocimiento, se establecen los objetivos y el plan de accién para su

implementacion, segun los tipos de capital, para el proceso que se analiza.

Tabla 2.12 Relacion problema-conocimiento-objetivo-accion

Tipo de | Problema | Conocimiento | Objetivo | Accién | Responsable | Tiempo
capital

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuéles son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para que sean traducidos en un mejor
servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la detecciéon de mejoras, debe
permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como la

incorporacion de acciones correctoras ante posibles contingencias no previstas.

Para su elaboracion sera necesario establecer los objetivos que se proponen alcanzar y disefiar
la planificacion de las tareas para conseguirlos. Otro elemento indispensable dentro de la
planificacion es la elaboracion de los presupuestos para dicho proceso, que reflejen los recursos

necesarios para que se pueda cumplir lo anteriormente planteado.

Ejecutar: Se parte del plan desarrollado para la correcta realizacién de las tareas planificadas,
la aplicacién controlada del plan y la verificacidn y obtencidn del feedback necesario para el

posterior andlisis y se desarrolla el mapa del proceso analizado.
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Verificar: Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacién a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas de control
como la lista de chequeo.

En el desarrollo de este paso el grupo de experto realiza el monitoreo de la ejecucion del plan
de mejora propuesto, con el objetivo de identificar oportunamente los problemas potenciales y
realizar las acciones correctivas necesarias, es decir, durante el desarrollo de este paso se
observa y se mide regularmente el desempefio para detectar los desvios posibles del plan.
Los criterios seran evaluados mediante una lista de chequeo, previamente conformada por el
grupo de expertos. Dicha lista de chequeo supone una evaluacion que permitirda mediante una
regla de decision predeterminada, emitir una evaluacion por criterio, y general, sobre el
cumplimiento del plan propuesto. (Tabla 2.14).

Tabla. 2.14 Lista de Chequeo.

Evaluaciones
Nula Baja Media Alta

Lista 0 1 2 3

Para la evaluacion general de cada criterio se calcula una media aritmética ponderada cuya

regla de decision se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 2.15 Regla de decision para la evaluacion durante:

Intervalo Criterio
[0-1,5] La ejecucién no se corresponde con el plan
(1,5-3] La ejecucion se corresponde con el plan
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Actuar: Se asume de Deming'® que el actuar es el proceso de ejecucion y cierre de planes de
accién, para el mejoramiento y control de procesos. Esto significa estudiar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la mejora.
Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son
habra que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla, para lo cual se
propone la utilizacion del Cuadro de mando integral como instrumento para esta etapa. Esta
etapa se propone aplicarla luego de haber pasado al menos un afio de la ejecucion de las

acciones propuestas en la etapa anterior.

El Cuadro de mando integral (CMI) traduce la estrategia y la vision de la organizacion en un
amplio conjunto de medidas o indicadores que proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestion y medicion estratégico. Para la presente investigacion se propone la
adecuacion de las perspectivas originales propuestas por Kaplan y Norton por las siguientes
perspectivas: Capital Humano, Capital estructural, Capital Relacional y la perspectiva financiera

(Figura 2.5)

Perspectiva
financiera

Capital <:| E:) Capital
humano relacional

Capital
estructural

Figura 2.5 Adecuacion del cuadro de mando integral

19 Deming, W.E. (S/F): Herramientas de analisis para la mejora continua. https://mejoras-para-la-calidad-
avg.weebly.com/deming.html (Consultado 2 de marzo 2017)

71



La perspectiva financiera responde a ;Qué resultados financieros se deben conseguir para

lograr la mejora continua®?.

El Capital humano, a partir de la interrogante: ; Qué hacer para desarrollar la capacidad para la

mejora?

El Capital relacional responde a la interrogante ;Codmo se debe relacionar con los publicos?,

reconocidos estos como: estudiantes, trabajadores y sociedad.

El Capital estructural considera ¢En qué proceso se debe ser excelente para satisfacer a los

clientes?

El objetivo principal del CMI es ayudar a la toma de decisiones efectivas, oportunas y proactivas
mediante el establecimiento y uso adecuado de un conjunto de indicadores que controlen la
evolucién de los factores clave de éxito derivados de la estrategia y lo haga, ademas, de forma

equilibrada, atendiendo a las diferentes perspectivas que lo forman.

El CMI concibe como primer paso, la elaboracion del Mapa Estratégico, plantilla hecha a la
medida que describe el proceso de flujo de las relaciones causa-efecto, desde la cuarta
perspectiva a la primera, que singularizan la estrategia de una organizacion. Siendo el principal
proposito del CMI'y los mapas estratégicos la conversion de los activos intangibles en resultados

tangibles.
Procedimiento para la aplicacién CMI,

1. Clarificar y traducir la vision y la estrategia de la organizacion: El proceso del CMI empieza
cuando el equipo de la alta direccion, se pone a trabajar para traducir la estrategia en unos

objetivos estratégicos.
2. Elaboracion del mapa estratégico.

3. Seleccion de indicadores por cada objetivo.
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4. Comparacion entre presupuesto y realidad. Determinacién de las variaciones o gap.
5. Toma de decisiones en base a la desviacion.

En la aplicacion efectiva del CMI como herramienta de gestion se sugiere el célculo del nivel
real de cada indicador, asi como el gap existente entre los valores de los indicadores en el nivel
deseado vy real, y la elaboracion del plan de accion para disminuir primero y eliminar

posteriormente el gap existente.

El procesamiento del CMI se sugiere realizarlo a través del software Alerta Gerencial,
programado en Visual Basic. La entrada de datos se realiza a partir del Microsoft Excel. La
evaluacion de los presupuestos de los indicadores en cada perspectiva se realiza por cada
periodo seleccionado por el grupo de expertos. El software permite una representacion grafica
de los rangos establecidos por los parametros y almacenar los valores que tendrén en cuenta
en la evaluacion de los indicadores. De acuerdo el resultado el grupo seleccionara los inductores
e iniciativas que permitan mejorar los resultados de cada indicador. En la Figura 2.6 se muestra

el formato bajo el cual se procesa la informacion primaria en el software.

S
. - , 2[5 | @ | 5 | Graficacién
Prespectivas Objetivos Indicadores | 2 | 2 | € | S Inductor Iniciativas
S| g | = |x |estadoactual
o
Financiera
Capital
Humano
Capital
Relacional
Capital
Estructural

Figura 2.6 Modelo de procesamiento de informacion. Software Alerta Gerencial
Fuente: www.spiderstrategies.com/es/
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Fase IV: Salidas

Tienen como objetivo conocer cdmo las acciones realizadas a través de la mejora continua con
enfoque de gestion del conocimiento han transformado las entradas del modelo y el actuar de la
organizacion.

Etapa 5: Evaluacion de las mejoras

Para realizar la evaluacion de las mejores realizadas se proponen los siguientes pasos:

Paso 16. Procesos mejorados.

Se realizard a partir de una matriz que relacione por cada capital los problemas y sus
conocimientos. Dicha evaluacion debe contener los resultados de la evaluacion antes y después

de haberse aplicado la mejora continua. A partir de dicha matriz se podra establecer cuales son los

procesos que reportan mayores mejoras.

Tabla 2.16 Matriz de comparacion

Evaluacion anterior Evaluacion actual

Tipo de

. Problema |Conocimiento
capital

Proceso 1

Proceso 2
Proceso 3
Proceso n
Proceso 1

Proceso 2
Proceso 3
Proceso n

Capital
Humano
Capital
Relacional
Capital

Estructural

Total por procesos

Diferencia (evaluacion actual-evaluacion anterior)

Paso 17. Satisfaccion de los clientes, a partir de encuestar a los clientes internos: trabajadores

y directivos; y clientes externos: estudiantes y sociedad, como se muestra a continuacion por nivel

de satisfaccion y su objetivo:
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Encuesta a profesores: Tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion en cuanto a los

procesos luego de la Mejora continua, a través del anexo 2.4.

El cuestionario recoge todos los procesos de las IES. Al momento de su aplicacién, el grupo de
expertos lo ajustara en correspondencia con el proceso que se evalua. Se recomienda mantener
permanente, independientemente del proceso los items del 5 al 9. Los resultados se resumen en
la siguiente tabla:

Tabla 2.17 Resumen de la encuesta de satisfaccion de los profesores.

ltems Totalmente
en En Indiferente De Totalmente de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo

Actividad investigativa

Comunicacion y
coordinacién

Infraestructura y recursos

Formacion

Implicacién en la mejora

Motivacién y
reconocimiento

Total

Encuesta a estudiantes: Tiene como proposito evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes
con relacion a los procesos de formacion investigativa en el que participan y el proceso de apoyo.

Anexo 2.5. Los resultados se recogen en la tabla 2.18

Tabla 2.18 Resumen de la encuesta de satisfaccion de los estudiantes.

ltems Totalmente En Indiferente De Totalmente de
en desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo
Ensefianza
Habilidades de
aprendizaje

Organizacion académica
Actividades investigativas
Infraestructura y servicio
universitario para
investigaciones
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Evaluacién del
conocimiento adquirido de
los procesos

Total

Encuesta a empleadores: Tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los empleadores
con relacion a los egresados de la UTC, recogido en el Anexo 2.6, resumiéndose en la tabla 2.19

Tabla 2.19 Resumen de la encuesta de satisfaccion de los empleadores

Contesta si 0 no a los siguientes planteamientos Si No
Me inscribiria de nuevo en esta institucion

Recomendaria la instituciébn a mis amigos, familiares o
conocidos

Me siento parte de la Universidad Técnica de Cotopaxi

Total

Se culmina con entrevista no estructurada a Prefectura, lo cual permite conocer como esta evalta

la satisfaccidn con relacion a los resultados de los procesos de investigacion y vinculacion social.

Las encuestas se procesaran con la utilizacion del SPSS version 24.0 y la determinacion de la
muestra se realizd con el software “Marketing, conceptos y estrategias”, version 6, descargado del

sitio de la Universidad de Alcala, Espaia.
Conclusiones parciales:

1. El modelo propuesto constituye una herramienta para la toma de decisiones dirigida a la

mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de gestion del conocimiento.

2. Las fases del modelo se constituyen en un sistema de procedimientos que permite a los
ejecutores poder proyectar la mejora continua de los procesos universitarios,

contribuyendo a la satisfaccion de los clientes.

3. El cuadro de mando propuesto permite a los ejecutores, mediante un sistema de
indicadores, evaluar el resultado de la mejora continua con enfoque de gestion del

conocimiento, a partir de las perspectivas desarrolladas.
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CAPITULOIIL.

APLICACION DEL MODELO DE MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS UNIVERSITARIOS CON ENFOQUE DE GESTION
DEL CONOCIMIENTO EN LA UNIVERSIDAD TECNICA DE

COTOPAXI



CAPITULO Ill. APLICACION DEL MODELO DE MEJORA CONTINUA DE LOS
PROCESOS UNIVERSITARIOS CON ENFOQUE DE GESTION DEL

CONOCIMIENTO EN LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
El presente capitulo tiene como objetivo:

1. Aplicar el modelo propuesto para la mejora continua de los procesos universitarios con

enfoque de gestion del conocimiento en la Universidad Técnica de Cotopaxi.
2. Exponer los resultados obtenidos en las aplicaciones de las fases del modelo.
3.1.  Caracterizacion de la Universidad Técnica de Cotopaxi

La Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC) es una Institucion de Educacion Superior, autbnoma,
laica y gratuita, que surgi6 en 1992 como extension de la Universidad Técnica del Norte, en
respuesta a la demanda de contar con una institucién universitaria que forme a la juventud de la
ciudad de Latacunga, la provincia, la region central y del pais. Se aprueba como universidad
auténoma, independiente, con personalidad juridica mediante Ley promulgada en el Registro Oficial
No. 618 del 24 de enero de 1995 y forma parte del Sistema Nacional de Educacién Superior como
acreditada, cuenta con el campus central en la ciudad de Latacunga y otro en Salache, ademas de

una extension en La Mana.

La Universidad en mencion se rige por la Constitucidn de la Republica del Ecuador, la Ley Organica
de Educacion Superior (LOES), asi como otras leyes conexas. Es una institucién de nuevo tipo, que
responde a la época de cambios que vive el mundo y la sociedad ecuatoriana. Posee proyeccion
cientifica y social, constituye una opcién frente a la estructura y concepcion tradicional de la

educacién superior. Asume los retos del cambio desde la perspectiva del compromiso social y del
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desarrollo de la ciencia como instrumento para comprender la realidad, pero sobre todo para

transformarla.

En relacion al sistema educativo nacional, la UTC reitera la vigencia de los principios de gratuidad,
laicidad, libre acceso, inclusion, cientificidad, democracia y equidad. Asume el compromiso de ofertar
servicios de asesoria y consultoria en los ambitos de su competencia, asi como de participar en los

permanentes procesos de capacitacion y actualizacion profesional.

El Plan integral de desarrollo presentado hasta el 2021 por la Universidad Técnica de Cotopaxi,
contiene los lineamientos estratégicos, en el que se encuentran sintetizados los elementos sobre los
cuales el colectivo universitario ha reflexionado en los diversos talleres que se han desarrollado, con
la perspectiva de determinar y definir las orientaciones que deben aplicarse en la busqueda de su
pleno desarrollo, enfrentando las nuevas tendencias de la educacion superior. Se trata, por
consiguiente de un documento que guiara las acciones de las autoridades, unidades académicas,
extensiones y dependencias administrativas para el cabal cumplimiento de la Mision y Vision

institucional.

De esta manera, la Universidad Técnica de Cotopaxi presentd un instrumento de gestion y base de
las principales prioridades y lineamientos estratégicos para el desarrollo académico, investigacion,
la vinculacion con su entorno en el proceso de acreditacion desarrollado en el 2015. En cumplimiento
de estas disposiciones y con el aporte de los diversos estamentos universitarios, mediante la
utilizacién de metodologias participativas, se ha obtenido como resultado una visién de conjunto de
los principales factores que influyen sobre la situacion actual y que condicionan las perspectivas

futuras de la institucion.

A continuacion se presentan los datos de interés de la Universidad Técnica de Cotopaxi obtenidos
de la Rendicion de Cuentas del 2017, que permiten comprender la importancia de la Universidad
dentro del territorio:
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Tabla 3.1 Datos relacionados con los docentes de la UTC

Formacian Docentes Docentes

Docente % resil  con FHD % cursando FHD
afin & lacdiedm

006 2017 W6 22017 2016 207 Wé 2017

Fuente: Rendicion de Cuentas de la UTC del afio 2017.

Como se muestra en la informacion que se ofrece con relacion a los docentes se ha producido un

crecimiento en todos los indicadores, en relacién con el 2017, que utiliza la universidad.

Tabla 3.2 Datos relacionados al comportamiento de los estudiantes de la UTC

Piro i Tasa de Tasa de Tasa de

Estudiantes

Estudiantes sermanencia  Titulacién Titulacién
matriculados d '

ivelacion %  estudiantil % Grado% Fosgrado %

§25 ESTUDIAMNTES
BECADDS
IHVERSIGM EN
BECAS: $164.050

ARO 2017

9248

016 2017 2016 2017 2017 2017

Fuente: Rendicion de Cuentas de la UTC del afio 2017.

Con relacion a los estudiantes, para los diferentes tipos de acceso se presenta crecimiento en las
tasas que se utilizan como referentes para la evaluacion del proceso. La UTC imparte 22 carreras
de grado, siete programas de posgrado y se encuentra pendiente uno de aprobaciéon por el Consejo
de Educacion Superior (CES) para las Ciencias Veterinarias (dirigidos a titulaciones de maestria, no
son institucién autorizada a formacién de doctorado), abarcando todas las areas de desarrollo de la

region. (Figura 3.1).
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@ OFERTA ACADEMICA

Programas de POSGRADO
presentados al CES para
aprabacion

Cizncins Vieterinarias

Carreras de GRADO
aprobadas por el CES

Programas de POSGRADO

aprobados por el HCU
2 Ingenisria Eléctrica Mencidn Sistemas de
Potencls
F"rugrama:i de POSGRADO _J Lir.gl:ll".'.f.i-:.'l. para gl Aprendizaje del Idioma
aprobados por &l CES Inglés
Educacidn kic .'ll
Dasarrollo Local

Edwcacion Basica
Sastemas de Informacidn
Adrminirracion de Empredas

Figura 3.1 Oferta Académica de la UTC
Fuente: Rendicion de Cuentas de la UTC del afio 2017

3.2. Aplicacion de las fases del modelo para la mejora continua de los procesos
universitarios con enfoque de gestion del conocimiento en la Universidad Técnica de

Cotopaxi

Durante toda la investigacion se utiliza el método de criterio de experto, por lo que antes de iniciar
la aplicacién de la propuesta investigativa se realiza la determinacion de los mismos. Para la
seleccion de expertos primeramente se encuestaron a 11 candidatos. De los posibles expertos

seleccionados se relacionan a continuacion sus cargos o profesiones:

1.Director de posgrado

2.Director de investigacion

3.Director de vinculacion con la sociedad

4 Directora de planeamiento y desarrollo institucional

5.Director administrativo
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6. Director de talento humano

7. Decano de la Facultad de Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas

8. Decano de la Facultad de Ciencias Humanas y Educacion

9. Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas

10. Decano de la Facultad de Ciencias Agropecuarias y Recursos Naturales

11. Profesor de la UTC

Se partié de la informacién ofrecida por Rector, Vicerrectores y la direccidén de capital humano,
teniendo en cuenta los items que se evaluan para dicha seleccion en el programa Decisiones
elaborado por la Universidad Camilo Cienfuegos de Matanzas, obteniéndose el siguiente resultado
(Figura 3.2), quedando los 11 seleccionados como expertos, encontrandose en un rango de

confiabilidad de 0,6 a 0,99, segun el coeficiente de Kendal.

