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The management of the quality of university processes is a permanent challenge for
higher education institutions. The social demands of higher education, especially its
relevance and impact on the development of nations, occupies the attention of the
global university community. In this context, universities implement quality
management systems that allow them to meet the requirements of evaluation and
accreditation, and of course respond to social needs from their substantive processes.
A quality management system of the teaching process is exposed for the career of
Engineering in Business Administration of the Faculty of Administrative and
Economic Sciences of the Technical University "Luis Vargas Torres of the

Esmeraldas province, Ecuador.
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Resumen.

La gestion de la calidad de los procesos universitarios es un reto permanente para las
instituciones de educacion superior. Las exigencias sociales a la educacion superior,
especialmente hacia su pertinencia e impacto en el desarrollo de las naciones, ocupa
la atencion de la comunidad universitaria global. En este contexto, las universidades
implementan sistemas de gestion de la calidad que les permita cumplir con los
requisitos de evaluacién y acreditacion, y por supuesto responder a las necesidades
sociales desde sus procesos sustantivos. Se expone un sistema de gestion de la calidad
del proceso docente, para la carrera de Ingenieria en Administracion de Empresas de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica

“Luis Vargas Torres de la provincia Esmeraldas, Ecuador.
Palabras claves: sistema, gestion, calidad, proceso docente.
Introduccion.

En las instituciones universitarias, llegaron hace algunos afios, las practicas de gestion
nacidas del sector empresarial, lo cual no ha estado exento de polémica. No obstante estas
practicas ayudan a los gestores universitarios a enfrentar los retos locales e internacionales,

cada vez més complejos.

Las carreras administrativas y econdmicas tienen una alta demanda en el Ecuador. La
Universidad Técnica “Luis Vargas Torres” (UTELVT), creada oficialmente el 21 de mayo
de 1970, fomenta y trabaja por elevar la calidad de sus procesos, por lo que al interior de sus

facultades se proponen alternativas que tributen a este objetivo.

Una investigacion exploratoria inicial, mediante entrevistas a directivos y docentes de la
carrera de Ingenieria en Administracion de Empresas de la UTELVT, ademas de la revision
de documentos; se comprobo la necesidad de dotar a la gestion de la calidad de su proceso

docente, de una mejor direccion que contribuya a obtener resultados superiores.

Durante la investigacion, se realizaron tareas como el estudio tedrico y tendencial de la
gestion de la calidad del proceso docente; el diagnostico de este proceso en la carrera de Ing.
en Administracion de Empresas de la UTELVT; la determinacion de las bases teoricas y la

fundamentacion del sistema de gestion de la calidad del proceso docente a implementarse.
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Metodologia

La investigacion se realizo a través de un enfoque mixto. Los metodos teoricos utilizados son
el método histdrico-16gico que permitio analizar las distintas etapas de la gestion de la calidad
en la carrera, de lo general a lo contextual. El método de modelacién, para realizar
abstracciones dirigidas a fundamentar el sistema de gestion de la calidad del proceso docente
que se propone y el método sistémico para determinar los componentes del sistema de gestion

y sus relaciones, jerarquia, dindmica y funcionamiento.

Como métodos empiricos esenciales se utilizd la entrevista, la encuesta y el analisis
documental para el diagndstico realizado, el cual abarco fuentes de informacion internas,
como la aplicacion de una encuesta a los docentes de la carrera. Se entrevisto a los principales
directivos a nivel de Universidad, facultad y carrera, los cuales tienen una implicacion directa
en la gestion de la calidad del proceso docente. Se trabajé con una poblacion de 72 personas,
de las cuales se entrevistaron 8 directivos relacionados con la gestién del proceso docente y

se encuestaron 64 docentes.

En el andlisis documental realizado, se revisaron las politicas, estrategias y acciones para la
calidad en la institucion, la facultad y las carreras; se revisan evidencias de procesos
evaluativos institucionales, las cuales muestran un conjunto de fortalezas y debilidades en el

proceso de gestion de la calidad.

