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GLOSARIO

ANALISIS ESTADISTICO DE LOS DATOS: Consiste en extraer la informacion
relevante que contienen los datos, con vistas a resolver un problema. Existen
diferentes técnicas estadisticas que se utilizan para el analisis de datos, pero para el
estudio de las mismas es necesario conocer los tipos de escalas de medicion

utilizadas en el analisis estadistico. Estas son:

e [Escala Nominal: Se utilizan nimeros para categorizar las observaciones en
diferentes grupos o para realizar el conteo de la cantidad de datos en las

diferentes categorias.

e Escala Ordinal: Representan un nivel superior de medida. Las variables
pueden ser ordenadas o clasificadas como escalas ordinales en relacion a la
cantidad del atributo poseido. Cada subclase puede ser comparada con otra en

términos de mayor que y menor que

e Escala De Intervalo: Posee la caracteristica de una escala nominal y de una
escala ordinal pero afiade la propiedad de que las diferencias entre los datos

también tienen sentido.

e [Escalas De Razon: Estas escalas poseen las mismas propiedades que las de
intervalo, pero ademas poseen un valor natural de base que no se puede
cambiar. Por ejemplo, la edad de un sujeto tiene un valor natural de base igual

a cero.

ANALISIS DE COMPONENTES PRINCIPALES: es una técnica para reducir un
namero grande de variables a un nimero reducido de factores que permitan explicar la

correlacion entre las variables.

ANALISIS CLUSTER: esta técnica se utiliza para agrupar las observaciones en
grupos o cluster tales que las observaciones en cada uno de ellos sean similares en
relacion con los criterios que se utilizaron para formar los clister, mientras que las
observaciones entre grupos sean lo mas diferente posible en relacion con dichos

criterios.
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La diferencia entre el analisis cllster y el analisis factorial radica en que éste Ultimo
forma clister de variables en relacion con la correlacion que existe entre ellas,
mientras que el analisis clister agrupa las observaciones en relaciéon con ciertas

caracteristicas de las mismas.

ANALISIS FACTORIAL: el andlisis factorial incluye variaciones tales como el analisis
de componentes y el andlisis factorial comdn, es una aproximacién estadistica que
puede usarse para analizar interrelaciones entre un gran nimero de variables y
explicar estas variables en términos de sus dimensiones subyacentes comunes
(factores). El objetivo es encontrar un modo de condensar la informacion contenida en
un nimero de variables originales en un conjunto mas pequefio denominado factores

con una minima pérdida de informacion.

ANALISIS FACTORIAL COMUN: esta técnica se utiliza con dos fines: Identificar los
pocos factores vitales que son responsables de la correlacién entre un nimero grande
de variables e identificar grupos o clister de variables tales que las correlaciones

dentro de cada clister sean mayores que las correlaciones entre cluster.

La principal ventaja del analisis factorial comin sobre el andlisis de componentes
principales es que cuando se estdn creando nuevas variables, generalmente las
variables creadas por la primera técnica son mucho mas faciles de interpretar que las

creadas por la segunda técnica.

ANALISIS MULTIVARIANTE: se refiere a todos los métodos estadisticos que analizan
simultaneamente medidas multiples de cada individuo u objeto sometido a

investigacion.

ANOVA: es la técnica apropiada para estimar los parametros cuando las variables
independientes son nominales o categdricas, a su vez es empleado para determinar la
probabilidad de que las diferencias en las medias entre varios grupos se deba
meramente al error muestral. Si el nimero de variables independientes no métricas,
medidas por variables binarias, es uno, entonces el ANOVA se reduce a una prueba t
de Student.

DIAGRAMA SIPOC: una de las herramientas fundamentales que posibilitan el
comienzo de una gestion por procesos es el diagrama SIPOC. Esta herramienta
usada en la metodologia seis sigma, es utilizada por un equipo para identificar todos

los elementos relevantes de un proceso organizacional antes de que el trabajo
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comience. Ayuda a definir un proyecto complejo que pueda no estar bien enfocado. El
nombre de la herramienta incita a un equipo considerar a los suministradores (la “S” en
el SIPOC) del proceso, de las entradas (la “I” en el SIPOC), del proceso (la “P” en el
SIPOC) que su equipo esta mejorando, de las salidas(* la O” del SIPOC) , y de los
clientes(* la C”) que reciben las salidas del proceso. En muchos casos, los
requerimientos de los clientes se pueden afiadir al final del SIPOC con la letra “R” para

detallar totalmente los requerimientos de los clientes del proceso.

METODOS DE INTERDEPENDENCIA: se utilizan cuando no es posible o es
incorrecto dividir los datos en un conjunto dependiente y otro independiente. En estas
situaciones el objetivo principal del andlisis de datos es entender o identificar por qué y
como las variables estan correlacionadas entre si. Entre dichos métodos se
encuentran la correlacion simple, componentes principales, andlisis factorial, tablas de
contingencia de dos entradas, modelos log lineales, tablas de contingencia de entrada

multiple, analisis de correspondencia entre otros.

METODO DE ROTACION ORTOGONAL EN EL ANALISIS FACTORIAL: el objetivo
de este método es simplificar las filas y las columnas de la matriz de factores para
facilitar la interpretacion. En una matriz de factores, las columnas representan los
factores, con cada fila correspondiendo a las cargas de las variables para cada uno de
los factores. Simplificando las filas se quiere aproximar lo mas posible a cero tantos
valores como sea posible. Simplificando las columnas se quiere aproximar lo mas
posible a cero tantos valores como sea posible haciendo que el nimero de cargas

altas sea el menor posible.

ROTACION VARIMAX: este método de rotacion ortogonal se centra en simplificar las
columnas de la matriz de factores. Con esta aproximacion ortogonal se alcanza la
maxima simplificacion posible si solo hay ceros y unos en una columna. Este método

maximiza la suma de las varianzas de las cargas requeridas de la matriz de factores.

TECNICA UTI (URGENCIA, TENDENCIA E IMPACTO): Esta técnica es adecuada
para definir prioridades de mejora. La definicién de prioridades es la identificacion de
los asuntos mas importantes de una lista de pendientes, para definir con cudl
comenzar. Una prioridad debe atenderse en términos de la urgencia, la tendencia y el

impacto asociados con ésta.
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Urgencia: Se relaciona con el tiempo disponible frente al tiempo necesario
para realizar una actividad. Para cuantificarla se cuenta con una escala de 1 a
10 en la que se califica con 1 a la menos urgente, aumentando la calificacién
hasta 10, para la mas urgente. Tenga en cuenta que se le puede asignar el

mismo puntaje a varias oportunidades.

Tendencia: Describe las consecuencias de tomar la accion sobre una
situacién. Hay situaciones que permanecen idénticas si no se hace algo. Otras
se agravan al no atenderlas. Finalmente, se hallan las que se solucionan con
s6lo dejar pasar el tiempo. Se deben considerar como principales, entonces,
las que tienden a agravarse al no atenderlas, por lo cual se le dara un valor de
10; a las que se solucionan con el tiempo, el valor 5; y las que permanecen

idénticas si no se hace algo, se califican con el valor 1.

Impacto: Se refiere a la incidencia de la acciébn o actividad que se esta
analizando en los resultados de la gestion de determinada area o la empresa
en su conjunto. Para cuantificar esta variable se cuenta con una escalade 1 a
10 en la que se califica con el valor 1 a las oportunidades de menor impacto,
aumentando la calificacion hasta 10, para las de mayor impacto. Tenga en

cuenta que le puede asignar el mismo puntaje a varias oportunidades
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SIGLAS UTILIZADAS.

IES: Instituciones de Educacién Superior.
CNA: Consejo Nacional de Acreditacion.

UTB: Universidad Tecnol6gica de Bolivar.
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RESUMEN

La presente investigacion muestra la Evaluacién de las Variables internas que
condicionan la Calidad de la Ensefianza Universitaria en la Universidad Tecnolégica
de Bolivar — Sede Ternera, a partir de las percepciones de los usuarios del servicio,
utilizando como base la aplicacién de un procedimiento basado en los enfoques de
Calidad Total y Gestion por Procesos. En primera instancia se manifiesta el problema
de la calidad de la ensefianza en las Instituciones de Educaciéon Superior (IES), se
explican los objetivos y la justificacién del estudio. Posteriormente se define el Marco
Tedrico-Referencial de la investigacion, donde se exponen los conceptos
fundamentales de Calidad y Gestiébn de Procesos haciendo alusion a las IES, las
caracteristicas del servicio de la ensefianza, los actores involucrados y antecedentes
en el tema de la Medicion y Evaluacion de las Variables que influyen en la calidad de

la ensefianza.

En la segunda parte se lleva a cabo la construccion del procedimiento que permite la
evaluacion y definicion de aquellas variables que directamente afectan la calidad del
servicio en la ensefianza universitaria; dicho procedimiento se elabora tomando como
referencia La Gestién por Procesos, considerada como un elemento clave en la
Gestién de la Calidad dentro de una organizacién. Esta fase inicia con la descripcion
de los procesos que se llevan a cabo en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar y la
posterior seleccién y caracterizacion del proceso clave sobre el cual se lleva a cabo el

propdsito de la investigacion.

La tercera parte presenta la metodologia desarrollada para la evaluacion y posterior
definicion de las variables que condicionan la calidad de la ensefianza universitaria, a
través del analisis de las percepciones de estudiantes, docentes, personal
administrativo y de servicios y grupo de mejora de la Universidad Tecnolégica de
Bolivar. Adicionalmente se describe el trabajo desarrollado con el grupo de mejora
basado en el enfoque de Calidad Total en aras de contribuir a la Mejora Continua de la

Calidad Institucional a partir del analisis de las variables definidas.

Finalmente se presentan los resultados obtenidos luego de evaluar las variables
internas que condicionan la calidad de la ensefianza de acuerdo a las percepciones de
los actores involucrados en el estudio, las oportunidades de mejoras detectadas, asi
como las acciones de mejoras recomendadas, las conclusiones y recomendaciones

derivadas del estudio.
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INTRODUCCION

La educacion es la base sobre la que se erige el desarrollo de una sociedad; como
cuspide del sector educativo se encuentran las Instituciones de Educacion Superior,
gue a su vez son la plataforma hacia los sectores industriales del pais, como
proveedores de talento humano y conocimiento. Del buen desempefio de estas
instituciones depende la calidad de la industria local, la generacién de riqueza y como

consecuencia la mejora de la calidad de vida del sector donde se encuentren.

Es por esto que la Calidad de la Ensefianza en las IES es un aspecto de vital
importancia no solo para las mismas instituciones y entes reguladores, sino para la
sociedad en general; es asi que la evaluacion y mejora de este aspecto es una
exigencia que hoy dia tienen estas organizaciones para el cumplimiento de sus

objetivos.

Las metodologias desarrolladas por organismos como el Consejo Nacional de
Acreditacion (CNA) y estudios previos en el tema, establecen un conjunto de variables
cualitativas, cuantitativas y umbrales que generan variedad en la evaluacién y en el
establecimiento de indicadores. En este sentido la Universidad Tecnolégica de Bolivar
la cual promueve la Gestion de la Calidad en todos sus procesos, no es ajena a esta
exigencia y con el tiempo se ha sometido a varios procesos de acreditacion
institucional y de sus programas buscando mejorar la calidad del servicio que presta a

los estudiantes de la region.

No obstante el interés por identificar las variables relacionadas con la calidad
universitaria a través de la Calidad Percibida por los usuarios del servicio ha abierto
una importante linea de estudio dentro del cual se enmarca esta investigacion. La
calidad percibida permite en gran medida conocer los puntos de vista de los usuarios
del sistema puesto que estos son los que determinan la satisfaccion con el servicio y

permite en gran medida el éxito de la organizacion.

Fundamentados en la amplia revisién de bibliografia especializada, estudios previos
en el area y entrevistas con expertos en la materia, esta investigacién pretende la
Evaluacién de las variables Internas que Condicionan la Calidad de la Ensefianza en
las IES, tomando como caso de estudio la Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede

Ternera a partir de las percepciones de los estudiantes, docentes y personal



administrativo y de servicios cuyos resultados permitiran la gestiéon de dichas variables
para generar a futuro alternativas de mejora. Ademas, este procedimiento puede ser

utilizado y mejorado en futuras investigaciones y aplicaciones al respecto.



PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La Calidad hoy en dia se ha convertido en un tema fundamental, de gran actualidad y
universalidad en las organizaciones e influyente en el desarrollo de la sociedad, puesto
gue constantemente quieren alcanzar mayor competitividad y éxito en las actividades

gue desarrollan.

Esta concepcién en las instituciones de educacion superior ha tomado auge gracias al
interés de lograr un mejor desempefio en su sistema de gestion. El sector empresarial
y la sociedad misma al preocuparse por la calidad que ofrecen dichas instituciones,
han contribuido para que dia a dia las universidades estén mas capacitadas para
formar adecuadamente profesionales que se aproximen a los requerimientos exigidos

por el mercado laboral.

La universidad es una empresa de servicios que apunta a la intangibilidad de sus
resultados y a la complejidad de su proceso de elaboracién. Medir y prever los mismos
no es una labor facil, por tal razén los sistemas universitarios han enfocado sus
esfuerzos hacia el mercado con el fin de identificar las preferencias y percepciones
tanto del personal de contacto (profesor y empleados administrativos) como de los
usuarios directos (estudiantes) en sus interacciones a lo largo de todas las fases del
proceso y de esta forma encontrar alternativas para mejorar la calidad de la
ensefianza, la innovacion en los programas que ofrecen, la productividad académica y

los servicios en general que proporcionan a la sociedad.

En la actualidad existe un interés por las preferencias que el estudiante universitario
posee, desde el inicio de sus estudios y durante los mismos. Los objetivos que las
investigaciones en dicho campo persiguen pueden integrarse en dos grupos: aquellos
gue indagan acerca de las expectativas de los estudiantes con el propdsito de conocer
gué esperan de la universidad en general, y aquellos que analizan las percepciones de
los estudiantes sobre componentes especificos del proceso de ensefianza-

aprendizaje.

La enseflanza universitaria en nuestro pais ha sufrido cambios importantes,
acompafado del firme interés por el tema de la calidad en la ensefianza universitaria
desde el enfoque de la gestion asi como desde la perspectiva académica, el
crecimiento experimentado por las instituciones universitarias en las Ultimas décadas

ha sido significativo. En el periodo 1960-2002 las Instituciones de Educacion superior



(IES) a nivel nacional pasaron de 29 a 321, y la poblacion estudiantil en el mismo
periodo se incrementd de 23.000 a 980.000 estudiantes. En efecto, en el afio 2002,
cerca del 64% de los estudiantes universitarios estaban matriculados en instituciones

privadas’.

Como consecuencia de esto, actualmente las universidades se encuentran incluidas
en un marco muy dinamico lo cual ha permitido identificar interrogantes relativos al
incremento de las expectativas de la sociedad respecto a la actuacion y servicios que
ofrecen estas instituciones junto al aumento de nuevas relaciones entre las
universidades y organizaciones publicas y privadas con el propésito de obtener

reconocimiento y prestigio a nivel nacional e internacional.

Sin embargo, no solo basta que las universidades cumplan con sus funciones de
instituciones generadoras y transmisoras de conocimiento e investigacion, sino que
también es preciso que consideren la creacién y ejecucion de nuevas actividades,
atendiendo nuevos usuarios, acompafiado de la aplicacion de instrumentos y
herramientas de evaluacion y garantias de calidad que le permitan ser mas

competitivos y eficaces en el ambito educativo.

Actualmente las universidades desarrollan procesos de evaluacion institucional, en los
gue se suele realizar una autoevaluacion seguida de una evaluacion externa, cuyo
principal objetivo es la mejora de la calidad. No obstante, los procesos de
mejoramiento de la calidad también se llevan a cabo por medio de la creacion y
difusién de modelos de direccién estratégica, de nuevas formas organizativas ligadas
a la calidad o mediante la adopcion del enfoque de la Calidad Total (Pefia, 1999;
Winter, 1999a).

Por todo lo anterior se observa que las universidades Colombianas en su
preocupacién por la mejora de la calidad del servicio educativo han implementado
herramientas como los procesos de Acreditacion Institucional dirigidos por el Consejo
Nacional de Acreditacion (CNA) con las que pretenden medir y/o mejorar la calidad de
los docentes, de la investigacion, de los servicios que ofrece y que a su vez permita

adaptarse a los cambios que se presenten en su entorno.

! ICFES, Estadisticas de Educacion Superior 2002, Resumen Ejecutivo, Bogota



Este interés por las variables relacionadas con la calidad en las universidades ha
abierto una importante linea de estudio en la que se enmarca esta investigacion.
Aunque existen varios enfoques sobre el concepto de la calidad universitaria, que no
dejan de ser trascendentales, pueden llegar a convertirse en puntos complementarios.
El enfoque de la calidad percibida, directamente ligado a la calidad entendida como la
capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes, representa una de las
concepciones de calidad lideres entre todas las existentes que favorece de forma

decisiva a la caracterizacion del concepto.

En este sentido se afirma que la calidad en las universidades puede ser evaluada en
funciéon de los usuarios y agentes internos que participan en el proceso, en este caso
estudiantes, docentes y personal administrativo y de servicios. La relacién que se
establece entre el cliente y el personal que presta el servicio, determina en gran
medida si éste percibe satisfacciones, desea continuar el proceso de forma activa o

por el contrario se desanima, o incluso renuncia a seguir.

La ensefianza educativa exige una estructura y metodologia participativa en la que los
estudiantes actllen como socios activos en el proceso, y la influencia de las relaciones
interpersonales, afectivas y emocionales se convertirdn en aspectos decisivos en la
evaluacion respecto a la calidad percibida, rendimiento y dedicacién de las actividades

e investigaciones que realicen.

Tradicionalmente en las universidades, han considerado al docente como una de las
personas que mas influye en los estudiantes (Juanas y Rodriguez, 2004), por esta
razon la prestacion del servicio educativo los involucra directamente, reconociendo
gue son uno de los recursos mas importantes que poseen las instituciones de
educacion superior gracias a su labor en el desarrollo de las actividades de docencia e
investigacion que gran medida condicionan la experiencia educativa, el aprendizaje del
estudiante y el aporte que la universidad realiza a la sociedad en cuanto al alcance de
sus objetivos institucionales; de ahi a que contribuya a la mejora de calidad en la
ensefianza universitaria. Gracias a esto es necesario resaltar la importancia de la
motivacion, el compromiso y la satisfaccion del profesorado universitario en el proceso

de mejora de la calidad de la ensefianza universitaria.

De igual modo, la mejora de la ensefianza universitaria pretende tomar en
consideracién el desarrollo de la institucién universitaria como un sistema global. La

relacion entre calidad de la ensefianza, el desarrollo y satisfaccion del docente, el



desarrollo de la organizacion y la satisfaccion del personal administrativo indica partir
de la idea que la ensefianza es una tarea en la que no sélo estan implicados los
estudiantes como usuarios directos del servicio, sino también los profesores y el

personal administrativo como integrantes colectivos de la organizacién.

Integrar la calidad de la ensefianza impartida, el desarrollo del cuerpo docente y la
gestion del personal administrativo, son aspectos fundamentales en el desarrollo y
competitividad de las universidades; esto sin olvidar que evaluar la calidad bajo un
enfoque de calidad percibida, tomando a consideracién las percepciones de los
estudiantes, docentes y personal de administracion y servicios, se convierte en un

aporte valioso e interesante para el estudio de la calidad en la educacion superior.

Sin embargo, los estudios realizados indican que se ha trabajado muy poco respecto a
este tema especialmente lo concerniente a la mediciéon de la calidad percibida del
servicio. Esto puede ser por la falta de una estructura conceptual preestablecida para
la gestion de la calidad en la educacion, a la novedad del tema o a las diferencias
sustanciales en las caracteristicas de la educacion en comparacién con los sistemas

de servicios generales (Owlia y Aspinwall, 1996:162).



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL.

Evaluar las variables internas que condicionan la calidad en la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar - Sede Ternera, apoyados en herramientas estadisticas que
permitan medir el impacto de las mismas y definir cuales afectan la calidad del servicio
gue actualmente se ofrece en la universidad a través de las percepciones de
estudiantes de los programas Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria
Mecatrénica y Psicologia, docentes, personal administrativo y de servicios, y grupos
de mejora de modo que a partir de los resultados obtenidos sea posible a futuro

generar alternativas de mejora para la institucion.
OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Desarrollar un procedimiento para la evaluacion de las variables internas que
condicionan la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnoldgica de
Bolivar — Sede Ternera que permita la gestion de las mismas y contribuya a la

mejora de la calidad en la ensefianza universitaria.

2. Desarrollar una escala de medida de la calidad del servicio en el ambito de la
ensefianza en la Universidad Tecnolégica de Bolivar — Sede Ternera, para

identificar las variables que la conforman.

3. Evaluar la calidad del servicio en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede
Ternera de acuerdo con las caracteristicas y/o percepciones de los docentes,
personal administrativo y de servicios, grupos de mejora y estudiantes de los
programas de Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria

Mecatrénica y Psicologia.

4. Analizar las percepciones de estudiantes de los programas de Ingenieria
Industrial, Ingenieria Mecénica, Ingenieria Mecatrénica y Psicologia de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar - Sede Ternera, con el fin de determinar

como influyen sus caracteristicas en la calidad de la ensefianza universitaria.

5. Analizar las actitudes de los docentes y personal administrativo y de servicios
de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede Ternera para examinar la

relacion de las mismas respecto a la calidad de la ensefianza en la UTB.



6. Analizar las percepciones de los docentes y personal administrativo y de
servicios de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede Ternera respecto a

la calidad de la ensefianza universitaria.

7. Comparar las valoraciones de estudiantes y docentes acerca de la calidad en

la Universidad Tecnoldgica de Bolivar - Sede Ternera.

8. Analizar las percepciones de los participantes de grupos de mejora de la
Universidad Tecnolégica de Bolivar — Sede Ternera acerca de las variables
actitudinales y la calidad de la ensefianza universitaria y a su vez confirmar si
identifican los principios basicos de Calidad Total importantes para la Mejora

Continua de la calidad universitaria.



HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Con el propésito de contribuir al desarrollo de la metodologia, se formuld la siguiente

hipotesis general de la investigacion:

“La aplicacién de un procedimiento para la evaluacién y gestién de las variables
internas que condicionan la mejora de la calidad institucional, contribuird de manera
significativa a la mejora de la calidad en la formacién de los estudiantes y el nivel de

satisfaccion de los empleados y grupos de interés”.

Esta hipotesis quedara validada si se comprueba que:

H1: Las valoraciones de la escala de medida son significativamente diferentes entre
los estudiantes, con un nivel de satisfaccion superior, intermedio e inferior acerca de la

calidad del servicio.

H2: Las percepciones de los estudiantes, docentes, personal administrativo y de
servicios y grupos de mejora son un instrumento fiable y valido para analizar la calidad

de la enseflanza universitaria.

H3: La correlacién entre la satisfaccion laboral y el nivel de compromiso organizacional
de los docentes, personal administrativo y de servicios y grupos de mejora es positiva

y significativa.

H4: La correlacion entre el desarrollo profesional del docente y su valoracion de la

calidad de servicio en la ensefianza es positiva y significativa.

H5: La correlacion entre la satisfaccion, nivel de compromiso del docente universitario,
personal administrativo y de servicios y grupos de mejora con la valoraciéon de la

calidad de servicio en la ensefianza es positiva y significativa.



JUSTIFICACION

En la actualidad, la situacion en la que se encuentra el mundo debido a los cambios
acelerados que se estan produciendo en cada uno de los aspectos de la vida del ser
humano, como la globalizacién de la economia, la intensificacion de la competencia,
los avances en la tecnologia, las crecientes exigencias de los consumidores, la
permanente blsqueda de la excelencia en las organizaciones, son s6lo algunos de los

tantos a los que las instituciones universitarias no pueden ser ajenas.

Cada dia se requiere de personal altamente capacitado para enfrentar las exigencias
del mundo moderno, por lo cual, es imprescindible que la educacién que se brinda en
las universidades esté acorde con estas necesidades y que a su vez esté regida por

los mas altos estandares de calidad.

La calidad de la ensefianza en una institucion de educacion superior permite a sus
estudiantes, mayores y mejores oportunidades de empleo asi como un mejor
desempefio ante las situaciones anteriormente descritas. Por el lado de los
empleadores, la oferta de personal competente aumenta en beneficio de las
organizaciones; a nivel social, el desarrollo de las comunidades se ve beneficiado
gracias a que las personas destinan sus habilidades para mejorar las condiciones de
vida de sus habitantes, y en Ultima instancia, las instituciones universitarias obtienen el
reconocimiento y la confianza de la sociedad en general y de las distintas
organizaciones que componen el mercado laboral, asi como de la comunidad
estudiantil, que representa los clientes actuales y potenciales del servicio educativo

que prestan.

A través de la evaluacion de las variables internas que condicionan la calidad,
apoyado en herramientas estadisticas y la aplicacion de un procedimiento para dicha
evaluacion, se podra medir el impacto de las caracteristicas que afectan la calidad del
servicio que actualmente se ofrece por parte de la Universidad Tecnolégica de Bolivar
— Sede Ternera a través de las percepciones de estudiantes, docentes, personal
administrativo y de servicios y el grupo de mejora, de manera que sea posible a partir

de su gestion generar a futuro alternativas de mejora para la institucion.

Cabe anotar que aunque la Direccion de Calidad y Planeacion de la Institucion esta
trabajando en la evaluacion de la calidad del servicio en la UTB utilizando los modelos

ISO 9000 y el modelo CNA para procesos de Autoevaluacion Institucional vy



Acreditacion y/o Re-acreditacion de Programas de Pregrado, los cuales solo
consideran la consecucion de certificaciones, el presente trabajo esta mas en funcion
de determinar las variables que condicionan la calidad en las IES, sin cuestionar los
logros alcanzados sino enfocado mas que todo a alinear lo que trabajan las
instituciones hacia el interior y poder monitorear los aspectos que condicionan la

calidad, para asi encaminar los esfuerzos de mejora especificamente hacia dichas
variables.



MARCO TEMATICO DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de grado se encuentra enmarcada en el macroproyecto
“Procedimiento para el mejoramiento de la calidad institucional en universidades
basado en la gestion por procesos”, que tiene como objetivo principal la mejora de la
calidad institucional de las IES, mediante el disefio e implantacion de procedimientos
para la Mejora Continua de sus procesos, sistema ABC y de gestion total de la calidad,
que facilite su alineacion estratégica y eleve su competitividad. Esta investigaciéon se
desarrolla de acuerdo con la piramide de investigacion como se ve en la figura 1 y
toma como referencia principal la tesis doctoral de la profesora Martha Sofia Carrillo
Landazabal, cuyos propdsitos cientificos consisten en analizar la informacion
relacionada con los enfoques estratégicos, de mejora continua, de gestiébn por
procesos y gestion de la calidad total, que conlleve a la construccion de un
procedimiento para la gestion de los factores que inciden directamente en la mejora
continua de la calidad institucional y el desarrollo métodos e instrumentos que faciliten
la medicién de la gestion de esos factores asi como también permita evaluar la
efectividad, eficacia y adaptabilidad de los procedimientos a través del andlisis de

indicadores.

UNIVERSIDADES BASADO EN LA GESTION POR PROCESOS.