0 SE|ECC|On de Expertos bl Sistema para la toma de decisiones EIE
- . Reportes
Kangue 2z caracferieficas que & s juicio obe fener un esperta, g en ond exvals e 2 11
evafie fz importanciz que usted confiere 2 cad careterfslis /

.o e Evaluaciones de los expertos
Caracteristicas Aceptaciin ’w
1- Conocimiznt i Tirecior de Posqrade. K= .09 £ Experto
° Directos de Investigacion K. = 96 Es Experto
- iividad [ EXPERTO IDENTIFICACION Director de Winculacion Social K = (96 Es Experto

pmpe,| Nl i Directora de Planeamiento p Desar K. = 7315 Es Experto

3' D\SpDSICIDﬂ F r Evaluacidn p Azequramiento de laC K. = .96 Es Experta

L r Director de Talento Humano K. = 96 Es Experta
- Profesionaldad Decano de la Facultad de Ciencias K. = 6305 Es Experto
~ [ Decano de la Facultad de Ciencias K. = 686 Es Experto
5 Adtilzacin A Decanos de la Facultad de Cienciazs K. = .99 Es Experto
b C&p&ﬂd&d [ Intervalo de Competencia Decano de la Facultad de Ciencias K = 637 Es Expart
- Colecivis r Profesor Principal de la UTC K= (96 Eg Experto
- LOIBCIYISIE.
B Experiencia | [U.B v, 1]
I \ntE\cmn [ <Alrds Imnpririr...
11 Creafvidad [

Afendiendt & fa3 fuenfes o dnqumentaciin & parti d 42 oo o axperts adyuere sus

concimens, 12 i dhitubuar fos punlos en oads cateaia

Giado de influencia de cadafuente | Ao Hedio Bain

Conzuta hilingrafica @
Curss e Actualizacion ﬂ @

Estucias tericos redlizadas 0! 3! 0

Exneencia chterida 0 0 0
Corcomeniodetebapensupels ] (1 [ Dl
Conocimiento de vabajos en el everor | F] ][] »
alla

0

Figura 3.2 Aplicacion del Programa Decisiones para la seleccion de expertos
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Fase I: Determinacion de las entradas

Paso 1: Listado de las normativas vigentes que caracterizan la Educaciéon Superior en

Ecuador

La Universidad ecuatoriana es la instancia formadora de profesionales que se involucran en la
actividad social para aportar con sus conocimientos al desarrollo de la sociedad. La Universidad
debe permanentemente buscar la practica de los mejores niveles en todos los ambitos de su

accionar.

En el articulo 75 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (1998:14) se reconoce como
funciones de la Educacion Superior “Seran funciones principales de las universidades y escuelas
politécnicas, la investigacion cientifica, la formacién profesional y técnica, la creacion y desarrollo de
la cultura nacional y su difusion en los sectores populares, asi como el estudio y el planteamiento de
soluciones para los problemas del pais, a fin de contribuir a crear una nueva y mas justa sociedad

ecuatoriana, con métodos y orientaciones especificos para el cumplimiento de estos fines.

Las universidades y escuelas politécnicas publicas y particulares seran personas juridicas
autonomas sin fines de lucro, que se regiran por la ley y por sus estatutos, aprobados por el Consejo

Nacional de Educacion Superior...”

Las normativas recogidas en el sitio relacionado con el Marco normativo de la educacion superior
ecuatoriana  (ecuadoruniversitario.com/.../marco-normativo-de-la-educacion-superior-ecuatoriana)

establece las siguientes:
a) Las disposiciones de la Constitucién aprobada en el 2008;
b) la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) que entr en vigencia el 12 de octubre del 2010;

c) el Reglamento General a la LOES (que esta vigente desde el 1 de septiembre del 2011);
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d) los reglamentos generales que debe aprobar el Consejo de Educacidn Superior;

e) la normativa, documentacion técnica, cédigo de ética y reglamentos que debe aprobar el Consejo

de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la calidad de la Educacion Superior ( CEAACES);
f) los estatutos y reglamentos de cada una de las universidades.

Paso 2: Seleccion de las normativas que rigen el desarrollo y evaluacién de las Instituciones

de Educacion Superior,

De la revision de las normativas se seleccionaron las siguientes: La Ley Organica de Educacién
Superior (LOES) del 2010; y los documentos del CEAACES relacionados con los reglamentos de
evaluacion, acreditacion y categorizacion externa e instructivos para la elaboracion del plan de

mejoras y el aseguramiento de la calidad.

La LOES reconoce en sus articulos que las instituciones del Sistema Nacional de Educacion
Superior ecuatoriano tienen como mision la busqueda de la verdad, el desarrollo de las culturas
universal y ancestral ecuatoriana, de la ciencia y tecnologia, mediante la docencia, la investigacion
y la vinculacién con la colectividad, siendo su deber fundamental la actualizacion y adecuacion
constantes de las actividades docentes e investigativas, para responder con pertinencia a los
requerimientos del desarrollo del pais. Se reconocen como principios de las universidades

ecuatorianas los siguientes:

1. Busqueda de la excelencia académica.

2. Respeto y fortalecimiento de la institucionalidad juridica

3. Transparencia administrativa y financiera

4. Conciencia de la identidad pluricultural y multiétnica

5. Compromiso con el cambio social, los derechos humanos, la solidaridad, la justicia social

y la democracia participativa.
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La excelencia académica requiere una gestion administrativa eficiente, para que, a través de la
optimizacion de sus practicas, se logren los niveles adecuados de atencidn a quienes requieren de
los servicios universitarios. Esta excelencia demanda también que continuamente se busquen
niveles de mejoramiento y perfeccionamiento profesional de los docentes, apoyandolos en su
desarrollo, para de esta manera contribuir a superar el nivel de calidad de la docencia. La excelencia
académica tiene que ver también con la busqueda permanente de espacios de investigacion que
posibiliten el desarrollo de conocimientos que puedan ser aplicados en beneficio de la comunidad.
La excelencia académica se relaciona, naturalmente, con una adecuada y dinamica vinculacion con
la comunidad, para que en la interaccion con ella, se reciba, entienda y descubran sus necesidades,
permitiendo de esta manera el ejercicio de una accién institucional que responda efectivamente a

esa realidad social y cultural.
Caracteristicas y estandares de calidad para la universidad ecuatoriana.

Las caracteristicas de calidad constituyen el marco de rasgos deseables y posibles con los cuales
cada institucidn, carrera o programa se comparara, a fin de desplegar con integridad y coherencia
una serie de esfuerzos, gestiones, recursos y procesos hacia el logro de propdsitos relevantes en lo
disciplinario, profesional, institucional y social. En otros términos, son enunciados que constituyen
aspiraciones factibles de alcanzar para impulsar el proceso de mejoramiento de la calidad de la

educacion superior, convirtiéndose en referentes fundamentales para la evaluacion externa.

De los documentos del CEAACES, se recogen las veintiln caracteristicas y ciento diez estandares
de calidad identificadas, distribuidas en las cuatro funciones universitarias de docencia,
investigacion, vinculacion social y gestion administrativa; asi como en los ocho ambitos del
quehacer institucional que se refieren a mision y plan, administracion y gestion, presupuesto y
recursos financieros, bienestar universitario, docencia y formacion de recursos humanos,

investigacion cientifica y tecnoldgica, interaccion social e impacto institucional.
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Con relacion a la categorizacion de las IES ecuatorianas el analisis del desempefio permitid
conformar conjuntos de instituciones con un nivel relativamente homogéneo de desempefio,
homogeneidad que se torna mas evidente al evaluar los resultados agregados al nivel de los cuatro
criterios: academia, estudiantes y entorno de aprendizaje, investigacion, y gestion interna, que
definen el marco conceptual de la evaluacion de desempefio institucional. Se pueden clasificar a
€s0s conjuntos de universidades con un comportamiento relativamente mas uniforme de desempefio
respecto a los parametros de evaluacion, en cuatro categorias cuyas caracteristicas generales se

sintetizan en el anexo 3.1.

Paso 3. De las normativas anteriormente relacionadas seleccionar los acapites vinculados

con la calidad y la mejora continua

De la revision realizada se consideran los articulos que desde la Ley Orgénica de Educacién
Superior (2010) avalan y sirven de fundamento al modelo que se propone, al constituir las

regulaciones que se establecen para la mejora de la calidad.

Se realizd una revision de la resoluciones establecidas por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES), desde el sitio https:/
ceaaces.gob.ec/, accediendo a las Resoluciones de acreditacion para los diferentes procesos,
carreras e institucional, considerandose esencial para la tesis que se desarrolla la RESOLUCION

No. 001-052-CEAACES-2013. (Anexo 3.2)

Tabla 3.3: Resumen de las legislaciones y articulos relacionados con la mejora continua de la

educacion superior ecuatoriana.

LOES 2010 Art. 93 Principio de calidad.- “El principio de calidad consiste en la busqueda
constante y sistematica de la excelencia, la pertinencia, produccién 6ptima,
transmision del conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la
autocritica, la critica externa y el mejoramiento permanente.” (Pagina 27)

Art. 94.- Evaluacion de la calidad.- “La Evaluacion de la Calidad es el proceso
para determinar las condiciones de la institucién, carrera o programa académico,
mediante la recopilacion sistematica de datos cuantitativos y cualitativos que
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permitan emitir un juicio o diagndstico, analizando sus componentes, funciones,
procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar el programa
de estudios carrera o institucion.” (Pagina 27-28)

Art.95.- La Acreditacion.- “La Acreditacién es una validacién de vigencia
quinquenal realizada por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior, para certificar la calidad
de las instituciones de educacidn superior, de una carrera o programa educativo,
sobre la base de una evaluacion previa. (Pagina 28)

Art. 96.- Aseguramiento de la calidad.- “El Aseguramiento de la Calidad de la
Educacidn Superior, esta constituido por el conjunto de acciones que llevan a
cabo las instituciones vinculadas con este sector, con el fin de garantizar la
eficiente y eficaz gestion, aplicables a las carreras, programas académicos, a las
instituciones de educacién superior y también a los consejos u organismos
evaluadores y acreditadores.” (Pégina 28)

Art. 100.- La Evaluacion Externa.- “Es el proceso de verificacion que el Consejo
de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior realiza a través de pares académicos de la totalidad o de las actividades
institucionales o de una carrera o programa para determinar que su desempefio
cumple con las caracteristicas y estandares de calidad de las instituciones de
educacion superior y que sus actividades se realizan en concordancia con la
misién, vision, propdsitos y objetivos institucionales o de carrera, de tal manera
que pueda certificar ante la sociedad la calidad académica y la integralidad
institucional. (Pagina 29)

Art. 107.- Principio de pertinencia.- “El principio consiste en que la educacion
superior responda a las expectativas y necesidades de la sociedad, a la
planificacion nacional, y al régimen de desarrollo, a la prospectiva de desarrollo
cientifico, humanistico y tecnologico mundial, y a la diversidad cultural. Para ello,
las instituciones de educacion superior articularan su oferta docente, de
investigacién y actividades de vinculacion con la sociedad, a la demanda
académica, a las necesidades de desarrollo local, regional y nacional, a las
tendencias demograficas locales, provinciales y regionales; a la vinculacién con
la estructura productiva actual y potencial de la provincia y la regién, y a las
politicas nacionales de ciencia y tecnologia.” (Pagina 30)

Seleccion de las normativas que rigen el desarrollo y evaluacion de las
Instituciones de Educacion Superior para establecer cuales tienen implicacion
en la mejora continua y con la gestion del conocimiento.

CEAACES

RESOLUCION No. 001-052-CEAACES-2013 “Instructivo para la elaboracion del
plan de mejoras y el plan de aseguramiento de la calidad, de las extensiones de las
instituciones de educacion superior posterior a la evaluacion realizada por el
CEAACES” (Anexo 3.2)
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Fase Il. Diagnéstico para la Mejora continua

La fase diagnostico tiene el objetivo de establecer las fallas o problemas en los procesos
universitarios y su vinculo con la Gestién del Conocimiento, y a partir de los resultados establecer
los procesos que requieren mejora continua a partir de los elementos de la gestion del conocimiento

que contribuyen a dicha mejora.

Esta fase esta conformada por los siguientes pasos:

Etapa 1. Evaluacion de las necesidades de la universidad para la mejora continua.
Paso 4. Planeacion estratégica de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

A partir de la revision de la planeacion estratégica 2016-2021 fue posible operacionalizar la misién
y visién (anexo 3.3) teniendo en cuenta los elementos, directrices, objetivos estratégicos generales,
indicadores generales de impacto y el valor ideal a alcanzar en el quinquenio.

Mision

La UTC forma profesionales de excelencia, humanistas e investigadores; genera ciencia y
tecnologia; vinculada con la sociedad mediante la transferencia y difusiéon del conocimiento, arte y
cultura para contribuir en la transformacion social y econémica del pais.

Vision

Ser una universidad con liderazgo nacional en la formacidn de profesionales, generacion cientifica,
tecnolégica y de vinculacién con la sociedad; en un marco de alianzas estratégicas nacionales e
internacionales.

Como parte del andlisis de la planeacion estratégica se realiza la revision de los objetivos
estratégicos (Tabla 3.4), los cuales se presentan desagregados cada uno con sus objetivos

operativos en el Anexo 3.4.
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Tabla 3.4 Objetivos estratégicos de la UTC

Proceso Objetivos estratégicos
Formacion Consolidar la formacion integral de los estudiantes en grado y posgrado,
con calidad y excelencia académica para que alcancen reconocimiento y
liderazgo a nivel nacional.
Investigacion Incrementar la produccion cientifica y tecnoldégica para generar

conocimiento que contribuya a mejorar las condiciones de vida de la

sociedad.

Vinculacién con la

Fortalecer la vinculacién entre la universidad y la sociedad para alcanzar

sociedad el desarrollo social, comunitario y productivo de la regién y del pais, a
través de alianzas nacionales e internacionales.
Gestion Incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion institucional.

Paso 5. Necesidades de los clientes: Para conocer la opinién de cdmo son tenidas en cuentas las

necesidades de los clientes externos e internos, se realizaron los cuestionarios recogidos en el

anexo 2.1 del capitulo dos, cuyos resultados se encuentras en el anexo 3.5. Un resumen de los

resultados se presenta a

continuacion:

Tabla 3.5 Resultado de la aplicacién de los cuestionarios a clientes externos e internos

o Ningan | Cierto | AYaNC€ | opitive
Cuestionario a clientes: significativ
avance | avance o logrado
Suma total de punto 53 34 8 0
Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 99
% de evaluacion de los ltems 53,54 3434 8,08

: . . . Ningdn | Cierto | Avance |Objetivo
Cuestionario de la sociedad Si No avance | avance | significativo | logrado
Total 68 20 20 32 28 7

Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 88

% de evaluacion de los ltems | 7727] 2273 ] 2273| 3636] 3182 |
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Cuestionario de trabajadores y directivos Si No Q’\i’;%‘ég ac\;lf::e si;:i]g:t?vo %;Jgg/:
Total 25 30 41 7 6 1
Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 55

% de evaluacion de los Items ‘ 45,45 ‘ 94,55 ‘ 74,55] 12,73| 10,91 ‘1,82 ‘

De los resultados de los cuestionarios aplicados se evidencia que los items con mayor evaluacién

son los de ningun avance y cierto avance, y con un mayor peso tiene la evaluacion de no, excepto

en el cuestionario donde se evalua la sociedad. Todo esto evidencia la necesidad de incrementar el

conocimiento acerca de los procesos, necesidades de los clientes, sociedad y directivos para poder

desarrollar la mejora continua con el propésito de mejorar la evaluacion de los items analizados.

Paso 6. Actores implicados en el proceso de la mejora continua.

En un primer momento se realizd un inventario de los actores que tienen relacion con el actuar

institucional, lo cual se realiz6 por consenso de expertos y ratificacion con la maxima direccion de

la UTC, estos se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 3.6 Actores implicados en el proceso de mejora continua

CES Consejo de Educacion Superior

Tecnologia y la Innovacion.

Senescyt Secretaria de Educacion Superior para la Ciencia, la

Calidad de la Educacién Superior

Ceaaces Consejo de Evaluacion, acreditacion y Aseguramiento de la

SNNA Sistema Nacional de Nivelacion y Admision
IECE Instituto Ecuatoriano de Créditos Educativos
Senplades Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo

Gobierno Provincia de Cotopaxi

Gobierno Municipal de Latacunga

ODeooce ©| O

energia y comercio.

Empresarios publicos y privados de los sectores agricultura, silvicultura, ganaderia,
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La caracterizacion de los actores y su posicionamiento se presenta en la siguiente matriz:

Poder de apoyo +

©
Actitud G Actitud

desfavorable - favorable
GOl
3 O

Poder Obstaculizador —

Figura 3.3 Matriz de posicionamiento de actores

Se clasificaron como actores de alto poder de apoyo y actitud favorable, que tienen incidencia
directa en el proceso de mejora continua desde la gestion del conocimiento a los siguientes:
CES; Senescyt; Ceaaces; Senplades.

Clasificaron como actores aliados de baja influencia, con los cuales se puede propiciar la
participacién en espacios colaborativos de interés mutuo a: SNNA; IECE; Gobierno de la
provincia de Cotopaxi; Gobierno Municipal de Latacunga.

- Empresarios publicos y privados de los sectores agricultura, silvicultura, ganaderia, energia

y COmercio.

Paso 7. Analisis y clasificacion de los procesos: Asumido de los documentos institucionales,

conformaran parte de las entradas para el diagndstico.