La gestion de la calidad del proceso docente
Internacionalmente, la calidad ha sido y es tema de los foros regionales y mundiales sobre
la educacion superior. EI Documento de Politica para el Cambio y Desarrollo de la

Educacion Superior, publicado por la UNESCO en 1998, expresa:

“La Ensefianza Superior debe tener mas capacidad de respuesta a los
problemas generales con que se enfrenta la humanidad y las necesidades

de la vida econémica y cultural y ser mas pertinente en el contexto de los
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problemas especificos de una region, un pais o una comunidad”.

(UNESCO, 1998, p.12)

Una década mas tarde, en el plan de accion propuesto por la Conferencia Regional de
Educacion Superior en América Latina y el Caribe (CRES 2008), de hace una recomendacion
a las instituciones de educacion superior(UNESCO/IESALC, 2008): “Fomentar la cultura de
la evaluacion y acreditacion, y establecer politicas, sistemas y estructuras institucionales de

aseguramiento de la calidad” (p. 27)

La calidad esta muy presente también en la reciente versién de la CRES, celebrada en
Cordoba, Argentina en el 2018; cuya Declaracion y Plan de Accion 2018-2028 es profuso en
recomendaciones para los gobiernos, las IES y los organismos internacionales
(UNESCO/IESALC, 2018). Por ejemplo propone alcanzar el objetivo de desarrollar una
cultura de la calidad y sistemas de evaluacion eficientes en las IES de América Latina y el
Caribe, para lo cual indica la estrategia de “Promover el desarrollo de mecanismos
institucionales de gestion de la calidad, con el fin de resaltar la responsabilidad de las IES

con su mejora continua” (p. 34)

La capacidad de respuesta de las IES se concreta a través de la gestion de sus procesos
sustantivos: la docencia, la investigacion y la vinculacion con el entorno. El proceso docente

se concibe como:

“la integracion, la sistematizacion de todos los aspectos en una unidad
tedrica totalizadora, se desarrolla en un movimiento propio en que se
manifiestan todos los componentes, sus relaciones o leyes, sus
cualidades y resultados. Este tiene su esencia con las leyes estudiadas e
implica que en la didactica ley y contradiccion son una misma cosa y
son la causa y la fuente del desarrollo del proceso docente, siendo la
contradiccion fundamental, la relacidon que se establece entre el objetivo
y el método” (Diccionario de las Ciencias de la Educacion, 1983)

Otra propuesta de definicion de este proceso la aporta Dias Dominguez:
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...“aquel que como resultado de las relaciones sociales que se dan
entre los sujetos que en €l participan esta dirigido de un modo sistémico
y eficiente, a la formacion de nuevas generaciones, tanto en el plano
educativo como instructivo (objetivo), con vistas a la solucion del
problema social: encargo social, mediante la apropiacion de la cultura
que ha acopiado la humanidad en su desarrollo (contenido); a través de
la participacion activa y consciente de los estudiantes (método);
planificada en el tiempo y observando ciertas estructuras organizativas
estudiantiles (forma); y con ayuda de ciertos objetos (medio); y cuyo
movimiento estd determinado por las relaciones causales entre esos
componentes y de ellos con la sociedad (leyes) que constituyen su
esencia”. (Diaz Dominguez, 1998 P.52)

Arrechavaleta Guarton considera que este proceso:

...“es docente: porque en ¢l se realiza la labor instructiva que
proporciona a los estudiantes los conocimientos, las habilidades,
habitos y capacidades que les permitan, al mismo tiempo que dominan
las bases de las ciencias, conocer, reflejar y transformar el mundo
circundante...y educativo: porque estrechamente ligados a labor
instructiva y bajo la influencia de la relacion escuela — sociedad, se
estructuran las vias y métodos mas adecuados para formar y contribuir
a perfeccionar los rasgos mas importantes de la personalidad de los

estudiantes” (Arrechavaleta Guarton, 2003, p. 6)