S

[ PROCEDIMIENTO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD INSTITUCIONAL EN LAS J

PROPOSITOS INVESTIGATIVOS /Tesis
/ \ / Doctoral
1. Andlisis de la informacidn de )
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a glco, ) Maestria

continua, gestion por proceso
y gestion de la calidad total. ’
2. Modelo para construir el Joven |nV§5tig'ador de
procedimiento de gestién de Colciencias
los factores. f

3. Desarrollo de métodos e
instrumentos.

Q Anélisis de indicadores. /

Trabajos de Pregrado

Trabajos de semilleros

Figura 1. Macro proyecto General de la Investigacion y piramide cientifica.
Fuente: Elaboracion propia.

Para explicar la composicion de la piramide investigativa de la tesis doctoral y donde
se encuentra ubicado el presente estudio, se observa que la base de la misma esta
conformada por dos trabajos de semilleros de investigacion (1. “Los enfoques de los

sistemas de gestion”; 2. “Como implantar la filosofia de gestién Lean Thinking como



modelo de mejoramiento”), luego se encuentran dos proyectos de grado a nivel de
pregrado del cual uno de ellos hace referencia con titulo “Evaluacion de las variables
internas que condicionan la calidad en IES. Caso de aplicacion Universidad
Tecnologica de Bolivar- Sede Ternera” (nuestra investigacion) y el segundo
denominado “Lean Thinking, como metodologia para el mejoramiento de la educacion
superior”; en tercera instancia contindian el trabajo titulado “Los sistemas integrados de
calidad aplicados a manufacturas y servicios” desarrollado por un Joven investigador
de Colciencias. En cuarta instancia se ubican dos proyectos de tesis de maestrias
“Enfoque de gestidn por procesos para la acreditacion internacional de programas de
ingenieria industrial” y “La construccion de indicadores de gestion en las IES apoyados
en la herramienta Balance Score Card”. Lo anteriormente descrito es lo que servira

como soporte investigativo para el desarrollo de la tesis doctoral mencionada.

Como se puede constatar, esta investigacion aportara a la tesis doctoral la
identificacion de los factores internos que afectan la calidad de las IES, a partir de la
evaluacion de las variables internas que condicionan la calidad de acuerdo a las
percepciones de los estudiantes, docentes, personal administrativo y de servicios y

grupos de mejora de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar (UTB) — Sede Ternera.

No obstante es necesario aclarar que al ser este trabajo una experiencia piloto, se
tomo como una primera etapa, estudiar las percepciones de los estudiantes, docentes,
personal administrativo y de servicios y grupo de mejora de la UTB — Sede de Ternera,
con el fin de comprobar el cumplimiento de los objetivos y de la hip6tesis planteada al
inicio de la investigacién. Sin embargo, para dar continuidad al trabajo iniciado, a partir
de los resultados que se obtengan, este servird como insumo para ser aplicado en
futuras investigaciones sobre los demas programas que se imparten en las facultades
y/ o las dos sedes de la UTB, hasta podria considerarse su aplicabilidad a programas

de diferentes instituciones universitarias.

Es importante resaltar que la Direccion de Calidad de la universidad, expresé su apoyo
y disposicién en cuanto al suministro de informacién para los propésitos del estudio,
participd activamente en el desarrollo de la investigacion y conoce los resultados
obtenidos a partir de la metodologia aplicada, los cuales serviran de apoyo al marco

institucional de la universidad.



1. MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

Las investigaciones realizadas por los autores sobre el estado del arte y de la practica
en el area de la calidad educativa, permitieron establecer el marco teorico-referencial
de la investigacion que sustenta el valor teorico-practico y metodoldgico de los
resultados, los que hacen posible el desarrollo de la Evaluacion de las Variables que
Condicionan la Calidad en las I.E.S. El hilo conductor de este capitulo se muestra en la

Figura 2.
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Figura 2. Hilo conductor del marco tedrico de la investigacion.
Fuente: Elaboracion propia
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1.1. MARCO TEORICO.
1.1.1. Consideraciones acerca de la calidad. Bases conceptuales.

El término calidad, en latin significa "cualidad, manera de ser", su significado
castellano es "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie"?, en

otras palabras, permite juzgar su valor.

Segun Montilla (2003), las definiciones de calidad han sufrido un proceso evolutivo que
va, desde aspectos puramente cuantitativos relacionados con la calidad técnica de un
producto a través de procesos de manufactura, hasta un enfoque acorde con los

requerimientos del cliente.

En cuanto a un producto o servicio, la calidad es la percepcién que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por

tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando.

Garvin clasific6 en cinco los enfoques de la definicion de calidad: 1) enfoque
trascendente, que coincide con la definicion de calidad como excelencia; 2) enfoque
basado en el producto, que define la calidad como las diferencias en la cantidad de
algun atributo o caracteristica que posee un producto; 3) enfoque basado en el cliente,
similar a la definicion de calidad en relacién a las expectativas del cliente; 4) enfoque
basado en la produccidon, que equivale a la definicion de conformidad con las
especificaciones, y 5) enfoque basado en el valor, que equivale a la definicion de

calidad como valor.

De esta manera, las diversas perspectivas analizadas pueden enmarcarse dentro de
una clasificacion de calidad mas general que distingue entre calidad objetiva y calidad
percibida. La calidad objetiva procede de la medicién y verificacion de la superioridad
técnica o excelencia de los productos y/o servicios. La interpretacion objetiva de la
calidad esta basada en laidea que ésta es una cualidad que reside en el objeto y que,

por tanto, es independiente del sujeto que la evalia. Desde este punto de vista la

2 REAL ACADEMIA DE LA LENGUA ESPANOLA. Diccionario de la Lengua Espafiola. 222
Edicion.2005
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calidad de un objeto dependera de la cantidad de caracteristicas o atributos que el

objeto posea.

La calidad subjetiva se fundamenta en las evaluaciones de las personas, es “un alto
nivel de abstraccibn mas que un atributo especifico de un producto”. La calidad
percibida es definida habitualmente como un juicio evaluativo global que realiza el
cliente y en el que se refleja su actitud sobre la excelencia o superioridad del objeto

con respecto a sus necesidades (Camisén y Bou, 2000).
1.1.2. Lagestién por procesos y su papel en la Gestion Total de la Calidad.

Un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas que secuencial o
simultaneamente transforman un conjunto de entradas (inputs) en salidas (outputs), ya
sean bienes o servicios, utilizando para ello recursos (fisicos, capital, personal) e

informacion.

Las actividades de cualquier organizacién pueden ser concebidas como integrantes de
un proceso determinado. Desde este punto de vista, una organizacién cualquiera
puede ser considerada como un sistema de procesos, mas o menos relacionados
entre si, en los que buena parte de los inputs serdn generados por proveedores
internos, y cuyos resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también
internos. Esta situacion hard que el ambito y alcance de los procesos no sea
homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las
distintas estrategias propias de la Gestion por Procesos. Quiere esto decir que, a
veces, no es tan evidente donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo
necesario establecer una delimitacion a efectos operativos, de direccion y control del

proceso (Jiménez, n.d.).

Pons y Villa (2006) definen la Gestion por Procesos como “La diligencia en sistema,
de variables organizacionales tales como estrategia, tecnologia, estructura, cultura
organizacional, estilo de direccion, métodos y herramientas, en interaccién con el
entorno, encaminada al logro de la efectividad, la eficacia y la adaptabilidad de los

procesos, para ofrecer un valor agregado al cliente”.

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos,
permite a una organizacion centrar su atencion sobre areas de resultados que son
importantes conocer y analizar para el control del conjunto de actividades y para

conducir a la organizacion hacia la orientacion de los resultados deseados.
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Al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos
dentro del sistema de procesos (incluyendo su combinacion e interaccién) se pueden
conocer los resultados que obtienen cada uno de los procesos y como los mismos
contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizaciéon. A raiz del analisis
de los resultados de los procesos (sus tendencias), se permite, ademas, centrar y

priorizar las oportunidades de mejora (Arrieta y Romero, 2008).

La Gestion por Procesos esta caracterizada por una vision mas amplia de las
posibilidades reales de una organizacién para resolver determinada situacion o arribar
a un fin determinado. Puede asumirse, como la disposicién y organizacién de los

recursos de un individuo o grupo para obtener los resultados esperados.

Por su parte, la Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un primer
momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la Gestion de la Calidad
gue se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a Produccién. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la
calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia
se conoce como Calidad Total, un sistema de gestibn empresarial intimamente
relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores
(Gonzalez, 2002).

Dean y Bowen (1994:394) consideran que el enfoque de la Calidad Total se puede
definir mediante tres principios basicos, sobre los cuales se fundamenta explicita o
implicitamente la gran mayoria de la bibliografia existente sobre el tema. Estos
principios son la orientacién al cliente, la mejora continua y el trabajo en equipo, los

cuales estan intimamente relacionados entre si.

La primera dimension y mas importante es la orientacion al cliente, ya que es quien
realmente valora y enjuicia la calidad. El enfoque de la Calidad Total consiste en
ampliar el concepto de cliente externo (comprador final del producto) a cliente interno
(empleado de la organizacion). En el seno de la organizacion, para cada empleado, la
siguiente persona a la que se proporciona una parte del producto o servicio se
considera como un cliente préximo. En otras palabras, la organizacién se estructura
como un conjunto de relaciones cliente-proveedor y la satisfaccion de las necesidades

del cliente final esta garantizada si en cada eslabén de la cadena se realiza el trabajo
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segun las necesidades del cliente proximo. Por ello, los sistemas de calidad deben

centrarse en todos aquellos aspectos que generan valor para el cliente.

La mejora continua consiste en la blsqueda de mejores métodos de trabajo y
procesos organizacionales a partir de una revision constante de los mismos con el fin
de realizarlos cada vez mejor. Las mejoras se conciben de forma continua (sin fin) y
con caracter incremental: la realizacion de un proceso va aumentando ya que, a
medida que se lleva a cabo, los resultados se examinan y se introducen las
modificaciones oportunas para la mejora. En definitiva, se trata de despertar un
espiritu de superacion a través de una cultura de cambio basada en la adaptacion
continua, puesto que este principio supone el fundamento de la filosofia conocida
como kaizen, segun la cual todo lo que rodea a los individuos, tanto en la vida laboral

como en la personal, es susceptible de mejora (Imai, 1990).

La base del trabajo en equipo es el valor agregado que implica la colaboracion entre
los miembros del grupo. De este modo, el proceso de andlisis y resolucién de
problemas se beneficia por la utilizacion de equipos o grupos de trabajo ya que las
soluciones colectivas se suponen mejores, mas creativas e involucran un compromiso
mayor con las medidas y los resultados finales. El trabajo en equipo debe considerarse
de tres formas: entre la alta direccion y los empleados (vertical), dentro de los grupos
de trabajo y entre lineas funcionales (horizontal), y con proveedores y clientes
(interorganizacional) (Lloréns, 1998). Esta dimension se amplia en el inciso Equipos

para la mejora de la Calidad.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacién y la participacion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccién tanto del cliente interno como del externo. En
resumidas cuentas, es posible definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el
cuerpo directivo esta totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del
cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la
organizacion esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea
posible) (Gonzélez, 2002).

Como se ha podido observar, la Gestion por Procesos y la Gestion Total de la Calidad
son enfoques que muestran variados puntos de contacto como son los enfoques
prospectivo, proactivo y hacia el cliente, la blsqueda a priori de la eficiencia, el

constante mejoramiento, la educacion y el crecimiento, la participacion y el trabajo en
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equipo, entre otras caracteristicas notables. En la Gestion Total de la Calidad, la
conversion de objetivos en resultados se hace mediante los procesos de gestidn,
como secuencia de actividades que producen los resultados propuestos (“trilogia de
Juran”: Planeacion de la Calidad, Control de la Calidad y Mejora de la Calidad). Las
normas ISO 9000: 2000 en particular y la bibliografia existente en general, acerca de
la Gestion por Procesos y la Calidad, reconoce a éste como un enfoque que existe y
actla con independencia de los sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de
gestién, pero que de tratarse en consecuencia es de gran utilidad para todos ellos
(Villa, 2006).

En la teoria y la practica se ha demostrado que para la consecucién de los resultados
deseados por una organizacién, es necesario mantener una alta calidad en los
procesos, siendo esta condicion en muchos casos poco lograda. Casi siempre, a falta
de una gestion incorrecta, muchos se hacen obsoletos, dejan de agregar valor y de ser
competitivos, no adaptandose a los cambios, muchas veces sin ser detectados. Es por
esto que los enfoques anteriormente expuestos, empleados de forma conjunta y
coordinada y aplicados en el area de la Ensefianza Universitaria, ofrecen la posibilidad
de mejorar el servicio brindado al cliente (estudiante) y obtener resultados

satisfactorios, no sélo para la organizacion, sino también para la sociedad en general.
1.1.2.1. Equipos para la mejora de la calidad.

Para el éxito de un plan de calidad en cualquier organizacién, se hace necesario un
alto grado de implicacién de la direccion en el proceso que asegure un correcto
enfoque hacia la Calidad Total y que involucre al conjunto de todas las personas y

todos los procesos.

Un grupo de mejora es un equipo temporal formado por un numero reducido de
empleados que se constituye con objeto de identificar y analizar problemas concretos,
asi como para recomendar soluciones o propuestas de mejora que posteriormente se
implantaran. Son grupos conformados por personas procedentes de varias funciones,
puesto que en la realidad los problemas importantes y crénicos de la calidad se

pueden presentar en cualquier departamento de la empresa.

Las siguientes son las principales caracteristicas de los grupos de mejora (Juran,
1993):
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Multidepartamental: Se trata de grupos formados por miembros procedentes
de varias funciones. En la realidad todos los problemas importantes y cronicos
de la calidad son de ambito departamental.

Se dedican a analizar un tema vital importancia.

Los miembros son procedentes de varios departamentos: En las
organizaciones se desarrollan proyectos de todo tipo y en ellos deben participar
las unidades de la organizacion que probablemente resulten afectadas por los
cambios que produciran las mejoras que implante el grupo.

La selecciéon de los miembros es obligatoria: Para mantenerse competitivo en
calidad y reducir los costes de baja calidad se requiere la participacion de los
miembros que son seleccionados en cada departamento. La participacion ha
de ser obligatoria.

Los miembros son fundamentalmente mandos intermedios y especialistas: los
miembros de los equipos deben conocer los detalles de los respectivos
procesos, en este caso son supervisores de primera linea, especialistas
profesionales y operarios.

El equipo es especifico y se disuelve una vez completado el proyecto.

La introduccion de un programa de grupos de mejora responde a una doble finalidad:

por una parte, contribuir a la mejora de la calidad global y, por otra, brindar a los

empleados la oportunidad de participar de forma creativa en la resolucion de

problemas relacionados con el trabajo asi como en la implantacion de sus propias

soluciones.
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1.1.3. La calidad del servicio universitario.
1.1.3.1. Calidad del servicio.

Los servicios son un tipo especial de producto. Un servicio es una actividad o conjunto
de actividades de naturaleza intangible que se realiza a través de la interaccion entre
el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad (INFOP, 2001).

En el sector de servicios este proceso no es sencillo ya que, con frecuencia, la
naturaleza intangible de los servicios hace dificil a los consumidores determinar

indicadores objetivos de la calidad del servicio que reciben.

Existen cuatro caracteristicas que fundamentalmente distinguen los servicios de los

bienes (manufacturados) y son:

¢ Intangibilidad: Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar
con los sentidos antes de ser adquirido. Los servicios no pueden ser valorados
antes de su compra porque hasta ese momento no existen.

e Inseparabilidad. En la mayor parte de los servicios, su produccion es
inseparable de su consumo. El cliente forma parte del proceso y por tanto, sus
interacciones con el prestatario influencian el resultado del servicio.

e Heterogeneidad. Otra de las -caracteristicas diferenciadoras es la
heterogeneidad o la dificultad de su estandarizacién. El servicio puede variar
de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro. Esta
caracteristica afecta a la calidad de servicio, al encuentro de servicio y a la
productividad.

e Cardcter no almacenable. La dltima caracteristica mas usualmente
argumentada por diversos autores es el caracter no almacenable de los
servicios. Los servicios deben consumirse cuando son producidos, ya que no
son inventariables ni se pueden guardar y las variaciones de la demanda

pueden ser perjudiciales.

Dadas las caracteristicas de los servicios, la evaluacién de los mismos por parte de los
clientes se dificulta. En la literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor
difusién es el denominado Modelo de las Deficiencias o Modelo de Gaps definido por

Parasuraman et al., citados en Mendoza (2003) en el que se define la calidad de
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servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. Esta diferencia entre el disefio y la prestacion
del servicio que realmente se ofrece, se debe a problemas de comunicacion entre el
cliente y el proveedor del servicio y también a la propia falta de armonia dentro de la
organizacion (Pons, 2008).

La evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio esta influenciada por la
naturaleza de las expectativas y por las dimensiones de la calidad del servicio, como

se puede ver en la figura 3.

Los deseos o expectativas de los clientes se ven influidas por cuatro factores clave
gue determinan lo que los clientes esperan de un servicio . En primer lugar, existe un
factor denominado comunicacion boca a oido, y se refiere a lo que los usuarios
escuchan de otros usuarios. En segundo lugar, las necesidades personales de cada
cliente pueden condicionar sus expectativas, pero dependiendo de sus caracteristicas
y circunstancias individuales. Otro factor determinante de las expectativas de los
clientes esta dado por las experiencias que los mismos han tenido con el uso de un
servicio. El dltimo factor es la comunicacion externa de los proveedores del servicio.
Este concepto incluye una variedad de mensajes, tanto directos como indirectos, que

las empresas de servicios dirigen a los clientes.

El Modelo de Gaps fue desarrollado con el propdsito de analizar las causas y origenes
de los problemas de calidad del servicio y de disefiar acciones especificas orientadas
a mejorar el nivel de calidad del servicio prestado. El modelo hace énfasis en la
interrelacion entre los clientes, los directivos y los empleados como el factor clave en

la generacién de un servicio de alta calidad.

22



Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion

Comprension
del cliente

parciales:

e Gap 1: discrepancia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones

Comunicac:ioues Mecesidades Experiencias Comunicaciones
boca a oido personales externas
Y

Setvicio
esperado

Calidad

—  w de servicio

percibida
Servicio
percibido

de los directivos de dichas expectativas.

e Gap 2: discrepancia entre las percepciones de los directivos sobre las

Figura 3. Evaluacién del cliente sobre la calidad del servicio.
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

Las deficiencias o la falta de calidad que perciben los clientes en los servicios se
producen cuando no se igualan o exceden sus expectativas. La diferencia entre lo

esperado y lo percibido por el cliente, es la suma de una serie de deficiencias

expectativas de los usuarios y las especificaciones o normas de calidad.

e Gap 3: discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.

e Gap 4: discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
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Por dltimo se encuentra el Gap 5, que es la discrepancia entre el servicio esperado y
el servicio percibido que se produce como consecuencia de las cuatro deficiencias
anteriores. En pocas palabras, este modelo muestra el proceso légico que las
organizaciones podrian emplear para medir y mejorar la calidad de sus servicios. El

proceso comienza entendiendo la naturaleza y dimensién de la deficiencia 5, para



pasar a la identificacion de evidencias sobre la existencia de las deficiencias 1 a4y a
las acciones correctivas necesarias.

Una vez entendida la naturaleza de los servicios, asi como uno de los medios
existentes para el analisis de la calidad de los mismos, se presenta lo referente al

servicio prestado por las Instituciones de Educacion Superior.
1.1.3.2. La educacidn de calidad.

La educacion de calidad ha conllevado a resultados que permiten el progreso y la
modernizacion en la sociedad. Gracias a esta concepcion, la Calidad de la Educacion
Superior, ha sido abordada como eficacia interna de los sistemas e instituciones de
educacion universitaria, reaccionando a la falta de indicadores cuantitativos de
productividad y competitividad vinculados a las -caracteristicas, consideradas

cualitativas, de los procesos y productos de la Universidad (Carr, 1998).

Sin embargo, hoy en dia la educacion superior no s6lo preocupa a los profesores,
alumnos, directivos, gestores universitarios y gobiernos; sino también a empresarios,
los cuales consideran que las instituciones universitarias son centros de capacitacion
de profesionales de alto nivel y de produccion de conocimiento y tecnologia,
importantes para contribuir al desarrollo econémico, teniendo en cuenta los factores de

costo-efectividad y costo-beneficio

Harvey y Green (1993), consideran que uno de los elementos que conforman la
Calidad Universitaria es el papel del alumno en el proceso de aprendizaje. Esto
permite involucrar al estudiante en el proceso de toma de decisiones que afecta su
propia transformacion, con el fin de otorgarles poder y hacerlos protagonistas en su

propia transformacion.

Segun Arrien (1998), la Calidad esta asociada a los procesos y resultados del
desarrollo educativo del estudiante, el cual se manifiesta en el aprendizaje,
permitiendo que este crezca y se desarrolle personal y socialmente mediante
actitudes, destrezas, valores y conocimientos que lo convierten en un ciudadano util y

solidario.

Astin (1991), afirma que la excelencia es juzgada por el prestigio de la institucion y el
nivel de sus recursos. Estos elementos se refuerzan, puesto que un alto nivel de
recursos respalda la buena reputacién institucional, y que a su vez atrae nuevos

bienes.
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En este sentido, la educacion de calidad, es aquella que ofrece todas las condiciones
necesarias para una adecuada ensefianza, con docentes competentes, con apoyo de
buen material de estudio y trabajo e instalaciones suficientes para impartir la tarea del
aprendizaje. Esta dimension del concepto pone en primer plano el analisis de los

medios empleados en la accion educativa.
1.1.3.3. Calidad total universitaria.

La Calidad Total en la educacion superior universitaria, pretende la ilustracién de las
dimensiones y ambitos en que se pueda abordar dicha tematica, en donde se puede

reconocer la calidad de un sistema educativo.

La educacion es parte integral del proceso de Calidad Total. La Calidad Total en la
educacion, significa preparar ciudadanos capaces de poder desempefarse eficiente y
eficazmente, que respondan a las expectativas de la sociedad, que minimicen las
pérdidas del pais, que sirvan al bienestar de las familias y de la comunidad, que sean

ciudadanos Utiles a la patria.

La calidad Total en la educacién universitaria, es un proceso orientado al cumplimiento

varias premisas basicas:

Cumplir y superar las expectativas de los clientes.

Realizar un proceso de mejora continua.
- Compartir responsabilidades con todos los integrantes del plantel institucional.

Reducir los costos derivados de la no-calidad.

Para afirmar que una institucién de educacion superior ha adoptado plenamente un
enfoque de Calidad Total es necesario identificar cuales son el producto, las
actividades clave y los clientes de la misma. A continuacién se definen cada uno de

ellos:
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+ Adqguisicién de competencias, conocimientos, habilidades, desarrollo
personal del estudiante.
* Proceso de aprendizaje delalumno y docente

PRODUCTO

™

* De acuerdo a Bamett (1992), existen 4 actividades que influyen en el
desarrollo del aprendizaje en el estudiantado: la calidad del método de
ensefianza, del proceso de evaluacion del alumno, de los cursos y del

ACTIVIDADES desarrollo deldocente

* Usuarios directos: Estudiantes. A
* Empleadores.

» Estudiantes potenciales.

+ Egresados.

* Sociedad

* Usuarios Indirectos: Docentes

Figura 4. Enfoque de calidad total en la universidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Existen varias concepciones frente a la delimitacion de los clientes en cuanto al
servicio prestado en las universidades. Hill (1995), Owlia y Aspinwall (1996), Hansen
Jackson (1996), consideran que los usuarios directos del sistema son los estudiantes,
pero estos no pueden ser considerados como actores pasivos, sino que participan en
el proceso de aprendizaje.

Alvarez y Rodriguez (1997), afirman que los docentes deben ser considerados como
clientes el sistema, especificamente clientes internos, puesto que ellos son uno de los

factores claves de la calidad en la educacion.

Lewis y Smith (1994), clasifican a los clientes como internos y externos. Los internos, a
su vez se subdividen en académicos y administrativos; a los primeros pertenecen los
alumnos, docentes, programas, a los segundos pertenecen empleados y divisiones
administrativas. Los clientes externos son los empleadores, otras universidades, el

gobierno, la sociedad, egresados, gremios y asociaciones.
1.1.3.4. Investigaciones previas sobre la calidad de la educacién superior.

Estudios anteriores sobre la calidad de la ensefianza en la universidad se han
centrado particularmente en la labor del docente en el proceso de ensefanza-

aprendizaje, entre estos Ramsden y Entwistle (1981). Sin embargo, estudios mas
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recientes han buscado la valoracién de los estudiantes de la calidad global de la
educacion universitaria incluyendo ademas el conjunto de servicios restantes que
ofrece la institucion, (Rowley, 1996; LeBlanc y Nguyen, 1997; Aldridge y Rowley,
1998). Investigaciones como la de Li y Kaye (1998) llegan a la conclusion de que el
enfoque basado en las percepciones es superior al que utiliza la diferencia entre
expectativas y percepciones (Modelo Gap) para medir la calidad de la docencia
universitaria. También Camisén (1999) obtienen evidencia sobre la mayor idoneidad
de la escala basada exclusivamente en las percepciones en la medicion de la calidad

de servicio en la universidad publica.

En cambio, los resultados obtenidos por Bigné, Moliner, Vallet y Sanchez (1997),
muestran que el instrumento que considera la diferencia entre las percepciones y las
expectativas es mas fiable para medir la calidad del servicio. En la Tabla 1 se presenta
una breve recopilacion de las investigaciones que se han desarrollado en el ambito de

la calidad educativa.
1.1.4. Evaluacion de la calidad de la ensefianza universitaria.

Cuando se hace mencién acerca de evaluacion de la calidad en la educacién, se
puede expresar como un juicio de valor sobre un atributo o un conjunto de atributos
acerca de los insumos, procesos, resultados o productos educativos o de las

relaciones entre ellos.

La calidad requiere un juicio valorativo que viene dado por la evaluacion. La
evaluacion es lo que permite calificar lo adecuado, lo bueno, lo malo, etc. de los
atributos de la educacion. De esta manera, la palabra calidad adquiere un sentido
descriptivo. Por lo tanto, es importante hacer la distincidn entre calidad y evaluacion,
pues mientras la calidad de la educacion implica un proceso de mejora continuo sobre
sus elementos, también requiere necesariamente de la evaluacion. Aunque muchas
veces calidad y evaluacién son equiparadas, cada concepto es Unico y tiene su propia
funcién. La calidad de la educacion plantea el proposito hacia el mejoramiento, y la
evaluacion pone la herramienta metodoldgica, el juicio critico y las propuestas para el

mejoramiento.
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Tabla 1. Investigaciones previas sobre calidad de la educacion superior.