La UTC ha definido sus procesos que clasifican en gobernantes, agregadores de valor, asesoria y
apoyo, que se corresponden con la clasificacion de Porter en estratégicos, claves y de apoyo, como

se muestra en la figura 3.4
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CUADRD M. 4 Cadena oe valor
PROCESOS GOBERMANTES

DIRECCIONAMIENTD E_EST!fIH ESTRATEGICA
ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 'f TECNICA INSTITUCIONAL

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR i

PROCESOS APOYOD T PROCESOS ASESORIA T

b GESTION TALENTO HUMAND § GESTION AUDITORIA INTERNA
P GESTION ADMINISTRATIVA p GESTION ASESORIA JURIDICA
P GESION HMANCIERA P GESION PLANEAMIENID Y DESARHULLD
p GESTHIN DETIC's p GESTION DE RELACIONES INTERNACIONALES
P GESTION BIENESTAR ESTUDIANTIL b GESTION DE COMUNICACION SOCIAL
» GESTION EVALUACIGN Y ASEGURAMIENTO
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Figura 3.4 Procesos de la UTC
Fuente: Planeacion Estratégica de la UTC- 2016-2021

A continuacion se realizé el cuestionario que permite evaluar como la institucion desarrolla su actuar
desde el trabajo por procesos, propuesto en el Anexo 2.2, el mismo se aplicd a los 11 expertos,

quedando recogidos en el anexo 3.6, cuyos resultados se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 3.7 Resultado de la aplicacion del cuestionario de procesos

Cuestionario de procesos si | No | Nngin | Cierto | Avance | Objefivo
avance |avance | significativo | logrado
La Universidad tiene identificados
Preg. | claramente sus procesos mas importantes y
e . 1" 11
1 |los procedimientos que sirven de soporte de
aquellos.
Pre La Universidad tiene identificados los
29' clientes de cada proceso y sus 1" 8 3
necesidades.
La Universidad utiliza el enfoque de cliente
P interno en todos sus procesos, es decir,
reg. | .. ,
3 tiene en cuenta la conexion de los procesos 1" 1
con otras unidades y tiene en cuenta sus
necesidades.
Pre La Universidad tiene identificadas a las
49' personas que participan en las diferentes 2 9 4 5 2
fases del proceso.
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Preg La Universidad tiene adecuadas relaciones
5 " | de coordinacién y colaboracion con todas 1" 2 9
las unidades implicadas en los procesos.
La Universidad define para los procesos
Preg. [ indicadores que midan los resultados 1 5 6
6 |realmente valiosos para los clientes y en su
caso, otros grupos de interés.
Preg Compara la Universidad sus procesos con
7 "| los de otras Universidades que destaquen 1 10 10 1
por sus logros.
La Universidad analiza sistematicamente
informacién (obtenida a través de
Preg encuestas u otros métodos) de sus clientes,
8 "l usuarios y otros grupos de interés con el fin 1 1
de conocer sus peticiones de mejora y su
opinion sobre la calidad del servicio
prestado.
Preg La Universidad revisa y mejora de forma
9 " | sistematica sus procesos y tiene en cuenta 4 9 7 4
la informacién anterior para ello.
Preg La Universidad estimula la capacidad
10 "| creativa y fomenta la participacion de su 1" 1"
personal en la mejora de procesos.
Preg Lq .Uni\_/grsidad fomenta la inngvacién yla
1 " | utilizacién de nuevas tecnologias para la 51 6 6 5
mejora de los procesos.
La Universidad dispone de sistemas de
Preg reconocimiento y/o incentivos que fomenten
19 "| la innovacién del personal, y hace 1 10 10 1
propuestas en este sentido a los servicios
centrales correspondientes.
Preg !_a Qniversidad informala todos los
13 " implicados de los cambios en los procesos 5 6 6 4 1
con tiempo suficiente.
Preg. [ La Universidad forma al personal antes de 1 1"
14 | aplicar los cambios.
Preg Existe o se esta preparando en la
15 "| Universidad un sistema de certificacion de 1 1
los procesos del tipo ISO 9000 o similar.
Suma total de punto 106 41 18 0
Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 165
% de evaluacion de los ltems 64,24 | 24,85 | 10,91 0,00

De la valoracion de los resultados obtenidos se puede concluir que los ltems de mayor peso son los

que corresponden a la evaluacién de ningun avance (64,24%) y de cierto avance (24,85%),

destacandose que los expertos consideran que hay un cero % de los objetivos logrados. Al mismo
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tiempo se constata que en las preguntas 2, 4, 5, 6, 7, 8, 12, 14 y 15 el porciento de las respuestas

negativas estan por encima del 70%, todo lo cual corrobora que existen insuficiencias en el trabajo

por procesos, de ahi la necesidad de desarrollar acciones de mejora de la calidad de los procesos

que en ella se desarrollan.

Etapa 2: Establecer los problemas:

Paso 8: Identificar los principales problemas.

Los principales problemas se toman de las debilidades definidas en la planeacion estratégica 2016-

2020, estos se relacionan a continuacion:

Tabla 3. 8 Relacion de los problemas

Problemas
P1 La procesos no parten del conocimiento de las necesidades de los estudiantes y la sociedad
P2 Insuficiente nimero de doctores o Phd. en funciones especificas
P3 | Sobrecarga de estudiantes por nimero de profesores a tiempo completo
P4 Limitada especificidad de docentes por areas del conocimiento
P5 Poca articulacion de la planificacion de bienestar estudiantil con las unidades académicas
P6 | Baja tasa de titularidad de docentes
P7 Insuficiente evaluacién integral del docente
P8 Insuficiente seguimiento a graduados
P9 | Desarticulacion del sistema de investigacion con postgrado, gestion, vinculacién y docencia
P10 Insuficiente participacion y produccion cientifica académica por parte de estudiantes y docentes
por carreras
P11 | Inexistente plataforma de gestion investigativa
P12 | Insuficientes laboratorios para investigacion
P13 | Inexistencia de nucleos de investigacion
P14 | Inexistencia de la Editorial Universitaria
P15 | Limitada transferencia tecnologica
P16 | Débil seguimiento a los proyectos de vinculacion
P17 | Poca generacion de procesos de capacitacion a través de educacion continua
P18 | Insuficiente numero de docentes por proyectos de vinculacién
P19 | Desconocimiento de la gestion por procesos implementado
P20 | Limitado sistema de gestién integrado de informacién a nivel institucional.
P21 | Falta potenciar la imagen institucional
P22 | Inexistente soporte para las relaciones internacionales
P23 | Insuficientes espacios fisicos para la gestion académica- administrativa
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Para reducir el listado de problemas relacionado se utilizo la matriz probabilidad de ocurrencia-

impacto, que se presenta a continuacion:

Figura 3.5 Resultado de la aplicacion de la matriz probabilidad de ocurrencia-impacto

Alto P1, P2, P4, P7, P9, P10,

P3, P13, P14, P17, P12, P15, P16, P18, P19,
P20, P21, P22, P23

P5, P6, P11, P8, P16,

Probabilidad
de ocurrencia

Bajo Impacto

Alto

A continuacion, se realizé el calculo del indice de afectacién global, cuyos resultados se presentan

en la siguiente tabla:

Tabla 3.9 Resultado del indice de afectacién global (IAG)

Problemas Evaluacion | IAG

La procesos no parten del conocimiento de las
P1 . . .

necesidades de los estudiantes y la sociedad 0,07 3 0,21
P9 Insuficiente nimero de doctores o Phd. en funciones

especificas 0,08 2 0,16
P4 Limitada especificidad de docentes por &reas del

conocimientos 0,07 0,28
P7 Insuficiente evaluacion integral del docente 0,05 0,15
P9 Desarticulacion del sistema de investigacion con

postgrado, gestion, vinculacion y docencia 0,08 3 0,24
P10 Insuficiente participacion y produccidn cientifica académica

por parte de estudiantes y docentes por carreras 0,05 2 0,1
P12 Insuficientes laboratorios para investigacion 0,05 3 0,15
P15 Limitada transferencia tecnolégica 0,07 2 0,14
P16 Débil seguimiento a los proyectos de vinculacién 0,06 3 0,18
P17 Poca generacion de procesos de capacitacion a través de

educacion continua 0,07 0,21
P19 Desconocimiento de la gestion por procesos implementado 0,07 0,21
P20 Limitado sistema de gestion integrado de informacion a

nivel institucional. 0,07 3 0,21
P21 Falta potenciar la imagen institucional 0,07 3 0,21
P22 Inexistente soporte para las relaciones internacionales 0,06 3 0,18
P23 Insuficientes espacios fisicos para la gestion académica-

administrativa 0,08 3 0,24

1 2,87
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Andlisis de fiabilidad

w=e* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 15,0 N of ltems = 5

Alpha = 0,7412. Segun el resultado obtenido se puede concluir que la escala es confiable

A partir de la regla de decision presentada en el capitulo 2, se puede concluir que los problemas
detectados tienen una incidencia negativa en los procesos de la UTC. Este analisis se profundiza
con la aplicacién de la matriz Sinnaps, teniendo en cuenta las variables: Magnitud, gravedad y

capacidad, a partir de lo propuesto en el capitulo dos, lo cual permite definir el peso de cada

problema.
Tabla 3.10: Aplicacion de la matriz Sinnaps.
Magnitud Gravedad Capacidad
Criterios 0 I _ Cantidad de Intensidad Fiel dafio o quacidad
problemas mportancia procesos que se que ocasiona el |nst|tUC|onaI| para su
vinculan problema solucién
Evaluac | Result Evaluac| Result |Evaluac| Result
P1 0,07 3 0,21 5 0,35 1 0,07
P2 0,08 2 0,16 5 0,40 3 0,24
P4 0,07 2 0,14 4 0,28 4 0,28
P7 0,05 3 0,15 4 0,20 3 0,15
P9 0,08 1 0,08 4 0,32 5 0,40
P10 0,05 2 0,10 3 0,15 3 0,15
P12 0,05 3 0,15 3 0,15 2 0,10
P15 0,07 2 0,14 4 0,28 2 0,14
P16 0,06 3 0,18 4 0,24 3 0,18
P17 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21
P19 0,07 3 0,21 3 0,21 4 0,28
P20 0,07 3 0,21 2 0,14 4 0,28
P21 0,07 3 0,21 4 0,28 3 0,21
P22 0,08 3 0,24 4 0,32 2 0,16
P23 0,06 2 0,12 3 0,18 2 0,12
1 2,51 3,71 2,97
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Andlisis de fiabilidad

w=e* Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 15,0 N of ltems = 15

Alpha = 0,7412. Segun el resultado obtenido se puede concluir que la escala es confiable.

De los resultados de la tabla es posible concluir que los problemas relacionados clasifican en
magnitud mas grande, gravedad media y una alta capacidad de respuesta, lo que permite afirmar

que la mejora continua es necesaria y posible. Los problemas de mayor incidencia son:

La procesos no parten del conocimiento de las necesidades de los estudiantes y la

Pl sociedad

P4 Limitada especificidad de docentes por areas del conocimientos

P9 Desartipulacién del sistema de investigacion con postgrado, gestion, vinculacién y
docencia

P10 Insuficiente participacion y produccién cientifica académica por parte de estudiantes
y docentes por carreras

P12 Insuficientes laboratorios para investigacion

P15 Limitada transferencia tecnoldgica

P20 Limitado sistema de gestion integrado de informacién a nivel institucional.

P22 Inexistente soporte para las relaciones internacionales

P23 Insuficiente espacio fisico para la gestion académico-administrativa.

Paso 9.- Relacionar problemas con procesos

La relacién de los problemas a priorizar con los procesos definidos por la organizacion se realiza a
través de la matriz problemas/procesos, en una escala de cero a tres (cero: no hay vinculo, uno:
débil vinculacion, dos: vinculacion media y tres: alta vinculacion). El andlisis de fiabilidad demostro

que la escala utilizada es fiable pues el valor del coeficiente Alpha de Cronbach es de: 0,8782.
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Tabla 3.11 Resultado de la aplicacién de la matriz de problemas/procesos.

< S| 5
g 883 & =
o | =
Problemas —
p1 La procesos no parten del conocimiento de las
necesidades de los estudiantes y la sociedad 2 3 5
P4 Limitada especificidad de docentes por areas del
conocimientos 3 3 2 3 11
P9 Desarticulacion del sistema de investigacion con
postgrado, gestion, vinculacion y docencia 3 3 3 3 12
Insuficiente participacion y produccién cientifica
P10 académica por parte de estudiantes y docentes
por carreras 2 3 2 7
P12 Insuficientes laboratorios para investigacion
P15 Limitada transferencia tecnolégica 3 2
P20 Limitado sistema de gestion integrado de
informacion a nivel institucional. 3 3 3 3 12
P29 Inexistente soporte para las relaciones
internacionales 3 3 3 3 | 12
Insuficiente espacio fisico para la gestion
P23 . L
académico-administrativa. 3 3 3 3 12
19 27 18 20 | 84
Valor Méximo 108
Valor Minimo 0
> > Vi 84
n*m*3/2 72

De los resultados de la matriz se puede concluir que la relacién problema procesos es fuerte, en

tanto Y324 X7 =1 Vij=g4 > 72 Qquedando como proceso de mayor afectacion el de investigacion.

Paso 10.- Relacionar procesos con conocimiento.

Se partié de la relacién de los conocimientos que estan contenidos en la planeacion estratégica y el
Plan estratégico de desarrollo institucional de la UTC, los cuales fueron corroborados por los
expertos, quedaron conformados como:

v' C1.- Conocimientos técnicos sobre su area de desempefio.
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v/ C2.- Conocimiento de las necesidades de la sociedad.

v/ C3.- Conocimiento de las expectativas de los estudiantes.

v C4.- Conocimiento de las normativas de los organismos rectores.

v C5.- Conocimiento de las experiencias de las mejores practicas de universidades nacionales

e internacionales.

v/ C6.- Conocimiento sobre el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

v/ C7.- Conocimiento de los tipos de proyectos y su elaboracion.

v C8.- Conocimiento de metodologia de la investigacion

v C9.- Conocimientos pedagégicos

v C10.- Conocimiento de idiomas extranjeros

v C11.- Conocimiento de gestion universitaria.
Las escalas utilizadas son fiables pues el valor del coeficiente Alpha de Cronbach es de: 0,7782.
Los resultados de la aplicacion de la matriz son los siguientes:

Tabla 3.12 Resultados de la matriz proceso-conocimiento

c ~S c
o | ‘C Q __ c
S| S| 88 % s
5| 8| 2288
i L (= =>
Conocimiento -
C1 Conocimientos  técnicos sobre su é&rea de
desempefio 313 3 31 12
C2 Conocimiento de las necesidades de la sociedad | 2 | 3 3 8
c3 Conocimiento de las expectativas de los
estudiantes 3| 2 2 11 8
c4 Conocimiento de las normativas de los
organismos rectores 313 3 31 12
Conocimiento de las experiencias de las mejores
C5 practicas de universidades nacionales e
internacionales 213 3 2 | 10
6 Conocimiento sobre el uso de las Tecnologias de
la informacion y las comunicaciones. 31 3 3 31 12
c7 Conocimiento de los tipos de proyectos y su
elaboracién 113 2 6
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C8 Conocimiento de metodologia de la investigacion | 5 | 3 2 1

C9 Conocimientos pedagogicos 3|2 2 1

C10 Conocimiento de idiomas extranjeros 213 2 2

C11 Conocimiento de gestion universitaria 213 2 3110

26 | 31| 27 |19 103

Valor Maximo 132
Valor Minimo 0
22 Vi 88

De los resultados de la matriz se puede concluir que la relacion procesos conocimientos es fuerte,

en tanto Y7, X7_;Vij-103>ss, ratificandose como proceso de mayor afectacion el de

investigacion.
Paso 11.- Relacion entre los procesos-problemas con los procesos-conocimientos.

A partir de los resultados de las matrices anteriormente realizadas se construye la matriz causa
efecto, evidenciandose que es el proceso de investigacion el que posee mayor cantidad de

problemas a resolver, como se presenta en el anexo 3.7.

Fase lll: Mejora continua con enfoque de gestion del conocimiento

Etapa 3: Conocimiento como herramienta para la mejora continua.

Paso 12. Clasificacion de los conocimientos segtin los tipos de capital intelectual.

A partir de establecer el proceso de investigacidn como aquel al que se le realizara la mejora

continua, se procede a relacionar los tipos de conocimientos con los capitales.
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Tabla 3.13 Resultado de la relacién de los conocimientos segun los tipos de capitales

—o|=8|_-¢
S5 S5 832
5815835l at8
©T 5| ©®©| © 2
OFZ|Ow|OH
. o L
Conocimiento
1 Conocimientos técnicos sobre su éarea de
desempefio X
2 Conocimiento de las necesidades de la
sociedad X
3 Conocimiento de las expectativas de los
estudiantes X
C4 Conocimiento de las normativas de los
organismos rectores X
Conocimiento de las experiencias de las
C5 mejores practicas de universidades
nacionales e internacionales X
Conocimiento sobre el uso de las
C6 Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones X
c7 Conocimiento de los tipos de proyectos y su
elaboracion X
c8 Conocimiento de metodologia de la
investigacion X
C9 Conocimientos pedagogicos X
C10 Conocimiento de idiomas extranjeros X
C11 Conocimiento de gestion universitaria X

Paso 13. Establecer las etapas de la Gestion del conocimiento para cada capital, dichas etapas

son:

Identificar: A partir de la tabla anterior se procede a identificar los conocimientos que para cada tipo

de capital la UTC posee o demanda, a través de la matriz de identificacién del conocimiento.
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Tabla 3.14 Resultado de la aplicacién de la Matriz de Identificacidn del conocimiento

Conocimiento

Conocimiento que posee (CP)

Conocimiento con demanda (CD)

CHumano

CRelacional

CEstructural

CHumano

CRelacional

CEstructural

C1

Conocimientos técnicos sobre
su area de desempefio

4

7

C2

Conocimiento de las
necesidades de la sociedad

C3

Conocimiento de las
expectativas de los estudiantes

C4

Conocimiento de las
normativas de los organismos
rectores

C5

Conocimiento de las
experiencias de las mejores
practicas de universidades
nacionales e internacionales

C6

Conocimiento sobre el uso de
las Tecnologias de la
informacioén y las
comunicaciones

C7

Conocimiento de los tipos de
proyectos y su elaboracién

C8

Conocimiento de metodologia
de la investigacion

C9

Conocimientos pedagdgicos

C10

Conocimiento de idiomas
extranjeros

C11

Conocimiento de gestion
universitaria

Total

20

14

35

19

21

Promedio

4,00

3,00

4,67

7,00

6,33

7,00

Peso que se le asigna

0,34

0,33

0,33

0,34

0,33

0,33

Promedio * peso

1,36

0,99

1,54

2,38

2,09

2,31

> promedio*peso

0,46

0,33

0,51

0,81

0,69

0,76

> (> promedio*peso)

1,30

2,26

Brecha

-0,96

indice de conocimiento

57,37

Del analisis de los resultados de la matriz se puede concluir que, para todos los casos el

conocimiento demandado es mayor que el conocimiento que se posee, lo que provoca una brecha

de -0,96 y un indice de conocimiento para la mejora continua de 57,37 %, lo que corrobora la
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necesidad de adquirir nuevos conocimientos y ampliar los existentes en todos los capitales para la

mejora continua.