La funcidn de la universidad radica entonces en mantener y desarrollar la cultura de la
sociedad a través de la formacion de personas que se apropien de ella, la apliquen y la

enriguezcan mediante la creacion.
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Para Gonzalez y Ayarza, citados por (Arrieta Diaz, Figueroa Gonzélez, y Meléndez Guerrero,
2014), consideran que

“por la complejidad de las IES y la diversidad de sus funciones, toda

estrategia orientada a la innovacion y al mejoramiento de la calidad de

la educacion universitaria debe incluir un conjunto de acciones con la

finalidad de estimular, facilitar y considerar, adecuadamente, los

cambios institucionales y actitudes en los actores involucrados para

lograr el avance institucional. Esto es valido tanto para la funcién

docente como para la de investigacion y extension, y la gestion

universitaria” (p.28)

En ese sentido (Arricta Diaz et. al), consideran que “Por la multiplicidad funcional de las
universidades y por la carencia de recursos econdmicos, las universidades han requerido: (a)

asignarle mas importancia a la docencia por ser la que consume mayores recursos...” (p. 29)

Por todo ello, la gestion de la calidad del proceso docente que se realiza en las universidades
se convierte en una via de impulso al desarrollo social. Los componentes personales que en
el proceso docente intervienen: profesores y estudiantes, también deben asumir una actitud
de cambio para poder interactuar y dar respuesta a los problemas presentes en el proceso

formativo de este nivel de ensefianza y tributar a su calidad.

La concepcidn de la gestion del proceso docente en las instituciones de educacion superior,
en su caracter de proceso de trabajo institucional debe ser vista con una vision de sistema,
donde los cambios que se producen en los componentes del proceso docente en estas
organizaciones, producen interacciones tanto en su contexto interno como en el contexto

externo.

Estos elementos potencian la propuesta de un sistema que genere un mayor dinamismo y
solidez a la gestion de la calidad de la docencia en la carrera de Ing. en Administracion de

Empresas.
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Sistema de gestion de la calidad del proceso docente de la carrera de Ing. en
Administracion de Empresas.

Son diversas las definiciones sobre el concepto de calidad, entre los méas referenciados se
pueden citar los siguientes:

o (Ishikawa, 1990): "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa,
segun la cual todas las personas en la misma estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad” (p.12).

o (De la Nuez, 2005): "Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo,
adecuado a las necesidades del mercado” (p.19).

o (De la Nuez, 2010): "La composicion total de las caracteristicas del producto y el
servicio en las areas de mercadeo, ingenieria, manufactura y mantenimiento, a través
de las cuales el producto y el servicio en el uso cumpliran las expectativas de los

clientes.” (p. 21)

En la actualidad, las IES intentan el mejoramiento continuo de sus procesos mediante la
implementacién de sistemas de gestion de la calidad (SGC), el cual permite dirigir los
recursos y esfuerzos de la institucién en materia de calidad, y definir sus metas con bases
solidas para lograr la mejora de sus procesos sustantivos de docencia, investigacion y
extension. Un SGC segun la NC ISO 9000: 2005, se define como “‘sistema de gestion para

dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad”.

Las principales regularidades, obtenidas como resultado del diagndstico realizado a la gestion
de la calidad del proceso docente de la carrera de Ing. en Administracién de Empresas de la
UTELVT fueron:
e Insuficiente presencia en la planificacion de la carrera, de acciones relacionadas
con la gestion de la calidad del proceso docente.
e Carencia de acciones integradas, que dificultan la gestion de la calidad del
proceso docente.
¢ Insuficiente preparacion de los docentes, administrativos y personal en general,

sobre la gestion de calidad del proceso docente a nivel de carrera.
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e Inexistencia de un modelo definido para la gestion de la calidad del proceso
docente de la carrera.

e A partir de estas regularidades, el sistema que se propone se caracteriza por ser abierto,
complejo, auto regulado y artificial. Con su implementacion se pretende alcanzar resultados

como:

e Mejor orientacidn por parte de la carrera hacia la busqueda de la pertinencia en
el proceso docente: clara definicion de las necesidades y demandas de los
actores del entorno.

e Clara definicion de los estdndares de calidad: lo que permite concentrar los
esfuerzos y los recursos para lograr la mejora continua.

e Mejora continua de la gestion docente de la carrera: el perfeccionamiento
constante de todas las estrategias y acciones, en funcién de la calidad.

e Mayor relevancia de los resultados formativos de la carrera, por la elevacion de
la calidad de sus egresados.