INVESTIGACION

Dimensiones de la calidad percibida en el servicio educativo

Operacionalizar la Variable

Bigné, Molier, Valler y|5 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta P .
Sanchez (1997) ercepciones
Casanueva, Periafiez y |5 dimensiones: actitudes personales, competencia expositiva, aspectos de preparacion

Refugio (1997)

y evaluacion, formalidad y demandas de esfuerzos

Percepciones

Joseph y Joseph (1997)

7 dimensiones: programa, reputacion académica, aspectos fisicos, oportunidades de
carrera, localizacion, tiempo y otros

Percepciones

LeBlanc y Nguyen (1997)

7 dimensiones: contacto personal con el profesorado, reputacion, evidencia fisica,
contacto personal con el personal administrativo, curriculum, capacidad de respuesta y
facilidad de acceso

Percepciones

Li y Kaye (1998)

5 dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta
(26 items)

Percep — Expect
Percepciones

Owlia y Aspinwall (1998)

4 dimensiones: actitud, contenido, recursos académicos y competencia

Percepciones

Camison, Gil

(1999)

y Roca

7 dimensiones: personal de servicio, dimension funcional del profesorado,
accesibilidad y estructura docente, Tangibilidad de la universidad, dimensién técnica
del profesorado, apariencia fisica de los proveedores del servicio y otros servicios

Percep — Expect
Percepciones

Oldfield y Bar6n (2000)

3 dimensiones: elementos esenciales (requisitos), elementos deseables (aceptables) y
elementos funcionales

Percepciones

Mora (2004)

6 dimensiones: accesibilidad, Tangibilidad,
pertinencia (Escala Servqual-For)

fiabilidad, competencia, relacion y

Percep — Expect

Rebolloso y otros (2004)

2 dimensiones: calidad interactiva y elementos tangibles (Escala EACS)

Percep — Expect

Ramirez y otros (2005)

5 dimensiones: imagen corporativa, prestigio, modernidad de equipo, lineas de
investigacion y horarios

Percep — Expect

Morales 'y  Calderdn |5 dimensiones: aspectos tangibles, claustro, personal administrativo, confiabilidad y Percepciones
(2005) empatia (Escala Exed) P
Mancebon- Torrubia y|4 dimensiones: elementos tangibles, contenido y cumplimiento de la docencia,

otros (2008)

metodologia e interés del profesorado y formacion integral

Percepciones

Maneiro, Mejias y otros
(2008)

5 dimensiones: Logistica, planeacion y control de habilidades

gerenciales, compromiso y liderazgo y proactividad

la produccion,

Percepciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Sin duda, el elemento del proceso educativo que mas atencién ha recibido en la
educacion universitaria es el de la evaluacién de la ensefianza, puesto que la
evaluacion se ha considerado el principal instrumento para la mejora de la calidad de
ésta. La evaluacion se considera como un proceso que provoca la comprensién del
proceso educativo, aporta datos, posibilidades interpretativas y favorece la reflexion
institucional que conduce a decisiones participativas que atienden a los problemas
educativos. La evaluacidn consiste en determinar en qué medida se han logrado los
objetivos propuestos y se han utilizado los medios mas adecuados para ello (Montilla
et al, 2003).

Segun Pérez y Salinas (1998), cualquier estudio de evaluacion de la calidad

universitaria tiene un doble objetivo:

1. Permitir a la universidad conocer la calidad de sus actividades y definir planes

estratégicos de actuacion para mejorar sus actividades.

2. Ofrecer a sus financiadores (estudiantes y sus familias, empresas e
instituciones interesadas en la educacién superior y en la investigacion,
Administraciones Publicas) una informacién objetiva y fiable del nivel de calidad

alcanzado por cada institucion.

En Colombia, el proceso de acreditacion institucional es de naturaleza mixta, esta
constituida por componentes estatales y por las universidades. Dicho proceso es
conducido por las mismas instituciones, por los pares académicos y por el CNA,

conformado por académicos en ejercicio, pertenecientes a las distintas IES.

El CNA, es el encargado de elaborar y sintetizar el modelo de acreditacion institucional
para las universidades, dentro de los cuales incluyen un marco conceptual, los criterios
de calidad que dirigen las distintas etapas de la evaluacién, los factores o areas de
desarrollo institucional, las caracteristicas u 6ptimos de calidad. En el modelo ademas
de formular las variables e indicadores, establece la metodologia y define los
instrumentos requeridos, tanto para la autoevaluacion, como para la evaluacion

externa de programas e instituciones.

Analizando otros enfoques, es importante mencionar que la evaluacion institucional
universitaria ha cobrado mayor fuerza, gracias al cambio de perspectiva que ha
sufrido. En el siglo pasado ésta era considerada como un proceso burocratico; caso

contrario ocurre en nuestros dias ya que es concebida de una manera mas critica:
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como un proceso auténomo y cuya actividad se desenvuelve en una sociedad

orientada a métodos de mercado (Ginés, 1991; Rodriguez, 1998).

Las evaluaciones pueden ser clasificadas, segun quien las realice, en dos tipos:
evaluaciones internas y externas. La diferencia principal entre ellas radica en quién es
el agente que lleva a cabo la evaluacién: en el primer caso, los propios miembros de la
institucion (autoevaluacién), mientras que en el segundo se trata de personas de una
agencia especializada o de una comision exterior. Actualmente son frecuentes las
evaluaciones mixtas en las que se unen ambas perspectivas de modo que la
evaluacion de una institucién es el resultado combinado de una autoevaluacion y de
una evaluacion externa (Como es el caso de la Acreditacidn Institucional a la que

aspira actualmente la Universidad Tecnolégica de Bolivar).
1.1.4.1. Indicadores parala medicidon de la calidad de la ensefianza universitaria.

La creacion de indicadores de calidad validos y fiables, es una alternativa que puede
responder a la necesidad de constituir el concepto de calidad universitaria desde

distintas dimensiones conceptuales.

Los indicadores pueden suponer un elemento clave, que acompafiado de otros
aspectos, permiten el disefio de un sistema de evaluacion para informar a la sociedad
del rendimiento académico y cientifico; proporcionar los elementos de juicio para la
adopcién de decisiones en politica universitaria; responder, desde la propia autonomia
universitaria, a las exigencias internas de mejora de su calidad (Johnes y Taylor,
1990).

De igual modo los indicadores se centran en aspectos observables y empiricamente
detectables. En este sentido los indicadores son un instrumento al servicio de la
ciencia y de la conceptualizacion, posibilitando investigar los conceptos
empiricamente, estableciendo cauces de operativizacion o de instrumento que

hipotetiza relaciones dentro de un proceso de investigacion.

Existen una variedad de indicadores segun los aspectos que estan tratando de

analizar o de acuerdo a la funcién que tenga su uso.

Dochy, realiza la siguiente clasificacion de los mismos:
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- Segun las funciones de la educacion superior: ensefianza, investigacion y

Servicios.
- Segun el objeto: indicador de input, de proceso y de output.
- Segun el tipo de medida: indicador cuantitativo, indicador cualitativo.

Los indicadores constituyen un punto fundamental en el proceso de toma de
decisiones que pueden ser (tiles para apoyar las valoraciones que los diferentes
agentes del proceso de evaluacion realicen. Por tal razon, sea hace necesario que los

roles y las funciones que desempefian, deben hacerse con validez.

La validez es un criterio de calidad relacionado con la adecuacidn de los indicadores
para medir el concepto que se pretende medir. En consecuencia de lo anterior, es
necesario dotar a los mismos de evidencias razonables de validez. Existen tres
procedimientos para obtener evidencias de validez, denominados de contenido, de

constructo y predictiva (Mufiiz, 1998).

1.1.5. La gestién de las variables internas que condicionan la calidad en IES.

Caso de aplicacion Universidad Tecnoldgica de Bolivar - Sede Ternera.

A lo largo de este capitulo se han enumerado los referentes teéricos sobre los que se
fundamenta esta investigacién. En un primer lugar estuvo Consideraciones acerca de
la Calidad. Bases Conceptuales. Alli se mencionan las distintas definiciones de calidad
de acuerdo a los enfoques planteados, haciendo énfasis en los conceptos de calidad
objetiva y calidad percibida. Como punto siguiente se definié La Gestidn por Procesos
y su papel en la Gestién Total de Calidad. En esta parte se sefial6 la importancia y los
principales puntos convergencia de estos enfoques, asi como la necesidad de
mantener altos niveles de calidad en los procesos como garantia de la consecucion de
los resultados deseados por una organizacién. En el siguiente inciso se toco el tema
Calidad del Servicio Universitario. En este segmento del marco teérico se trataron las
definiciones de servicio, modelos para el andlisis de percepciones de calidad del
servicio, la Calidad de la Educacion Universitaria, la Gestion Total de la Calidad en la
Educacién Superior y un apartado dedicado a los estudios previos en la materia, esta
tematica esta ligada mayormente a la metodologia de la investigacion. Finalmente se
encuentra la Evaluacién de la Calidad de la Ensefianza Universitaria. Este punto
aborda definiciones, la evaluacién de la calidad de la educaciéon universitaria en

Colombia y cuenta con un apartado en el cual se hablé de Indicadores para la
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medicién de la Calidad de la Ensefianza Universitaria como un elemento clave que
puede proporcionar elementos de juicio para la adopcion de decisiones en politica
universitaria y responder, desde la propia autonomia universitaria, a las exigencias

internas de mejora de su calidad.

La construccion de este marco tedrico es el fruto de la constante revision de la
literatura acerca del tema por parte del grupo investigador, lo cual permitié establecer

el estado del arte y de la practica en el area de la calidad de la ensefianza.
1.2. CONCLUSIONES DEL CAPITULO.

La enseflanza universitaria vista como un servicio de calidad, debe estar encaminada
a la satisfaccion del cliente, tanto interno como externo, ya que es a quien va dirigido

el servicio y la percepcion del mismo define si debe considerarse o no de calidad.

La Gestion por Procesos y la Gestion de la Calidad Total constituyen pilares
fundamentales para contribuir a la calidad de un servicio a través de la definicion de
los procesos que lo componen, la mejora continua de los mismos y el trabajo en

equipo, teniendo como fin la satisfaccién del cliente.

La evaluacion de la calidad de la ensefianza permite el analisis de las condiciones
actuales del servicio e identificar las areas de mejora potenciales en las cuales se

deben concentrar los esfuerzos.
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2. PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LAS VARIABLES INTERNAS
QUE CONDICIONAN LA CALIDAD DE LA ENSENANZA EN LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DE BOLIVAR — SEDE TERNERA

Para la evaluacién de las variables internas que condicionan la calidad en las
Instituciones de Educacion Superior (IES), tomando como caso de estudio la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar (UTB) — Sede Ternera y dar cumplimiento a la
hipétesis de investigacion planteada, se llevd a cabo la construccion de un
procedimiento que permitiera la evaluacién (a partir de la calidad percibida) y definicion
de aquellas variables que directamente afectan la calidad del servicio en la ensefianza
universitaria, que al ser gestionadas podrian contribuir al mejoramiento de la calidad

institucional.

El procedimiento para la evaluacion de dichas variables (ver figura 5) ha sido
elaborado tomando como referencia La Gestion por Procesos, considerada como un
elemento clave en la Gestién de la Calidad dentro de una organizacion, puesto que la
percibe como un sistema interrelacionado de procesos que permiten conjuntamente el

incremento en la satisfaccién del cliente.

El hecho de evaluar la calidad de la ensefianza universitaria a partir de las variables
gue interactian al interior de las instituciones universitarias, conlleva a centrar la
atenciéon en la identificacion de las mismas dentro de los procesos claves de la
organizacion, quienes contribuyen al logro de los objetivo organizacionales y hacen

posible el reconocimiento de la calidad del servicio y la satisfaccion en el cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior, el procedimiento construido se organiza en tres (3)
etapas basicas: Identificacion del proceso, Caracterizacion del proceso y Evaluacion
de las variables internas en el proceso seleccionado, cada una de ellas con su
correspondiente sistema de actividades y herramientas para su disefio y ejecucién se

describen en la Tabla 2.
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Figura 5. Procedimiento para la evaluacién de las variables internas que condicionan la calidad
en IES.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 2. Aspectos basicos del procedimiento para la evaluacion de las variables internas que condicionan la calidad.

ETAPAS

2.
Caracterizacion
del proceso

ACTIVIDAD

PREGUNTA CLAVE

HERRAMIENTAS

1) Definicion de
organizacion

los procesos de

la

¢ Qué procesos apalancan el cumplimiento de
los propositos estratégicos?

2) Identificacion y seleccién de los procesos

claves.

¢ Cuales de ellos significan salidas directas a
los clientes?

Trabajo de grupo, documentacion

descriptiva del proceso
(descripcion  del proceso/Mapa
general)

1) Descripcion del contexto.

¢, Cudl es la naturaleza del proceso?

Documentacion  descriptiva  del
proceso, datos historicos, trabajo
de grupo.

2) Definicion del alcance y de requisitos

¢Para qué sirve?, ¢ Cudles son los requisitos?

Documentacion  del  proceso,
Mapeos de procesos (SIPOC).

1) Evaluacién y andlisis para la definicion de
las variables internas que condicionan la

calidad en el proceso seleccionado

¢Cudles son las variables internas que
condicionan la calidad de la ensefianza?

Encuestas a estudiantes, docentes
y personal administrativo y de
Servicios.

2) Identificacion de

las debilidades del

proceso a partir del andlisis de las variables

internas.

¢ Cuales son las principales debilidades de la
calidad del proceso?

Andlisis de Debilidades a partir del
analisis de resultados de las
encuestas.

3) Establecimiento de
propuesta de soluciones.

prioridades

y

¢cDonde y como puede ser mejorado el
proceso a partir de la gestion de las variables
internas?

Trabajo con el Grupo de mejora,
aplicacion UTI, 5W

4) Definicion de propuestas de mejora para
la gestion de las variables internas que

condicionan la calidad.

¢ COmo se organiza el trabajo de mejora?

Propuesta de plan de accion

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LAS
VARIABLES INTERNAS QUE CONDICIONAN LA CALIDAD DE LA ENSENANZA
EN LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR — SEDE TERNERA. FASES 1
Y 2.

A continuacién se presenta el desarrollo de las dos primeras etapas del procedimiento
con la caracterizacion general de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar, asi como la
descripcion de sus procesos internos y la eleccién del proceso sobre el cual se llevara
a cabo la evaluacion de las variables internas que condicionan la calidad de la

ensefanza.

2.1.1 Identificacion de los procesos de la Universidad Tecnoldgica De Bolivar

La Universidad Tecnolégica de Bolivar (UTB), fue la primera alternativa privada de
estudios universitarios en la ciudad de Cartagena. Naci6 el 5 de Agosto de 1970, como
una corporacién sin animo de lucro, iniciando clases el 3 de Marzo de 1971 con los
programas de Economia, Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Industrial e Ingenieria

Mecanica.

Esta organizacion a través de su historia institucional, su capacidad de pensar en
grande y con la firme decisiéon de brindar una sélida formaciéon humana, cientifica y
tecnolégica y apoyados en solidos principios éticos, morales e intelectuales, logré el
reconocimiento como universidad, segun la resolucion No. 2996 del 28 del afio 2003

otorgado por el Ministerio de Educacion Nacional.

Esta institucion es una organizacién que participa en la estructura social de su entorno,
puesto que en ella se determinan patrones de pertenencia, definiendo las cualidades,
caracteristicas y condiciones que deben poseer las personas para integrar sus filas;
asignando patrones de trabajo y normas que detallan el comportamiento adecuado de

los miembros que trasladan a su ambiente social.

Hoy en dia la Universidad Tecnoldgica ofrece a la sociedad profesionales
comprometidos con el progreso de la region, del pais y con capacidad para desarrollar
actividades en el exterior. En su camino hacia la excelencia, promulga en su Mision
institucional, “ser una institucion de formacién e investigacién, con vocacion
empresarial, en donde los estudiantes y docentes puedan compartir el proyecto

educativo critico, flexible y global; y de esta manera aprendan a Conocer, Hacer,
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Convivir y Ser, dentro de las altas exigencias académicas, organizacionales y con
sentido de responsabilidad social que conlleven al mejoramiento de la calidad de vida

de la ciudad y del Caribe”.

Orientada hacia una visién futurista al 2014, la universidad pretende llegar a ser una
universidad competitiva para una sociedad del conocimiento; consolidandose como
una institucibn de gestibn innovadora enfocada en la investigacion,
internacionalizacion, gestion humana y social. La perspectiva para el logro de la vision

se detalla en la figura 6.

Nos vemos: 2014

2010

Universidad Investigativa
con acreditacidn
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Figura 6. Vision de la Universidad Tecnologica de Bolivar.
Fuente: Informacion disponible en el sitio web de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar.

Actualmente la Universidad Tecnolégica, estd compuesta por 4 facultades:

e Facultad de Ciencias Basicas

e Facultad de Ingenieria.

e Facultas de Ciencias Econémicas y Administrativas
¢ Facultad de Ciencias Sociales Humanas
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Las cuales tienen adscritos los Programas de Pregrado que se muestran en la Figura
7.

Ingenieria Industrial
Ingenieria Ambiental
Ingenieria Civil
Ingenieria Electrénica
FACULTAD DE Ingenieria Mecanica
INGENIERIAS Ingenieria Mecatronica
Ingenieria de Sistemas

P Ingenieria Quimica

R Ingenieria Basica

g Tecnologia en Sistemas
R Economia

A FACULTAD DE Contaduria Publica

D CIENCIAS

o

ECONOMICASY Administracion de

ADMINISTRATIVAS E_mpresas i
Finanzas y Negocios

Internacionales

FACULTAD DE Psicologia
CIENCIAS SOCIALES [Comunicacion Social

YHUMANAS Ciencias Politicas y
Relaciones Internacionales

Figura 7. Programas de pregrado de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar
Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte esta institucion tiene el reto de proyectarse como una universidad de
talla mundial, innovadora y emprendedora; con altos niveles de vitalizacion, flexibilidad
pedagdgica, curricular y excelencia académica, que permita su posicionamiento en un
momento trascendental de cambios cualitativamente superiores, como lo es La
Universalizacion de la Educacion Superior. Lo anterior supone la interaccién y
movilidad de docentes y estudiantes como comunidad de préactica, asi como también ir
avanzando en una comunidad virtual, insertdndose a redes del conocimiento y
finalmente a redes de negocio, que garanticen la producciéon de innovacién social y

cultural y la construccion de alternativas para el futuro.

Es una labor de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar entregar a sus estudiantes,
profesores, egresados, empresarios y demas usuarios del servicio educativo, un
servicio de buena calidad que garantice su satisfaccion mediante la oportunidad,
pertinencia y amabilidad en el ofrecimiento de los mismos, apoyados en un talento
humano competente, comprometido con el mejoramiento y el desarrollo sostenible de

su entrono social.

De igual forma, como organizacion cumple con la condicién de ser un sistema

integrado por diferentes subsistemas, en el cual integran recursos naturales,

materiales, financieros y humanos que actlan sobre la base de normas, valores y
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principios para asi conformar un todo unitario y a través del desarrollo de sus procesos
internos pretendan el logro de los objetivos generales de la institucion con el fin de
ajustarse a las nuevas tendencias de los sistemas de gestiéon de las Instituciones de

Educacioén Superior (IES).

Analizada la universidad desde el punto de vista de sus procesos, es exactamente el
desarrollo e interaccion del conjunto de los mismos, los que permiten el cumplimiento
de la misién en la organizacion; para ello es necesario identificar los procesos que
contribuyen a la plena satisfaccion de todos los usuarios del servicio educativo. En
este sentido el Mapa de Procesos que actualmente tiene establecido la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar (UTB) ( ver Anexo A), identifica 3 tipos de procesos: los
procesos estratégicos, dentro de los cuales se destacan, la planeacion estratégica, la
revision documental, la comunicacion, el seguimiento y control, las auditorias internas
y la gestién del mejoramiento continuo; los procesos misionales, considerandose como
tales: el proceso de relacion con el cliente, la gestion de la formacion académica, la
gestién investigativa y la proyeccion social, identificandose en un tercer grupo los
procesos de apoyo: gestion de los recursos humanos, financieros y administrativos y la

gestion informatica.

Teniendo en cuenta la caracterizacion realizada de la universidad y la estructura de la
organizacion desde el punto de vista de sus procesos, se observa que son cuatro los
procesos misionales o claves que tiene establecidos, el proceso de relaciéon con el
cliente, el de gestion de la formacion académica, de gestion investigativa y el de

proyeccion social, los cuales son transversales a nivel de las facultades.

Por tal motivo siendo estos los procesos que conllevan al cumplimiento de la mision de
la organizacion y los que exigen prioritariamente introducir mejoras que contribuyan a
elevar su desempefio, se escoge entre ellos, El Proceso De Gestion De La Formacion
Académica para realizar la evaluacion y posterior definicion de las variables internas
gue condicionan la calidad en la UTB a partir de la gestion por proceso, atendiendo a
gue la practica histérico-social ha demostrado que la formacion de las nuevas
generaciones, de acuerdo con las aspiraciones de la sociedad se produce

fundamentalmente a través de este proceso.
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2.1.2 Caracterizacion del proceso de Gestion de la Formacion Académica en la

Universidad Tecnolégica De Bolivar.

En esta etapa del procedimiento se pretende hacer una presentacion del proceso
seleccionado para el estudio, detallando el mismo en términos de su contexto, alcance
y requisitos. Para cumplir este proposito el grupo investigador ejecutd varias sesiones
de trabajo y como resultado de ello se elabor6 como una propuesta, el mapa SIPOC

del proceso, mostrandose todo el analisis desde proveedor hasta cliente en la figura 8.

Del mapa SIPOC desarrollado se destaca como resultado principal del mismo obtener
un profesional formado integralmente, dotado de conocimientos, habilidades y valores
gue se adquieren durante la carrera y por ende durante el proceso de gestion de la

formacién académica.

Se identifican, ademas, los limites del proceso a partir de la determinacion de las
entradas incorporandose a estas los estudiantes graduados de la educacion media y
de otras vias de acceso a la Educacion Superior, ademas de los docentes y personal
administrativo y de servicios, los materiales, equipos e informacion necesarios para el
desempefio de dicho proceso, asi como la determinacion de las salidas las que

pueden apreciarse en la figura 8.

De igual forma se determinan los grupos de interés que participan en el proceso y los
requisitos que exigen para la ejecucién del mismo, con el fin de generar una
comunicacion directa, positiva y efectiva que garantice la mejora continua del proceso
en relacion con las exigencias de estos grupos de interés para lograr la satisfaccién de

los mismos.

Como muestra en dicha figura, se determind que el proceso de Gestion de la
Formacion Académica se desarrolla a través de tres grandes subprocesos: el de
Aprendizaje - Ensefianza que se encarga de transmitir los conocimientos y desarrollar
habilidades y valores que son basicos para apropiarse de los modos de actuacion que
exige el modelo del profesional, el Investigativo que posibilita aplicar las técnicas o
métodos propios de la actividad cientifica e investigativa permitiendo desarrollar
habilidades propias de la actividad profesional que manifiestan su l6gica de pensar y
actuar en dependencia de las caracteristicas de la profesion; y el de gestion, que es el

encargado de gestionar, a través de la planeacion, el control de su evolucion y
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resultados, la organizacion de los recursos y trabajo con el factor humano, el

desarrollo de los procesos de aprendizaje-ensefianza e investigacion.

Para el desarrollo de este proceso misional, la universidad cuenta con la
documentacion basica y los recursos humanos necesarios para contribuir a la
prestacion de un servicio educativo de calidad. Actualmente la planta de personal

de la universidad esta compuesta por 233 empleados pertenecientes a las areas
administrativas y de servicios y un total de 323 docentes, de los cuales 89 estan

adscritos como docentes de tiempo completo y 234 son docentes de catedra.

Adicionalmente la Universidad Tecnolégica de Bolivar cuenta con dos Campus: la
sede de Manga, donde se encuentran los programas de la Facultad de Ciencias
Econdémicas y Administrativas, y la sede de Ternera, donde estan funcionando los
programas de la Facultad de Ingenieria, conjuntamente con los programas de la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanas, dentro de los cuales hay matriculados 3076
estudiantes (Datos del segundo periodo del 2009) en los diferentes programas de

pregrado de las dos sedes de la UTB.

Al ser esta investigacion un estudio exploratorio, el grupo investigador, luego de varias
sesiones de trabajo decidi6 elegir como caso de estudio (experiencia piloto),
desarrollar dicha investigacion en el contexto de la Universidad-Sede de Ternera,
teniendo en cuenta que en esta sede se concentra el mayor porcentaje de la poblacion
total de estudiantes (70% de la poblacién total de estudiantes), docentes (74% de la
poblacién total de docentes) y personal administrativo y de servicios (73% de la
poblacion total de empleados)?, lo cual garantiza la representatividad en los datos para
evaluar las variables internas que condicionan la calidad de la ensefianza en la

universidad.

% La informacion de la poblacién por sedes fue suministrada por la oficina de Gestiéon Humana y
Registro Académico de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar- Sede Ternera. Septiembre 15
de 2009
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Figura 8. Mapa SIPOC. Proceso Gestion de la Formacién Académica de la UTB.
Fuente: Elaboracion propia
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En las Tablas 3, 4 y 5 se presentan la informacion de la poblacion de estudiantes,
docentes y personal administrativo y de servicios con el que actualmente cuenta la

universidad discriminados por sedes y sus respectivos porcentajes sobre la poblacion

total.
Tabla 3. No de Estudiantes por Tabla 4. No de Docentes por Sedes
Sedes de la UTB de la UTB.
Sede | No Estudiantes | Porcentaje Sede No Docentes | Porcentaje
Ternera 2161 70% Ternera 240 74%
Manga 915 30% Manga 83 26%
Total 3076 100% Total 323 100%
Fuente: Elaboracién propia Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5. No del personal administrativo y de
servicios por Sedes de la UTB

Sede No Empleados | Porcentaje

Ternera 171 73%
Manga 62 27%
Total 233 100%

Fuente: Elaboracién propia

A partir de la identificacion y caracterizacion del proceso dentro del cual se lleva a
cabo el proposito de la investigacién (Gestién de la Formacién Académica), en el
capitulo 3 se presenta la metodologia desarrollada para la ejecucién de la tercera fase
del procedimiento planteado relacionado con la evaluacion, definicion de las variables
gue condicionan la calidad de la ensefianza universitaria y la formulacion de

alternativas de mejora basados en el analisis de los resultados que se obtengan.

2.2 CONCLUSIONES DEL CAPITULO.

La creacion de un procedimiento basado en la Gestion por Procesos, teniendo en
cuenta las percepciones de los actores involucrados en el proceso de la Gestion de la
Formacion Académica, permite la evaluacion y definicion de las variables internas que
condicionan la calidad de la ensefianza universitaria, identificando los aspectos criticos

gue se deben gestionar con miras al mejoramiento de la calidad institucional.
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3. METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE LAS VARIABLES INTERNAS QUE

CONDICIONAN LA CALIDAD DE LA ENSENANZA EN LA UNIVERSIDAD

TECNOLOGICA DE BOLIVAR - SEDE TERNERA

Este capitulo esta dedicado a la presentacion de la metodologia utilizada por el grupo

investigador para desarrollar la tercera fase del procedimiento propuesto para la

evaluacion de las variables internas que condicionan la calidad de la ensefianza en la

UTB - Sede Ternera, luego de la identificacion y caracterizacion del proceso Gestion

de la Formacion Académica dentro del cual se llevara a cabo los propésitos de la

investigacion

3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio metodoldgico desarrollado en este estudio para el cumplimiento del objetivo

y la hipotesis de la investigacion, se llevd a cabo a partir del andlisis de los siguientes

ambitos en la Universidad Tecnol6gica de Bolivar - Sede Ternera;

Estudio de las percepciones de los estudiantes de Ingenieria Industrial,
Ingenieria Mecanica, Ingenieria Mecatrénica y Psicologia respecto a la calidad
de servicio de la ensefianza impartida, y la manera de como condicionan la

calidad educativa.