A continuacion se elabora la matriz de conocimiento:

Alto 7

o

Conocimiento
que demando

1
Bajo 1 4 7 Alto

Conocimiento que poseo

Figura 3.6 Resultado de la matriz de conocimiento

Teniendo en cuenta los valores obtenidos para el conocimiento que posee y demanda la UTC, quedo
ubicado en el cuadrante bajo-bajo lo que ratifica la necesidad de aumentar los conocimientos

explicitados que conduzcan a mejorar el proceso sobre la base de su reformulacion.

Adquirir; Primeramente se realiza la valoracion de las condiciones para poder adquirir el
conocimiento a partir de la adaptacion para el proceso de investigacion, a partir de la encuesta
recogida en el anexo 2.3. Se realiza la evaluacion los elementos: Infraestructura; Nivel académico;
Fondo bibliografico; Acceso a redes. La encuesta es aplicada a los directivos de la Direccion de
investigacion, miembros del Consejo Académico y de Investigacion, para un total de 16 participantes,
cuyos resultados se recogen en el anexo 3.8. Los resultados de la tabla permiten concluir que en
sentido general las condiciones son buenas, encontrandose los peores resultados en el nivel

académico y el equipamiento.
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La recopilacion de las fuentes de conocimiento se realiza a partir de utilizar las herramientas del
benchmarking. De la revision bibliografica de autores reconocidos, como Ponjuan20 (1998), Obeso?!
(2003), Mata O. y Pesca?? (2011), y de la experiencia del investigador, constatada con los expertos,
se pudo establecer un listado de las fuentes internas y externas necesarias para adquirir

conocimiento, las cuales se relacionan en el anexo 3.8.

Para el establecimiento de las mejores practicas del proceso de investigacion, partiendo del estudio
de las fuentes antes mencionadas y a través de tormenta de ideas se determinaron aquellas que

més se relacionan con el proceso de investigacion, estas son:

- Involucrar al equipo de la direccion de investigacion, profesores y estudiantes en el desarrollo del

plan de mejora.
- Dar un caracter participativo al plan de investigaciones.
- Revision colectiva de la data para identificar métricas de éxito.

- Proponer lineas de investigacidn que permitan gestionar desde los proyectos las necesidades de

la sociedad.

- Monitorear los progresos a través de revisiones periddicas de los resultados de la actividad

investigativa.
- Articular el proceso de investigacion de forma integrada al resto de los procesos claves de la UTC.

- Establecer un presupuesto destinado al desarrollo exitoso de las investigaciones.

20 Ponjuén, G. Gestién de informacion en las organizaciones: principios, conceptos y aplicaciones. Santiago, Centro de
Capacitacion en Informacién. Prorrectoria de la Universidad de Chile, 1998, 222p.

21 Obeso, C. (2003). Capital intelectual, Ediciones Gestién 2000, S.A. Barcelona Espaiia.

22 Mata O., Y.y Pesca, C. (2011) La gestion del conocimiento en las universidades como baluarte organizacional.
www.intersedes.ucr.ac.cr Vol. Xli, N°23 (2011) ISSn 2215-2458
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Para la seleccion de las mejores practicas se realiza la evaluacion de su importancia y posible

aplicacién a partir de la adaptacion del instrumento presentado por Silveira (2012)23. Los resultados

se presentan en el anexo 3.9.

De los resultados de estas tablas se puede concluir que las mejores préacticas se encuentran

enmarcadas en el indicador de importancia entre medianamente importante a extremadamente

importante, y en el caso de posible aplicacion entre cuando es preciso y siempre se aplica, lo cual

corrobora que todas las mejores practicas propuestas contribuyen a la mejora continua del proceso

de investigacion. El resumen de dicho andlisis se presenta en la tabla 3.15.

Tabla 3.15 Resumen de la relacion mejores préacticas-problema

Proceso

Mejores préacticas

Problema que resuelve

Investigacion

- Involucrar al equipo de la direccion de
investigacion, profesores y estudiantes
en el desarrollo del plan de mejora.
- Dar un caracter participativo al plan
de investigaciones.
- Revision colectiva de la data para
identificar métricas de éxito.
- Proponer lineas de investigacion que
permitan  gestionar  desde los
proyectos las necesidades de la
sociedad.
- Monitorear los progresos a través de
revisiones periodicas de los resultados
de la actividad investigativa.
- Articular el proceso de investigacion
de forma integrada al resto de los
procesos claves de la UTC.
- Establecer un presupuesto destinado
al  desarrollo  éxitos de las
investigaciones.

- Los procesos no parten del
conocimiento de las necesidades de
los estudiantes y la sociedad.

- Desarticulacion del sistema de
investigacion ~ con  postgrado,
gestion, vinculacién y docencia.

- Insuficiente  participacion 'y
produccion cientifica académica por
parte de estudiantes y docentes por
carreras.

- Insuficientes laboratorios para
investigacion.

- Limitada transferencia tecnoldgica.
- Insuficiente espacio fisico para la
gestion académico-administrativa.

23 Silveira P. Y. (2012) Modelo de Benchmarking para la mejora continua en instalaciones extrahoteleras. Tesis
doctoral de Ciencias Economicas. Cuba
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Desarrollar: A partir de las mejores practicas y de las fuentes internas y externas de
conocimiento se generan nuevos proyectos o alternativas que desarrollen cluster de
investigacion, con la participacion de profesores e investigadores, integrando diferentes areas
de conocimiento. Los nuevos proyectos que se desarrollan a partir de esta propuesta se

recogen en el anexo 3.10.

Otro elemento a tener en cuenta son las publicaciones que den cuenta de los resultados de los
proyectos y procesos de capacitacién que se desarrollan, para lo cual la universidad posee la
revista UTCiencia al servicio del pueblo. Como resultado de esta investigacion se encuentran

en procesos de aprobacion dos nuevas revistas cientificas.

Compartir o difundir: Para este momento se propone utilizar las propias fuentes de la universidad
relacionada con rendiciones de cuentas anuales, informes de cumplimientos, revistas de la UTC,
sistema de informacion para la produccion bibliografica y promocién de la cultura cientifica,

talleres, eventos institucionales, asi como nacionales e internacionales.

Etapa 4: Mejora de los procesos.

Paso 14: Desarrollo del ciclo Deming:

Planificar: Para establecer los objetivos se parte de los procesos-problemas y de las ideas que

surgieron de las mejores practicas basadas en el conocimiento, quedando como se expone en el

anexo 3.11.

Del analisis de la situacion financiera presentada en el presupuesto 2018 y su analisis comparativo

con el 2017 se pudo constatar que se produce un incremento en todos los rublos, siendo significativo

para la infraestructura de investigacion y el financiamiento de proyectos, como se refleja en la tabla

3.16, lo cual permite concluir que se garantiza el cumplimiento del plan.
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Tabla 3.16 Estado comparativo de los recursos presupuestarios asignados para investigaciones.

A B C=B-A
% de
Denominacion Plan Afio 2017 | Plan Afio 2018 | Diferencia incremento
Activo 37.932.816,20 | 42.773.172,69 | 4.840.356,49 12,76
Fijo 12.489.082,39 | 14.067.430,94 | 1.578.348,55 12,64
Inversiones en proyectos y programas 20.287.469,11 | 23.160.572,95 | 2.873.103,84 14,16
De ellos:
Infraestructura investigacion 2.028.746,91 | 3.474.085,94 | 1.445.339,03 71,24
Financiamiento de proyectos 1.345.760,75| 2.316.057,30 | 970.296,55 72,10
Desarrollo y participacion en eventos 3.043.120,37 | 3.474.085,94| 430.965,58 14,16
Patrimonio 37.189.899,98 | 41.012.478,83 | 3.822.578,85 10,28

Ejecutar: Se realiza el mapa del proceso de investigacion a partir de los elementos aportados por

los directivos responsables del proceso y por consenso de expertos, para la organizacion de la

ejecucién, concluyéndose que los procesos claves para la investigacion son: formacion doctoral,

gestion de proyectos, publicaciones, eventos, transferencia de resultados.

[ oo ]

L S

Planificacion y organizacion de las
actividades de investigacion cientifica

Planificacion investigativa

T

Gestiona la ejecucion de los procesos

T

Seguimiento y control de los procesos

3

Empresa y sociedad

Avala el reconocimiento de los
resultados de los procesos

¥

técnica

Evalla los resultados de la cienciay la

0

]

Figura 3.7 Mapa del proceso de investigacion

I ————————

Procesos:

Formacion doctoral

Gestion de proyectos
Publicaciones

Eventos

Transferencia de resultados

Avales de empresas y sociedad
IS ——

Rendiciones anuales de cuenta
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Verificar: Para la verificacion del plan de mejora desde la gestion del conocimiento se desarrolla la

lista de chequeo de las acciones, recogida en la tabla 3.17.

Tabla. 3.17 Resultado de la lista de Chequeo de las acciones.

Acciones

Evaluaciones

Nula

Baja

Media

Alta

1

2

Involucrar al equipo de la direccién de investigacion,
profesores y estudiantes en el desarrollo del plan de mejora.

Dar un caracter participativo al plan de investigacion.

Ampliar la cartera de proyectos de manera que abarque e
integre todas las areas del conocimiento.

Ampliar el nimero de publicaciones propias y de
participacion en revistas de alto impacto.

Capacitacion permanente en pedagogia.

Capacitacion permanente en idioma extranjero.

Realizar talleres metodol6gicos para la integracion de los
procesos claves.

Desarrollar investigaciones relacionadas con la gestion
investigativa y su integracion al resto de los procesos.

Desarrollar encuestas que permitan conocer necesidades y
expectativas de los estudiantes y la sociedad.

Estimular la relacién universidad—-empresa para el
desarrollo de la investigacion cientifica en las empresas.

Monitorear el cumplimiento de los objetivos a través de
balances periodicos de los resultados de la actividad
investigativa.

Establecer presupuestos para el desarrollo de
infraestructura destinada a potenciar la investigacion.

Establecer presupuestos para el desarrollo los proyectos de
investigacion.

Media ponderada= (2*6)+(3*7)/13 = 2,54; segun la regla de decisién presentada en el capitulo dos,

la ejecucidn y plan de accidn se corresponde, lo que demuestra la validez de las acciones de mejora

proyectadas.
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Actuar: Se parte de desarrollar el Mapa estratégico que permitid establecer los vinculos causa —

efecto de cada una de las perspectivas con la Vision de la UTC (Anexo 3.12).

Una vez concluido dicho mapa se elabora el Cuadro de Mando Integral que permite evaluar mediante
indicadores los objetivos y acciones para cada perspectiva, después de haberse aplicado el plan de

accion propuesto en las etapas anteriores.

La aplicacién del CMI a partir del software Alerta Gerencial se encuentra recogido en el anexo 3.13,
proponiéndose nuevas acciones en correspondencia con los resultados obtenidos de la evaluacion
de los indicadores definidos para cada una de las perspectivas. En la tabla 3.18 se presenta la
perspectiva finanzas, evidenciandose que las metas correspondientes a los indicadores ingresos
monetarios por conceptos de proyectos e ingresos mensuales, ingresos por eventos, ingresos
provenientes de donativos y egresos por concepto de realizacidén de actividades externas como
asesorias en terrenos, viaticos, etc., se encuentran en situacion de peligro, mientras que el resto de

los indicadores muestran mejores resultados.
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Tabla 3.18 Salida del software Alerta Gerencial. Perspectiva finanzas.

INDICADORES

PERSPECTIVAS OBJETIVOS
Diversificar las fuentes
de financiamiento
Finanzas

Optimizar los recursos
financieros asignados
para el proceso

Desarrallar inversiones
para la investigacidn

Ingresos monetarios por
conceptos de proyectos e

ingresos mensuales.

Ingresos por eventos

Ingresos provenientes de
donativos.

Egresos por conceptos de
realizacion de actividades
externas como asesorias en
terrenas, viaticos, etc).

Fuente: Software Alerta Gerencial

Fase IV: Salidas

Etapa 5: Evaluacion de las mejoras

Paso 16: Procesos mejorados.

Peligro Pm;’"c' Meta | Real
1 23 32 | 18

INDUCTORES

INICIATIVAS

Conocer las vias de
financiamiento por
proyectos nacionales e
internacionales

Participar en
convocatorias de
proyectos de
investigacian y
desarrollo

Promover el senicio de

Determinar las
demandas de asesoria
en empresas y
organizaciones

0 1 P
asesoria cientifica
Desarrollar una cartera
de ofertas de senicios
cientificos
Realizar un evento
a 0.1 Desarrollar eventos anual con caracter
internacional
&
Mayaor participacion de [Firma de convenios con
10 12 la Prefectura y el la Prefectura para
gobierno en la gestidn |desarrollar proyectos de
de la institucion desarrollo teritorial
Determinar las fuentes Lograr al menos un
0 0.4 =
de donativos donativo al afio
Incrementar la calidad | Lograr la certificacidn
1 5 de laboratorios para la | de los laboratorios de
investigacion investigacidn
PaN
Garantizar |a eficiencia | Control sistematico de
1 156 en el uso de los los recursos asignados
recursos a los gastos operativos
. .| Control sistematico de
Garantizar la eficiencia
los recursos asignados
0 1 en el uso de los

3.5

recursos

a las actividades
externas

Garantizar la eficiencia
en el uso de los
recursos

Control sistematico de
los recursos
designadas a

inversiones para el
mejoramiento de
infraestructura para la
investigacion.

Para la evaluacion de la mejora del proceso de investigacion se partio de relacionar en una matriz,

por cada capital, los problemas y sus conocimientos con los subprocesos, evaluando su
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comportamiento antes y después de haberse realizado el proceso de mejora. (Anexo 3.14). De los

resultados se puede concluir que:

- Entodos los subprocesos del proceso de investigacion se evidencian mejoras en los resultados.

- De los subprocesos el que mejor resultado evidencia es el de transferencia tecnoldgica, lo cual
esta condicionado a que, en la evaluacién anterior su resultado era cero, pero de forma
particular para los capitales-problemas-conocimientos continua siendo el de resultado mas
bajo.

- Los subprocesos que mejores resultados evidencian con relacion a la evaluacion anterior son:
gestion por proyectos, publicaciones, formacion doctoral, los cuales deben seguirse potenciando

en proximos ciclos de mejora.
Paso 17. Satisfaccion de los clientes, se desarrolla a partir de encuestar a:

Cuestionario a profesores: para evaluar el nivel de satisfaccion de los profesores en cuanto al
proceso de investigacion luego de la mejora continua, se parte del total de profesores recogidos en
los documentos institucionales, con una poblacion de 319 docentes.

Para la determinacion de la muestra se utilizo el software Marketing. Conceptos y estrategias, 6ta
version, obteniéndose el total de profesores que debian encuestarse, segin se muestra en la figura

3.8, para un total de 62 profesores a encuestar.

Para la propuesta que se presenta el grupo de expertos considero eliminar los items 1y 2,
relacionados con la organizacion y actividad docente. Los resultados de la aplicacion de la encuesta

se recogen en el Anexo (3.15).
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. ERROR DE MUESTREO / TAMANO DE LA MUESTRA

Proporciones

Poseen el atributo:

No poseen el atributo:

Poblacitn finita

Tamafio de
la poblacion:

Error de
muestreo (%6):

Tamafo de
la muestra:

p=

q=

B

e

0.95

0.05

|L+

R

Intervalo de confianza

L]» +

Lo

« 955%

 89.7%

Poblacion infinita

Error de

muestreo (34):

Tamano de
la muestra:

100 :J_|

Salir

236 <l >l

>

Figura 3.8 Determinacion de la muestra de profesores.

La informacion se procesé por el SPSS, version 24.0, corroborando que en los items evaluados

mas del 70 % de los profesores coinciden en la valoracion de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo

que evidencia la correspondencia de las acciones de mejora realizados con el nivel de satisfaccion

y motivacion de los profesores con relacion al proceso de investigacion. Los resultados se muestran

en la tabla siguiente:

Tabla 3.19 Resultado del cuestionario de satisfaccion de los profesores

Totalmente
En , Totalmente
en Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
ITEMS desacuerdo
Actividad Investigativa 0,00 6,22 4,61 73,04 16,13
Comunicacion y coordinacion 0,00 0,00 10,48 78,23 11,29
Infraestructura y recursos 0,00 0,00 0,00 92,74 7,26
Formacion 0,00 0,00 7,53 82,26 10,22
Implicacién en la mejora 0,00 0,00 2,02 70,56 27,42
Motivacion y reconocimiento 3,46 5,53 5,76 78,57 6,68

Cuestionario a estudiantes: (Anexo 3.16), permite evaluar el nivel de satisfaccién de los estudiantes,

para lo cual se asumieron los que estan cursando los cuatro ultimos niveles de las carreras (las

carreras cuya titulacion es de licenciatura tienen seis niveles y los de titulacion ingenieril cursan 10
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niveles), para una poblacién de 3367 estudiantes, que significa el 36% de la matricula total de la
UTC.

Para la determinacién de la muestra se utilizé el software Marketing. Conceptos y estrategias?,

obteniéndose el total de estudiantes de debian encuestarse, segin se muestra en la figura 3., para

un total de 74.

£ ERROR DE MUESTREC / TAMANO DE LA MUESTRA (=23

Proporciones Intervalo de confianza

+
Poseen el atributo: p = (095 ﬁ + 95 K%
No poseen el atributo: g = |p.05 - 99 7%
Poblacion finita Poblacion infinita

-

Tamano de |73_3?[| _ﬂ_l 5 Error de |74,35 :JJ

la poblacion: muestreo (%):

Error de a = =
500 B e 100

muestreo (%):

[~ +

|~ +

Tamafio de ’7 -
la muestra: 4 Ll—l

Salir

Figura 3.9 Determinacion de la muestra de estudiantes.

Los resultados del cuestionario de satisfaccion de los estudiantes fueron procesados por el SPSS,
versién 24.0, corroborando que en los items evaluados mas del 50 % de los estudiantes coinciden

en la valoracion de muy satisfechos, detallados los resultados se muestran en la tabla siguiente:

24 Santesmases M.,M. (2012). Marketing. Conceptos y estrategias. Ediciones Piramides. Madrid.
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Tabla 3.20 Resultado del cuestionario de satisfaccion de los estudiantes.