Los principios que rigen el sistema propuesto son:

1. Capacitacion: para lograr la actualizacion sobre temas relacionados con la
gestion de la calidad. Resulta imprescindible que directivos y trabajadores
dispongan de un conocimiento actualizado sobre gestion de la calidad y las
normas generales sobre ella, y especificas sobre la educacion superior a nivel
nacional e internacional.

2. Reconocimiento: necesidad de gestionar la calidad del proceso docente de la
carrera de Administracion, como una funcion de la direccion. La gestion de la
calidad del proceso docente se puede desarrollar plenamente si los directivos y
docentes reconocen gue su importancia.

3. Implicacion y compromiso de los directivos de la carrera: que fomente el trabajo
por la mejora continua del proceso docente, que potencie ademas una
comunicacion efectiva entre todos los implicados en este proceso.

4. Orientacidn estratégica: La gestion de la calidad del proceso docente debe estar

integrada a la gestion estrategica de la Facultad.
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Se debe enfatizar en:

Motivacion y Liderazgo: ejercer un liderazgo coherente que favorezca la gestion de
la calidad del proceso docente de la carrera, lo que involucra a los diferentes niveles
de direccion.

Dinamismo: fomentar la cultura de la calidad, lo que supone el cambio constante en
busca de la mejora continua de todo lo que se hace en el proceso docente.
Integracion: la gestion de la calidad del proceso docente, se debe concebir desde la

integracion con los demas procesos sustantivos de la carrera.

Como sistema abierto, las entradas del sistema se convertirdn en salidas mediante la

realizacion de un proceso estructurado en cuatro etapas, conformadas por diversos

procedimientos.

Algunas de las entradas al sistema son:

Demandas de la sociedad.

Modelo pedagogico institucional.

Plan de estudios de la carrera

Necesidades de la carrera para la gestion del proceso docente.

Tendencias econdmicas-sociales-tecnoldgicas a nivel institucional, territorial y
nacional.

Principios y politicas de calidad Institucional.

Las principales salidas previstas a obtener con el sistema propuesto son:

Optimizacion de la gestion de la calidad del proceso docente de la carrera.

Mayor calidad del egresado universitario.

Mayor impacto en el desarrollo social.

Mayor orientacion vocacional hacia la carrera.

Mayor preparacion y compromiso del claustro de la carrera, hacia la gestion de la

calidad del proceso docente.

Se propone la creacion de un Comité Gestor de Calidad (CGC) a nivel de carrera, constituido

de la siguiente manera:
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e Un Jefe Administrativo o0 maximo representante. (Se recomienda sea
desempefiada esta funcion por el coordinador de la carrera)
e Un Coordinador para la organizacién del trabajo.
e Un Responsable de la elaboracion y controles requeridos de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad del proceso docente.
e Un Responsable de la aplicacion de los instrumentos de medicion de la
calidad, del proceso docente.
Etapas del sistema de gestion de la calidad del proceso docente de la carrera de Ing. en
Administracion de Empresas.
A continuacion, se exponen las cuatro etapas a realizarse al interior del sistema propuesto, y
los pasos para su ejecucion.
e Etapa I. Familiarizacion
En esta fase, la direccion de la carrera debe integrar a docentes, estudiantes, personal
administrativo, en el compromiso hacia el nuevo sistema que se implementa. Se conforma el
CGC. Se debera capacitar a directivos, docentes y no docentes; que debera tener una
frecuencia anual, con el objetivo de mantener y revisar el estado de la gestion calidad en el
proceso docente.