Estudio de las actitudes y percepciones de los docentes universitarios acerca
de la calidad de la ensefianza, y determinar si dichas actitudes influyen en la

calidad del servicio.

Estudio de las percepciones del personal administrativo y de servicios en
relacion con la valoracion de la calidad de la ensefianza universitaria, y poder

establecer si sus actitudes influyen en la calidad del servicio.

Estudio de las percepciones que tienen los participantes del grupo de mejora
respecto a la identificacion y comprension de los principios basicos de calidad
total importantes para la mejora continua de la calidad de la ensefianza y su

valoracién frente a la calidad de la ensefianza.

El hilo conductor de la metodologia de investigacion se muestra en la Figura 9.
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Figura 9. Hilo conductor de la metodologia de investigacion.
Fuente: Elaboracién propia.
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A continuacion, se presenta la metodologia disefiada para el desarrollo de esta fase,
sefialando los datos, las variables y las técnicas usadas en cada uno de los niveles de

la investigacion.

3.2. ANALISIS DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION UNIVERSITARIA PERCIBIDA
POR LOS ESTUDIANTES

Los estudiantes a demas de ser los clientes prioritarios en la prestaciéon del servicio
educativo en las universidades (Pérez, 1997; Rodriguez, 1997), también participan
activamente en su proceso de ensefianza y aprendizaje. Los resultados obtenidos en
diferentes investigaciones permiten afirmar que ciertos aspectos concernientes con los
estudiantes son determinantes en la importancia y valoraciéon de la calidad de la

ensefanza.

Camison (1999), lleg6 a la conclusion que los alumnos con mas afios de experiencia y
los que obtienen mejores resultados, valoran en mayor medida aspectos como los
conocimientos del profesorado y su capacidad para transmitirlos. Hill (1995) analiz6 las
variaciones a lo largo del tiempo de las expectativas y percepciones de un grupo de
estudiantes universitarios, los resultados evidenciaron las diferencias en las
puntuaciones de diversos factores de la calidad percibida, como el contenido del curso
o los métodos de ensefianza. Por su parte Oldfield y Bar6n (2000) compararon las
percepciones de la calidad de servicio de la ensefianza entre los estudiantes
universitarios y observaron que ciertos aspectos de la misma cambian como

consecuencia de la experiencia del estudiante y del contenido del curso.

El proceso de recoleccion de la informacion y el analisis de los datos para el desarrollo
de la metodologia de investigacion en este ambito, fue aplicado a los estudiantes de
pregrado de la Universidad Tecnolégica de Bolivar (UTB) - Sede Ternera
pertenecientes a los programas de Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica e
Ingenieria Mecatronica de la Facultad de Ingenierias, y el programa de Psicologia

impartido dentro de la Facultad de Ciencias Sociales y Humanas de la UTB.

La desicion de aplicar el estudio a los estudiantes de los Programas mencionados, se
se establecio bajo la concepcion del Muestreo por Conveniencia por parte del equipo

investigador, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

e Ingenieria Industrial, puesto que es el programa que tiene el mayor nimero de

estudiantes matriculados entre el total de programas de pregrado, estad Re-
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acreditado por tercera vez por el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA) y al
pertenecer a la facultad pionera (Facultad de Ingenierias) en la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar en procesos de mejoramiento de la calidad institucional,
es en dicho programa donde mas se han trabajado iniciativas de calidad
basadas en enfoques estratégicos, de mejora continua, de gestion por
procesos y gestion de la calidad total.

Ingenieria Mecanica que al igual que el programa de Ingenieria Industrial y
Mecatronica al pertenecer a la Facultad de Ingenierias de la universidad
gestionan sus procesos de manera similar, actualmente esta Acreditado por el
CNA y ha trabajado ampliamente la teméatica de la calidad. Cabe anotar que los
Programas de Ingenieria Industrial y Mecanica son dos de los cuatro
programas con los que la universidad inicié en su afio de apertura.

Ingenieria Mecatrénica, puesto que se queria incluir en el estudio un programa
mas joven en cuanto a su fecha de iniciacién como programa de pregrado, con
menos experiencia en procesos de acreditacion y aunque actualmente no se
encuentra acreditado, posee registro calificado lo cual evidencia su trabajo en
temas de calidad.

Se seleccion6 el programa de Psicologia, como representacién de la facultad
de Ciencias Sociales y Humanas, sobre la base de que sus procesos de
Gestién de la Calidad son distintos a los de la Facultad de Ingenierias, lo cual
es interesante para el desarrollo del estudio con el fin de afirmar que las
percepciones de los alumnos ya sea de igual o distinta facultad tendran
importancia al momento de identificar las variables internas que afectan la
calidad de servicio en la ensefianza universitaria por lo que los resultados de

esta investigacion pueden ser valiosos para gestiones futuras.

Adicionalmente, es necesario aclarar que al ser este trabajo una experiencia piloto, en

el caso de las percepciones de los estudiantes se tom6 como una primera etapa,

estudiar las percepciones de los estudiantes de los programas de pregrado

mencionados, con el fin de constatar el cumplimiento de los objetivos y de la hip6tesis

planteada al inicio de la investigacion. No obstante, para dar continuidad al trabajo

iniciado, a partir de los resultados que se obtengan, este servira como insumo para ser

aplicado a futuro sobre los demas programas que se imparten en las facultades y/o a

las dos sedes de la UTB, incluso podria considerarse su aplicabilidad a programas de

diferentes instituciones universitarias.
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Con el fin evaluar las variables internas que condicionan la calidad de la ensefianza
universitaria a partir de las percepciones de los estudiantes de la UTB - Sede Ternera
respecto a las dimensiones que integran la calidad del servicio, el equipo investigador
decidi6 elaborar una escala de medida tipo Encuesta, a partir de la adaptacion del
instrumento SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992). Originalmente dicha escala, esta
compuesta por veintidos items aplicables a todo tipo de servicios para medir la calidad
de acuerdo a las percepciones de los clientes, pero para los propositos de la
investigacion se han redisefiado algunos de ellos con el fin de adaptarla al escenario

de la enseflanza universitaria.

La construccién de dicha encuesta inicid con la identificacion de las caracteristicas
mas importantes de la calidad del servicio en la ensefianza universitaria, las cuales
debian ser evaluadas por los estudiantes. La identificacién y generacion de los items
del cuestionario se fundamento en la revision, comparacion y andlisis de la literatura y
estudios previos realizados en el ambito de la calidad del servicio y de la ensefianza
universitaria por parte del equipo investigador. Esta revision incluyd estudios previos
relacionados con el tema, ademas de los parametros empleados por el CNA para la
evaluacion de programas en |IES en el proceso de Acreditacion. A modo de sintesis, el
Anexo B muestra la revision de las variables utilizadas en previas investigaciones

acerca de la calidad de servicio en el contexto de la ensefianza.

De este modo se definieron las veintiséis variables de la encuesta, las cuales se
encuentran enmarcadas dentro de las siguientes dimensiones globales de la calidad
de la ensefianza definidas por el grupo investigador: 1. El nivel de conocimientos del
docente, 2. Las actitudes de los docentes hacia los estudiantes, 3. La capacidad del
docente para facilitar los espacios de aprendizaje en los estudiantes, 4. Los
mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los estudiantes y material de apoyo
utilizado, 5. El ambiente de trabajo (incluidos la adecuacion de las instalaciones y
espacios fisicos, la disposicién de los recursos), 6. El contenido del plan de estudios y
7.La incorporacion de tecnologias de informacidn y comunicacion. Estas siete
dimensiones a criterio del grupo investigador son consideradas como caracteristicas
determinantes de la calidad de la ensefianza universitaria, basados en los distintos
referentes tedricos consultados, los cuales coinciden en su mayoria en que son estos

los que contribuyen en mayor medida a tener un servicio educativo de calidad.
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Al final del proceso las variables que permitieron medir la calidad del servicio en la

ensefianza universitaria en los estudiantes se presentan en la Tabla 6.

Tabla 6. Variables para medir la calidad del servicio en la ensefianza universitaria en

los estudiantes.

No ITEMS

El estado de las aulas de clase es adecuado para la ensefianza

Los equipos de los laboratorios y salas de sistemas, etc. son modernos.

Los recursos bibliograficos disponibles son suficientes

La planta fisica de la universidad es adecuada para la poblacion estudiantil

El material de apoyo utilizado por los docentes es apropiado para el aprendizaje

Existe un interés por parte del docente en el aprendizaje de los alumnos
Los docentes atienden al estudiante dentro y fuera del horario de clases
Existe buena comunicacion entre los docentes y estudiantes

[(o} Kool NN (o} N2 Fl [OVN | S o)

Los sistemas para la evaluacion del estudiante son adecuados

=
o

Los requisitos para ingresar a la universidad son pertinentes.

=
=

Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos teoéricos
Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos practicos
Los docentes mantienen sus conocimientos actualizados

=
N

=
w

Los docentes transmiten sus conocimientos al estudiante de forma adecuada

=
~

=
ol

Las explicaciones del profesor son suficientemente claras

=
[«2)

El nimero de estudiantes por clase es adecuado para la ensefianza

=
~

En su carrera existe una amplia e interesante oferta de asignaturas electivas

=
[ee]

En su carrera existe una proporcién adecuada de conocimientos tedricos y practicos
Los contenidos de la carrera son suficientes para una buena formacion profesional

=
©

N
(=)

La duracion de la carrera es suficiente una buena formacién profesional

N
=

Los horarios de clase son convenientes para los estudiantes

Bienestar universitario fomenta el desarrollo de actividades deportivas, culturales y recreativas en la
comunidad.

La institucion promueve el Bilingliismo como herramienta clave para la formacién y desarrollo profesional
23 |de su comunidad académica.

Las conexiones a internet y acceso a las redes internas de comunicaciones facilitan el aprendizaje y la
24 |transferencia de conocimiento.

N
N

25 |La plataforma virtual que posee la universidad favorece la formacion del estudiante

26 |En general esta satisfecho con la calidad de la ensefianza de la universidad.
Fuente: Elaboracién propia

Adicionalmente y con el fin de indagar y comparar si las siete dimensiones definidas
anteriormente guardaban alguna relaciéon con las variables que resultaran luego de
realizar la aplicacién de las técnicas de andlisis estadistico a partir de los datos
recopilados en los estudiantes, se incluyeron dos preguntas que permitirian conocer el
grado de importancia que tenian las mismas en la calidad de la ensefianza, asi como
también valorarlas de acuerdo al desarrollo de cada una de ellas actualmente en la
universidad en una escala de 1 a 7 (1:Muy desactualizado; 2: Desactualizado; 3:
Requiere grandes cambios); 4: Ni actualizado ni desactualizado; 5: Requiere algunos

cambios; 6: Apropiado; 7: De excelencia).
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Esta etapa de la investigacion finalizd con la verificacion de la redaccion de la
encuesta, la cual fue entregada a un grupo de estudiantes de los programas elegidos
para aplicar el estudio y por varios docentes de la Universidad Tecnolégica de Bolivar
con un amplia experiencia como investigadores en la tematica de la calidad de la
ensefianza; con el fin de comprobar y recibir sus apreciaciones frente al significado,
interpretacion de las preguntas y que la terminologia empleada no diera lugar a
confusiones o interpretaciones erradas al momento que el estudiante diligenciara la

encuesta.

En segunda instancia, se procedi6 a la aplicacion de la encuesta a los estudiantes de
Ingenieria Industrial, Mecanica, Mecatrénica y Psicologia de la UTB - Sede Ternera
(ver Anexo C), la cual se llevd a cabo durante los meses de Octubre y Noviembre del
afo 2009, sobre una muestra de 288 estudiantes matriculados en dichas carreras,
siguiendo un procedimiento de muestreo aleatorio estratificado de afijacion
proporcional (Ver Anexo D), para asi garantizar la representatividad del tamafio
muestral y conocer las percepciones de los estudiantes de cada uno de los 10
semestres que tienen como duracion los programas de pregrado involucrados en la
investigacion. La ficha técnica de la encuesta a los estudiantes se presenta en la Tabla
7.

Tabla 7. Ficha técnica de la encuesta a estudiantes.

N = 1074 estudiantes
., Programas: Ingenieria Industrial, Mecanica,
Poblacion - . .
Mecatrénica y Psicologia
UTB - Sede Ternera.
Tamafio Muestral n = 288 estudiantes
Error Muestral 2.2%
Nivel de Confianza 95% Z7=1,96 p=0.05
Disefio Muestral Muestreo estratificado de afijacion proporcional.
Tratamiento de los Datos SPSS v17.0

Fuente: Elaboracion propia.

En sintesis la encuesta aplicada a los estudiantes, estuvo compuesta por cuatro
partes, la primera hacia referencia a la escala de medida de la calidad del servicio en
la ensefianza universitaria, que incluia las veintiséis preguntas (con valoraciéon de 1 a
5- escala tipo Likert) que medirian el grado de acuerdo o desacuerdo de los distintos
atributos de la calidad de la ensefianza.

La segunda y tercera parte consistia en valorar y expresar de acuerdo a su orden de

importancia (en una escala de 1 a 7) las siete dimensiones globales de la calidad de
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la ensefianza definidas previamente. La cuarta parte hacia referencia a la carrera y

semestre que cursaba el alumno al momento de aplicar la encuesta.

Técnicas de Analisis de los Datos.

Debido a la gran cantidad de variables incluidas en el estudio, para el analisis de las

bases de datos resultantes se emplearon técnicas de analisis multivariante a través del

empleo del Software SPSS version 17.0. Estas técnicas fueron:

Andlisis Factorial de Componentes Principales con el propdsito de identificar

las dimensiones de la calidad de servicio percibida por los estudiantes.
Célculo del Alpha de Cronbach para comprobar la fiabilidad de la escala.

El Coeficiente KMO y el Test de Esfericidad de Bartlett, para validar la

aplicacion de la técnica del andlisis factorial.

Coeficiente de correlacion de Pearson para comprobar las correlaciones entre

la satisfaccidn global del estudiante y la escala de medida.

Andlisis de las valoraciones de los estudiantes acerca de las dimensiones
globales de la calidad de la ensefianza, al igual que el orden de importancia

asignado a cada una de dichas dimensiones.

Andlisis Anova para observar la existencia de posibles diferencias significativas

en las variables.

Andlisis de Cluaster, para clasificar a los estudiantes en un niamero reducido de

grupos a partir de las variables incluidas en la investigacion.
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3.3.ANALISIS DE LAS ACTITUDES Y LA CALIDAD DE LA EDUCACION
UNIVERSITARIA PERCIBIDA POR LOS DOCENTES

El trabajo desarrollado por los docentes, es considerado como parte integral del
producto ofrecido al estudiante en la prestacion del servicio educativo, puesto que son
ellos los que facilitan el proceso de ensefianza e incentivan al estudiante a
comprometerse con el aprendizaje continuo; es por esto que el personal académico
juega un papel importante en la consecucion de los objetivos trazados en las

instituciones universitarias.

El beneficio que obtengan en el desarrollo de sus actividades de docencia, de gestion
e investigacion condicionan en gran parte la experiencia educativa y el aprendizaje del
estudiante. En este sentido, es necesario enfatizar en la importancia de la satisfaccion,
la motivacion y el compromiso que posea el docente universitario para contribuir con el
proceso de mejora de la calidad de la ensefianza universitaria (Rowley, 1996; Busch,
1998; Oshagbemi, 2000). La evidencia empirica indica que una persona posee ciertas
actitudes relacionadas con el trabajo, las cuales influyen directamente en los
resultados y éxito de las estrategias planeadas por la organizacion. La mayoria de las
investigaciones desarrolladas en este campo han estudiado tres tipos de actitudes: la
satisfaccion laboral, el desarrollo profesional y el compromiso organizativo (Robbins,
1994:180).

Segun Robbins (1994:180), la satisfaccion laboral hace referencia a la actitud general
gue adopta la persona con respecto a su trabajo, Price y Mueller (1996) han definido la
satisfaccion laboral como el grado en el que a los individuos les gusta su trabajo. Esta
a sido asociada con los aspectos concernientes a las caracteristicas del puesto de
trabajo, la compensacion econdémica, las oportunidades de promocion, las relaciones

con el jefe y con los compafieros (Smith, 1999).

Olsen (1993), afirmé que las recompensas de caracter intrinseco que ofrece el puesto
de trabajo al docente universitario se han convertido en un aspecto de vital importancia
en su satisfaccion laboral, mientras que los agentes de caracter extrinseco, como el
salario, el apoyo institucional y la estructura organizativa han sido considerados como

fuentes de insatisfaccion para el profesorado.

Por otra parte Schulmeister (1993) considera que en la docencia, al igual que en otras

profesiones, se requiere que las personas que la ejercen tengan un dominio adecuado
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de la ciencia, técnica y arte de la misma, es decir, posean competencias que permitan

su desarrollo profesional.

Una de las caracteristicas notables en la tarea de la ensefianza como profesion y del
docente como profesional es la necesidad que tienen de aprender continuamente,
desarrollarse profesionalmente, reflexionar sobre su actuacion, asi como también

encontrar soluciones a las dificultades derivadas del ejercicio de su profesion.

Rumbos (1998), siguiendo la linea de Villar (1993) considera que el desarrollo
profesional afecta la motivacion y el rendimiento laboral, ya que las tareas llevadas a
cabo con mayor seguridad se ejecutan de forma exitosa. Del mismo modo al referirse
al desarrollo profesional coinciden al sefialar que el desarrollo profesional puede
afectar la satisfaccién laboral en el hecho de que los empleados no se sienten

competentes y pueden experimentar sentimientos de frustracion en el trabajo.

Otra de las variables actitudinales que afectan el rendimiento laboral es el
Compromiso Organizacional. Como lo indica su nombre, este se centra en el
compromiso de los empleados con la organizacion, el cual ha sido reconocido como
un factor determinante de la efectividad de la organizacién“, de altos niveles de
rendimiento, de la reduccion en el ausentismo y la rotacion en el trabajo (Meyer &
Allen, 1997).

En las Ultimas décadas los trabajos sobre compromiso organizativo se han llevado a
cabo con diferentes objetivos. Algunos han tratado de delimitar el concepto y otros han
tratado de elaborar escalas de medida o corroborar las ya existentes (Porter, 1974;
Mowday, 1979; Meyer y Allen, 1984; Morrow, 1993). Ademas investigaciones
desarrolladas buscaban identificar las variables que determinan que los miembros de
la organizacién estén mas o menos comprometidos con la misma (Mathieu y Zajac,
1990; Morrow, 1993).

Bayona (2000), estudié el compromiso organizativo aplicado al caso de una institucion
universitaria (Universidad Publica de Navarra) como herramienta para analizar la
lealtad y vinculacion de los empleados con su organizacidn. Los resultados confirman
la existencia de correlacion entre el compromiso con la organizaciéon y la satisfaccion

laboral.

* SCHEIN, E. (1970): Organizational psychology. Prentice-Hall, Englewood Cliffs
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Schlesinger y Zornitsky (1991), en las investigaciones que desarrollaron encontraron
gue la satisfaccién laboral esta positivamente correlacionada con las percepciones de
los empleados sobre la calidad del servicio. Entre tanto Locke y Latham (1990)
comprobaron que las actitudes de las personas como la satisfaccion, el desarrollo
profesional y el compromiso organizativo, se relacionan con las percepciones de

calidad de servicio de los empleados.

Por lo anteriormente expuesto, ademas de evaluar la calidad de la ensefianza
universitaria de acuerdo a las percepciones de los docentes de la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar — Sede Ternera, el grupo investigador decidié analizar las
actitudes de los docentes referentes a la satisfaccion laboral, desarrollo profesional y
compromiso organizativo, partiendo de lo anteriormente sustentado, como aspectos
gue también influyen en la calidad de la ensefianza universitaria y que permitirian

confirmar la existencia de correlaciones.

La metodologia de la investigacion en el ambito de los docentes de la UTB - Sede
Ternera inicié con la elaboracién de la encuesta compuesta de seis secciones (ver
Anexo E), la cual fue establecida como el instrumento para conocer las percepciones
de los docentes. La definicién de las variables a ser incluidas en la misma se llevo a
cabo teniendo en cuenta principalmente a partir de la revision de las investigaciones
desarrolladas acerca de la influencia de las actitudes de los docente en el rendimiento
y satisfacciéon del desarrollo de sus actividades, su relacién con la calidad del servicio,
y la identificacion de aspectos particulares de la calidad del servicio en la ensefianza

universitaria donde el docente juega un papel importante.

Para la medicién de los aspectos actitudinales del docente: satisfaccion laboral,
desarrollo profesional y compromiso organizativo, las tres primeras secciones de la

encuesta permitian indagar en los encuestados sobre dichos aspectos:

a) Para analizar las variables que configuran el desarrollo del docente se empled
el instrumento planteado por Bush (1998), el cual ha sido ampliamente
utilizado en otras investigaciones (Schulmeister, 1993; Rumbos, 1998; Villar,
1993) para analizar la incidencia delas mismas en la calidad del servicio. Dicho
instrumento se componia de nueve items, los cuales debian ser valorados en
una escala de cinco posiciones de acuerdo al grado de seguridad en si mismo

para llevar a cabo una serie de actividades en la universidad.
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b) El compromiso organizativo se evalué a través de la herramienta desarrollada
por Porter (1979) Organizational Commitment Questionnarie (OCQ),
igualmente utilizada en investigaciones (Bayona, 2000; Morrow 1993) para
conocer como influye dicho aspecto en las percepciones de la calidad del
servicio. La escala de medida empleada contenia siete items que debian ser
valorados de 1 a 5 de acuerdo a su grado de acuerdo o desacuerdo.

c) Asimismo la satisfacciéon laboral de los docentes, se midié a través de la
escala desarrollada por Olsen (1993) que a partir de los trece items que
contenia dicha escala se conoceria que tan satisfechos se sienten lo docentes
con el puesto de trabajo.

Cabe resaltar que la decisién de utilizar dichas escalas radica en la validez y fiabilidad
gue ha sido repetidamente testada en diferentes estudios, adaptandolas a la unidad de

analisis de la investigacidn, en este caso el servicio educativo.

La cuarta y quinta parte de la encuesta dirigida a los docentes de la UTB - Sede
Ternera hacia referencia a ordenar de mas a menos importante y valorar de acuerdo a
la escala definida de 1 a 7 (1: Muy desactualizado; 2: Desactualizado; 3: Requiere
grandes cambios); 4: Ni actualizado ni desactualizado; 5: Requiere algunos cambios;
6: Apropiado; 7: De excelencia), las dimensiones globales de la calidad de la
ensefianza definidas en el numeral 3.2 (el nivel de conocimientos del docente, las
actitudes de los docentes hacia los estudiantes, la capacidad del docente para facilitar
los espacios de aprendizaje en los estudiantes, los mecanismos de evaluacion del
aprendizaje en los estudiantes y material de apoyo utilizado, el ambiente de trabajo, el
contenido del plan de estudios y la incorporacién de tecnologias de informacion y
comunicacion) para asi comparar si estas dimensiones guardan alguna relacién con
las variables actitudinales resultantes de la aplicacion de las técnicas de analisis

estadistico.

Por dltimo en la encuesta también se incorporaron trece items que permitian conocer
la posicion del docente frente a particularidades de la docencia en la Universidad.
Dichos puntos estaban enfocados en como percibian la pertinencia y definicion del
perfil de formacion para los objetivos de la ensefianza, su grado de acuerdo o de
desacuerdo respecto al interés del estudiante por los contenidos que se imparten, la
exigencia del plan de estudios, el rendimiento académico del estudiante, la

participacion de los mismos en las actividades de la universidad, la instalaciones de la
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universidad y los canales de comunicacion entre los estudiantes y jefes de la
universidad. La construccion de los items del instrumento estuvo a cargo del grupo
investigador y aprobada por los asesores con la intencién de utilizar los resultados
como complemento a las variables obtenidas en el andlisis realizado al instrumento

aplicado a los estudiantes.

Con el objetivo de que los encuestados realizaran una acertada interpretacion de las
preguntas, se procedid a la revision de cada uno de los items, para ello dicha encuesta
fue entregada a una serie de docentes quienes confirmaron si la redaccion, el
significado y la claridad de las preguntas serian comprendidos por los demas docentes

que serian encuestados.

Posteriormente, se llevé a cabo la aplicacién de la encuesta. Para realizar dicha
actividad fue necesario establecer el tamafio de la muestra. En la UTB, el cuerpo
docente que se encarga de impartir la ensefianza, se clasifica segun el estatuto de

docentes de la siguiente manera®:

» Docente de Planta, es aquel que se vincula a La Tecnolégica como Docente de
tiempo completo y tiempo parcial, con dedicacién exclusiva de acuerdo con lo
estipulado en su contrato de trabajo para realizar actividades de docencia,

investigacion, extension y de proyeccion social.

* El Docente de Catedra, es aquel contratado ocasionalmente en cada periodo
académico, para laborar un determinado nimero de horas de clase en Programas de
pregrado o postgrado, o para integrar grupos de investigacion o proyectos de

proyeccion social, segun las necesidades especificas del servicio.

* El Docente Temporal, es el docente invitado expresamente para ejercer la docencia,
la investigacion, la extension y proyeccién social por tiempo completo y limitado,

semestral o intersemestral.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto el nimero total de docentes de la UTB - Sede
Ternera al momento de la aplicacién de la encuesta era de 242 personas, a partir de

esta informacién se procedid al céalculo del tamafio muestral el cual fue de 72

> Tomado del informe de autoevaluacion con fines de renovacién de la acreditaciéon del
programa de ingenieria industrial de la uth. Programa de ingenieria industrial cuerpo central.
Cartagena de indias, Diciembre de 2008
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Docentes (incluye docentes de catedra y tiempo completo), pertenecientes a los
diferentes programas de Pregrado de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar - Sede
Ternera: Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecéanica, Ingenieria Mecatrénica, Ingenieria
de Sistemas, Ingenieria Civil y Ambiental, Ingenieria Eléctrica y Electrénica, Ciencias
Basicas, Psicologia, Ciencias Politicas y Comunicacién Social. Dicha encuesta se llevé
a cabo desde el mes de Octubre/09 hasta Marzo/10 siguiendo un procedimiento de
muestreo aleatorio estratificado de afijacién proporcional (Ver Anexo F). La ficha

técnica de la encuesta se presenta en la Tabla 8.

Tabla 8. Ficha técnica de la encuesta a docentes

Poblacién N= 240 docentes. UTB - Sede Ternera.
Tamafio Muestral n = 72 docentes
Error Muestral 4.2%
Nivel de Confianza 95% Z=1,96 p=0.05
Disefio Muestral Muestreo estratificado de afijacion proporcional.
Tratamiento de los Datos SPSSv17.0

Fuente: Elaboracion propia.

Es necesario aclarar que en un principio el equipo investigador considerd aplicar la
encuesta solo a los docentes de tiempo completo de la universidad, debido a que son
ellos los que estan dedicados 100% a las actividades de docencia, gestion e
investigacion. Sin embargo al no considerar la inclusion de los docentes de catedra en
la investigacion se estaria excluyendo el 71% de la poblacién total de docentes de la
UTB - Sede Ternera y al tiempo se estaria suponiendo que los docentes tiempo
completo de la universidad poseen las mismas percepciones de los docentes de
catedra. Por tal razén era necesario verificar si entre las percepciones de los dos
grupos de docentes existian diferencias significativas en cuanto a los aspectos a
evaluar en la encuesta, en este sentido se realizé un analisis de varianza ANOVA con
el cual se verificaria lo anteriormente sustentado. De encontrarse en los resultados
diferencias entre las percepciones era necesaria la inclusién de los docentes de

catedra en el calculo del tamafio muestral.