Muy Poco Muy
ITEMS Satisfecho |Satisfecho |Satisfecho [Insatisfecho|insatisfecho
Ensefianza 82,43 12,61 4,95
Habilidades de aprendizaje 83,24 12,03 3,65 1,08
Organizacién académica 87,50 8,61 2,53 1,35
Actividades investigativas 95,95 3,38 0,68
Infraestructura y servicio
universitario parainvestigaciones 50,00 43,24 6,76
Evaluacién del conocimiento
adquirido de los procesos 83,33 16,67

Cuestionario a empleadores (Anexo 3.17), permitié conocer el nivel de satisfaccion de los egresados

de la UTC. Los resultados de la aplicacion del cuestionatio corroboran el reconocimiento que tienen

las empresas y organizaciones, estatales y privados, de los graduados que se incorporan a la

actividad laboral, destacandose la opinion de los mismos sobre el desempefio de estos y el papel

que juegan en la organizacion.

De la evaluacion final del nivel de satisfaccion de los estudiantes con relaciéon al proceso de

formacion investigativa y de apoyo se concluye que reconocen a la UTC como una universidad que

potencia el desarrollo de los estudiantes, cuyos resultados se recogen en la Tabla 3.20.

Tabla 3.21 Resultado del cuestionario de satisfaccion a empleadores.

Contesta si o no a los siguientes planteamientos. Sil No
Me inscribiria de nuevo en esta institucion 67 7
Recomendaria la institucion a mis amigos, familiares o conocidos 67 7
Me siento parte de la Universidad Técnica de Cotopaxi 61| 13
Total 195 27

Entrevista a Perfectura:

A partir de los resultados obtenidos se considerd oportuno incorporar en las valoraciones finales a

funcionarios de la viceperfectura -viceperfecta y el secretario de la viceperfectura que gestiona las

propuestas de proyectos de desarrollo de la provincia, para a partir de dichas opiniones y el papel
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de la UTC, corroborar cuales son los aspectos que hacen competitiva la oferta académica de la

institucion. El analisis de dichos resultados permitié ratificar las acciones de mejora que para el

proceso de investigacion se han desarrollado. De los resultados se corrobor6 que:

La UTC es la institucidn que por encargo debe dar cobertura a la formacion académica
(formacion, investigacion, vinculacion social y gestion) de la region, teniendo en cuenta que
es la unica universidad que ha sido creada a partir de las particularidades del territorio y
posee sedes propias en La Tacunga y en La Mana.

Se propone establecer trabajos de investigacion conjuntos para el desarrollo de las éreas
priorizadas de la provincia, a partir de las necesidades y recursos de que dispone la

prefectura y el territorio.

Conclusiones parciales

1.

La aplicacién del modelo propuesto para el proceso de investigacion, permitié consolidar la
mejora continua con enfoque de gestidn del conocimiento, quedando definidas acciones
para potenciar dicho proceso.

Los resultados de la investigacion precisan que en la Universidad Técnica de Cotopaxi la
mejora continua del proceso de investigacion con enfoque de gestion del conocimiento ha
generado mejoras en dicho proceso, en los conocimientos, lo cual ha propiciado un

incremento en el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos.
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CONCLUSIONES GENERALES

1.

Existe una solida base conceptual y abundantes estudios sobre la gestion de los procesos
universitarios, la mejora continua y la gestién del conocimiento, sin embargo, resulta
insuficiente el tratamiento metodoldgico y el alcance de los estudios dedicados al analisis de
la mejora continua de los procesos universitarios con enfoque de gestion del conocimiento,
no encontrandose precedentes que de forma estructurada y sistémica modelen dicho
proceso.

El modelo propuesto y los procedimientos desarrollados constituyen un marco teérico y
metodoldgico novedoso, al considerar la mejora continua con enfoque de gestion del
conocimiento en una guia para la mejora la calidad de los procesos universitarios, la
satisfaccion de los clientes y su reconocimiento social.

En el marco de esta investigacion se logré incorporar y perfeccionar un conjunto de
herramientas para viabilizar la aplicacién del modelo propuesto en el contexto de las
universidades ecuatorianas.

Los indicadores propuestos para la medicion de la mejora continua mediante el cuadro de
mando integral demostraron la aplicabilidad de la propuesta, asi como el caracter ciclico del
proceso de mejora al corregir las acciones iniciales y proponer nuevas que permitan el
perfeccionamiento del proceso que se propone.

Los niveles de satisfaccion obtenidos y el porciento de problemas resueltos demostraron la
mejora en el proceso de investigacion de la UTC, corroborando la validez del modelo
propuesto.

Quedd demostrado que la gestion del conocimiento constituye un recurso indispensable para

la mejora continua de cualquier organizacion, en especial de las universidades.
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RECOMENDACIONES

1.

A la Universidad Técnica de Cotopaxi, continuar la aplicacién de la propuesta de modelo y
los procedimientos y herramientas que lo operacionalizan, creando la base informativa
necesaria que permita evaluar el cumplimiento de las acciones propuestas.

Proponer a la Universidad Técnica de Cotopaxi, implementar actividades de superacién que
faciliten la preparacion de todos los actores implicados, para la aplicacion de la propuesta
que se presenta, no solo para los procesos claves, sino para los de apoyo y estratégicos.
Como continuidad de la investigacion que se presenta se reconoce la necesidad de continuar
investigando en los elementos e indicadores que desde la mejora continua con enfoque de
gestion del conocimiento, permiten una actualizacion permanente del plan de accién y del

cuadro de mando para la evaluacion continua de los procesos.
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Anexo 1.1 Componentes o dimensiones de la Gestion del Conocimiento

- Las personas

El conocimiento esta en las personas, no en las organizaciones, ni en los sistemas de informacion, ni
tan siquiera en los sistemas de Gestidn del Conocimiento. Las personas poseen conocimiento tacito;
que se adquiere de la experiencia, del proceso de aprender y desaprender contante, del actuar. En la
gran mayoria de las organizaciones hasta la fecha el conocimiento reside en sus miembros y no en
la organizacién, lo que significa que al desvincularse la persona de la organizaciéon desaparece el
conocimiento de la misma.

El conocimiento que mas suele interesar a las organizaciones es el referente a la experiencia; es
clave que se pueda compartir esa experiencia (0 parte de ella) por los distintos miembros de la
organizacion para solucionar determinados problemas.

- Los procedimientos

Reciben también el nombre de conocimiento operativo y se refieren a informacion de que dispone la
organizacion y que es capaz de generar accion, normalmente para realizar su tarea 0 mision con mas
eficacia.

Son los procedimientos los que permiten que unos mismos recursos tangibles sean mas rentables
que otros, representan el saber hacer de la organizacidn. Es clave para cualquier organizacion
divulgarlos y que los trabajadores los utilicen, modifiquen y mejoren. Los procedimientos de la
organizacion siempre se utilizan para obtener una ventaja competitiva y optimizar la produccién o
mejorar el servicio; normalmente se aplican diariamente en la organizacion y suelen ser de varios
tipos (administrativos, organizativos, técnicos, operativos, desarrollo, gestidn, etc.) pero los que
menos incorporados y definidos estan dentro de las organizaciones son todos aquellos relacionados
con el conocimiento como creacién, distribucion, acceso, utilizacion, andlisis, etc. Evidentemente la
Gestion del Conocimiento trata de ser un conjunto de procedimientos a aplicar en las organizaciones
que permita alcanzar la mision y alcance de la misma.

- El ciclo del conocimiento

Cualquier sistema de Gestion del Conocimiento debe tener en cuenta el propio conocimiento. Muchos
sistemas de Gestion del Conocimiento se disefian a medida para la organizacién y entre las tareas a
realizar esta el disefio y arquitectura de contenidos; este es clave para conseguir que la Gestion del
Conocimiento tenga éxito.

Los sistemas de Gestion del Conocimiento tienen que tener en cuenta sus caracteristicas; una de las

principales es que evoluciona, el proceso de aprender es permanente (tanto en las personas como



en las organizaciones. Por otra parte, se debe tener en cuenta el resto de caracteristicas: las fases,
la cooperacidn para su creacion, su perfeccionamiento con el uso.

- Espirales de conocimiento

El conocimiento cambia, generalmente, a través de una serie de fases. Estas fases estan identificadas
en lo que se conoce como ciclo de vida del conocimiento; al ciclo de vida del conocimiento también
se le denomina espiral de conocimiento debido a que refleja mejor la idea de que no hay una fase
inicial y otra final, no hay un principio ni un fin, sino una iteracion continua que cada vez que se produce
genera mas conocimiento.

- Las tecnologias

Por su facilidad para gestionar las comunicaciones, asi como importantes volumenes de datos, las
tecnologias base mas adecuadas son las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC).
Las caracteristicas del conocimiento, la complejidad para representar ciertos contenidos y el volumen
de los mismos, hace que los programas sean excesivamente caros, complejos y normalmente se
desarrollan a medida, lo que parece indicar que no existe una tecnologia comun para la Gestién del
Conocimiento. Normalmente, son programas que integran caracteristicas de otros sistemas
consolidados (gestion de documentos, datawarehouse, work-flow, tele-trabajo y tele-formacién).

- La organizacion

La organizacién debe disponer de la infraestructura necesaria y una cultura organizacional que
favorezca la cooperacion y divulgacion del conocimiento, promover la creacion de nuevo conocimiento
y capacitar a sus directivos para gestionar conocimiento; es lo que se denomina organizacion basada

en el conocimiento.



Anexo 1.2 Descripcion de los procesos de gestion del conocimiento a partir de sus objetivos

y caracteristicas generales.

conocimiento (;Como se
crea el conocimiento?)

habilidades de los individuos que
pertenecen a la organizacion, es
un proceso donde se propicia el
establecimiento de un ambiente
que favorezca el surgimiento de
nuevas ideas para fomentarla
innovacion y de esta forma,
generar soluciones que
contribuyan al progreso de los
procesos,  organizacién y
sociedad en general.

Procesos Objetivos Caracteristicas generales
Identificacion del | Determinar los vacios de | Este proceso se apoya en innumerables
conocimiento  (;,Ddnde | conocimiento que existen en la | herramientas que permiten la eficiencia
estd el conocimiento?, | institucion, las fuentes de | del proceso: los directorios, las paginas
iexiste?) conocimiento, y las vias de | amarillas de expertos, los mapas de
intercambio  y las  reglas | conocimiento, las topografias  del
constituidas para ello. conocimiento, tableros de comandos,
evaluacion de patentes, lecciones
aprendidas, los mapas de activos del
conocimiento, los mapas de fuentes del
conocimientos, que  se utilizan
indistintamente en funcion de los objetivos
propuestos, pero todos con resultados
probados en diversos contextos.
Generacion del | Desarrollar las competencias y | Las herramientas principales de este

proceso  son: mejores  préacticas,
brainstorming, mapas cognitivos, socios
externos, benchmarking interno, externo,
fusiones, imitaciones, replicacion,
adquisiciones, historias de éxito, talleres,
bibliotecas, etc.

Codificacion

Conocimiento
hacer
conocimiento?)

del
(¢,Como

entendible el

Transformar el conocimiento a un
formato que haga posible su
conservacion y transferencia.

Herramientas que resultan utiles para
codificar el conocimiento:

* Los diagramas de flujo o workflow.

« La creacion de localizadores de
expertos.

* Herramientas para el procesamiento que
permitan indexar, filtrar, catalogar y
clasificar al activo en cuestion.

Almacenamiento

almacena
conocimiento?).

del

Conocimiento (; Como se

el

Sistematizar y almacenar el
conocimiento  para  después
poder distribuirlo al resto de la
organizacion.

Vias y herramientas que permiten el
almacenamiento del conocimiento:

* Repositorio de conocimiento, bases de
datos de contenido.

+ Sistemas de gestion de documentos.

+ Bases de datos de empleados
(conocimientos, formacién, experiencias,
etc.).

+ Paginas amarillas, Dafa Warehouse,




sistemas expertos.
* Literatura especializada.
» Manuales, entre otros.

Compartir o distribucion
el conocimiento (;,De qué
forma compartir el
conocimiento?)

Determinar ~ quién  precisa
conocimiento, para hacerle llegar
el mismo. Desarrollar
mecanismos de incentivos y
cambiar la cultura de que “el
conocimiento es poder y no se
debe compartir’

La difusién del Conocimiento puede partir
de medios informales como
conversaciones, etc. 0 por otros mas
formales, como su reproduccion, es decir,
por medio de la formacion, tutoriales,
instalaciones de herramientas
tecnoldgicas.

Uso del conocimiento

Disefiar una politica inteligente
de Recursos Humanos, donde se
entienda que las personas son
las principales Bases de Datos
de la organizacién, mas allé de la
infraestructura disponible.

Plataformas de conocimientos, intranets,
portales, escenarios, entre otras
herramientas, con el objetivo de incentivar
a los individuos a consumir informacion e
incrementar su conocimiento.

Medicion del

conocimiento

Evaluar en qué medida se
cumplen o no los propositos del
conocimiento en la organizacion.

Los indicadores responden al contexto
organizacional donde se gestiona el
conocimiento.
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ANEXO 2.1 Cuestionarios aplicados para la evaluacién de los clientes y la sociedad

Cuestionario a clientes externos

El Perfeccionamiento de los procesos universitarios presupone la participacion de todos en el
desempefio en la actividad de las Instituciones de Educacion Superior. Su opinién y comentarios
pueden ayudarnos en este empefio. Marque con una cruz (X) la respuesta apropiada segun su criterio,
seleccionando solo una de las opciones.

Gracias

P. 1 - ¢Se evalla de forma sistematica y periddica la satisfaccion de clientes y usuarios en relacién
con la Universidad y la calidad del servicio, mediante encuestas u otras formas de recogida de

informacidn, sobre aspectos como accesibilidad, calidad de la informacién existente en la Universidad

para los clientes, relacion precio/calidad, simplificacion de tramites, profesionalidad del personal.?

Ningun avance Cierto avance Avance significativo Objetivo logrado

P. 2 - ;La Universidad obtiene, lleva a cabo el control y analiza informacidn que pueda ser indicativa
para entender, predecir y mejorar la satisfaccion de los clientes, en aspectos tales como:
1. nUmero de acciones implantadas basadas en encuestas de satisfaccion de los clientes o
usuarios
2. numero de quejas y reclamaciones recibidas, tratamiento y respuesta de las mismas
3. numero de acciones correctoras derivadas de las mismas

4. nUmero de sugerencias recibidas y tratamiento de las mismas

Ningun avance | Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

Al QDN =




P. 3 -;Se evalua el avance de los objetivos que establece la Universidad para mejorar la percepcion

de los clientes en base a la informacion obtenida de encuestas, reclamaciones y sugerencias...?

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 4 -; Al la Universidad compararse con otras Universidades u organizaciones, utiliza la informacion

obtenida para fijar nuevos objetivos, los objetivos evidencian:?

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 5 Los resultados del cumplimiento de estas normas se pueden clasificar como:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 6 Los resultados del proceso de comparacion de los indicadores con los de otras Universidades o

de otras organizaciones evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

Cuestionario a la Sociedad

El Perfeccionamiento de los procesos universitarios presupone la participacion de todos en el
desempefio en la actividad de las Instituciones de Educacion Superior. Su opinién y comentarios
pueden ayudarnos en este empefio. Marque con una cruz (X) la respuesta apropiada segun su criterio,

seleccionando solo una de las opciones. Gracias

P. 7 -;Conoce, comprende y tiene en cuenta la Universidad todos los medios a su alcance para
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad y grupos de interés?
1.- Si 2.-No



7.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 8. -¢Conoce y analiza la Universidad el impacto que tiene su gestion en los resultados generales
y en aspectos que no tengan relacién directa con sus competencias y obligaciones especificas tales
como:

1. difusién de informacion relevante para la Universidad o grupos de interés (a través de

paginas web u otros métodos)

2. mejora de la calidad de vida del entorno

3. impacto en la educacién, formacion, nivel cultural

4. Tlimpacto en los niveles de empleo

Los resultados de este proceso evidencian:

St | No Ningun avance | Cierto avance | Avance significativo | Objetivo logrado

KAl W N =~

P. 9 -¢Utiliza la Universidad algun sistema de recogida de informacién para analizar, comprender y
mejorar el impacto y la valoracion de su gestion, tales como:

1. reconocimientos recibidos por la Universidad

2. numero de empleos creados al interior de la universidad

3. informacién relevante difundida a la sociedad

Los resultados de este proceso evidencian:

Si- | No
: Ningun avance | Cierto avance | Avance significativo | Objetivo logrado




Cuestionario a trabajadores y directivos
El Perfeccionamiento de los procesos universitarios presupone la participacion de todos en el
desempefio en la actividad de las Instituciones de Educacion Superior. Su opinion y comentarios
pueden ayudarnos en este empefio. Marque con una cruz (X) la respuesta apropiada segun su criterio,

seleccionando solo una de las opciones. Gracias

P. 10 -¢,Se conoce de forma sistematica y periddica mediante encuestas u otros métodos de recogida
de opinion, en qué medida las personas que trabajan en la Universidad tienen satisfechas sus
expectativas personales y profesionales, analizando aspectos como condiciones y ambiente de
trabajo, nivel de comunicacion con los responsables, participacion en los objetivos, opciones de
formacion y promocién, reconocimiento del trabajo desarrollado, retribucion ...?

1.- Si 2.-No

10.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 11 - Se obtiene y analiza periédicamente informaciéon que pueda ser indicativa para conocer la
satisfaccion y motivacion del personal de la Universidad como la referida a: quejas, movilidad, nivel
de formacion obtenido, evaluacion del desempefio conseguido, promociones profesionales
conseguidas por el personal de la Universidad, iniciativas y sugerencias planteadas por el personal,
participacion del personal en grupos de mejora...?