Los pasos a seguir en esta etapa son:

1. compromiso e interaccién de la alta direccion.

2. creacion del Comité Gestor de Calidad a nivel de carrera

3. asignacion de responsabilidades y funciones dentro del sistema.

4. capacitacion del personal sobre el sistema de gestion de la calidad.

5. definicién y difusion de la politica y objetivos relativos a la gestion de la calidad en el proceso
docente de la carrera.

6. evaluacién de la percepcion sobre la gestion de la calidad del proceso de docente de la carrera.

Etapa Il. Instrumentacién del enfoque de gestion de la calidad a seguir

Se tendré en cuenta en esta etapa, el enfoque de procesos y el enfoque orientado al cliente.
Definir claramente el proceso de gestion de la calidad, las técnicas a aplicarse y los
responsables de funciones y tareas; lo concerniente a la medicion del impacto en la sociedad,
los resultados a obtener obtenidos y los posibles reajustes. Se identificaran los subprocesos
del propio proceso docente. La politica y objetivos establecidos deberan comunicarse a toda

la carrera y a la sociedad. Debera quedar documentada la conformacién del CGC ante la
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direccién de la Facultad y la Universidad. Las politicas y objetivos que se formulen deberan
adecuarse a las particularidades y caracteristicas de la carrera.

Enfoque por procesos

Paso 1: disefio del mapa de procesos
Paso 2: diagrama de flujo del proceso docente
Enfoque al cliente.

Pasol: evaluacion del impacto en la sociedad

Paso 2: analisis y sistematizacion de los resultados
Etapa Ill: Diagndstico de la gestion de la calidad del proceso docente y anélisis de los
resultados.
En esta etapa, se Identifican dentro del proceso las actividades agregadoras y no agregadoras
de valor para proceder al analisis de su inclusion y exclusion; se determinan las necesidades
de informacion, los objetivos y el alcance del diagndstico; las fuentes y los formatos para la
recopilacion de la informacion. Analisis de la muestra y procesamiento de la informacion.

Se realizan los siguientes pasos:

1. elaborar el diagrama y describir el proceso y sus subprocesos
2. aplicar la metodologia del diagnéstico
3. anélisis de los resultados

4. proponer acciones de mejora

Etapa IV: Socializacion y mejora.
Etapa para generalizar las acciones de mejora, monitoreo y evaluacion sistematica de las
tareas planificadas y comunicar los resultados a todos los niveles de la organizacién. La
medicién debe recoger las expectativas de los destinatarios y beneficiarios del proceso
docente sobre las observaciones de mejora. Esta fase incluye el establecimiento de programas
de verificacion que ejecutard el CGC, segun cronograma planificado y aprobado por la
direccion de la carrera. Los mecanismos de control tendran como minimo una frecuencia
trimestral. Con la presentacion del informe se realiza la comunicacion definitiva de los
resultados tras la aplicacion del procedimiento propuesto a todos los actores.

1. implementacion de las acciones de mejora

2. seguimiento y mejora continua

3. comunicacion de resultados

4. retroalimentacion
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Conclusiones

e Toda propuesta que contribuya al aumento de la calidad de los procesos
universitarios, es un favorable aporte al desarrollo de la sociedad. Considerando las
exigencias contextuales y sectoriales, y los objetivos de la institucion; la carrera de
Ingenieria en Administracion de Empresas de la UTELVT, se esfuerza en elevar la
calidad de sus resultados. En el caso del proceso docente, luego de identificar algunas
reservas existentes en la gestion de su calidad, se ha logrado proponer un sistema que,
desde las politicas institucionales, las normativas sectoriales y las bases teoricas sobre
este objeto, constituya una herramienta eficaz para la direccion académica de esta
carrera.

e Sedefinen los principios, componentes, procesos y relaciones del sistema; que debera
perfeccionarse continuamente, para tributar a la calidad de la formacién de los
profesionales de la administracion, y que deben dinamizar transformadoramente, el

desarrollo local y nacional.
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