En el Anexo G se muestran los resultados obtenidos del ANOVA a través del Software
SPSS al aplicar la encuesta sobre los docentes de catedra y tiempo completo, a partir

de dicha informacidn se infiri6 que a un nivel de significacidn inferior del 5% si existian
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diferencias significativas entre las percepciones entre los docentes, por consiguiente

era necesario tenerlas en cuenta para el desarrollo de la investigacion.

Técnicas de analisis de datos.

Las siguientes fueron las técnicas empleadas para el andlisis de los datos:

e Analisis Factorial de Componentes Principales con el proposito de identificar
las dimensiones de la calidad de servicio y confirmar la dimensionalidad de las
escalas que miden las variables actitudinales de satisfaccién laboral y
compromiso organizativo y de la calidad de la ensefianza. El cual se validé a
través de los estadisticos de fiabilidad (Alpha de Cronbach), coeficiente de
Kaiser Meyer & Olkin, Test de esfericidad de Bartlett.

e Anadlisis de las valoraciones del docente de la UTB - Sede Ternera acerca de
las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza, al igual que el orden

de importancia asignado a cada una de dichas dimensiones.

e Anadlisis de varianza ANOVA para analizar las percepciones entre los docente

de catedra y tiempo completo de la universidad.

e Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones que miden la
satisfaccion y la variable relativa al compromiso organizativo de los docentes
de la UTB - Sede Ternera.

e Coeficiente de correlacibn de Pearson entre la valoracion de las siete
dimensiones globales de la calidad de la ensefianza y cada una de las
variables relacionadas con la satisfaccion, el desarrollo profesoral y el

compromiso organizativo de los docentes de la UTB- Sede Ternera.

o Diferencia de medias, con el fin de realizar la comparacién entre las
valoraciones de estudiantes y docentes de los docentes de la UTB - Sede

Ternera acerca de las dimensiones globales de calidad de la ensefianza.
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3.4.ANALISIS DE LAS ACTITUDES Y LA CALIDAD DE LA EDUCACION
UNIVERSITARIA PERCIBIDA POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS

Al igual que la metodologia empleada en la investigacion de los docentes, en el caso
del personal administrativo y de servicios de la UTB - Sede Ternera, ademas de
analizar sus valoraciones respecto a las siete dimensiones globales de la calidad del
servicio en la ensefianza, se estudiaron los aspectos actitudinales como son la
satisfaccion laboral y el compromiso organizativo, puesto que las actitudes,
competencias y conocimientos de las personas que trabajan en una organizacion
influyen directamente en los resultados, eficiencia, reputacion y éxito de la misma y por

ende en la calidad del servicio que ofrecen a sus usuarios.

El proceso de la investigacion, se desarroll6 en dos fases; la primera etapa fue
dedicada a la construccién de la encuesta como instrumento de medida y a la
recopilacién de la informacion en los encuestados. La encuesta estaba dividida en
cuatro partes, las dos primeras hacian referencia a la valoracion de las siete
dimensiones globales de calidad de la ensefianza identificadas en el numeral 3.2 de
acuerdo a la escala establecida, y la tercera y cuarta seccion estaban dedicadas a
indagar sobre los aspectos actitudinales de la satisfaccion laboral y el compromiso
organizativo. Para la medicién de las variables actitudinales se emplearon los mismos
instrumentos utilizados en la encuesta aplicada a los docentes de la universidad
elaborados por Olsen y Porter, sin embargo en el instrumento de satisfaccién se
eliminaron 3 items, los relacionados con el apoyo econdémico para capacitaciones y el
tiempo dedicado a la investigacion, puesto que no aplicaban para las areas
administrativas y de servicios; en su reemplazo se incluyeron las variables

relacionadas con la remuneracion por el desempefio de sus labores.

En la segunda fase del estudio se procedi6 a la aplicacién de la encuesta (ver Anexo
H), la cual se llevé a cabo en los meses de Octubre y Noviembre del 2009 al personal
de las dependencias de servicios administrativos, gestion humana, servicios
informaticos, direccion financiera, Vicerrectoria administrativa y académica, biblioteca,
bienestar universitario, direccion de investigaciones, direccion de educacién virtual,
secretaria general, direccion de planeacion y gestion de la calidad, direccién de
comunicaciones y mercadeo, direccion de desarrollo empresarial y proyeccién social y

educacion formal para el trabajador de la UTB - Sede Ternera. La decision de incluir
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en el estudio al personal administrativo y de servicios de la universidad, se debi6 a que
aunque ellos no estan directamente involucrados en el proceso de ensefianza-
aprendizaje del estudiante, a través de la gestion de los procesos que tienen a su
cargo y al cumplimiento de sus funciones contribuyen a la calidad de la ensefianza en

la universidad.

El disefio del tamafio muestral se realiz6 siguiendo un procedimiento de muestreo
aleatorio estratificado de afijacion proporcional (ver anexo 1), obteniendo en total una

muestra de 42 funcionarios. La ficha técnica de la encuesta se presenta en la Tabla 9.

Tabla 9. Ficha técnica de la encuesta al personal administrativo y de servicios

) N= 171 personal del area administrativa y de servicios
Poblacién
de la UTB- Sede Ternera.

Tamafio Muestral n=42

Error Muestral 5.7%
Nivel de Confianza 95% Z=1,96 p=0.05

Disefio Muestral Muestreo estratificado de afijacion proporcional.
Tratamiento de los Datos SPSS v17.0

Fuente: Elaboracion propia.

Técnicas de analisis de datos.
Las técnicas empleadas para el andlisis de los datos fueron las siguientes:

e Analisis Factorial de Componentes Principales con el proposito de identificar
las dimensiones de la calidad de servicio y confirmar la dimensionalidad de las
escalas que miden las variables actitudinales. El cual se validé a través de los
estadisticos de fiabilidad (Alpha de Cronbach), coeficiente de Kaiser Meyer &
Olkin, Test de esfericidad de Bartlett.

e Anadlisis de las valoraciones del personal administrativo y de servicios de la
UTB - Sede Ternera acerca de las dimensiones globales de calidad de la
ensefianza, al igual que el orden de importancia asignado a cada una de

dichas dimensiones.

e Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones que miden la
satisfaccion y la variable relativa al compromiso organizativo del personal

administrativo y de servicios de la UTB - Sede Ternera.
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e Coeficiente de correlacién de Pearson entre la valoracién de las dimensiones
globales de la calidad de la ensefianza y cada una de las variables
relacionadas con la satisfaccién y el compromiso organizativo del personal

administrativo y de servicios de la UTB - Sede Ternera.

3.5. ANALISIS DE LAS PERCEPCIONES DEL GRUPO DE MEJORA ACERCA DE
LA CALIDAD DE LA ENSENANZA Y LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL

La inclusion del grupo de mejora para los propdsitos de la investigacion radicé en la
importancia de complementar los resultados obtenidos en el andlisis de las
percepciones de los estudiantes, docentes y personal administrativo y de servicios de
la universidad respecto a las variables internas que condicionan la calidad de la
ensefianza universitaria, puesto que a partir de la experiencia y los conocimientos que
poseen en temas de calidad contribuirian a la definicion de estrategias para gestionar

dichas variables y contribuir al mejoramiento y gestion de la calidad.

No obstante, de acuerdo a lo sustentado en el marco tedrico de la investigacion es
necesario que al interior de las organizaciones se maneje un enfoque prospectivo,
proactivo, dirigido hacia el cliente, en busqueda de la eficiencia, mejoramiento
continuo, educacion, crecimiento, participacion y trabajo en equipo que solo bajo la
concepcion de la Gestion por Procesos y Gestién de la Calidad Total se podran lograr

dichos resultados.

Debido a que el enfoque de Calidad Total es de vital importancia para la mejora de la
calidad del servicio educativo universitario, debe existir un equipo lider que difunda a
todos los niveles de la organizacion los principios que la rigen: Mejora Continua,
Orientacién al cliente y Trabajo en equipo. En este sentido, el grupo investigador al
crear el grupo de mejora pretendia en primera instancia confirmar si la Calidad Total
en la universidad estaba concebida en base a los tres principios mencionados, con lo
cual se procederia a analizar conjuntamente las oportunidades de mejora identificadas
por el grupo investigador luego del analisis de los resultados obtenidos en los
estudiantes, docentes y personal administrativo y de servicios que conlleven al
establecimiento de las prioridades que contribuyan a la mejora de la calidad. En
segunda instancia con el fin de poder validar los incisos H3 y H5 de la hipétesis de la
investigacion, era necesario que a través de las percepciones de los integrantes de

dicho grupo se analizaran las dimensiones de calidad de la ensefianza identificadas en
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el numeral 3.2 y las variables actitudinales relacionadas con la satisfaccion laboral y

compromiso organizativo.

Para el desarrollo de la metodologia de investigacién con el grupo de mejora y analizar
la implicacion del enfoque de la Calidad Total en la universidad, se procedi6 a la
construccién de la escala de medida sobre los tres principios basicos que la rigen, con
el fin de confirmar si la concepciébn de Calidad Total en los empleados de la
universidad estaba construida sobre la base de dichos principios. Para la elaboracion
de la encuesta (ver Anexo J) se utilizaron instrumentos de medidas ya existentes, los
cuales permitirian conocer en los encuestados sus percepciones respecto a la
conformacion de grupos de mejora en la universidad y los beneficios de difundir la

filosofia de calidad total entre los empleados.

Con el fin de evaluar las tres dimensiones de la calidad total, en la primera parte de la
encuesta se incluyd la escala basada en la propuesta de Dean y Bowen (1994) y en la
aplicacion ejecutada por Morrow (1997) para la medicidon de dichos principios. No
obstante, la construccion de los items fue adaptada a las caracteristicas especificas de
esta investigacion, que debian ser valorados por los encuestados segun su grado de

acuerdo en una escala de 1 a 5.

De igual forma para comprender mejor la naturaleza de las percepciones y actitudes
de los participantes en programas de implicacion y participaciéon de los empleados, al
igual que los docentes y personal administrativo y de servicios de la UTB - Sede
Ternera, el cuestionario incluyd los items para evaluar la satisfaccién laboral y el
compromiso con la organizacion y de este modo establecer la relaciéon entre estos y

las actitudes de los integrantes de los equipos.

La dltima seccién de la encuesta hacia referencia a la valoracion de las siete
dimensiones globales de la calidad de la ensefianza, con el propésito de verificar
cuales son las variables que el grupo de mejora considera mas relevantes para la

mejora de la calidad institucional.

Seguidamente, se procedio a determinar cuéles serian los funcionarios de la UTB -
Sede Ternera, que participarian en el grupo de mejora. Debido a que se requiere de
una cuidadosa seleccion de las personas que integraran los Grupos de Mejora es
importante considerar los siguientes criterios (Guia para la elaboracién del Plan de

Mejora: Grupos de Mejora, n.d.):

62



1. Los integrantes de los grupos se seleccionaran a partir de propuestas del

personal, siempre y cuando exista aceptacion de la persona designada.

2. Todo el personal de la organizacién debera participar en alguno de los Grupos

de Mejora, preferentemente de manera voluntaria.

3. Se seleccionaran los Grupos de Mejora en el momento que se inicien los

trabajos del area de mejora correspondiente.

4. Los miembros de los Grupos de Mejora seran representativos de los diversos

sectores o grupos de la institucion.

5. En cada grupo debera formar parte alguna persona relacionada directamente
con el area a mejorar y se procurara la participacion de integrantes de otras

areas.

6. Cada uno de los integrantes de los grupos no debe de colaborar en mas de dos

planes de mejora en un afio.

7. La participacion en las tareas de los integrantes de los grupos debera ser

equitativa.

8. Los integrantes de los grupos deberan patrticipar en el proceso de formacion
para conocer y aplicar los procedimientos adecuados y elaborar el Plan de
Mejora, ademas de tomar decisiones para la solucion de los problemas
detectados.

Finalmente el grupo investigador seleccion6 un total de treinta y un personas como
integrantes del grupo de mejora. Su eleccion ademas de lo anteriormente expuesto,
radico en ser personas con una amplia experiencia en los temas de calidad, que han
trabajado en procesos de auditorias en la universidad, han sido pares académicos y
estan en el campo de la ensefianza desde hace muchos afios entre otros criterios. En
el Anexo K se enuncian los integrantes de dicho grupo y los criterios que influyeron

para su eleccion para el grupo de mejora.

Luego de seleccionar los integrantes del grupo, se realizé una reunién con los treinta y
un funcionarios seleccionados, esta se llevdé a cabo en el mes de Marzo del 2010, con
el proposito de exponerles la fundamentacion tedrica, el alcance del estudio y los
resultados obtenidos de acuerdo a las percepciones de los estudiantes, docentes y

personal administrativo y de servicios de la UTB - Sede Ternera; y de esta forma
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realizar un analisis de las dimensiones evaluadas y asi mismo conocer sus puntos de

vista.

Con la aplicacion y el andlisis de la encuesta entre los integrantes del grupo de mejora

durante la reunién convocada, culminé la primera parte del trabajo desarrollado por el

grupo investigador.

Técnicas de analisis de datos.

Las técnicas empleadas para el andlisis de los datos fueron las siguientes:

Andlisis Factorial de Componentes Principales con el propésito de identificar
las dimensiones de la calidad total y de la satisfaccion laboral. El cual se validé
a través de los estadisticos de fiabilidad (Alpha de Cronbach), coeficiente de
Kaiser Meyer & Olkin, Test de esfericidad de Bartlett.

Andlisis de las valoraciones del grupo de mejora de la UTB - Sede Ternera

acerca de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza.

Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones que miden la
satisfaccion y la variable relativa al compromiso organizativo del grupo de

mejora.

Coeficiente de correlacion de Pearson entre la valoracion de la calidad de la
ensefianza y cada una de las variables relacionadas con la satisfaccion y el

compromiso organizativo del grupo de mejora.

3.6. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Para el andlisis de las percepciones de los estudiantes, docentes, personal

administrativo y de servicio y grupo de mejora, con el fin de evaluar las variables

internas que condicionan la calidad de la ensefianza universitaria, se necesitaba de

una metodologia estrictamente pensada y organizada, como la descrita, en la cual se

siguieron una a una las etapas que permitieron el cumplimiento del objetivo de la

investigacion a través de datos confiables que llevaron a la obtencion de resultados

significativos, los cuales se presentan en el capitulo siguiente.
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4. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LAS VARIABLES INTERNAS QUE
CONDICIONAN LA CALIDAD DE LA ENSENANZA EN LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DE BOLIVAR- SEDE TERNERA

A continuacién se presentan los resultados obtenidos luego de evaluar las variables
internas que condicionan la calidad de la ensefianza de acuerdo a las percepciones de
los estudiantes de Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria Mecatrénica y
Psicologia, docentes, personal administrativo y de servicios y el trabajo desarrollado

con el grupo de mejora de la Universidad Tecnologica de Bolivar - Sede Ternera.

4.1. ANALISIS DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION UNIVERSITARIA
PERCIBIDA POR LOS ESTUDIANTES

Evaluacién de la escala.

En esta fase se analizé la fiabilidad y la validez del instrumento de medida construido
para la aplicacion de las técnicas de andlisis de datos explicadas en el capitulo

anterior.

La fiabilidad de la escala, hace referencia al grado de consistencia entre las multiples
medidas de una variable. El objetivo de esta, es asegurar que las respuestas no varien
demasiado a lo largo de periodos temporales por lo que una medida tomada en
cualquier momento del tiempo es certera (Hair, Anderson, Tatham, Black, 1999). Dicho
en otras palabras, consiste en lograr una escala que conduzca a resultados similares
cuando diferentes personas la administran y cuando se usan formas alternas de la
prueba. El acuerdo general para confirmar la fiabilidad de la escala, es que el valor
obtenido no debe ser menor que 0.70 (aunque puede bajar a 0.60 en los casos de

investigaciones exploratorias como es el caso de este estudio).

La comprobacién de la fiabilidad del instrumento aplicado a la muestra de estudiantes
de pregrado que pertenecen a los programas de Ingenieria Industrial, Mecanica,
Mecatrénica y Psicologia de la UTB - Sede Ternera, se llevé a cabo calculando el
Coeficiente Alpha de Cronbach, a través del Software SPSS v 17.0, el cual arroj6 un
valor de 0.903. A partir de estos resultados se evidencié que el valor obtenido es
superior al limite inferior que debe poseer el coeficiente y que en un 90.3% la

consistencia de la escala aplicada a los estudiantes es fiable.
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La validez de la escala de medida analiza si el instrumento utilizado mide lo que se
pretende medir, a través del estudio del error sistematico. La validez esta enmarcada

en tres aspectos (Grajalbes, 1996):

a) Validez de constructo: Refleja los principios de una teoria valida sobre el tépico
gue pretende medir.

b) Validez de criterio: Puede prever resultados de caracter especifico en ciertas
situaciones y se verifica al comparar los resultados con un criterio
independiente.

c) Validez de Contenido: Se refiere al grado en que la medida abarca el dominio
de la tematica estudiada (Sanchez y Sarabia, 1999). En este sentido
consideramos que la literatura existente sobre calidad en la ensefianza y la
cuidadosa construccién de la encuesta otorgan la validez de contenido a la

escala presentada en la investigacion.

Debido al nimero de items que posee la escala y el volumen de la informacién
aportado por el instrumento de medicion, para el estudio de las variables que indagan
como es percibida la calidad de servicio de la ensefianza universitaria por parte de los
estudiantes de Ingenieria Industrial, Mecanica, Mecatrénica y Psicologia de la UTB -
Sede Ternera, se empleo la técnica de Analisis Multivariado: Analisis Factorial, gracias
a su capacidad para estudiar las relaciones existentes entre las variables propuestas
e identificar una estructura dimensional entre ellas.

Previo al desarrollo de esta técnica, es necesario verificar la adecuacion de los datos
disponibles. Uno de los requisitos a cumplir es que los indicadores estadisticos, a
través del estudio de la matriz de correlaciones, para la validez y aplicacion del analisis
factorial, garanticen la pertinencia del empleo o no de dicha técnica. Estos indicadores

son:

¢ Identificacion del Determinante de la Matriz de Correlaciones: Hace referencia
del grado de correlacién entre las variables. De acuerdo a Garcia Jiménez, Gil
Flores y Rodriguez Gémez (2000), un determinante bajo supone la existencia
de altas intercorrelaciones entre las variables, lo cual indicaria que los datos
pueden ser adecuados para la realizacion del analisis factorial. En este caso, el
determinante de la matriz de correlaciones entre las variables obtuvo un valor
de 0,000051, lo cual permiti6 comprobar que dichas variables estaban

altamente correlacionadas y que facilitarian el desarrollo del andlisis factorial.
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e Medida de Adecuacion de la Muestra KMO, de Kaiser- Meyer- Olkin: Esta
prueba compara las magnitudes de los coeficientes de correlacion observados
en la matriz de correlaciones con las magnitudes de los coeficientes de
correlacion observados en la matriz de correlaciones anti-imagen. Segun indica
Kaiser en un articulo publicado en 1974, un valor de KMO superior a 0.5 puede
ser considerado como aceptable, por consiguiente el valor obtenido con los
datos proporcionados por los estudiantes igual al 0,884 indica que en un 88.4%
las variables estan correlacionadas lo cual aconseja la aplicacion del analisis

factorial.

e Test de Esfericidad de Bartlett: Permite contrastar la hipétesis nula de que la
matriz de correlaciones es una matriz identidad. El valor obtenido de 2745,786
con un nivel de significacion inferior al 1%, propone el rechazo de la hipétesis
nula, lo cual indica que las variables que expresan los conceptos vinculados
con el instrumento estan relacionadas y la matriz de correlacién de las
variables no es una matriz identidad. Lo anterior permite indicar que la matriz

de datos es adecuada para proceder al andlisis factorial.

Como se pudo constatar con las pruebas realizadas, los datos recopilados justifican la
aplicacion del analisis factorial. En la Tabla 10 se recopilan los valores obtenidos en

cada uno de los indicadores anteriormente mencionados.

Tabla 10. Indicadores del grado de asociacion entre las variables que miden la calidad

de la enseflanza universitaria en los estudiantes.

Determinante de la matriz de correlaciones 0,000051
Coeficiente de Kaiser- Meyer- Olkin ,884
Test de esfericidad de Bartlett 2745,786
Sig. ,000

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Es importante aclarar que para el desarrollo del andlisis factorial de las veintiséis
variables definidas en la seccion 3.2, las veinticinco primeras se emplearon para dicho
estudio, mientras que la variable referente a la satisfaccion global de la ensefianza se
analizé por separado con el fin de identificar si las valoraciones de la escala de medida
son significativamente diferentes entre los estudiantes con un nivel de satisfaccion

superior, intermedio e inferior acerca de la calidad del servicio.
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Luego de verificar la adecuacion de los datos, se realizd la extraccion de los factores
necesarios para representar los datos originales, asi como la rotacion de estas
variables. La extraccion de dichos factores se efectué mediante la técnica de analisis
de componentes principales (desarrollado por Thurstone, 1947)°, en donde se
eligieron aquellos factores cuyo autovalor fuera superior a 1 (ver anexo L). El proceso
finalizé con la rotacion ortogonal Varimax de los factores, la cual permitid la extraccion
de 6 componentes principales, los cuales agrupaban las veinticinco variables iniciales,

con una representatividad de 60.05% de la varianza total. (Ver Anexo M).

La varianza total es la suma de las varianzas de las variables consideradas en la
investigacion, normalmente suele proporcionarse el porcentaje que de la varianza total
explica cada componente. Es necesario aclarar que el criterio de porcentaje de
varianza total es una aproximacién que se basa en obtener el porcentaje acumulado y
especificado de la variabilidad de la informacion. El propésito es asegurar una
significacion practica de los factores derivados, asegurando que explican por lo menos

una cantidad especificada de la varianza.

Con el propésito de interpretar el significado de cada uno de los factores extraidos, se
analizé la composicion de las cargas factoriales de las variables agrupadas y de
acuerdo a ello se asignaron nombres a los ambitos de la calidad de servicio de la

ensefanza universitaria identificados, los cuales se mencionan a continuacion:

o Factor 1- Competencia del Docente (30.74% de la varianza total): Este factor
agrupa los aspectos del servicio referentes al nivel de conocimientos teéricos,
practicos y actualizados que posee el docente, a su capacidad para facilitar los
espacios de aprendizaje, la suficiencia en sus explicaciones, la pertinencia de
los sistemas de evaluacion aplicados a los estudiantes y del material de apoyo

gue utilizan para impartir las clases.

e Factor 2- Actitudes del Docente y Herramientas para la Formacion del
Estudiante (8.27% de la varianza total): Este factor considera los aspectos
relacionados al interés del docente en estimular y preocuparse por el
aprendizaje de los estudiantes, la disposicion para orientarlo dentro y fuera del

horario de clases, fomentar la buena comunicacion entre ambos y la

® Tomado de Thurstone, L.L. (1947). En su texto “Multiple factor analysis. Chicago: University of
Chicago Press”.
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interaccion con la plataforma virtual de la universidad que favorezca a la

transferencia del conocimiento y la formacién del estudiante.

e Factor 3- Infraestructura y Disposicion de Recursos (6.74% de la varianza
total): Esta dimension tiene asociada las variables relacionadas con la planta
fisica de la universidad, el estado de las aulas, los equipos de laboratorio y

salas de informatica y la disposicion de los recursos bibliograficos.

e Factor 4- Pertinencia del Plan Estudios (5.46% de la varianza total): Integra las
variables referidas a la proporcién de conocimientos tedricos y practicos que se
imparten a lo largo de la carrera, la idoneidad en los contenidos (asignaturas)
gue se ofrecen en cada programa, la duracién de los mismos y el interés de

ofrecer asignaturas electivas para adquirir una buena formacion profesional.

e Factor 5- Pre-Ingreso y Organizacion de la Ensefianza (4.62% de la varianza
total): Los requisitos de ingreso a la universidad, la conveniencia en los
horarios de clase de acuerdo a las necesidades de los estudiantes y tamafio de

los grupos, constituyen los elementos asociados a este factor.

e Factor 6- Recursos Complementarios para la Ensefianza (4.22% de la varianza
total): Comprende los elementos relacionados con el uso de conexiones a
internet y el acceso a las redes internas, la promociéon del Bilinglismo y el
apoyo a las actividades de Bienestar estudiantil como elementos de apoyo para

el aprendizaje.

La validacion de los resultados de cualquier andlisis factorial es esencial,
especialmente cuando se intenta definir la estructura subyacente entre las variables.
Uno de los métodos mas directos para la validacién de los resultados consiste en
dividir aleatoriamente la muestra en dos subconjuntos y estimar nuevamente los
modelos factoriales para cada uno de ellos. La comparacién de las dos matrices
factoriales resultantes suministrarq una valoracion de la robustez de la solucion a lo

largo de la muestra (Hair y otros et al, 1999: 103).

Para este caso se dividid la muestra en dos partes iguales de 144 respuestas y se
reestimaron los modelos factoriales para contrastar la comparabilidad. La Tabla 11

contiene las rotaciones VARIMAX para los dos modelos factoriales.
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Tabla 11. Validacion del andlisis factorial por estimacion de division de la muestra Varimax. Dimensiones de la Calidad de la Ensefianza Percibida

por los Estudiantes.

Cargas Rotadas VARIMAX
Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6
nl [n2 nil n2 nil n2 nil n2 nil n2 nil n2

, 736 |,754| ,054 | ,014 | ,159 | ,064 |-029 | ,237 | ,225 | -,174 | -,055| ,178

Variables

1. Los docentes tienen un nivel suficiente de
conocimientos practicos

2. Los docentes tienen un nivel suficiente de
conocimientos teoricos

3. Los sistemas para la evaluacion del estudiante son
adecuados

4. Los docentes mantienen sus conocimientos
actualizados

5. Los docentes son facilitadores de espacios de
aprendizaje

6. Las explicaciones del profesor son suficientemente
claras

7.El material de apoyo utilizado por los docentes es
apropiado para el aprendizaje

8. La plataforma virtual que posee la universidad
favorece la formacion del estudiante vy la transferencia| ,120 |,134| ,829 ,818 | ,124 | ,085 | ,178 | ,115 | ,003 | ,178 | ,044 | -,020
de conocimiento.

9. Existe buena comunicacién entre los docentes y
estudiantes

10. Los docentes atienden al estudiante dentro y fuera
del horario de clases

11. Existe un interés por parte del docente en el
aprendizaje de los alumnos

12. El estado de las aulas es adecuado para la
ensefianza

, 723 |,750| -,092 | ,228 | ,401 | ,115 | ,059 | ,073 | ,154 | ,050 | -,193 | -,042

,680 |,613| ,324 | ,218 | ,049 | ,286 | ,065 | -,094 | ,062 | ,175 | ,092 | -,040

,657 |,613| ,120 | ,181 | ,203 | ,025 | ,042 | ,281 | ,183 | ,072 | ,079 | ,197

,608 (,591| ,280 | ,261 | ,061 | ,002 | ,146 | ,077 | ,081 | ,151 | ,247 | ,201

,566 |,591| ,263 | ,109 |-,107 | ,093 | ,351 | ,267 |-,127 | ,348 | ,016 | ,044

,526 |,520| ,234 | ,436 |-,193 | ,243 | ,257 | -141| ,295 | ,102 | ,175 | ,171

,123 |,173| ,795 | ,792 | ,052 | ,023 | -,023 | ,128 | ,216 | ,093 | -,064 | -,018

,179 |,194| ,740 | ,786 | ,112 |-,049 | -014 | ,002 | ,007 | -,015| ,096 | ,239

,341 |,267| ,651 | ,668 | ,159 | ,126 | ,046 | ,200 | ,151 | -,010 | -,066 | -,035

,157 |,030| ,097 |-,059| ,827 | ,720 | ,112 | ,117 |-075| ,030 | ,055 | ,137

70



13. Los equipos de los laboratorios y salas de sistemas,

,035 |,297| ,212 |-,096| ,801 | ,702 | -,016 | ,006 | ,005 | ,136 | ,199 | ,048
etc. son modernos.