1.- Si 2.-No

11.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 12 -¢ Existe una tendencia de mejora global en los niveles de satisfaccion y motivacion del
personal de la Universidad?
1.-Si 2.-No



12.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 13 -;Se compara el grado de satisfaccion del personal de la Universidad con el de otras
Universidades y otras organizaciones?
1.- Si 2.-No

13.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 14 -; Se trasladan a los érganos centrales competentes los resultados de las medidas anteriores
con propuestas e iniciativas que puedan ser tenidas en cuenta en la gestion de recursos humanos de
la Universidad?

1.- Si 2.-No

P.14.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado




Anexo 2.2 Cuestionario para el analisis de los Procesos

El Perfeccionamiento de los procesos universitarios presupone una transformacion del desempefio
en la actividad de las Instituciones de Educacidn Superior, en permanente evolucidn y transformacioén.
Su opinion y comentarios pueden ayudarnos en este empefio. Marque con una cruz (X) la respuesta
apropiada segun su criterio, seleccionando solo una de las opciones.

Gracias

P. 1 -;La Universidad tiene identificados claramente sus procesos mas importantes y los
procedimientos que sirven de soporte de aquellos?
1.-Si 2.-No

1.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 2 -;La Universidad tiene identificados los clientes de cada proceso y sus necesidades?
1.- Si 2.-No

2.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 3 -;La Universidad utiliza el enfoque de cliente interno en todos sus procesos, es decir, tiene en
cuenta la conexion de los procesos con otras unidades y tiene en cuenta sus necesidades?
1.- Si 2.-No

3.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 4 -;La Universidad tiene identificadas a las personas que participan en las diferentes fases del
proceso?
1.-Si 2.-No



4.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 5 -La Universidad tiene adecuadas relaciones de coordinacion y colaboracion con todas las
unidades implicadas en los procesos?
1.- Si 2.-No

5.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 6 -;La Universidad define para los procesos indicadores que midan los resultados realmente
valiosos para los clientes y en su caso, otros grupos de interés?
1.- Si 2.-No

6.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 7 -¢,Compara la Universidad sus procesos con los de otras Unidades que destaquen por sus
logros?
1.-Si 2.-No

7.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 8 -;La Universidad analiza sistematicamente informacion (obtenida a través de encuestas u otros
métodos) de sus clientes, usuarios y otros grupos de interés con el fin de conocer sus peticiones de
mejora y su opinion sobre la calidad del servicio prestado?

1.- Si 2.-No



8.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 9 -iLa Universidad revisa y mejora de forma sistematica sus procesos y tiene en cuenta la
informacién anterior para ello?
1.- Si 2.-No

9.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 10 -4 La Universidad estimula la capacidad creativa y fomenta la participacion de su personal en la
mejora de procesos?
1.- Si 2.-No

10.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P- 11 -¢La Universidad fomenta la innovacion y la utilizacién de nuevas tecnologias para la mejora
de los procesos?
1.- Si 2.-No

11.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 12 -;La Universidad dispone de sistemas de reconocimiento y/o incentivos que fomenten la
innovacion del personal, y hace propuestas en este sentido a los servicios centrales
correspondientes?

1.- Si 2.-No



12.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 13 -¢La Universidad informa a todos los implicados de los cambios en los procesos con tiempo
suficiente?
1.-Si 2.-No

13.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 14 -; La Universidad forma al personal antes de aplicar los cambios?
1.- Si 2.-No

14.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado

P. 15 -; Existe o se esta preparando en la Universidad un sistema de o certificacion de los procesos
del tipo 1ISO 9000 o similar?
1.- Si 2.-No

15.1 Los resultados de este proceso evidencian:

Ningun avance Cierto avance Avance significativo | Objetivo logrado




Anexo 2.3 Encuesta para evaluar las condiciones para la adquisicion del conocimiento.

Infraestructura
Evaluacion
Bien | Regular Mal
Local:
1. Higiene
2. Sequridad
3. Confort

4. lluminacion

5. Espacio

Equipamiento

6. Funcionamiento

7. Mantenimiento

8. Conservacion

9. Insumos

Acceso a las redes

10. De Punta

11. Obsoleta

12. Combinada

Nivel académico

Bien | Regular | Mal

13. Conocimiento del proceso que se analiza

14. Participacion en las decisiones que se
asumen

15. La cantidad de profesores que
desarrollan proyectos de investigacion es:




16.

La cantidad de profesores que
desarrollan proyectos de vinculacion
social es:

17.

La calidad de las docencia se evalta de:

18.

La cantidad de publicaciones es:

Fondo Bibliografico:

Bien

Regular

Mal

19.

La cantidad y diversidad de bibliografia
es:

20.

El acceso a la bibliografia es:

21.

El uso de la bibliografia es:

22.

La actualidad de la bibliografia es:

23.

Los recursos bibliograficos propios son:




Anexo 2.4 Cuestionario de satisfaccion de profesores.

La Universidad Técnica de Cotopaxis, como parte de la investigacion que desarrolla para la
mejora continua de sus procesos, requiere recoger la opinion de su personal acerca de las
condiciones en que desarrollan sus actividades académicas, respondiendo un breve cuestionario,
esperamos disponer de una informacion util.

Los datos que nos proporcione se trataran de manera confidencial, por lo que le garantizamos
su anonimato. Le rogamos, por tanto, que responda con la mayor sinceridad posible.

Percepcion del Ambito de Trabajo: Por favor, seleccione la respuesta apropiada para cada

concepto:

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De
acuerdo

Totalmente
de
acuerdo

1.: Organizacion docente

La carga docente entre los
miembros de mi Departamento esta
bien repartida

Estoy satisfecho/a con las
asignaturas que tengo asignadas
por mi Departamento

Considero adecuado el nimero de
créditos que imparto

La organizacion de la docencia en
el Centro (horarios, calendario,
etc.) es eficaz

La asignacion de docencia
aprovecha bien las capacidades
del profesorado

En general, los planes de estudio
en los que ensefio son racionales

2.. Actividad docente

La formacion académica que
adquieren los estudiantes en mis
asignaturas es buena

El sistema de tutorias que practico
es util

Me siento satisfecho/a con la
actitud de los estudiantes en mis
clases




Considero esencial para mi
actividad docente la asistencia a
clase de los estudiantes

Los métodos audiovisuales en la
ensefanza facilitan el aprendizaje
de los estudiantes

Mis asignaturas exigen una
actualizacion continua de los
métodos docentes

La evaluacion de mi actividad
docente me motiva para mejorar

3.: Actividad investigativa

La UTC me ofrece buenas
condiciones para realizar mis
investigaciones

Estoy integrado/a en un grupo de
investigacion de mi Departamento

Estoy satisfecho/a con el tiempo
que dedico a la investigacion

La investigacion que realizo
contribuye a actualizar mi actividad
docente

Considero que mi productividad
investigativa es alta

Estoy satisfecho/a con los recursos
econdmicos que capto  por
proyectos de investigacion

Estoy satisfecho/a con la
proyeccion nacional/internacional
de mi investigacion

4.: Actividad de gestion

La gestion administrativa de los
Centros soluciona las necesidades
de las titulaciones

Valoré positivamente el trabajo de
gestion de los cargos académicos

Considero que el trabajo de los
cargos acadéemicos esta bien
reconocido




La institucion simplifica las tareas
de gestion de mi actividad
investigadora

Estoy satisfecho/a con el tiempo
que dedico a las tareas de gestion

En general, enla UTC los procesos
de gestion son agiles

5.: Comunicaciony coordinacion

La UTC me mantiene informado/a
de los temas que afectan a mi
trabajo

La comunicaciébn entre las
diferentes Unidades de la UTC es
eficaz

La coordinacion de los Servicios
Centrales con Centros, Dptos. e
Institutos es buena

Los mecanismos de coordinacion
de titulacion son eficaces para
tomar decisiones

Las relaciones  con mis
compaferos/as de Departamento
facilitan mi trabajo académico

Las  relaciones con  mis
compafieros/as de Centro facilitan
mi trabajo docente

6.: Infraestructurasy recursos de
trabajo

Las aulas que utilizo reinen buenas
condiciones para mi trabajo con los
estudiantes

Las aulas de informatica en las que
ensefio funcionan bien

Las condiciones de trabajo de los
laboratorios que utilizo son seguras

Los recursos didacticos disponibles
en el Centro son suficientes

Las instalaciones de mi despacho




son comodas para trabajar

Las instalaciones y los recursos de
la institucion facilitan mi actividad
investigadora

7 .. Formacion

La formacién del profesorado que
ofrece la UTC cubre mis
necesidades

La institucion me proporciona
apoyo suficiente para ampliar mi
formacion

La formacién adicional me permite
para cubrir los requisitos del
SEEACES.

8.: Implicacion en la mejora

Identifico en mi actividad diaria
aspectos susceptibles de mejora

La UTC apoya las propuestas de
mejora que se le plantean

Las evaluaciones institucionales
realizadas a la UTC han servido
para mejorar

En los ultimos afios he percibido en
la UTC una tendencia a mejorar

9.: Motivacion y reconocimiento

Me siento motivado/a para realizar
mi trabajo

Mis condiciones laborales son
satisfactorias

El salario que percibo es adecuado
ala labor de profesor/aen la UTC

La politca de plantila del
profesorado de la UTC es positiva

La  UTC me  proporciona
oportunidades para desarrollar mi
carrera profesional

Elnombre y prestigio de la UTC son




gratificantes para mi

En general, me siento satisfecho/a
de trabajaren la UTC




Anexo 2.5 Cuestionario de satisfaccion de estudiantes

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer tu grado de satisfaccion con la formacion
y con los servicios que la Universidad Técnica de Cotopaxi te ofrece, por lo que tu opinion es
muy importante y sera tomada en cuenta. Los resultados se manejaran con estricta
confidencialidad y tu opinién se mantendra andnima.

Lee cuidadosamente cada uno de los apartados y responde a los enunciados sefialando la

opcién que mejor refleja tu grado de satisfaccion en tu experiencia como estudiante.

Ensenanza:

¢ Qué tan satisfecho estas con la ensefianza que te han brindado tus
profesores de acuerdo con los siguientes aspectos?

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

El dominio que tienen los profesores sobre la materia

Las estrategias de ensefianza utilizadas en las clases (exposiciones, debates,

Los recursos didacticos que se utilizan en las clases (acetatos, diapositivas, lecturas)

Las estrategias de evaluacion que utilizan los profesores (trabajos, ensayos, examenes)

La asesoria académica que he recibido de mis profesores cuando lo he

Habilidades de aprendizaje:

¢ Qué tan satisfecho estas con las habilidades basicas de aprendizaje que
se te han proporcionado al estudiar en la Universidad Técnica de
Cotopaxi?

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Escritura (buena ortografia y redaccion)

Lectura (comprender informacion escrita)

Comunicacion verbal (explicar un tema, usar vocabulario técnico de tu disciplina)

Comunicacioén asertiva (escuchar mejor a los demas)

Habilidades de computacion

Habilidades de investigacion

Organizacic')n de tiempo (puntualidad, responsabilidad en la entrega de trabajos)

Trabajo individual

Trabajo de equipo

Tolerancia (respetar diferentes filosofias y culturas)




Organizacion Académica

¢ Qué tan satisfecho estas con los siguientes aspectos que te ofrece?

Muy
satisfecho

Satisfecho

Insatisfecho

satisfecho
Muy

Poco

insatisfecho

Los contenidos tedricos de las materias

La relacion entre lo visto en clase y su aplicacién en la vida diaria

Organizacion de cursos, talleres y seminarios complementarios a tu formacion

Programa Universitario de Ingles (entender un segundo idioma)

Programa de Tutoria

La claridad del reglamento que rige la vida académica

Atencion de los directivos a mis necesidades académicas (informacion, dudas, propuestas)

Atencion de personal administrativo (trémites de inscripcion, solicitud de documentos, quejas)

Actividades Investigativas

¢ Qué tan satisfecho estas con la organizacién de actividades
investigativas?

Muy
satisfecho

Satisfecho
Poco

satisfecho

Insatisfecho

insatisfecho

Muy

No aplica

Diversidad de temas de investigacion

Diversidad de proyectos a participar

Espacios para presentar los resultados de la investigacion

Equipamiento y facilidades para el desarrollo de las investigaciones

(material, horarios, instructores)

Infraestructuray servicio para
investigaciones

SATISFACCION

¢ Qué tan satisfecho estas con la infraestructura y
los servicios que te ofrece la universidad?

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho
Muy satisfecho

No aplica

Salones

Centro de computo

Laboratorios

Banos

Biblioteca

Auditorio




Evaluacién del conocimiento adquirido de los procesos

Grado de satisfaccion que tienes de acuerdo a los conocimientos
adquiridos en cada uno de los procesos.

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho

Proceso de formacioén

Proceso de investigaciéon

Proceso de vinculacién social

Evaluacion final

Contesta si 0 no a los siguientes
planteamientos.

Me inscribiria de nuevo en esta institucion

Recomendaria la instituciéon a mis amigos,

Me siento parte de la Universidad Técnica de

Diga tres sugerencias para continuar el proceso de mejora

Si

NO




ANEXO 2.6 Cuestionario aplicado a los empleadores.

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de la sociedad con relacion a los graduados de la UTC

Dato de clasificacion de la organizacion
P.1- En que sector de la economia se inserta la organizacion:

P.2- En qué proceso o direccién de la organizacion se desempefia?
R:

Vision de los empleadores sobre los alumnos del UTC que colaboran en su organizacion.
P.3- Para usted, hay alguna diferencia en trabajar con alguien que estudio en la UTC con relacion a
otro que se graduo en otro IES de Ecuador?

1---Si; 2--No 3-- NS/NR

P.3.1- Si la respuesta es afirmativa, justifique su respuesta

P.4- i Escoja una razon por la que opina que este colaborador obtuvo empleo en su organizacién?

Buenos resultados académicos

Buena imagen fisica

Se expresa con claridad

Es responsable

Necesitaba de alguien para ocupar el puesto de trabajo
Fue recomendado por alguien

Fue puesto a prueba y cubrié las expectativas

Otro. Cual

P.5- ¢ Esta satisfecho con las competencias de este colaborador?

1--- Muy insatisfecho

2--- Insatisfecho

3--- Moderadamente satisfecho.
4--- Satisfecho

5--- Muy satisfecho



P.6- ¢Como clasificaria el desempefio de este colaborador teniendo en cuenta los siguientes

aspectos?

1 2 3
Bien Razonable Mal

- Responsabilidad

Asistencia

Puntualidad

Creatividad

Conocimiento

Capacidad de decision

- Participacion en la solucién de los
problemas de la organizacion

8- Compartir conocimientos con los

miembros de la organizacion

\lO?U'I-P(.AJI\)A

P.7- Si su organizacion tuviera que reducir el personal, este colaborador podra ser despedido?
1--- Si; 2--- No; 3--- Probablemente

P.8- Considera usted que que este colaborador tiene capacidad para competir con otros individuos
que cursaron estudios en otras Instituciones de Educacion Superior?

1--- Discrepo totalmente

2--- Discrepo

3--- No concuerdo, ni discrepo
4--- Concuerdo

9--- Concuerdo totalmente

OBS: El cuestionario puede ser aplicado presencial o por via telefonica




Anexo 3.1 Elementos que caracterizan la categorizacion de las universidades ecuatorianas.

Categoria

Caracteristicas

A

Corresponde a las universidades que registran las condiciones para que su
planta docente se construya como una comunidad cientifica y profesional con
reconocimiento y legitimidad en su medio. Estas condiciones hacen relacién a
la existencia de un nucleo docente estable cuya formacion académica, tiempo
de dedicacion a la ensefianza, soporte a los estudiantes y a labores docentes y
de investigacién se situan manifiestamente sobre el promedio del conjunto de
universidades del pais. Se observa la existencia de una planta docente con un
sentido de pertenencia a una comunidad universitaria y comprometida, en cierto
grado, con el entorno social a traves de acciones y programas de vinculacion
con la colectividad.

En esta categoria estan también las universidades que muestran politicas y
estrategias diferenciadas, mas definidas que en las otras categorias, en cuanto
a su relacion con las y los estudiantes y su entorno de aprendizaje. Respecto al
primero, se observan practicas que norman el acceso, los deberes y derechos,
|a titulacion y estimulos y becas a los estudiantes.

Por otra parte, el soporte académico para los procesos de aprendizaje
(bibliotecas, laboratorios y otras facilidades didacticas) es notoriamente superior
al promedio nacional en términos de suficiencia, funcionalidad y adecuacion de
la oferta académica, y renovacién periddica de los mismos, aun cuando se
registren dentro de este grupo asimetrias entre universidades mayormente
modernizadas y tecnologizadas y otras que registran procesos de transicion

hacia esos niveles.

El desempefio de este grupo de universidades se sitla entre aquellas
pertenecientes al grupo anterior (Categoria A) y el promedio de las IES del pais.
En relacién con las primeras, la brecha es notoria especialmente en las
dimensiones de investigacion y academia. El nivel académico de la planta
docente (con una excepcion) y su modalidad de dedicacion, en general, estan
por debajo de las exigencias de la LOES; los deberes y derechos de las y los
docentes, aunque estan reglamentados y explicitos en los estatutos y

reglamentos, no son aplicados en su plenitud o tienden a ser practicados de




manera discrecional. En este sentido, existen evidentes insuficiencias en las
politicas salariales, modalidades de contratacién, promocion y capacitacion de
las y los docentes; insuficiencias que requieren ajustes inmediatos con el fin de
que puedan alcanzar la institucionalizacién y consolidacion de una sélida
comunidad docente.

Respecto a su relacién con las y los estudiantes y el entorno de aprendizaje, el
nivel de desempefio de este grupo de universidades se acerca mas al grupo

anterior que a la media de las universidades del pais.

El promedio de desempefio de estas instituciones es heterogéneo y ligeramente
superior al promedio global de desempefio de las IES. El nivel académico de la
planta docente, si bien puede cumplir en algunos casos con los requisitos de la
Ley, esta compuesto en su mayoria por profesoras y profesores con cursos de
diplomado o especialidad, y en los casos que poseen maestrias, estas no
corresponden a la especialidad de la catedra y, en repetidos casos, han sido
obtenidas en la propia universidad. A esta debilidad académica de sus
docentes, se suma la deficiencia en el tiempo de dedicaciéon a las labores
docentes. Aunque en algunos casos, (especialmente en el de las universidades
publicas), cuentan con una planta relativamente significativa de docentes a
tiempo completo, la naturaleza de su carga horaria no les permite dedicarse a

actividades de soporte a los estudiantes, ni a otras actividades académicas.