14. La planta fisica de la universidad es adecuada para

o o ,223 |,000( ,105 | ,237 | ,587 | ,688 | ,372 | ,104 | -,219 | ,240 | ,001 | ,018
la poblacién estudiantil

15. Los recursos bibliograficos disponibles son

- , 111 |,134| ,079 | ,349 | ,541 | ,535 | ,038 | ,086 | ,322 | -,080 | ,198 | ,328
suficientes

16. Los contenidos de la carrera son suficientes para

7 . ,085 |,186| -,002 | ,076 | ,145 | ,140 | ,767 | ,817 | ,072 | ,030 | ,063 | ,062
una buena formacion profesional

17. La duracién de la carrera es suficiente para una

i . ,169 |,063| -,103 | ,122 |-,122|-,022 | ,673 | ,718 | ,147 | ,144 | ,216 | ,135
buena formacién profesional

18. En su carrera existe una proporcién adecuada de

o s L ,054 |,278| ,203 | ,174 | ,123 | ,258 | ,547 | ,608 | ,291 | ,143 | -,091 | -,063
conocimientos tedricos y practicos

19. En su carrera existe una amplia e interesante oferta -

. : ,048 ,209 | ,214 | ,226 | ,132 | ,541 | ,799 | ,330 | ,114 | ,077 | ,013
de asignaturas electivas ,066

20. Los horarios de clase son convenientes & 1as| 193 | 507| 073 | 110 |-052 |-042 | 173 | ,013 | 764 | 689 | 097 | 312
necesidades de los estudiantes

21. El numero de estudiantes por clase es adecuado

para la ensefianza ,167 |,163| ,149 |-,096 | ,001 | ,276 | ,069 | ,175 | ,696 | ,608 | ,112 | -,006

22. Los requisitos para ingresar a la universidad son

. ,117 |,173| ,022 | ,136 | ,021 | ,276 | ,205 | ,083 | ,622 | ,670 | ,085 | ,088
pertinentes.

23. Bienestar universitario fomenta el desarrollo de
actividades deportivas, culturales y recreativas en la| ,160 |,042| -,066 | ,068 | ,111 |-,086 |-054 | ,471 | ,081 | ,176 | ,742 | ,695
comunidad.

24. La institucion promueve el Bilinglismo como
herramienta clave para la formacion y desarrollo| -,068 |,217| ,188 |-,123| ,088 | ,316 | ,143 | -,104 | ,198 | ,104 | ,730 | ,780
profesional de su comunidad académica.

25. Las conexiones a internet y acceso a las redes
internas de comunicaciones son mecanismos de apoyo| ,049 |,254| -,134 | ,185 | ,273 | ,161 | ,404 | ,084 | ,060 | ,041 | ,575 | ,587
para el aprendizaje.

Fuente: Elaboracion propia. Datos Extraidos del resultado obtenido en el procesamiento de los datos en el software SPSS v.17.0
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Como puede verse, las dos rotaciones son bastante comparables en términos de las
cargas para las veinticinco variables. Con estos resultados se puede tener la plena

seguridad que los factores son estables dentro de la muestra determinada.

Por otra parte, se determiné el valor promedio de cada item de la escala y su factor
asociado, en la Tabla 12 se presentan los resultados obtenidos en el cual se evidencia
gue el factor de Competencia del Docente es el mejor puntuado, especificamente en el
gue expresan estar de acuerdo que los docentes poseen suficientes conocimientos
tedricos respecto a los contenidos que imparten. Sin embargo es necesario resaltar
gue en general los estudiantes no tienen una posicién de total acuerdo respecto a las
caracteristicas evaluadas (valoraciones en un rango de tres a cuatro) y son las
variables asociadas a la Infraestructura y la Disposicion de recursos, la suficiencia en
las explicaciones de los docentes, la proporcion de los conocimientos y practicos en
los contenidos de la carrera, la oferta de las asignaturas electivas, las actividades
bienestar estudiantil y el acceso a las conexiones a internet las que presentan las

puntuaciones mas bajas por parte de los estudiantes.

Luego de identificar las variables de la calidad de servicio en la ensefianza
universitaria por parte de los estudiantes, se procedi6 a la comprobacion de la validez
de construccién y de criterio de la escala construida para analizar las percepciones de

los estudiantes.

La validez de construccién, como ya se menciond, significa que un mismo fenémeno
medido de diversas formas independientes da lugar a resultados similares, este tipo de
validez en el estudio se comprob6 por medio de un andlisis de varianza (Anova),
definiendo como factor el nivel de satisfacciéon con el servicio, el cual permitio

establecer si la escala era capaz de distinguir entre las respuestas a otras variables.

Para efectuar el andlisis de varianza, se agruparon los datos recopilados en el item
ndmero veintiséis de la encuesta a los estudiantes relacionada con la satisfaccion de
la calidad de la ensefianza con el fin de crear tres grupos de encuestados de acuerdo
al nivel de satisfaccion y de este modo analizar la convergencia. La creacion de los
grupos se realizé por medio del analisis de clister no jerarquico empleando la técnica
de reasignacién k-medias. Es necesario precisar que los niveles de satisfaccion de la
calidad de la ensefianza aumentan en funcidn de la definicion del grupo de
pertenencia, es decir, el menor nivel de satisfaccion corresponde al grupo 1, el nivel

intermedio pertenece al grupo 2 y el mayor nivel hace referencia al grupo 3.
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Tabla 12. Valores medios de las dimensiones de calidad de acuerdo a los estudiantes.

Variable Media
Factor 1- Competencia del Docente 3,76
Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos practicos 379
Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos tedricos 404
Los sisternas para la evaluacidn del estudiante son adecuados 3,69
Los docentes mantienen sus conocimientos actualizados 3,85
Los docentes son facilitadores de espacios de aprendizaje 3,66
Las explicaciones del profesar son suficientermente claras 3,56
El material de apoyo utilizado paorlos docentes es apropiado para el 3,73
aprendizaje
Factor 2- Actitude del Docente y Herramientas para fa Formacion
del Estudiante 3,76
La plataforma virtual que posee la universidad favorece la formacidn 3,70
del estudiante v latransferencia de conocimienta.
Existe buena comunicacidn entre los docentes v estudiantes 3,74
Los docentes atienden al estudiante dentro v fuera del haorario de 3,83
clases
Existe un interés por parte del docente en el aprendizaje de los 377
alumnos
Factor 3- Infraestructura y Disposicion de Recursos 3.47
El estado de las aulas es adecuado para la ensefianza 3,582
Los equipos de los laboratorios v salas de sistemas, etc. son 3,43
modernaos.
La planta fisica de la universidad es adecuada para la poblacidn 3,56
estudiantil
Los recursos bibliograficos disponibles son suficientes 3,38
Factor 4- Pertinencia del Plan de Estudios 3,66
Los contenidos de la carrera son suficientes para una buena 3,73
formacidn profesional
La duracidn de la carrera es suficiente para una buena formacién 3,88
profesional
En su carrera existe una proporcidn adecuada de conocimientos 3,55
tedricos y practicos
En su carrera existe una amplia e interesante oferta de asignaturas 3,49
electivas
Factor 5- Pre-ingreso v Organizacion de la Ensefianza J.61
Los horarios de clase son convenientes alas necesidades de los 3,65
estudiantes
El nimero de estudiantes por clase es adecuado para la ensefianza 3,58
Los requisitos para ingresar a la universidad son pertinentes. 3,69
Factor 6- Recursos Complementarios para la Ensefianza 3.60
Bienestar universitario fomenta el desarrollo de actividades 3,48
deportivas, culturales y recreativas en la comunidad.
La institucidn promueve el Bilinglismo como herramienta clave para 3,82
la formacian y desarrollo profesional de su comunidad académica.
Las conexiones a internet y acceso a las redes internas de 3,51
comunicaciones son mecanismos de apoyo para el aprendizaje .

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0
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En la Tabla 13 se muestran los resultados obtenidos en el programa SPSS al realizar
el andlisis de varianza. Los resultados sefialan que a medida que aumenta el nivel de
satisfaccion se incrementan las valoraciones medias en cada uno de los seis factores
obtenidos en el analisis factorial. Ademas se puede observar a partir del nivel de
significacion (sig < 0.05) para las medias de los seis factores que miden la calidad de
la ensefianza universitaria calculados se producen diferencias significativas entre los
tres grupos. Lo anterior reafirma la validez de construccion de la escala y a su vez
confirma el inciso H1 de la hip6tesis de la investigacion, la cual hace referencia que las
valoraciones de la escala de medida son significativamente diferentes entre los
estudiantes con un nivel de satisfacciéon superior, intermedio e inferior acerca de la

calidad del servicio.

Tabla 13. Valores medios por grupos en base a la satisfaccion de la Calidad de la

Ensefianza por parte de los estudiantes.

ANOVA
Factores Conglomerado- Satisfaccion = Sig.
1 2 3

Competencia del Docente 3,43 3,81 4.38 25,173 | ,000
Actitudes del Docente y
Herramientas para la Formacién del 3,41 3,57 4.16 11,054 | ,000
Estudiante
Infraestructura y Disposicion de 3.14 3,56 411 19,005 | ,000
Recursos
Pertinencia del Plan Estudios 3,26 3,48 458 18,497 | ,000
Pre- lngreso y Organizacion de la 261 3,82 418 6.242 | .000
Ensefanza
Recu[sos Complementarios en la 3.00 371 4.39 19,931 000
Ensefanza
NUmero de estudiantes por Grupo 49 119 120

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Del mismo modo se procedié a comprobar la validez de criterio, medida a través de la
existencia de correlacién entre dos variables distintas del mismo ambito de estudio. En
este sentido la validez de criterio se midié por medio de la correlacidn entre la variable
de satisfaccion empleada en el Anova y la media de los veinticinco items de la escala
construida y la correlacion entre la variable de satisfaccion y los seis factores extraidos
gue miden la Calidad de la Ensefianza de acuerdo a la percepcion de los estudiantes.
El coeficiente de correlacion de Pearson, es un indice numérico que cuantifica el grado

de relacion lineal existente entre dos variables cuantitativas que contrasta la hipétesis
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nula de independencia lineal de que el coeficiente de correlacion vale cero en la
poblacion.

A partir de los resultados obtenidos (Tabla 14 y 15) se infiere que la correlacion entre
los seis factores y la escala que miden la calidad de la ensefianza universitaria en
relacion con la satisfaccién del servicio es positiva y significativa a un nivel de
confianza del 99% tomando valores comprendidos entre 0.242 y 0.551. Por lo tanto se
rechaza la hip6tesis nula de independencia lineal y se confirma la validez de criterio
del instrumento de medida que evalla las variables de la calidad de servicio en la
ensefianza universitaria en los estudiantes de Ingenieria Industrial, Mecanica,

Mecatronica y Psicologia de la UTB - Sede Ternera.

Tabla 14. Correlacién entre la escala y la satisfacciéon con la Calidad de la Ensefianza

entre los estudiantes.

. a Escala de
Correlaciones -
medida

. L, Correlacion de w5

Satisfaccion global de la Pearson ,551
calidad de la ensefianza _ _
Sig. (unilateral) ,000
** La correlacion es significante al nivel 0,01 (unilateral).

# Resultados Obtenidos a través del software SPSS v.17.0
Tabla 15. Correlacién entre los factores que miden la Calidad de la Ensefianza y la

satisfaccion entre los estudiantes.

. b Satisfaccion con la calidad de la
Correlaciones ensefianza
Correlacion de 264"
Competencia del Docente Pearson ’
Sig. (unilateral) ,000
Actitudes del Docente y Correlacion de 319"
Herramientas para la Pearson '
Formacién del Estudiante Sig. (unilateral) ,000
. _ Correlacion de *
Infraestructura y Disposicion Pearson ,442
de Recursos - -
Sig. (unilateral) ,000
Correlacion de 247"
Pertinencia del Plan Estudios | Pearson ’
Sig. (unilateral) ,000
Pre- Ingreso y Organizacion (F“:(e);rrilgﬁlon de 242"
de la Ensefianza . .
Sig. (unilateral) ,000
. Correlacion de -
Recursos Complementarios Pearson 451
en la Ensefianza - -
Sig. (unilateral) ,000
**_La correlacion es significante al nivel 0,01 (unilateral).

® Resultados Obtenidos a través del software SPSS v.17.0
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4.1.1. Valoracion de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza

universitaria segun los estudiantes.

Tras la identificacion de las variables que miden la calidad de la ensefianza
universitaria, la fase siguiente consistié en estudiar las percepciones que tienen los
estudiantes de Ingenieria Industrial, Mecanica, Mecatrénica y Psicologia de la UTB -
Sede Ternera de las siete dimensiones globales de la calidad de la ensefianza
universitaria especificadas en el capitulo 3 en las condiciones actuales de la
institucion. En la Tabla 16 aparecen los valores medios de las puntuaciones asignadas

por los encuestados a cada una de ellas.

Tabla 16. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza segun

los estudiantes.

Dimension Media | Desviacion tipica
Contenido del pan de estudios 5,1840 ,81203
Los mecanismos Qe evaluaciéon del apr.end|zaje en los 51215 88492
estudiantes y material de apoyo a los estudiantes
Incorporacién de nuevas tecnologias 5,0903 ,99415
Actitud del docente hacia los estudiantes 5,2222 , 75079
La capac!dad del docente para facilitar los espacios de 54167 73252
aprendizaje
Nivel de conocimientos del docente 6,0868 ,59858
Ambiente de trabajo (espacio fisico y disposicion de 3.6007 1,02083
recursos)

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSSv. 17.0

A partir de esta informacién se observé que actualmente para los estudiantes, el nivel
de conocimientos de los docentes de la UTB - Sede Ternera es calificado como
apropiado, mientras que las actitudes del docente hacia los estudiantes y su capacidad
para facilitar los espacios de aprendizaje requieren de algunos cambios, para asi
contribuir a la mejora de la calidad de la ensefianza universitaria en la UTB. No
obstante el ambiente de trabajo constituye el aspecto mas débil que a criterio de los

encuestados requiere de mayores cambios para la mejora de la calidad.

De igual forma, en la encuesta se solicit6 a los estudiantes que ordenaran las
dimensiones de acuerdo a la importancia que tienen estas sobre el nivel de calidad
global de la ensefianza universitaria. De acuerdo a los resultados del analisis de
frecuencia arrojado por el Software estadistico y presentados en la Tabla 17, se
pueden identificar los porcentajes de frecuencia de cada dimension de acuerdo a la

escala definida por el grupo investigador (1- menos importante; 7- mas importante).
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Dichos resultados sefialan que el nivel de conocimientos de los docentes con un
37.2% del total de encuestados y ocupando el primer puesto del ranking es la
dimensién considerada como la de mayor importancia. Posteriormente la capacidad
del docente para facilitar los espacios de aprendizaje entre los estudiantes y las
actitudes que adoptan frente a ellos son los aspectos que en segunda y tercera
instancia fueron destacados en mas ocasiones como importantes, con porcentajes del
19.8% y 19.4% respectivamente. Sin embargo, el ambiente de trabajo solo es conside
rado en un 6.3% como de mayor de importancia, seguido del contenido del plan de
estudios con el 5.9% y por Ultimo esta la incorporacion de nuevas tecnologias con el

3.5% como de mayor importancia.

Si se analiza cudles son las dimensiones consideradas como menos importantes, se
tiene que la incorporacién de nuevas tecnologias ocupa el primer lugar con un 23.3%
del total de estudiantes encuestados, en segundo y tercer lugar se encuentran el
contenido del plan de estudios y el ambiente de trabajo con un 23.3% y 22.9%

respectivamente, considerandolos como menos importantes.

Los resultados derivados de este analisis evidencian la coherencia existente con los
planteamientos anteriores, puesto que si se examina el orden de los factores extraidos
a partir del analisis factorial, de acuerdo al porcentaje de varianza total, se encuentra
gque la Competencia del Docente (Factor 1) donde se agrupan las variables
relacionadas con el nivel de conocimientos de los docentes, las actitudes hacia el
estudiantado, las capacidades que tienen para facilitar los espacios de aprendizaje, los
sistemas de evaluaciones empleados y la utilizacion del material de apoyo, constituye
el factor con mayor peso (30.74%) dentro del total de factores que miden la calidad de
la ensefianza universitaria de acuerdo a las percepciones de los estudiantes. También
se identifica que el ambiente de trabajo alin con un porcentaje bajo de importancia
esta por encima de las dimensiones como el contenido del plan de estudios y la
incorporacién de nuevas tecnologias, o que ocurre de forma similar con los factores
relacionados a la Infraestructura y Disposicidon de los Recursos, Pertinencia del Plan
de Estudios y Recursos Complementarios para la Ensefianza, quienes poseen el
6.73%, 5.46% y 4.21% de la varianza total explicada.
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Tabla 17. Orden de importancia de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza universitaria de acuerdo a los estudiantes.

Capacidad del
Nivel de docente como Actitud del docente | Mecanismos de . ) L
. . L - ) L Ambiente de Contenido del pan | Incorporacién de
Dimensiones | conocimientos del facilitador de hacia los evaluacion y - ) P
: - - trabajo de estudios nuevas tecnologias
docente espacios de estudiantes material de apoyo
aprendizaje
Importancia
(Més a *Erec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje
menos " |véalido (%) | vélido (%) " | valido (%) " | valido (%) * | valido (%) " | valido (%) " | valido (%)
importante)
7 107 37,2 57 19,8 56 19,4 23 8,0 18 6,3 17 5,9 10 3,5
6 64 22,2 85 29,5 34 11,8 43 14,9 25 8,7 19 6,6 18 6,3
5 34 11,8 50 17,4 43 14,9 68 23,6 35 12,2 28 9,7 31 10,8
4 26 9,0 30 10,4 45 15,6 44 15,3 53 18,4 45 15,6 46 16,0
3 15 52 30 10,4 42 14,6 39 13,5 56 19,4 48 16,7 57 19,8
2 33 11,5 18 6,3 29 10,1 31 10,8 53 18,4 65 22,6 59 20,5
1 9 31 18 6,3 39 13,5 40 13,9 48 16,7 66 22,9 67 23,3

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSSv. 17.0

*Frec.: Frecuencia
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En sintesis, la principal conclusién que se puede extraer de los resultados es que los
estudiantes piensan que la calidad de la ensefianza universitaria depende en mayor
medida de los conocimientos, capacidades y actitudes que poseen los docentes de la

UTB - Sede Ternera, en comparacion con el resto de dimensiones.

4.2. ANALISIS DE LAS ACTITUDES Y LA CALIDAD DE LA EDUCACION
UNIVERSITARIA PERCIBIDA POR LOS DOCENTES

En esta seccion se presentan los resultados alcanzados a partir del analisis de los
puntos de vista de los docentes de la UTB - Sede Ternera acerca de las variables
actitudinales: desarrollo profesional, satisfaccidn laboral y compromiso organizativo, la
relacion entre ellas y las valoraciones realizadas respecto a las dimensiones globales

de la calidad de la ensefianza en la universidad.

En primera instancia se analizaron las variables actitudinales de los docentes, con el
fin de resumir los datos mediante un pequefio conjunto de nuevas variables que
permitiera establecer en definitiva cuales son aquellas que influyen de manera

significativa en la calidad de la ensefianza universitaria.

4.2.1. Desarrollo profesional en los docentes de la UTB - Sede Ternera.
Valoraciones Medias

Al analizar los resultados obtenidos en las valoraciones medias de las 9 variables
empleadas para analizar la satisfaccion con el puesto de trabajo en los docentes de la
UTB - Sede Ternera (ver Tabla 18) sefiala que asesorar al estudiante en la realizacion
de trabajos, talleres y actividades, impartir clases a un pequefio y gran ndmero de
estudiantes, la facil comunicacion e interaccién con los estudiantes y facilitar los
espacios de aprendizaje a los estudiantes son las actividades que los docentes de la
UTB - Sede Ternera se sienten mas seguros de si mismos para realizar. Sin embargo
escribir articulo para una revista nacional o internacional es la actividad en los que

manifiesta mayor inseguridad.
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Tabla 18. Valores medios de las variables relativas al desarrollo profesional de los
docentes.

Variables Media | Desviacion Tip
Escrlblr .art|culo para una revista nacional o 3.9444 82032
internacional
Elaborar proyectos de investigacion 4,0694 ,87736
Rea}llzar ponencias en eventos a nivel 4.1389 89294
nacional e internacional
Hacer especializaciones, master, 4.3889 84845
doctorados
Asesorar al estudiante en la realizacion de
trabajos, talleres y actividades 4,6667 58140
Impar.tlr clases a un gran numero de 4.7500 52407
estudiantes
Facnlcomunlcacmn e interaccién con los 4.7639 42767
estudiantes
Famh@ar los espacios de aprendizaje a los 47778 41866
estudiantes
Impartir clases a un pequefio nimero de 4.8611 38659
estudiantes

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Identificacion de las variables que conforman el desarrollo profesional

Para valorar la consistencia interna de la escala de medida empleada para evaluar el
Desarrollo Profesional de los docentes de la universidad, se calculd el Coeficiente
Alpha de Cronbach para el total de la muestra, dando como resultado un valor de
0,668, lo que permite afirmar que en un 66.8% la escala es fiable y mide exactamente
lo que se pretende medir.

Posteriormente en el estudio de las variables que configuran esta variable actitudinal
se llevd a cabo la aplicaciéon del andlisis factorial de componentes principales, una vez
fue comprobada la idoneidad de los datos a través del examen de la matriz de
correlaciones y el célculo de los indicadores del grado de asociacion de las variables,
los cuales se muestran en la Tabla 19. A partir de los resultados obtenidos se
corrobord la existencia de correlaciones entre los nueve atributos de partida, arrojando
el determinante de correlaciones un valor de 0,057, el coeficiente de KMO que en un
54.4% indica que los factores a extraer explicaran la dispersion entre las variables, y la
prueba de Esfericidad Bartlett que a un nivel de significacion inferior al 1% indica que
las variables que expresan los conceptos vinculados al desarrollo profesional del
docente, estan relacionadas y que la Matriz de Correlaciones de las variables no es

una matriz identidad.
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Tabla 19. Indicadores del grado de asociacion de las variables que miden el desarrollo

profesional en los docentes.

Determinante- Matriz de Correlaciones 0,057
Medida de adecuaciéon muestral de Kaiser-

: 544
Meyer-OlKkin.
Prueba de esfericidad de Bartlett 191,976
Sig. ,000

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Por lo anterior se procedi6 a la extraccion de los factores necesarios para representar
los datos originales, asi como la rotacion Varimax de las mismas que finalmente
permitiera la interpretacion de las dimensiones obtenidas y las variables asociadas a
cada una de ellas. Los resultados obtenidos a través del Software SPSS v.17.0
evidencian que se paso6 de nueve items a tres factores con una pérdida aceptable de
informacion ya que explican 65.029% de la variabilidad de la informaciéon (ver Anexo
N). Los factores extraidos a través de la rotacion (ver anexo O) agruparon las

siguientes variables:

e Factor 1- Actitud investigadora (28.68% de la varianza total): Esta dimension
hace referencia a la condicion investigadora de los docentes y a su capacidad
para escribir articulos a revistas nacionales e internacionales, realizar
especializaciones, master y/o doctorados, presentar ponencias en eventos a

nivel nacional o internacional y elaborar proyectos de investigacion

e [Factor 2- Capacidad del Docente (23.15% de la varianza total): Este factor esta
compuesto por las variables relacionadas con la autoeficacia del docente para
impartir clases a un pequefio o gran nimero de estudiantes y prestarles la

asesoria necesaria en la realizacion de trabajos, talleres y actividades.

e Factor 3- Transmisién de Conocimiento (13.19% de la varianza total): Este
factor considera hasta qué punto los docentes se sienten seguros de si mismos
para facilitar de manera clara los espacios de aprendizaje en los estudiantes y

establecer un canal de comunicacién con ellos.

Para la validacion de los resultados del andlisis factorial del Desarrollo Profesional se
dividié la muestra en dos partes iguales de 36 respuestas, con lo cual se reestimaron
los modelos factoriales y asi poder contrastar la comparabilidad. La Tabla 20 contiene

las rotaciones VARIMAX para ambos modelos factoriales. Como puede verse, las dos
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rotaciones son bastante comparables en términos de las cargas para las 9 variables.
Con estos resultados se puede asegurar que los factores son estables dentro de la

muestra.

Tabla 20. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra

Varimax. Dimensiones desarrollo profesional del docente.

Cargas Rotadas VARIMAX
Factor 1 Factor 2 Factor 3
nl n2 nl n2 nl n?2

Variables

Realizar ponencias en eventos a nivel
nacional e internacional

Escribir articulos para una revista
nacional o internacional

,864 | ,869 | -,002 | ,007 | -,196 | -,169

,857 | ,845 | -,137 | -,185 | ,093 | ,157

Elaborar proyectos de investigacion ,813 | ,825 | ,019 | ,049 | ,067 | ,032
Hacer especializaciones- master, 778 | 784 | -.006 | 001 | -189 | -151
doctorados

Impartir clases a un pequefio nimero
de estudiantes

Impartir clases a un gran nimero de
estudiantes

Asesorar al estudiante en la realizacién
de trabajos, talleres y actividades
Facilitar los espacios de aprendizaje a
los estudiantes

Facil comunicacion e interaccién con
los estudiantes

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

-,023 | -,022 | ,911 | ,913 | -,047 | -,008

,023 | ,022 | ,768 | ,781 | ,067 | ,083

-,097 | -,105 | ,583 | ,537 | ,266 | ,364

-,009 | ,018 | ,279 | ,277 | ,854 | ,851

-,103 | -,078 | -,019 | -,019 | ,850 | ,827

4.2.2. Satisfacciéon laboral en los docentes de la UTB- Sede Ternera.

Valoraciones Medias

Al analizar los resultados obtenidos en las valoraciones medias de las once variables
empleadas para analizar la satisfaccion con el puesto de trabajo en los docentes de la
UTB - Sede Ternera (ver Tabla 21) se observa que las relaciones con los compafieros
de trabajo, el sentimiento de realizacion en el trabajo, la seguridad del lugar de trabajo,
el grado de autonomia, las oportunidades para desarrollar sus capacidades y el tiempo
dedicado a lo docencia, constituyen los aspectos mas satisfactorios entre los
docentes. Sin embargo el tiempo para el desarrollo de investigaciones, el apoyo
econodmico a proyectos de investigacidon y a la realizacion de capacitaciones, y el
equilibrio entre las actividades de docencia, gestién e investigacién son los aspectos
en los que se manifiesta una baja satisfaccion por parte de los encuestados. Esto

confirma las teorias de otros investigadores (Olsen, 1993; Lacy y Sheehan, 1997,
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Saenz y Lorenzo, 1993) en las que los aspectos intrinsecos del trabajo constituyen las

mayores fuentes de satisfaccion entre los docentes de las universidades.

Tabla 21. Valores medios de las variables relativas a la satisfaccién laboral en los

docentes.

Variables Media Desv. Tip.

Tlempo .suf|C|ente para  desarrollar 2.9722 1,13798
investigaciones

Apoyo econdémico para proyectos de
investigacion

Equilibrio entre actividades de docencia,
gestion e investigacion

3,2083 97775

3,2083 1,02005

Apqu . para capacitaciones, 32361 126149
especializacién, master o doctorados ! !
Ambiente y lugar de trabajo 3,8194 ,87736
Tiempo dedicado a la docencia 4,1389 ,69820
Grado de autonomia 4.1667 , 78722
Oportgnidad de desarro!lar sus 4.1806 79304
capacidades y de aprender continuamente

Seguridad del lugar de trabajo 4,1944 ,95886
Sentimiento de realizacion en el trabajo 4.2917 77709
Relaciones con sus compafieros de trabajo 4.5694 , 72823

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Adicionalmente se incluyeron tres items respecto a la satisfaccién en el desarrollo de
las actividades de docencia, de investigacion y de gestion de forma general. Las
puntuaciones medias indican que los docentes se encuentran satisfechos con las
actividades de docencia, mientras que la satisfaccién con la actividad investigadora y
las actividades de gestion no existe total satisfaccion; lo cual confirma los valores

obtenidos en la Tabla 22 respecto a los aspectos que arrojaron mayor insatisfaccion.

Tabla 22. Media de la satisfaccién con la docencia, con la investigacion y con la

gestién en los docentes.

Variables Media | Desv. Tip.
Actividad de docencia en general 42778 56224
Actividad investigativa en general 3,5139 ,83906
Actividad de gestién en general 3,6667 , 76912

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0
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Identificacién de las Variables de Satisfaccion laboral.

El estudio de las variables que configuran la satisfaccion laboral de los docentes de la
universidad se realiz6 mediante la aplicacion de la técnica de analisis factorial. Una
vez comprobada la idoneidad de los datos para su aplicacion a través de los
indicadores de asociacion de las variables arrojé como resultado que valores del KMO
igual a 0.733 indican que el 73.3% de los factores a extraer explicaran la dispersion
entre las variables, la prueba de Esfericidad Bartlett que a un nivel de significacion
inferior al 1%, las variables que expresan los conceptos vinculados a la satisfaccion
laboral del docente y con el determinante de la matriz de correlaciones igual 0.023 se
infiere que las variables estan relacionadas y que la Matriz de Correlaciones no es una
matriz identidad. Asimismo el valor del Coeficiente Alpha de Cronbach 0.789 confirma

gue un 78.9% la escala proporciona una elevada consistencia interna.

En este sentido el examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables
permiti6 comprobar que los atributos de partida estaban correlacionados y que sus
caracteristicas eran adecuadas para realizar el andlisis factorial, de esta forma se llevo
a cabo el analisis de componente principales con rotacién Varimax el cual permitio la
extraccion de tres factores que explican el 60.51% de la variabilidad de la informacion

(ver Anexo P y Q). Cada factor tiene asociado los siguientes aspectos:

e Factor 1- Desempefio de actividades y apoyo econdmico (34.76% de la
varianza total): Este componente refleja la satisfaccién fruto del tiempo
dedicado a la docencia y a desarrollar proyectos de investigacion, el equilibrio
entre las actividades de docencia, gestion e investigacion, y el apoyo
econdmico para la investigacion y realizacion de especializaciones, master y/o

doctorados.

e Factor 2- Satisfaccion personal (14.32% de la varianza total): Este factor tiene
asociado las variables relacionadas con la satisfaccion de acuerdo al grado de
autonomia, la oportunidad de desarrollar sus capacidades y de aprender

continuamente asi como el sentimiento de realizacion en el trabajo.

e Factor 3- Relaciones interpersonales y Lugar de Trabajo (11.43% de la
varianza total): Dicho factor describe los aspectos relacionados con la
satisfaccion del ambiente y lugar de trabajo, la seguridad del lugar de trabajo y

la satisfaccidn derivada de las relaciones con los compafieros.
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Para validar los resultados del analisis factorial se dividié la muestra en dos partes
iguales y se recalcularon los modelos factoriales con el fin de verificar la
comparabilidad de los datos. En la Tabla 23 se presentan las rotaciones VARIMAX
para los dos modelos factoriales. Como puede verse, las dos rotaciones son bastante
comparables en términos de las cargas para las once variables. Con estos resultados

se puede afirmar que los factores son estables dentro de la muestra.

Tabla 23. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra
Varimax. Dimensiones satisfaccién laboral del docente.
Cargas Rotadas VARIMAX

Factor 1 Factor 2 Factor 3
M1 M2 M1 M2 M1 M2

Variables

Tiempo suficiente para desarrollar

. . . ,867 | ,871 | -,068 ,043 ,089 | -,068
investigaciones

Equilibrio entre actividades de docencia,

gestion e investigacion 731 1,751 063 349 011 269

Apoyo econémico para proyectos de

. . ., ,697 722 ,295 ,326 , 169 -,279
investigacion

Apoyo para capacitaciones, especializacion,

. ,604 , 719 ,358 -,171 414 ,258
master o doctorados

Oportunidad de desarrollar sus capacidades y

. ,560 ,506 ,429 ,466 ,092 ,256
de aprender continuamente

Grado de autonomia -122 | ,017 ,802 ,884 221 ,032
Sentimiento de realizacion en el trabajo ,215 ,086 , 794 | ,815 ,047 | -,004
Tiempo dedicado a la docencia ,286 473 , 759 | ,510 | -,196 | ,095
Relaciones con sus compafieros de trabajo ,046 ,075 ,164 ,233 ,903 | ,745
Seguridad del puesto del lugar de trabajo 234 | ,441 | -,194 | 125 | ,707 | ,704
Ambiente y lugar de trabajo ,091 | -,100 014 | -137 | ,638 | ,617

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

4.2.3. Compromiso organizativo en los docentes de la UTB- Sede Ternera.

El andlisis del indicador del compromiso organizativo se llevd a cabo a través de las
puntuaciones medias de las variables que componen el instrumento empleado (ver
Tabla 24). Los resultados revelan que los docentes expresan su sentimiento de orgullo
por formar parte de la UTB como una buena institucién para trabajar, pero a su vez
expresan que no permitirian que se les asignara cualquier lugar para desarrollar sus
actividades.

La consistencia interna de la escala fue validada a través del coeficiente Alpha de

Cronbach, el cual alcanzé un valor de 0.674, lo que evidencia que el instrumento
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empleado en un 67.4% es fiable puesto que supera el limite autorizado en los estudios

exploratorios de 60%.

Tabla 24. Valores medios de las variables relativas al compromiso organizativo del

docente.
Variables Media | Desviacién Tip.
Acepto cualquier lugar para trabajar 2,79 1,03
Me preocupo por el futuro de la UTB 3,90 1,25

Esfuerzo mucho mas en el trabajo de lo que la
UTB espera de ti

La UTB es la mejor institucion para trabajar 4,26 71
LA UTB inspira al mejoramiento del

4,15 73

rendimiento laboral 4,36 76
Expreso a mis amigos que la UTB es una

T, : 4,54 ,54
buena institucion para trabajar
Sentimiento de orgullo de formar parte de la 4.64 59

UTB
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

4.2.4. Calidad de la ensefianza percibida por los docentes de la UTB- Sede
Ternera.

Valoraciones medias.

Los valores medios obtenidos al evaluar como es percibida la calidad por los docentes
de tiempo completo de la UTB - Sede Ternera, sefialan estar de acuerdo en que el
perfil de formacion para el estudiante, la definicién del mismo, el perfil del docente para
los propésitos de las carreras, al igual que los horarios de clases impartidos y la
comunicacion con los estudiantes y con sus direcciones de programa son los
adecuados para los objetivos que la universidad ha establecido. Sin embargo
expresan estar en desacuerdo con el hecho que la participacion del estudiante en las
actividades de interés general para la UTB sea satisfactoria. En la Tabla 25 se muestra
el consolidado de la media y la desviacion tipica de los items que permitieron evaluar

la calidad de la ensefanza.
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Tabla 25. Valores medios de las variables relativas a la calidad de la ensefianza

percibida por los docentes.

Variables Desviacion
Media tipica
Participacion del estudiante es 3,06 837

satisfactorio
La infraestructura es la adecuada 3,63 ,879
La comunicacion con el decano de la

facultad es satisfactoria 3,79 1,074
EL interés del estudiante por los
contenidos del programa es satisfactorio
La comunicacion con la rectoria y demas
dependencias administrativas es 3,82 , 757
satisfactoria

El rendimiento académico del estudiante
es importante para determinar la calidad 3,92 , 707
de la ensefianza

Gran porcentaje de actualizacion de los

3,82 ,909

contenidos impartidos 4,03 731
Buena definicion del perfil de formacion 4,06 , 729
La exigencia del plan de estudios es 4.06 603
adecuado

El perfil de formacién es adecuado 4,07 ,811
El perfil del docente es adecuado para

los objetivos de las carreras 4,15 643
La comunicacion con los estudiantes es

satisfactoria 417 712
La comunicacion con la direccion del 4.22 773

programa es adecuada
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Identificacién de las variables de calidad en la ensefianza.

La validez de constructo del instrumento se comprobd mediante el empleo del Analisis
Factorial de Componentes Principales. El determinante de la matriz de correlaciones
obtuvo un valor de 0.004, el coeficiente de Kaiser Meyer & Olkin (KMO) obtuvo un
valor de 0.727 y la prueba de Esfericidad de Bartlett muestra con un nivel de
significacion inferior al 1%, que las variables que expresan los aspectos asociados a la
calidad de la ensefianza, estan relacionadas y que la matriz de correlacion de las
variables no es una matriz identidad.

La aplicacion de la prueba del Alpha de Cronbach, arroj6 el valor de 0.823, lo que
evidencia que el instrumento empleado para el diagnéstico de las percepciones de

calidad es fiable en un 82.3%.

Una vez comprobada la idoneidad de los datos se procedié a la extraccion de los

factores a través de la rotacidon Varimax. En total se extrajeron cuatro componentes
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principales que brindan una representatividad de 67.14% de la variabilidad de la

informacion (ver Anexo Ry S).

Factor 1- Perfil de Formacién y Contenido del Programa (34.24% de la varianza
total): Este factor tiene asociado las variables relacionadas con la adecuada y
buena definicidn del perfil de formacién del estudiante y de los docentes y de la

actualizacion de los contenidos que se imparten en las diferentes carreras.

Factor 2- Comunicacion con Direcciones Académicas, Administrativas y con los
Estudiantes (14.33% de la varianza total): Esta dimension integra los aspectos
relacionados con la importancia de los canales de comunicacion con la
direccion del programa, el decano de la facultad, la rectoria, dependencias

administrativas y con los estudiantes.

Factor 3- Interés y Aprendizaje del Estudiante (10.12% de la varianza total):
Integra los aspectos relacionados con el interés del estudiante por los
contenidos del programa, la exigencia del plan de estudios y el rendimiento

académico de los estudiantes.

Factor 4- Lugar de Trabajo y Participacion del estudiante (8.45% de la varianza
total): Integra las variables relacionadas con la participacion el estudiante en
las actividades desarrolladas por la universidad y la satisfaccion con la

infraestructura.

Para validar los resultados del analisis factorial se dividié la muestra en dos partes

iguales con el fin de recalcular los modelos factoriales y verificar la comparabilidad de

los datos. En la Tabla 26 se presentan las rotaciones VARIMAX para los dos modelos

factoriales. Como puede verse, las dos rotaciones son bastante comparables en

términos de las cargas para las once variables. Con estos resultados se puede afirmar

gue los factores son estables dentro de la muestra.
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Tabla 26. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra

Varimax. Dimensiones calidad de la ensefianza - docente.

Cargas Rotadas VARIMAX

. Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
Variables
M1 M2 |[M1 |[M2 |[M1 [M2 |[M1 |[M2
El perfil de formacién es adecuado ,899 | ,857 | ,194 | ,229 | -,062 | ,022 | ,206 | ,084

Buena definicion del perfil de formacién | ,860 | ,867 | 277 | ,219 | ,028 | ,109 | -,058 | -,018

Gran porcentaje de actualizacion de los
contenidos impartidos

,849 | ,841 | -,251 | -,211 | -,270 | -,278 | ,110 | ,149

El perfil del docente es adecuado para
los objetivos de las carreras

La comunicacion con el decano de la
facultad es satisfactoria

La comunicacion con la rectoria y
demas dependencias administrativas es| ,003 | ,020 | ,818|,840 | ,024 | ,327 | ,260 | ,003
satisfactoria

La comunicacion con la direccién del
programa es adecuada

La comunicacion con los estudiantes es
satisfactoria

EL interés del estudiante por los
contenidos del programa es|-005 | ,418 | ,153 | ,420 |,807 | ,764 | ,141 | ,341
satisfactorio

La exigencia del plan de estudios es
adecuado

El rendimiento académico del
estudiante  es importante para| ,057 |-033 | ,138 | ,458 | ,602 | ,616 | ,403 | -,018
determinar la calidad de la ensefianza
La infraestructura es la adecuada ,108 | ,001 | -,161 | ,137 | ,390 | -,036 | ,665 | ,731
Participacion  del  estudiante es
satisfactorio

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

,701 | ,770 | -,009 | ,116 | ,388 | ,448 | ,185 | ,077

-,047 | ,018 | ,881|,883 | ,246 | ,064 | ,031 | ,089

,113 | ,118 | ,747|,750| ,183 | -,010 | -,113 | ,186

,321 | ,328 | ,627 | ,562 | ,066 | ,132 | ,365 | -,012

-,061 | ,085 | ,374 | ,061 | ,725|,868 | -,147 | ,225

,334 | ,188 | ,400 | ,051 | ,082 | ,365 | ,570|,793

4.2.5. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza

universitaria por parte de los docentes.

Al igual que a los estudiantes a los docentes se les solicitdé valorar las dimensiones
globales de la calidad de la ensefianza universitaria definidas en el capitulo 3. En la
Tabla 27 se muestran las puntuaciones medias asignadas por los encuestados de
acuerdo las condiciones actuales de dichas dimensiones en el contexto de la

Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede Ternera.
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Tabla 27. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza segun

los docentes

Dimension Media | Desviacion tipica
Contenido del pan de estudios 5,6528 0,8584
Los mecanismos de evaluacion del aprendizaje en
los estudiantes y material de apoyo a los| 5,2222 0,7359
estudiantes
Incorporacién de nuevas tecnologias 5,5694 0,9616
Actitud del docente hacia los estudiantes 5,9861 0,6165

La capacidad del docente para facilitar los

espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente 6,1528 0,6851

Ambiente de trabajo (espacio fisico y disposicién 4.2361 1,2275

de recursos)
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

5,4583 0,7861

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que los docentes de la UTB -
Sede Ternera actualmente consideran que los niveles de conocimientos de los
docentes son apropiados al igual que las actitudes hacia los estudiantes; mientras que
el plan de estudios, la capacidad para facilitar los espacios de aprendizaje, la
incorporacién de nuevas tecnologias y los mecanismos de evaluacion y el material de
apoyo para los estudiantes, a juicio de los docentes necesitan algunos cambios para
asi contribuir en mayor medida a la mejora de la calidad de la ensefianza universitaria
en la UTB. Aunque el ambiente de trabajo presenta la puntuacion mas baja los
docentes creen que no hay un nivel de actualizacion ni desactualizaciéon en cuanto al

espacio fisico y la disposicion de los recursos de la universidad.

Paralelamente la encuesta contenia un item en el cual se solicitaba ordenar dichas
dimensiones de acuerdo a la importancia que tienen estas sobre el nivel de calidad
global de la ensefianza en la universidad. La Tabla 28 muestra el analisis de
frecuencia realizado a través del Software SPSS, en la cual se identifican los
porcentajes de frecuencia de cada dimension de acuerdo a la escala definida por el

grupo investigador (1- menos importante; 7- mas importante).
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Tabla 28. Orden de importancia de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza universitaria de acuerdo a los docentes.

Capacidad del

Nivel de Actitud del docente C ido del docente como | i6n d Mecanismos de Ambi d
Dimensiones | conocimientos del hacia los ontenido del pan facilitador de ncorporacion ce evaluacion y mbiente de
: de estudios : nuevas tecnologias - trabajo
docente estudiantes espacios de material de apoyo
aprendizaje
Importancia
(Mas a Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje Frec Porcentaje
menos valido (%) valido (%) valido (%) valido (%) valido (%) valido (%) valido (%)
importante)
7 26 36,1 17 23,6 11 15,3 10 13,9 3 8,3 4 5,6 1 14
6 21 29,2 21 29,2 11 16,7 1 1,4 6 4,2 8 11,1 4 5,6
5 12 16,7 16 22,2 14 20,8 9 12,5 1 14 13 18,1 7 9,7
4 6 8,3 9 12,5 11 16,7 22 30,6 8 11,1 10 13,9 6 8,3
3 3 4,2 3 4,2 8 12,5 13 18,1 21 29,2 13 18,1 13 18,1
2 4 5,6 4 5,6 8 11,1 9 12,5 18 25 8 11,1 21 29,2
1 0 0 2 2,8 9 6,9 8 11,1 15 20,8 16 22,2 20 27,8

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0
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Los resultados sefialan que el nivel de conocimientos de los docentes con un 36.1%
del total de encuestados es la dimension considerada como la de mayor importancia.
Posteriormente las actitudes del docente y el contenido del plan de estudios son las
dimensiones que ocupan el segundo y tercer puesto en el ranking de importancia con
porcentajes del 23.6% y 15.3% respectivamente; mientras que la capacidad del
docente para facilitar los espacios de aprendizaje entre los estudiantes se ubica en la
cuarta posicion con el 13.9% de importancia. No obstante, el ambiente de trabajo y los
mecanismos de evaluacion y el material de apoyo para los estudiantes son las
variables con menor porcentaje de importancia solo aparecen en el primer lugar en un

1.4% y 5.6% respectivamente.

Examinando las dimensiones que a juicio de los docentes son consideradas como de
menor importancia (Valoraciéon 1), se encuentra que el ambiente de trabajo es la
dimensién con la menor importancia con un 27.8% y en segundo lugar aparecen los
mecanismos de evaluacién y el material de apoyo para los estudiantes con un 22.2%,

lo cual coincide con los resultados anteriores.

Como conclusiéon se puede afirmar que los docentes de la UTB - Sede Ternera
consideran que la calidad de la ensefianza universitaria depende en mayor medida de
los conocimientos, actitudes del docente y los contenidos de las materias que se

imparten en la universidad, en comparacion con el resto de dimensiones.

4.2.6. Comparacion de las valoraciones de estudiantes y docentes de La UTB -
Sede Ternera.

En esta seccién se desarroll6 el objetivo especifico nimero siete, el cual pretende
comparar las valoraciones de estudiantes y profesores de la Universidad Tecnolégica

de Bolivar - Sede Ternera acerca de la calidad de la ensefianza en la universidad.

Para el logro de dicho objetivo se tomaron los datos recopilados en las valoraciones
gue realizaron los estudiantes de cada uno de los programas de pregrado (Industrial,
Mecanica, Mecatronica y Psicologia) y los docentes de la universidad respecto a las
siete dimensiones globales de la calidad definidas en el capitulo 3 y a través de una
serie de pruebas t Student de diferencia de medias (ver Anexo T, U, V y W) se realiz6

dicha comparacion.

A partir de los resultados obtenidos, se deduce que los estudiantes puntidan de forma

mas critica las dimensiones de calidad evaluadas en comparacién con las
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valoraciones realizadas por los docentes. Adicionalmente, se observa que a un nivel
de significacion inferior al 5% existen diferencias significativas respecto a la valoracion
de la calidad global entre los estudiantes y docentes, lo cual indica la importancia de
considerar los puntos de vista de dichos grupos (estudiantes y docentes), para la
mejora de la calidad de la ensefianza en la universidad. Sin embargo las mayores
diferencias se presentan entre las percepciones de los docentes y los estudiantes de
Ingenieria Industrial e Ingenieria Mecanica, esto se debe a que estos Ultimos evallan

de manera mas critica la calidad de la ensefianza en la universidad.

De igual forma es importante enfatizar que el nivel de conocimientos del docente es la
dimensién mejor valorada por ambos grupos, seguido de la actitud y la capacidad del
docente para facilitar los espacios de aprendizaje en los estudiantes y del contenido
del plan de estudios en cada uno de los programas, mientras que el ambiente de
trabajo para ambos grupos es la dimensién a la que le otorgan la mas baja calificacion
lo que indica que es necesario realizar algunos cambios para que contribuya de

manera mas significativa a la mejora de la calidad.

4.3. ANALISIS DE LAS ACTITUDES Y LA CALIDAD DE LA EDUCACION
UNIVERSITARIA PERCIBIDA POR EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS

En este apartado se detallan los resultados obtenidos en el desarrollo de la
investigacion basados en las percepciones del personal administrativo y de servicios
de la UTB - Sede Ternera de acuerdo a su satisfaccion laboral, compromiso con la

universidad y la valoracién de las dimensiones globales de la calidad.

4.3.1. Satisfaccion laboral en el personal administrativo y de servicio de la UTB -
Sede Ternera.

Valoraciones Medias

Al analizar los resultados obtenidos en las valoraciones medias de las variables que
indagaban sobre la satisfaccion laboral del personal administrativo y de servicios de la
UTB - Sede Ternera (ver Tabla 29) se observa que en general se encuentran
satisfechos con las condiciones actuales para el desempefio de sus labores, sin
embargo el aspecto que representa menor satisfaccion entre los encuestados son los
beneficios extrasalariales, ellos consideran que la universidad deberia promover mas

beneficios de este tipo con el fin de generar mayor satisfaccién entre los empleados.
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Tabla 29. Valores medios de las variables relativas a la satisfaccién laboral del

personal administrativo y de servicios.

Variables Media| Desviacion tipica

Grado de autonomia 4,119 ,633
Relaciones con sus compafieros de trabajo | 4,143 , 751
Sentimiento de realizacion en el trabajo 4,190 , 740
Beneficios extrasalariales 3,500 ,969
Salario 4,095 1,008
Oportunidad de de;arrollar sus capacidades 4381 582
y de aprender continuamente

Seguridad del puesto de trabajo 4,071 677
Ambiente y lugar de trabajo 4,024 ,897

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Dimensiones de la Satisfaccién laboral.

Para la identificacién de las variables que integran la satisfaccion laboral del personal
de administrativo y de servicios de la universidad se llevd a cabo por medio de la
aplicacion del analisis factorial. A partir de la comprobacion de los indicadores de
asociacion de las variables, se establecid la pertinencia del desarrollo del andlisis
factorial. Como se muestra en la Tabla 30 A partir de los resultados obtenidos en
dichos indicadores se puede concluir que en un 60.1% (valor obtenido en el
coeficiente de KMO) los factores a extraer podran explicar la dispersion entre las
variables al igual que el test de Esfericidad Bartlett que a un nivel de significacion
inferior al 1% las variables que expresan los conceptos vinculados a la satisfaccion
laboral de los encuestados, se puede inferir que estan relacionadas y que la Matriz de
Correlaciones no es una matriz identidad. Asimismo el valor del Coeficiente Alpha de
Cronbach 0.729 confirma que un 72.9% la escala proporciona una elevada

consistencia interna.
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Tabla 30. Indicadores del grado de asociacién de las variables de satisfaccion en el

personal administrativo y de servicios.

Determinante- Matriz de Correlaciones 0.115
Medida de adecuaciéon muestral de Kaiser-

. 0.601
Meyer-OlKkin.
Prueba de esfericidad de Bartlett 81,045
Sig. ,000

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Una vez realizado el analisis factorial de componentes principales con rotacion
Varimax, de las ocho variables iniciales se extrajeron tres factores que explican el
67.11% de la variabilidad de la informacion (ver anexo X y Y). Los tres factores
identificados son los siguientes:
e Factor 1- Satisfaccion Personal (35.92% de la varianza total): Este factor se
refiere a la satisfaccién de acuerdo al grado de autonomia, la oportunidad de
desarrollar sus capacidades y de aprender continuamente asi como el

sentimiento de realizacion en el trabajo.

e Factor 2- Apoyo Econémico y Comparferismo (17.37% de la varianza total):
Esta dimensién integra los aspectos relacionados con la satisfaccion
relacionada con el salario devengado, los beneficios extra salariales y las

relaciones con los compafieros de trabajo.

o Factor 3- Seguridad y Lugar de Trabajo (13.81% de la varianza total): Este
factor hace referencia a la satisfaccion con el ambiente y la seguridad del lugar

de trabajo.

Con el fin de validar los resultados del andlisis factorial se dividié la muestra en dos
partes iguales de 21 respuestas cada una y se reestimaron los modelos factoriales con
el fin de verificar la comparabilidad de los datos. En la Tabla 31 se presentan las
rotaciones VARIMAX para los dos modelos factoriales. Como puede verse, las dos
rotaciones son bastante comparables en términos de las cargas para las 8 variables.
Con estos resultados podemos estar mas seguros de que los factores son estables

dentro de nuestra muestra.
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Tabla 31. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra
Varimax. Dimensiones satisfaccion laboral del personal administrativo y de servicios.
Cargas Rotadas VARIMAX

Variables Factor 1 Factor 2 Factor 3
nl n2 nl n2 ni n2
Oportunidad de desarrollar sus
crfpacidades y de aprender continuamente 8311 ,903 | 189 065 -120 229
Grado de autonomia , 768 | ,835 ,381 -,040 -,132 ,045
Sentimiento de realizacién en el trabajo ,677 | 582 | -134 ,296 ,591 -,262
Salario ,029 | -,182 ,874 ,890 , 121 -,073
Beneficios extrasalariales ,333 | ,459 742 673 -114 ,187
Relaciones con sus compafieros de trabajo | ,383 | ,446 | ,602 ,633 403 ,367
Seguridad del puesto de trabajo 361 | ,090 ,397 ,014 ,569 ,786
Ambiente y lugar de trabajo -,068| -,009 | ,128 ,088 ,565 ,658

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

4.3.2. Compromiso organizativo en el personal administrativo y de servicio de la

UTB - Sede Ternera.

La medicién del compromiso con la organizacion, se llevé a cabo a través del calculo
de la media de las variables que componen el instrumento empleado. Los resultados
muestran (ver Tabla 32) que los encuestados en general expresan su sentimiento de
orgullo por formar parte de la UTB, pero al mismo tiempo opinan que estarian en
desacuerdo que les asignaran cualquier lugar para desarrollar su trabajo.

La consistencia interna de esta escala fue medida a través del coeficiente Alpha de
Cronbach, el cual alcanzé un valor de 74.6%, lo que evidencia que el instrumento

empleado es fiable para los propdsitos del estudio.

Tabla 32. Valores medios de las variables relativas al compromiso organizativo del

personal administrativo y de servicios.