Esta categoria requerira, en el futuro inmediato, especial atencion porque es en
este grupo donde se manifiestan con mayor intensidad las carencias del sistema
de educacion superior a las que se hizo referencia en la categoria anterior. Hay
que sefalar que dentro de este grupo se encuentran cuatro universidades
relativamente nuevas que todavia se encuentran en proceso de consolidacion
de su proyecto académico.

En relacion con el promedio de desempefio de las universidades de la categoria
anterior, cabe anotar que la planta docente de estas universidades, en un alto
porcentaje, esta conformada por profesores contratados por horas de clase, con
escaso compromiso académico, fuera de la obligacion de dictar las clases para
las que han sido contratados, con una evidente sobrecarga horaria y con niveles
de remuneracidn, en muchos casos, exiguos, mas aun si se tiene en cuenta que

se trata de remuneraciones por hora de clase efectiva, que no consideran




tiempos de preparacion, revision de trabajos y tutorias a estudiantes (si es que
existen) y correccion de exdmenes. La estabilidad docente es practicamente
inexistente.

Por otra parte, para el conjunto de estas universidades resulta dificil orientar su
actividad “académica” hacia una investigacion minima, relacionada, por lo
menos, con la propia docencia, al no contar con una planta docente cuyas
obligaciones y modalidades de contratacién rebasen una relacién laboral

puntual y temporal.




CDNSE.JODE EVALUACION, ACREDITACION Y
ASEGURAMIENTO
De LA CALIDAD DELA EDUCACION SUPERIOR

Anexo 3.2. Instructivo para la elaboracion del plan de mejoras y el plan de aseguramiento
de la calidad, de las extensiones de las instituciones de educacién superior posterior a la
evaluacion realizada por el CEAACES

RESOLUCION No.001-052-CEAACES-2013

El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad dela Educacion Superior

CONSIDERANDO:

Que la disposicion transitoria quinta de la LOES sefiala que: "En cumplimiento a lo dispuesto
en esta Ley, el Consgjo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior, en el plazo de dieciocho meses contados desde su instalacion, realizadauna
depuracion de sedes, extensiones, programas, paralelos y otras modalidades de similares
caracteristicas que mantengan las Instituciones de Educacion Superior fuera de su sede o

domicilio principal Para €llo realizara previamente un estudio con el fin de establecer las que
puedan continuar funcionando.

Para autorizar su funcionamiento ulterior, el Consejo emitird las normas necesarias, que deberan
tomar en cuenta el tiempo de funcionamiento, infraestructura, necesidad local disponibilidad de
personal académico y existencia de otros centros de educacion superior en lalocalidad.

Las sedes, extensiones, programas, paralelos y ofras modalidades de similares
caracteristicas que no calificarenpara continuar funcionando,no podran recibir nuevos estudiantes
en el futuro";

Que en la sesién No. 44 del 22 de abril de 2013, el Pleno del CEAACES aprobd por unanimidad
los informes finales, con el resultado de la evaluacion de las extensiones de las Instituciones de
Educacion Superior,

Que en la sesion No. 50, desarrollada el del 21 de junio de 2013el CEAACES aprobd y expidio
el Reglamento para el funcionamiento ulterior de las extensiones de bs instituciones de
educacion superior posterior a la evaluacion realizada por el CEAACES, norma que regula
los procedimientos que deben cumplir las extensiones evaluadas, segin el grupo de desempefio
en el que se encuentren ubicadas;

Que la disposicion general cuarta del Reglamento para el funcionamiento ulterior de las extensiones
de las instituciones de educacion superior posterior a la evaluacion realizada por el
CEAACES. establece que, "La Comisién temporal de extensiones emitira un instructivo guia para lasIES
presenten un plan de mejora y/ 0 asequramiento de la calidad. ._"; 'y,

En ejercicio de |as atribuciones que le confiere la Ley Organica de Educacion Superior, expide el siguiente:



Instructivo parala elaboracion delplan de mejorasy €l plande aseguramiento dela calidad,de las
extensiones de las instituciones de educacion superior posterior a la evaluacion realizada por el

CEAACES.

Art..1.- Ambito de aplicacion.- El presente instructivo determina el formato que emplearan las

extensiones que se encuentran dentro del grupo de las "condicionada ', «fuertemente
condicionadas"y "no aprobadas"para presentar el plan de mejoras y el plan de aseguramiento de la calidad
al CEAACES..

Art. 2.- Objetivo.- Establecer la estructuray bases sobre las cuales las extensiones que se encuentran
dentro del grupo de las "condicionadas", «fuertemente condicionadas" y «no aprobadas" deberan
presentar el plan de mejoras y el plan de aseguramiento de la calidad.

Art. 3.-Del plan de mejorasy del plan de aseguramiento de la calidad.-Las IES deberan presentar
el plan de mejoras o el de aseguramiento de la calidad, segun el caso, considerando los criterios de: i)

Academia Universitaria, () Infraestructura Universitaria, y fu) Gestion y Politica Institucional.

El plan de mejoras debera realizarse con base en las variables de baja puntuacion, por lo cual, las
extensiones deberan establecer dentro del cronograma las medidas que emplearan, para alcanzar un

promedio igual o superior al70%, de acuerdo al método estadistico directo.

El plan de aseguramiento de la calidad debera contemplar las medidas que emplearan las extensiones
en lasvariables de baja puntuacion, que evidencien una mejora progresiva de ésta.

Adt. 4.- Del contenido del plan de mejoras.- El plan de mejoras deberé contener.

1. Un detalle de las variables que obtuvieron baja calificacion.

2. Las medidas que implementard la IES en el plazo maximo de 18 meses, que demuestren
objetivamente la posibilidad de que las extensiones pueda alcanzar efectivamente las condiciones
que le habiliten para ubicarse en el grupo de desempefio denominado "de las aprobadas”,
considerando para ello las variables detalladas que obtuvieron baja calificacion.

3. El presupuesto asignado por la IES para garantizarla ejecucion del plan de mejoras.

4. |a documentacién oinformacién de respaldo.

Art. 5.- Del contenido del plan de aseguramiento de la calidad.- El plan de aseguramiento
de la calidad debera contener.

1. Un detalle de lasvariables que obtlvieron baja calificacion.

2. Las medidas que implementaran las extensiones anualmente, que permitan evidenciar una
mejora progresiva de la extension, con base a las variables detalladas.

3. El presupuesto asignado por la IES para garantizar la ejecucion del plan de
aseguramiento de la calidad.

4. Ladocumentacion o informacién de respaldo.

Art. 6.- De los informes trimestrales y/o semestrales del plan de mejoras Yy del plan de

aseguramiento de la calidad.- El informe trimestral del plan de mejoras y/o de aseguramiento
de la calidad presentado por las extensiones debera evidenciar un progreso de las variables, de acuerdo
con el plan de mejoras propuesto. Los informes se entregaran junto con los documentos de respaldo
correspondientes.



Disposiciones Generales

Primera.- El plan de mejoras, €] plan de aseguramiento de la calidad, y los informes trimestrales y
semestrales, deberan presentarse de manera organizada, adjuntando un indice que contenga un
detalle de los documentos de respaldo anexos. Estos documentos se entregardn de manera
fisica y digital.

Los documentos de respaldo se enviardn completos y dentro de los plazos establecidos; éstos
deberan ser legibles y deberanser pertinentesa cada variable.

Segunda.- Las IES deberan designar un encargado oficial, con el fin de que proporcione informacion
sobre la documentacion enviada en caso de que el CEAACES lo requiera, para lo cual incluiranen el plan

de mejoras o en el plan de aseguramiento de la calidad, el nombre de la persona encargada para tal fin.
junto con un numero telefonico, extension (de ser el caso)
ndmero de celular y correo electronico.

Disposicion Final

El presente instructivo entrara en vigencia desde su aprobacion, sin perjuicio de su publicacion
en el Registro Oficial.

En micalidad de Secretaria General del CEAACES, CERTIFICO: que la presente Resolucion fue discutida
y aprobada por unanimidad por los miembros del Pleno del Consejo de Evaluacién,Acreditacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior, en la sesion quincuagésima segunda, realizada
el dia martes 2 de juliode 2013.

Lo certifico.

SECRETARIA
GENERAL




Anexo 3.3 Operacionalizacion de los propésitos declarados en la misién y vision

Operacionalizacién de los prop6sitos declarados en la mision

. . Objetivos Indicadores de .
Elementos Directriz J L . . Valor ideal
estratégicos impacto
Consolidar la
Formacion de formacion integral de 100% de los perfiles
Desarrollar una - Oferta :
orofesionales de los estudiantes en profesionales son
excelencia propuesta grado y postgrado, | académica pertinentes
’ académica i actualizada
humanistas e ; | con calidad y
: _ pertinente al perfil | oy ~alencia
investigadores; rofesional v al o
P y académica para que
contexto nacional | 5i.ancen
reconocimiento y
liderazgo a nivel >70% de graduados
nacional.

Generacion de
ciencia y
tecnologia;

Desarrollar
proyectos de
investigacion de
impacto cientifico
y tecnologico que

Incrementar la
produccion cientifica
y tecnoldgica para
generar
conocimiento que

Insercion laboral
de los graduados

0,5 numero de libros

g I contribuya a mejorar | produyccion afio por docente

se difundaen e ici e

e dl _ las condiciones de | Gientifica ,
ambito social y vida de la sociedad. 2 articulos
productivo. cientificos por

docente

Vinculada con la | rransferir giencia | Fortalecer la

sociedad ylatecnologia | vinculacion entre la

mediante la . . universidad y la

trgnsfgrenma y medla’ntg alianzas | ¢ iadad para

d|fu3|qn Fiel estratégicas alcanzar el

conocimiento, con sectores desarrollo social, NUmero de

arte y cultura itar iciari iciari
sociales comunitario y beneficiarios del | 5000 beneficiarios al

ara contribuir en y ; <

P B productivo de la proceso de afo

la tr'ansform’am.on productivos del | region y del pais, a | vinculacion

social €Conomica | contexto local, través de alianzas

del pais. nacional e nacionales e
internacional internacionales.




Operacionalizacion de los propdsitos declarados en la vision

Elementos

Directrices

Indicadores de
impacto

Valor ideal

Ser una universidad de
docencia

Obtener la tipologia de
docencia de parte de los
organismos de control

Grado académico
de los docentes

>40% PHD, Doctor 0
su equivalente

Liderazgo nacional en

la formacion de Determina el
rofesionales, osicionamiento L
P e e p L Acreditacion ,
generacion cientifica, institucional en el e Categoria B
. . . institucional
tecnoldgica y de Sistema de Educacion
vinculacién con la Superior
sociedad;
Determina los vinculos
Alianzas estratégicas de la universidad a nivel
. . ) : Impacto , ,
nacionales e nacional e internacional o Satisfactorio
. . ) , institucional
internacionales. mediante alianzas

publico-privado




Anexo 3.4 Listado de los objetivos

Proceso de Formacion

Objetivo

estratégico

Objetivos Operativos

Consolidar la
formacién integral
de los estudiantes

engradoy
posgrado, con
calidad y
excelencia
académica para
que alcancen
reconocimiento y
liderazgo a nivel

nacional

Fortalecer las capacidades pedagdgicas, cientificas e investigativa de los
docentes como mecanismo de aseguramiento de la calidad de los procesos

académicos.

Desarrollar procesos de acompafiamiento estudianti que garanticen

resultados académicos de calidad en su formacion y titulacion.

Garantizar la estabilidad psicosocial de los estudiantes para que alcancen el

éxito en los procesos de formacion profesional.

Diversificar la oferta formativa de grado

Brindar soporte académico de calidad en los procesos de formacion

profesional.

Desarrollar proyectos experimentales y de investigacion generativa que
articulen la relacion teoria-practica en las carreras de la Unidad Académica
CAREN

Complementar la formacion profesional, mediante la oferta de formacion

multidisciplinar de idiomas extranjeros, practicas deportivas y recreativas.

Ofertar programas de cuarto nivel pertinentes a las necesidades de

profesionalizacion de la region y del pais.

Desarrollar una gestion curricular integral, articulada a las necesidades del

entorno regional y nacional

Proceso de investigacion

Objetivo

estratégico

Objetivos operativos

Incrementar la
produccion

cientifica y

Desarrollar la investigacion formativa, en sus diferentes niveles y modalidades,
que le permita al estudiante desarrollar habilidades y capacidades para la

investigacion cientifica en funcidn de su perfil profesional.

tecnologica

Desarrollar la investigacion generativa que permita innovar en ciencia y




para generar

conocimiento

tecnologia a través de la ejecucion de programas y proyectos de investigacion

acordes a las lineas de investigacion de la UTC.

que contribuya
a mejorar las

condiciones de

Incrementar la produccién cientifica a nivel de: Libros, capitulos, articulos
regionales y de alto impacto Incrementar la produccién cientifica a nivel de:

Libros, capitulos, articulos regionales y de alto impacto.

vida de la

sociedad.

Destinar los recursos econémicos, materiales y tecnoldgicos suficientes para

garantizar la calidad del proceso de investigacion

Proceso de Vinculacion con la sociedad

Objetivo

estratégico

Objetivos operativos

Fortalecer la
vinculacién
entre la
universidad y la
sociedad para
alcanzar el
desarrollo
social,
comunitario y
productivo de la
region y del
pais, a través de
alianzas
nacionales e

internacionales.

Articular la vinculacion con los procesos de formacion e investigacion en

grado y posgrado, para alcanzar pertinencia e impacto social.

Transferir los resultados de la investigacion formativa y generativa a la

sociedad para satisfacer las necesidades de la regién y del pais.

Fortalecer las capacidades de la poblacion a través de cursos y eventos

de educacioén continua.

Gestion

Objetivo

estratégico

Objetivos tacticos / operativos

Incrementar la

eficiencia y

Planeamiento:

Fortalecer una cultura organizacional orientada a la mejora continua de la




eficacia de la
gestion

institucional.

gestion y desempefio institucional

Talento Humano:

Consolidar talento humano productivo que ofrezca servicios de calidad y
calidez

Garantizar ambientes de trabajo sanos y seguros mediante la reduccion de

accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales

Administrativo:

Gestionar con eficiencia los recursos materiales y bienes institucionales con
sujecion al marco normativo

Eficiencia en el control de bienes

Mejorar la calidad de los servicios generales

Financiero:

Maximizar el uso de los recursos financieros

Procuraduria: Articular la normativa interna al marco juridico vigente.

Precautelar los derechos institucionales y de la comunidad universitaria

Secretaria General:
Gestionar el archivo institucional y la documentaciéon generada por las
unidades académicas y administrativas asi como las resoluciones

adoptadas por el Organismo Colegiado Académico Superior (OCAS).

Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Integrar los procesos académicos y administrativos de la institucion como

soporte a la gestion

Comunicacion Social:

Consolidar el reconocimiento institucional a nivel nacional e internacional

Relaciones Internacionales:
Relacionar a la universidad con la academia de los paises de la region,
América y el mundo a través de diversos mecanismos que permitan su

internacionalizacion.




Anexo 3.5: Resultado del procesamiento de la informacion para conocer el nivel de
satisfaccion de las necesidades de los clientes

Cuestionario a clientes:

Ningun
avance

Cierto
avance

Avance
significativo

Objetivo
logrado

Pregunta
1

¢ Se evalua de forma sistematica y periodica la
satisfaccion de clientes y usuarios en relacién con la
Universidad y la calidad del servicio, mediante
encuestas u otras formas de recogida de informacién,
sobre aspectos como accesibilidad, calidad de la
informacion existente en la Universidad para los
clientes, relacion precio/calidad, simplificacién de
tramites, profesionalidad del personal.?

10

como:

Pregunta 2: La Universidad obtiene, lleva a cabo el control y
analiza informacion que pueda ser indicativa para entender,
predecir y mejorar la satisfaccion de los clientes, en aspectos tales

1. nimero de acciones implantadas basadas en
encuestas de satisfaccion de los clientes o usuarios

2. numero de quejas Yy reclamaciones recibidas,
tratamiento y respuesta de las mismas

3. numero de acciones correctoras derivadas de las
mismas

4. numero de sugerencias recibidas y tratamiento de las
mismas

Pregunta
3

Se evalua el avance de los objetivos que establece la
Universidad para mejorar la percepcion de los clientes
en base a la informacion obtenida de encuestas,
reclamaciones y sugerencias...

Pregunta
4

Al la Universidad compararse con otras Universidades
u organizaciones, utiliza la informacién obtenida para
fijar nuevos objetivos, los objetivos evidencian:

Pregunta
5

Los resultados del cumplimiento de estas normas se
pueden clasificar como:

Pregunta
6

Los resultados del proceso de comparacién de los
indicadores con los de otras Universidades o de otras
organizaciones evidencian

5

Suma total de punto

53

34

Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 99

% de evaluacion de los ltems

53,54

34,34

8,08

|




L . . Ningun | Cierto | Avance | Objetivo
Cuestionario de la sociedad S No avance | avance | significativo | logrado
Conoce, comprende y tiene en cuenta la
Prequnta Universidad todos los medios a su alcance
97 para satisfacer las necesidades y| 4 7 7 1 3
expectativas de la sociedad y grupos de
interés
Pregunta 8. -Conoce y analiza la Universidad el
impacto que tiene su gestion en los resultados
generales y en aspectos que no tengan relacion
directa con sus competencias y obligaciones
especificas tales como:
1. difusion de informacién relevante para
la Universidad o grupos de interés (a| 11 7 4
través de paginas web u otros métodos)
2. mejora de la calidad de vida del entorno 5 6 6 2 3
3. impacto en la educacién, formacion, 1 7 3 1
nivel cultural
4. impacto en los niveles de empleo 8 3 3 6 1 1
Pregunta 9 -4 Utiliza la Universidad algun sistema de
recogida de informacion para analizar, comprender y
mejorar el impacto y la valoracién de su gestidn, tales
como
1. reconocimientos recibidos por la 1 6 4 1
Universidad
2. numero de empleos creados al 7 3
interior de la universidad 11
3. informacién relevante difundida a la
sociedad 7 4 4 3 3 1
Total 68 20 20 32 28 7
Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 88
% de evaluacién de los ltems | 7727 | 22,73 ‘ 22,73 | 36,36 31,82 ‘ |




Cuestionario a trabajadores y directivos

Si

No

Ningun
avance

Cierto
avance

Avance
significativo

Objetivo
logrado

Pregunta
10

Se conoce de forma sistematica
y periodica mediante encuestas
u otros métodos de recogida de
opinion, en qué medida las
personas que trabajan en la
Universidad tienen satisfechas
sus expectativas personales y
profesionales, analizando
aspectos como condiciones y
ambiente de trabajo, nivel de
comunicacién con los
responsables, participacion en
los objetivos, opciones de
formacion y promocién,
reconocimiento del trabajo
desarrollado, retribucion ...

Pregunta
11

Se obtiene y analiza
periodicamente informacién que
pueda ser indicativa para
conocer la satisfaccion y
motivacién del personal de la
Universidad como la referida a:
quejas, movilidad, nivel de
formacion obtenido, evaluacion
del desempefio conseguido,
promociones profesionales
conseguidas por el personal de
la Universidad, iniciativas y
sugerencias planteadas por el
personal, participacién del
personal en grupos de mejora...

11

11

Pregunta
12

Existe una tendencia de mejora
global en los niveles de
satisfaccion y motivacién del
personal de la Universidad

Pregunta
13

Se compara el grado de
satisfaccion del personal de la
Universidad con el de otras
Universidades y otras
organizaciones

Pregunta
14

Se trasladan a los 6rganos
centrales competentes los
resultados de las medidas
anteriores con propuestas e
iniciativas que puedan ser
tenidas en cuenta en la gestion




de recursos humanos de la
Universidad

Suma total de punto 25 30 41 7 6 1

Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 55

% de evaluacién de los ltems ‘ 45,45 ‘54,55 ‘ 74,55 | 12,73 10,91 ‘ 1,82 ‘




Anexo 3.6 Resultado de la aplicacion del cuestionario de procesos

. . Ningdn | Cierto | Avance [ Objetivo
Cuestionario de procesos SI-| NO avance | avance | significativo | logrado
La Universidad tiene identificados
Preg. |claramente sus procesos mas importantes 1 1
1 y los procedimientos que sirven de
soporte de aquellos
Preg La Universidad tiene identificados los
9 " | clientes de cada proceso y sus 11 8 3
necesidades
La Universidad utiliza el enfoque de
Preg cliente interno en todos sus procesos, es
3 " | decir, tiene en cuenta la conexién de los 11 11
procesos con otras unidades y tiene en
cuenta sus necesidades
Preg La Universidad tiene identificadas a las
4 " | personas que participan en las diferentes 2 9 4 5 2
fases del proceso
La Universidad tiene adecuadas
Preg. | relaciones de coordinacion y colaboracion 1 9 9
5 |con todas las unidades implicadas en los
procesos
La Universidad define para los procesos
Preg. |indicadores que midan los resultados 1 5 6
6 | realmente valiosos para los clientes y en
su caso, otros grupos de interés
Preg Compara la Universidad sus procesos con
7 " |los de otras Universidades que destaquen | 1 10 10 1
por sus logros
La Universidad analiza sistematicamente
informacion (obtenida a través de
Preg encuestas u otros métodos) de sus
8 " | clientes, usuarios y otros grupos de 11 1
interés con el fin de conocer sus
peticiones de mejora y su opinién sobre la
calidad del servicio prestado
Preg La Universidad revisa y mejora de forma
9 " | sistematica sus procesos y tiene en 4 9 7 4
cuenta la informacion anterior para ello
Preg La Universidad estimula la capacidad
10 " | creativa y fomenta la participacién de su 11 11
personal en la mejora de procesos
Preg Lq IUni\l/ersidad fomenta la innovacién y la
1 " | utilizacién de nuevas tecnologias para la 6 6 5
mejora de los procesos
La Universidad dispone de sistemas de
Preg reconocimiento ylo ipcentivos que
12 " | fomenten la innovacion del personal, y 1 10 10 1

hace propuestas en este sentido a los
servicios centrales correspondientes.




La Universidad informa a todos los

Pq%g. implicados de los cambios en los 6 6 4 1
procesos con tiempo suficiente
Preg. |La Universidad forma al personal antes de 1 1
14 | aplicar los cambios
Pre Existe 0 se esta preparando en la
1 59' Universidad un sistema de certificacion de 11 11
los procesos del tipo 1ISO 9000 o similar
Suma total de punto 106 41 18 0
Total de puntos que puede tener cada ITEMS = 165
% de evaluacion de los Items 64,24 | 24,85 | 10,91 0,00
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Anexo 3.8 Resultado de la valoracion de las condiciones y relacion de las fuentes internas y
externas necesarias para poder adquirir conocimiento.

Valoracion de las condiciones necesarias para poder adquirir conocimiento

‘ Bien ‘Regular Mal

Infraestructura para la investigacion

Locales:

1. Higiene 15 1

2. Sequridad 12 2 2
3. Confort 16

4. lluminacion 16

5. Espacio 13 3
Equipamiento:

6. Funcionamiento 16

7. Mantenimiento 16

8. Conservacion 15 1
9. Insumos 14 1 1
Acceso a las redes

10. De Punta 16

11. Obsoleta 16
12. Combinada 16
Nivel Académico

13. Conocimiento del proceso de investigacion 3 4 9
14. Participacion en las decisiones que se

asumen 1 2 13
15. La cantidad de profesores que desarrollan

proyectos de investigacion es: 16
Fondo Bibliografico

16. La cantidad y diversidad de bibliografia es: 15 1

17. El acceso a la bibliografia es: 16

18 El uso de la bibliografia es: 16

19. La actualidad de la bibliografia es: 14 2

20. Los recursos bibliograficos propios son: 1 2 13
Suma total de Items 152 81 87
Total de puntos que puede alcanzar cada items= 960

% de evaluacion de los ltems ‘ 15,83 ‘ 8,44 9,06

Fuentes internas y externas necesarias para adquirir conocimiento

Fuentes Internas Fuentes externas




Experiencia acumulada por directivos y
profesores de resultados en la actividad
investigativa.

Proyectos de investigacion con resultados
avalados en la practica.
Profesores con resultados en
publicaciones, patentes, registros.
Memorias de talleres de investigacion.
Rendiciones de cuentas del proceso de
investigacion.

Intercambio académico de profesores en

IES nacionales o internacionales.

Memorias de talleres convocados por el
CES.

Intercambio  de  profesionales e
investigadores en eventos nacionales e
internacionales.

Tesis de maestria y doctorado
relacionadas con la gestion universitaria e
investigativos.

Participacién de profesores extranjeros.
Participacion en redes y proyectos

nacionales e internacionales.




Anexo 3.9 Resultado de la evaluacion de su importancia y posible aplicacion para la

seleccion de las mejores practicas

| 1 2 3 4 5
Importancia Medianamen Extremtada
ianif No | teimportante | Important | =_Mmer'e
Insignificante importante P o importante
Involucrar al equipo de la direccion de
investigacion, profesores y estudiantes en
el desarrollo del plan de mejora. 11
Dar un caracter participativo al plan de
investigaciones. 1
Revision colectiva de la data para
identificar métricas de éxito. 1 1 9
Proponer lineas de investigacion que
permitan gestionar desde los proyectos las
necesidades de la sociedad. 2 9
Monitorear los progresos a través de
revisiones periodicas de los resultados de
la actividad investigativa. 3 8
Articular el proceso de investigacion de
forma integrada al resto de los procesos
claves de la UTC. 1 10
Establecer un presupuesto destinado al
desarrollo exitoso de las investigaciones. 1 1 9
Posible aplicacion 1 2 3 4 5
. . Cuandoes | Se aplica Siempre
No se aplica | Casi nunca . : se
preciso | parcialmente .
aplica.
Involucrar al equipo de la direccién de
investigacion, profesores y estudiantes en
el desarrollo del plan de mejora. 1
Dar un caracter participativo al plan de
investigaciones. 11
Revision colectiva de la data para
identificar métricas de éxito. 7 4
Proponer lineas de investigacion que
permitan gestionar desde los proyectos las
necesidades de la sociedad. 5 6
Monitorear los progresos a través de
revisiones periddicas de los resultados de
la actividad investigativa. 4 7




Articular el proceso de investigaciéon de
forma integrada al resto de los procesos
claves de la UTC.

11

Establecer un presupuesto destinado al
desarrollo exitoso de las investigaciones.

11




Anexo 3.10 Relacion de los nuevos proyectos que se desarrollan a partir de esta propuesta.

N° Nombre proyecto
1 La deforestacion y sus efectos sobre la composicion de la entomofauba de la zona de
" | la Esperanza la Mana
Fortalecimiento de los sistemas productivos en comunidades de la provincia de
2. | Cotopaxi a través de la generacion de tecnologias para la produccién y procesamiento
de granos andinos (chochos, quinuay amaranto)
3 Determinacion de los contaminantes producidos por la combustion del parque
" | automotor a gasolina en el casco urbano de la ciudad de Latacunga
4. | Disefio de un Sistema de Gestion del Centro Histérico de Latacunga
5 Recuperacion de germoplasma de especies vegetales de la zona nor-occidente de la
" | provincia de Cotopaxi”
Disefio e implementacion de una metodologia para el establecimiento de sistemas de
6. | gestion de reconocimiento nacional e internacional que armonicen con las politicas
publicas del Ecuador
7. | Aplicacion de nuevas tecnologias en actividades pecuarias y de salud publica
8 |dentificacion y caracterizacion Fisica y Quimica de agaves con fines agroindustriales
" | en el Centro de Latacunga
Caracterizacién morfologica y bioquimica y adaptacion a modelos de produccion
9. | intensiva de Jicama (Smallanthus Sonchifolius) en la Parroquia Belisario Quevedo,
Cotopaxi
10 Caracterizacion de la cadena de produccion e industrializacion de cafia de azucar en
la provincia de Cotopaxi
11.| Desarrollo del Sistema de Informacion Integrado
12| Gestion y Desarrollo Institucional
13| Implementacion de Laboratorios para la investigacion
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Anexo 3.15 Resultado del procesamiento del cuestionario de satisfaccion a los profesores de

laUTC
Actividad investigativa
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Validos totalmente en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
en desacuerdo 27 6,22 6,22 6,22
indiferente 20 4,61 4,61 10,83
de acuerdo 317 73,04 73,04 83,87
totalmente de acuerdo 70 16,13 16,13 100,00
Total 434 100,00 100,00
Comunicacién y coordinacién
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Validos totalmente en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
indiferente 39 10,48 10,48 10,48
de acuerdo 291 78,23 78,23 88,71
totalmente de acuerdo 42 11,29 11,29 100,00
Total 372 100,00 100,00
Infraestructura y recursos de trabajo
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Validos totalmente en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
indiferente 0 0,00 0,00 0,00
de acuerdo 230 92,74 92,74 92,74
totalmente de acuerdo 18 7,26 7,26 100,00
Total 248 100,00 100,00
Formacion
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Vélidos totalmente en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
indiferente 14 7,53 7,53 7,53
de acuerdo 153 82,26 82,26 89,78
totalmente de acuerdo 19 10,22 10,22 100,00
Total 186 100,00 100,00




Implicacién en la mejora

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Validos totalmente en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
en desacuerdo 0 0,00 0,00 0,00
indiferente 5 2,02 2,02 2,02
de acuerdo 175 70,56 70,56 72,58
totalmente de acuerdo 68 27,42 27,42 100,00
Total 248 100,00 100,00
Motivacidn y reconocimiento
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Vélidos totalmente en desacuerdo 15 3,46 3,46 3,46
en desacuerdo 24 5,53 5,53 8,99
indiferente 25 5,76 5,76 14,75
de acuerdo 341 78,57 78,57 93,32
totalmente de acuerdo 29 6,68 6,68 100,00
Total 434 100,00 100,00




Anexo 3.16 Resultado del procesamiento del cuestionario de satisfaccion a los
estudiantes de la UTC

Ensefanza

¢Qué tan satisfecho estas con la ensefianza que te han brindado tus profesores
de acuerdo con los siguientes aspectos?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Viélidos muy satisfecho 183 82,43 82,43 82,43
satisfecho 28 12,61 12,61 95,05
poco satisfecho 11 4,95 4,95 100,00
insatisfecho 0 0,00 0,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
Total 222 100,00 100,00

Habilidades de aprendizaje

¢Qué tan satisfecho estas con las habilidades basicas de aprendizaje que se te
han proporcionado al estudiar en la Universidad Técnica de Cotpaxi?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos muy satisfecho 616 83,24 83,24 83,24
satisfecho 89 12,03 12,03 95,27
poco satisfecho 27 3,65 3,65 98,92
insatisfecho 8 1,08 1,08 100,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
Total 740 100,00 100,00

Organizacion académica
¢Qué tan satisfecho estas con los siguientes aspectos que te ofrece?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Viélidos muy satisfecho 518 87,50 87,50 87,50
satisfecho 51 8,61 8,61 96,11
poco satisfecho 15 2,53 2,53 98,65
insatisfecho 8 1,35 1,35 100,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
Total 592 100,00 100,00




Actividades investigativas
¢Qué tan satisfecho estas con la organizacién de actividades investigativas?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Viélidos muy satisfecho 284 95,95 95,95 95,95
satisfecho 10 3,38 3,38 99,32
poco satisfecho 2 0,68 0,68 100,00
insatisfecho 0 0,00 0,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
no aplica 0 0,00 0,00
Total 296 100,00 100,00

Infraestructura y servicio universitario para investigaciones

¢Qué tan satisfecho estas con la infraestructura y los servicios que te ofrece la
universidad?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Viélidos muy satisfecho 148 50,00 50,00 50,00
satisfecho 128 43,24 43,24 93,24
poco satisfecho 20 6,76 6,76 100,00
insatisfecho 0 0,00 0,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
no aplica 0 0,00 0,00
Total 296 100,00 100,00

Evaluacién del conocimiento adquirido de los procesos

Grado de satisfaccidn que tienes de acuerdo a los conocimientos adquiridos en
cada uno de los procesos.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos muy satisfecho 185 83,33 83,33 83,33
satisfecho 37 16,67 16,67 100,00
poco satisfecho 0 0,00 0,00
insatisfecho 0 0,00 0,00
muy
insatisfecho 0 0,00 0,00
no aplica 0 0,00 0,00
Total 222 100,00 100,00




Anexo 3.17.- Resultado del cuestionario aplicado a los empleadores, para evaluar la
competitividad de los graduados de los diferentes procesos académicos que desarrollaLa UTC
y su insercion en el mercado de trabajo.

Dato de clasificacion de la organizacion
P.1- En que sector de la economia se inserta la organizacion:

Sectores Total de encuestador por sector
Estatal Privado

Agricultura, silvicultura, caza y pesca 3 4
Ganaderia 2 5
Energia 1

Comercio 2 7
Turismo 3
Educacion 1

TOTAL 19 19

La seleccién de los encuestados esta en correspondencia con los sectores que marcan el desarrollo de la
provincia de Cotopaxi, fundamentalmente de Latacunga, municipio en el que se encuentra insertada la
UTC, se tuvieron en cuenta el 83 % de las empresas y organizaciones del territorio que tiene reportados
en su fuerza de trabajo graduados de nivel superior.

P.2- En qué proceso o direccion de la organizacion se desempefia?

Sectores Total de encuestados por sector
Estatal Privado
Agricultura, silvicultura, caza y pesca 2 administradores, 1 4 administradores
supervisor
Ganaderia 2 administradores 3 propietarios, 2
asociados
Energia Gerente general
Comercio 2 gerentes 7 propietarios
Turismo 3 propietarios
Educacion 11 directores
19 19

Vision de los empleadores sobre los alumnos del UTC que colaboran en su organizacion. Realizar
las valoraciones solo para los graduados del UTC
P.3- Para usted, hay alguna diferencia en trabajar con alguien que estudio en la UTC con relacién a otro
que se graduo en otro IES de Ecuador?
Si No NS/NR
Estatal | Privado | Estatal | Privado | Estatal | Privado
3 2 14 12 2 5

P.3.1- Si la respuesta es afirmativa, justifique su respuesta: Mayor desarrollo de sus competencias
profesionales, mejor desempefio de sus funciones, saber tomar o proponer soluciones.




P.4- ; Escoja una razon por la que opina que los colaborador o trabajadores obtuvieron empleo en su
organizacion?. Puede contestarse mas de una opcion:

Buenos resultados académicos

Buena imagen fisica 5
Se expresa con claridad

Es responsable 17
Necesitaba de alguien para ocupar el puesto de trabajo 4
Fue recomendado por alguien 7
Fue puesto a prueba y cubrio las expectativas 32
Otro. Cual

El 100% de los encuestados considera que independientemente de la via de acceso, los mismos fueron
puestos a prueba para el puesto de que se trata y el 84,2% cubrid las expectativas del puesto para el cual
fueron designados.

P.5- ¢ Esta satisfecho con las competencias de este colaborador?

Muy insatisfecho | Insatisfecho Moderadamente Satisfecho Muy satisfecho
satisfecho
5 20 7

P.6- ; Como clasificaria el desempefio de este colaborador teniendo en cuenta los siguientes aspectos?

1 2 3
Bien Razonable Mal
1- Responsabilidad 7 25
2- Asistencia 38
3- Puntualidad 38
4- Creatividad 27 5
5- Conocimiento 15 17
6- Capacidad de decision 9 30
7- Participacion en la solucion de los problemas de la 23 15
organizacion
8- Compartir conocimientos con los miembros de la organizacion 11 27

P.7- Si su organizacion tuviera que reducir el personal, este colaborador podra ser despedido?
Si No Probablemente
9 27 3

P.8- Considera usted que este colaborador tiene capacidad para competir con otros individuos que
cursaron estudios en otras Instituciones de Educacion Superior?

Discrepo Discrepo No concuerdo, ni | Concuerdo Concuerdo
totalmente discrepo totalmente

7 31 8
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