Variables Media | Desviacion tipica
Esfuerzo mupho mas de lo que la UTB 4.214 717
espera de mi
Expresp a.mis. amigos que Ig UTB es una 4333 791
buena institucion para trabajar ’ ’
Aceptaria la a;ignacién de cualquier 2 905 958
lugar de trabajo ’ ’
Expreso orgullo de formar parte de la 4,429 590
uTB ' '
La UTB inspira a mejorar el rendimiento 4914 645
laboral ' '
La UTB es la mejor institucion para
rabajar ! P 4,190 804
Me preocupo por el futuro de la UTB 4,190 ,740
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4.3.3. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza

universitaria por parte del personal administrativo y de servicios.

El personal administrativo y de servicios, al igual que los estudiantes y docentes,
valoraron las siete dimensiones globales de la calidad de la ensefianza universitaria
definidas en el capitulo 3. La Tabla 33 presenta las puntuaciones medias asighadas
por los encuestados de acuerdo al grado de actualizacion de dichas dimensiones en el

contexto de la universidad Tecnoldgica de Bolivar.

Tabla 33. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza.

Personal administrativo y de servicios.

Variables Media | Desv. Tip.
Contenido del pan de estudios 5,548 ,593
Los mecanismos de evaluacion del
aprendizaje en los estudiantes y material 5,286 ,636
de apoyo a los estudiantes
Incorporacién de nuevas tecnologias 5,167 ,581
Actitud del docente hacia los estudiantes 5,476 , 707

La capacidad del docente para facilitar los
espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente 6,143 ,566
Almble.nt.e, de trabajo (espacio fisico y 4.048 661
disposicion de recursos)
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

5,619 ,909

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que el personal administrativo y
de servicios de la UTB - Sede Ternera considera que en la actualidad los niveles de
conocimientos de los docentes de la universidad son apropiados para los propésitos
de la ensefianza, en el mismo sentido considera que las actitudes hacia los
estudiantes, el plan de estudios y la capacidad para facilitar los espacios de
aprendizaje requieren de algunos cambios para asi contribuir en mayor medida a la
mejora de la calidad de la ensefianza universitaria en la UTB. El ambiente de trabajo
sigue presentando la puntuacion mas baja, los encuestados consideran que falta
mayor nivel de actualizaciéon en cuanto al espacio fisico y la disposicién de los

recursos de la universidad.

Paralelamente en la encuesta se solicitaba ordenar dichas dimensiones de acuerdo a

su nivel de importancia sobre la calidad global de la ensefianza en la universidad. La

Tabla 34 muestra el andlisis de frecuencia realizado a través del Software SPSS, en
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la cual se identifican los porcentajes de frecuencia de cada dimension de acuerdo a la

escala definida por el grupo investigador (1- menos importante; 7- mas importante).

Los resultados sefialan que el 35.1% de los encuestados consideran que el nivel de
conocimientos es la dimensién de mayor importancia. Asimismo la capacidad del
docente para facilitar los espacios de aprendizaje y las actitudes del docente con un
28.6% y 14.3% son las dimensiones que en segunda y tercera instancia son
consideradas las mas importantes; mientras que el ambiente de trabajo vy la
incorporacién de nuevas tecnologias son las variables con menor porcentaje de
importancia solo fueron consideradas por un 2.4% de los encuestados como muy

importantes.

No obstante, examinando las dimensiones con menor importancia (Valoracién 1) de
acuerdo a los puntos de vistas del personal administrativo y de servicios tenemos que
el ambiente de trabajo es la dimension con la menor importancia con un 26.2% y en
segundo lugar la incorporacion de nuevas tecnologias con un 22.2%, lo cual evidencia

la consistencia de los resultados anteriores.

Comparando los resultados arrojados en las valoraciones realizadas por los
estudiantes, docentes y el personal administrativo y de servicios de la universidad,
encontramos que los tres grupos coinciden que el nivel de conocimientos de los
docentes, sus actitudes y su capacidad para generar los espacios de aprendizaje son
las variables mas importantes y que impactan directamente la calidad de la ensefianza

universitaria.
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Tabla 34. Orden e importancia de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza universitaria por parte del personal
administrativo y de servicios.

Capacidad del
Nivel de docente como Actitud del docente C ) Mecanismos de iy .
L - ) ontenido del pan . Incorporacién de Ambiente de
conocimientos del facilitador de hacia los de estudios evaluacion y nuevas tecnolodias trabaio
docente espacios de estudiantes material de apoyo 9 !
Dimensiones aprendizaje
; Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Importancia
(Méﬁ  menos | TT€¢ | valido %) | ¢ |valido (%) | "¢ | valido (%) |T™®C |valido (%) | T"®C |valido (6) |7 |valido (%) | | valido (%)
importante)
7 15 35,7 12 28,6 6 14,3 4 9,5 3 7,1 1 2,4 1 2,4
6 6 14,3 12 28,6 5 11,9 9 21,4 3 7,1 2 4,8 5 11,9
5 12 28,6 3 7.1 11 26,2 4 9,5 4 9,5 4 9,5 4 9,5
4 2 4,8 5 11,9 4 9,5 13 31,0 4 9,5 10 23,8 4 9,5
3 5 11,9 5 11,9 4 9,5 3 7,1 10 23,8 8 19,0 7 16,7
2 1 2,4 2 4,8 7 16,7 3 7,1 11 26,2 8 19,0 10 23,8
1 1 2,4 3 7.1 5 11,9 6 14,3 7 16,7 9 21,4 11 26,2

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0
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4.4. IDENTIFICACION DE LAS DEBILIDADES DEL PROCESO DE GESTION DE
LA FORMACION ACADEMICA

Luego de llevar a cabo el desarrollo de la metodologia, a partir del analisis de los
resultados, el equipo investigador procedid a la identificacion de las debilidades en el
proceso de Gestion de la Formacion Académica, las cuales estan afectando la calidad
del servicio en la ensefianza universitaria de acuerdo a las percepciones de los
ambitos estudiados. A continuacion se enumeran las debilidades detectadas, basados
en los resultados obtenidos en el calculo de los valores medios de las puntuaciones

dadas por los encuestados a cada una de las variables que integran el estudio:

e [Falta de disponibilidad de recursos bibliograficos y acceso a internet.

e Poca identificacion de los estudiantes con las asignaturas electivas ofrecidas
por los programas.

e Desequilibrio entre los conocimientos tedricos y practicos ofrecidos por los
programas.

e Infraestructura y equipos son insuficientes en relacion al nimero de estudiantes
gue tiene la institucion.

e Falta de promocion y apoyo a la investigacion.

e Falta de interés del estudiante por las actividades que realiza, apoyo o
promueve la universidad.

e Las explicaciones de la tematica de las asignaturas realizadas por los docentes

no son satisfactorias para los estudiantes.

Con la identificacion de las debilidades, se abre paso oportunidades para la mejora de
la calidad. El grupo de mejora conformado en la universidad en conjunto con el equipo
investigador, analizé dichas debilidades a través de la herramienta UTI para identificar
las oportunidades de mejoramiento prioritarias. El trabajo desarrollado con el grupo de
mejora y el proceso siguiente a la identificacion de las oportunidades de mejora se

describen a continuacion.
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4.5. ANALISIS DE LAS PERCEPCIONES DEL GRUPO DE MEJORA ACERCA DE
LA CALIDAD DE LA ENSENANZA Y LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL E
IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA.

Esta seccion del capitulo especifica los resultados obtenidos a partir del trabajo
desarrollado con el grupo de mejora respecto al analisis de las variables actitudinales
satisfaccion laboral y compromiso organizativo, con el fin de evaluar la relacién de las
mismas frente a las valoraciones de la calidad de la ensefianza. De igual forma se
analizan las percepciones de acuerdo a su concepcion frente a los principios basicos
de calidad total importantes para contribuir a la mejora continua de la calidad de la

ensefanza.

4.5.1.Satisfaccion laboral de acuerdo al Grupo de Mejora.

Valoraciones Medias

Luego del analisis de los resultados obtenidos en las puntuaciones medias de las
variables que integran la satisfaccidon laboral (ver Tabla 35) se observa que las
relaciones con los compafieros de trabajo, el sentimiento de realizacién en el trabajo,
el grado de autonomia, las oportunidades para desarrollar sus capacidades y el tiempo
dedicado a lo docencia constituyen los aspectos mas satisfactorios entre los
encuestados. Sin embargo consideran que el tiempo para el desarrollo de
investigaciones, el apoyo econdémico a proyectos de investigacion y a la realizacion de
capacitaciones, y el equilibrio entre las actividades de docencia, gestion e
investigacion son los aspectos en los que manifiesta una baja satisfaccion por parte de
los encuestados. Ello coincide con los resultados de las percepciones de los docentes
de la universidad quienes expresan insatisfaccion en los mismos puntos, lo cual indica
gue en la universidad debe hacerse mas énfasis en los aspectos de la investigacion

como pilar fundamental en el desarrollo y proceso de formacion del estudiante.
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Tabla 35. Valores medios de las variables relativas a la satisfaccién laboral. Grupo de

mejora.
Variables Media | Desviacion tipica

Tiempo sujiciente para desarrollar 2 9355 92864
investigaciones ' '
Equilli,brio entre gctividades de docencia, 31935 101388
gestion y esparcimiento ’ '
Apqu ecqul()mico para proyectos de 39581 99892
investigacion ’ '
Apoyo para capacitaciones, especializacion, 37419 99892
master o doctorados ' '
Seguridad del puesto de trabajo 3,9032 ,97826
Ambiente y lugar de trabajo 3,9355 ,67997
Grado de autonomia 4.,0000 ,57735
Sentimiento de realizacion en el trabajo 4.,0968 , 78972
Oportunidad de de;arrollar sus capacidades 4.1290 84624
y de aprender continuamente

Tiempo dedicado a la docencia 4.2581 ,57548
Relaciones con sus compafieros de trabajo 4 5806 ,50161

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Dimensiones de la Satisfaccion laboral.

Para la identificacién de las variables que configuran la satisfaccion laboral de acuerdo
a lo evaluado por el grupo de mejora, se realizdé a través del andlisis factorial. El
determinante de matriz de correlaciones dio como resultado un valor de 0.006, el
coeficiente KMO con un valor 57.3% y el test de esfericidad de Bartlett con un nivel de
significacion inferior al 1% indican la pertinencia de la aplicacion del andlisis factorial
con los datos recopilados. Asimismo se valido la fiabilidad de la escala por medio del
Coeficiente Alpha de Cronbach que con un 78.1% confirma que la escala proporciona
una elevada consistencia interna. Una vez realizado el analisis factorial de
componentes principales con rotacion Varimax, de las ocho variables iniciales se
extrajeron tres factores que explican el 65.67% de la variabilidad de la informacion (ver

anexo Zy AA). Los tres factores identificados son los siguientes:

e Factor 1- Satisfaccion personal y Desarrollo de la Docencia (33.12% de la
varianza total): Este factor tiene asociado las variables relacionadas con la
satisfaccion de acuerdo al grado de autonomia, la oportunidad de desarrollar
sus capacidades y de aprender continuamente asi como el sentimiento de
realizacion en el trabajo, equilibrio en las actividades de docencia, gestion e

investigacion y el tiempo dedicado a la docencia.
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e Factor 2- Apoyo econdmico e Investigacion (17.22% de la varianza total): Este
componente refleja la satisfaccion fruto del tiempo para desarrollar proyectos
de investigacidn, el apoyo econémico para la investigacion y realizacion de

especializaciones, master y/o doctorados.

e Factor 3- Relaciones interpersonales y Lugar de Trabajo (15.36% de la
varianza total): Dicho factor describe los aspectos relacionados con la
satisfaccion del ambiente y lugar de trabajo, la seguridad del lugar de trabajo y

la satisfaccidn derivada de las relaciones con los compafieros.

Con el fin de validar los resultados del andlisis factorial se dividié la muestra en dos
partes en la cual se reestimaron los modelos factoriales con el fin de verificar la
comparabilidad de los datos. En la Tabla 36 se presentan las rotaciones VARIMAX
para los dos modelos factoriales. Como puede verse, las dos rotaciones son bastante
comparables en términos de las cargas para las once variables. Con estos resultados
podemos estar mas seguros de que los factores son estables dentro de nuestra

muestra.

Tabla 36. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra

Varimax. Dimensiones satisfaccién- grupo de mejora.

Cargas Rotadas VARIMAX

. Factor 1 Factor 2 Factor 3
Variables
M1 [M2 |[M1 M2 (M1 |M2
Sentimiento de realizacion en el trabajo ,873 | ,865 | -,027 | ,066 | -,034 -,112
Tiempo dedicado a la docencia 825 | ,751 | -,198 | -,417 | ,179 -,186
Grado de autonomia 761 | ;744 | 284 | ,107 | ,232 ,391

Equilibrio entre actividades de docencia,
gestidn y esparcimiento

Oportunidad de desarrollar sus capacidades
y de aprender continuamente ;716 | ,650 | 441 | 165 | ,208 -,130

Apoyo para capacitaciones, especializacion,
master o doctorados

Tiempo suficiente para  desarrollar
investigaciones

Apoyo econOmico para proyectos de
investigacion

Relaciones con sus comparfieros de trabajo | 109 | -,295 | -,010 | ,320 | ,728 ,503
Seguridad del puesto de trabajo ,246 | -,130 | ,350 | ,396 | ,660 , 792
Ambiente y lugar de trabajo ,301 | ,001 | ,234 | ,454 | ,644 ,700
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSSv. 17.0

, 725 | ,672 | ,013 | ,437 | ,163 -,351

,087 | -,220 | ,615 | 911 | -,492 ,183

095 | 335 | 857 | ,778 | ,011 | ,151

-,164 | ,443 | ,729 | ,629 | ,132 -,180
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4.5.2. Compromiso organizativo del Grupo de Mejora.

Valoraciones Medias

La mediciéon del compromiso con la organizacion, se llevo a cabo a través del calculo
de la media a las variables que componen el instrumento empleado. Los resultados
confirman (ver Tabla 37) lo expresado por los docentes y el personal administrativo y
de servicios, que en general expresan su sentimiento de orgullo por formar parte de la
UTB, pero al mismo tiempo opinan que estarian en desacuerdo que les asignaran

cualquier lugar para desarrollar su trabajo.

La consistencia interna de esta escala fue medida a través del coeficiente Alpha de
Cronbach, el cual alcanzé un valor de 79.5%, lo que evidencia que el instrumento

empleado es fiable para los propdsitos del estudio.

Tabla 37. Valoracion media de las variables del compromiso organizativo en el grupo

de mejora.
Variable Media | Desv. Tip.

Acepto cualquier lugar para trabajar 2,00 1,00000
La UTB es la mejor institucion para trabajar 3,90 ,87005
Me preocupo por el futuro de la UTB 4,19 ,94585
LA UTB inspira al mejoramiento del 4,29 ,64258
rendimiento laboral
Esfuerzo mucho mas en el trabajo de lo que 452 ,62562
la UTB espera de ti
Sentimiento de orgullo de formar parte de la 458 56416
UTB
Expreso a mis amigos que la UTB es una 4,74 ,44480
buena institucion para trabajar

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

4.5.3. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza
universitaria por parte del grupo de mejora.

De acuerdo a las puntuaciones dadas por parte del grupo de mejora a las
dimensiones globales de la calidad de la ensefianza universitaria definidas en el
capitulo 3, en la Tabla 38 se presentan los resultados obtenidos de acuerdo al grado
de actualizacion que poseen las mismas en el contexto de la universidad Tecnolégica

de Bolivar en la actualidad.

A partir de los datos se puede concluir que los integrantes del grupo de mejora

consideran que en la actualidad los niveles de conocimientos de los docentes es la

variables mejor valorada con lo que se puede afirmar que es la dimensiébn mas

importante para contribuir a la calidad de la ensefianza universitaria, en este mismo
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sentido la capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje , la
incorporacién de nuevas tecnologias y las actitudes de los docentes hacia los
estudiantes indican que al realizar uno pequefios cambios en ellos podran contribuir en
mayor medida a la calidad de la ensefianza en la universidad. El ambiente de trabajo
al igual que en los otros grupos que participaron en la investigacion sigue presentando
la puntuacion mas baja, los encuestados consideran que falta mayor nivel de
actualizacion en cuanto al espacio fisico y la disposicion de los recursos de la

universidad.

Tabla 38. Valoracién de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza.

Grupo de mejora

Variables Media Desviacion tipica

Contenido del pan de estudios 5,42 ,720
Los mecanismos de evaluacion del
aprendizaje en los estudiantes y 5,35 ,839
material de apoyo a los estudiantes
Incorporacién de nuevas tecnologias 5,61 1,054
Act|tu.d del docente hacia los 5,55 850
estudiantes
La capacidad del docente para facilitar

. o 5,90 ,908
los espacios de aprendizaje
Nivel de conocimientos del docente 6,35 ,661
Ambiente de trabajo (espacio fisico y 4,74 1.264

disposicion de recursos)
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

En sintesis podemos afirmar que al igual que lo expresado por los estudiantes,
docentes y el personal administrativo y de servicios de la universidad, se puede
afirmar que para el grupo de mejora, el nivel de conocimientos de los docentes, sus
actitudes y su capacidad para generar los espacios de aprendizaje son las variables

mas importantes y que impactan directamente la calidad de la ensefianza universitaria.
4.5.4.Evaluacion de las dimensiones de la Calidad total.

Para valorar la consistencia interna de la escala de medida de los principios de calidad
total se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach. El valor alcanzado para este analisis fue
0,729, lo que indica un 72.9% de homogeneidad y equivalencia de respuesta a todos
los items a la vez y para todos los encuestados lo que se interpreta como garantia de

fiabilidad de la escala.
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La identificacion de las dimensiones que conforman la calidad total se realiz6 a través
del analisis factorial. El analisis de factores parte de la matriz de correlaciones entre
cada par de variables, la cual es un indicador de la pertinencia de este analisis. Para el
caso de estudio, el valor del determinante de la matriz de correlaciones es igual a
0.006 (proximo a cero), lo cual indica un alto grado de intercorrelacion y es

conveniente continuar con el analisis.

Posteriormente, se calcul6 la Medida de Adecuacién Muestral de Kaiser Meyer Olkin
(KMO), que dio como resultado un valor de 0,619, calificado como un valor aceptable
pues si este valor es inferior a 0,5 no se considera apropiada la aplicacion del analisis
al no existir el suficiente niimero de variables correlacionadas. El test de esfericidad de
Bartlett nos indica a un nivel de significacion inferior al 1%, que la matriz de
correlaciones no es una matriz identidad, con lo cual la aplicacion del analisis factorial

gueda justificada.

Una vez demostrada la adecuacion del uso del analisis de factores, se procedié a
identificar las dimensiones, obteniéndose tres factores de las 12 variables originales,
gue lograron explicar el 62.77% de la varianza total. Para facilitar la interpretacion de
la solucién se utilizé el método de Rotacion VARIMAX, el cual minimiza el nUmero de
variables que tiene saturaciones altas en cada factor, simplificando la interpretacion al
optimizar la solucién por columna. Los factores y variables se muestran en el Anexo

AB y AC. El contenido de cada factor y su interpretacion son los siguientes:

e Factor 1- Mejora Continua (28.17% varianza explicada): Este factor integra el la
“posibilidad de mejorar de forma continua los procesos de la universidad, la
comprension y compromiso de la mejora continua por parte de los integrantes
del grupo, asi como el convencimiento de que los procesos se pueden mejorar.

e Factor 2- Orientacién al cliente (18.98% varianza total explicada): Esta
dimensién incluye en que medida la universidad trabaja enfocandose en el
cliente a través de la identificacion de sus clientes, la importancia de tener en
cuenta sus necesidades y caracteristicas asi como los mecanismos de
informacion (encuestas, entrevistas) que permiten conocer sus inquietudes,
necesidades y/o sugerencias al proceso.

e Factor 3- Trabajo en Equipo (15.62% varianza total explicada): Este factor hace
referencia hasta que punto en la universidad se recurre al trabajo en equipo

para dar solucién a los problemas que se presenten, valorando los aportes que
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pude realizar cada integrante y evaluar el grado de orientacion de la tarea

durante el funcionamiento del grupo.

Con el fin de validar los resultados del andlisis factorial se dividié la muestra en dos
partes y se ¢ los modelos factoriales con el fin de verificar la comparabilidad de los
datos. En la Tabla 39 se presentan las rotaciones VARIMAX para los dos modelos
factoriales. Como puede verse, las dos rotaciones son bastante comparables en
términos de las cargas para las doce variables. Con estos resultados podemos estar

mas seguros de que los factores son estables dentro de nuestra muestra.

Tabla 39. Validacion del analisis factorial por estimacion de division de la muestra

Varimax. Dimensiones Calidad Total en el grupo de mejora.

Cargas Rotadas VARIMAX

. Factor 1 Factor 2 Factor 3
Variables
M1 [ M2]| M1 M2 | M1| M2
Compromiso con la mejora continua ,810 | ,785| -,385 ,243 | ,243 | -,031
Andlisis de aspectos por mejorar , 743 | ,761| -,286 | -,038 | ,415 | ,412

Posibilidad de mejorar de forma continua los
procesos de la universidad

Comprensién del concepto de mejora continua ,695 | ,695| -,008 | ,298 |-,320| ,147
Actualmente se trabaja con una orientacion al
cliente

Conoce los resultados de la informacion
recolectada sobre los clientes

Identifica los clientes potenciales a quienes va
dirigido el estudio

Importancia de las necesidades y caracteristicas
del cliente

Valoracion de los participantes del grupo de
mejora

El trabajo de un grupo de mejora pretende
centrarse en la identificacion y analisis de los
problemas con el fin de recomendar propuestas
de mejora

El trabajo en equipo es una buena estrategia
para analizar los problemas y proponer la mejora| ,382 | ,129 | ,117 | -,043 | ,524 | ,658
a los procesos

El trabajo en equipo se utiliza para resolver los
problemas que afectan a los clientes internos y| -,151 |-,221| ,316 | ,091 |,568 |,540
externos
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSSv. 17.0

, 728 |,704 | ,220 | -,484 |-,491)| ,131

426 | ,167 | ,676 | ,896 |-,408| ,136

-,038 |-,042| ,662 | ,865 |-,325|,029

-,350 |,108 | ,650 | ,563 | ,347 | ,205

,381 | ,325 | ,724 | ,843 | ,283|-,092

,343 | -,179| -,719 ,237 | ,819 | ,799

,312 | ,494 | ,490 ,125 | ,637 | ,756

Por otra parte, se determind el valor promedio obtenido en cada item de la escala, en
la Tabla 40 se presentan dichos resultados en el cual se evidencia que las

percepciones estan muy préximas entre si, ello refleja el interés y la comprension de
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los participantes por los principios basicos de calidad total para la mejora del servicio

del usuario.

Tabla 40. Valor medio de la escala de calidad total de acuerdo al grupo de mejora.

Variables Media | Desviacion tipica
Analisis de aspectos por mejorar 4,1935 ,83344
Comprensidn del concepto de mejora continua 4,6452 ,48637
POS|b|I|daq de mejorar de forma continua los procesos de 4.8065 40161
la universidad
Compromiso con la mejora continua 48710 ,34078
Mejora Continua 4.6290
Ident|f|ca los clientes potenciales a quienes va dirigido el 4.7419 44480
estudio
Conoce Io§ resultados de la informacién recolectada 4.8387 37388
sobre los clientes
Importanua de las necesidades y caracteristicas del 4.8710 34078
cliente
Actualmente se trabaja con una orientacion al cliente 4.6452 ,48637
Orientacion al Cliente 4.6935
El trabajo en equipo es una buena estrategia para
analizar los problemas y proponer la mejora a los|4,7419 ,44480
procesos
El trabajo de un grupo de mejora pretende centrarse en la
identificacion y andlisis de los problemas con el fin de|4,4839 ,62562
recomendar propuestas de mejora
Valoracién de los participantes del grupo de mejora 4,8387 ,37388
El trabajo en equipo se ut|!|za para resolver los problemas 45161 56985
gue afectan a los clientes internos y externos
Trabajo en Equipo 4,6797

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

4.5.5.Propuesta de Mejora para la calidad de la ensefianza universitaria

Una vez analizadas las percepciones de los integrantes del grupo de mejora acerca de
los principios de Calidad Total y las dimensiones globales de calidad de la ensefianza,
se procedi6 a la priorizacion de las oportunidades de mejora detectadas anteriormente
como resultado de la identificacion de las debilidades del proceso de Gestion de la
Formacion Académica. En reunion concertada con integrantes del grupo de mejora (en
total 10 que se encontraban disponibles para la fecha), se llevé a cabo el proceso
mediante la aplicacion de la herramienta UTI, explicada en el glosario, como se detalla
en la Tabla 41.
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Tabla 41. Matriz UTI para el establecimiento de oportunidades de mejora.

8 5 7 20 3
5 7 7 19 4
5 8 9 22 2
4 5 6 15 7
8 8 8 24 1
5 6 7 18 5
5 6 6 17 6

Fuente: Elaboracion propia

A partir del andlisis de la Urgencia, Tendencia e Impacto de cada una las
oportunidades de mejora identificadas, fueron seleccionadas las tres primeras
prioridades para la elaboracién de una propuesta de mejoramiento utilizando la
herramienta 5W - 2H para dar cumplimiento a la Ultima parte del procedimiento
planteado y como un valor agregado a la Evaluacién de las Variables Internas que
condicionan la Calidad de la Ensefianza. La propuesta de mejora se presenta en la
tabla siguiente.
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Tabla 42. Propuestas de acciones de mejora.

Opom’;{‘)‘:gd de QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Contribuye a la formacién
profesional de los Aulas de
. estudiantes. clase, Desde el primer
Incentivar al . oo
estudiante a la Docentes Informar a los estudiantes Representa un mayor Auditorios, | semestre debe
S Grupos de acerca de los grupos que reconocimiento para la Biblioteca y darse a
afiliacion a los L ; . : . . PR, Llevarse a cabo
Investigaciéon | existen en la universidad y universidad. demas sitios conocer al
grupos de . : . . ) cada semestre
investigacion de Direcciones de | los beneficios que trae ala | Mayores alternativas para donde se estudiantes la
gacic Programa formacion profesional la solucion de problemas concentran | importancia de
la universidad . A
gue afectan al entorno en los la investigacion
gue se encuentra la estudiantes
institucion
Incrementar el . , Redistribuir las Es necesario elevar el
FAL U DS tiempo que los V|cerrgctpr|a responsabilidades desarrollo cientifico de los . .
PROMOCION Y Académica. P Universidad
docentes académicas y docentes, lo que conlleva .- De ahora en De forma
APOYO A LA : Facultades. - : : : Tecnoldgica
- dedican a las . . administrativas de modo a que la universidad sea . adelante permanente
INVESTIGACION o Direcciones de . . . de Bolivar
actividades de gue puedan dedicar mas reconocida como una
. AN programa ! . L Sy .
investigacion tiempo a la investigacion Institucién Investigadora
. . Destinar una mayor parte | Con mayores y mejores
Direccion ;
. : del presupuesto de la recursos es posible
financiera. . . ; .
Incrementar el . 9 universidad a la realizar mas
Direccion de . RO . R
apoyo . C investigacion. investigaciones, apoyar . .
P investigaciones . . Universidad .
econémico . Ampliar los convenios proyectos de gran Y De ahora en Revisar
: Entidades . . . Tecnoldgica o
destinado a las L suscritos con entidades envergadura, ampliar las . adelante periédicamente
- publicas y . . . T de Bolivar
actividades de . Nacionales e lineas de investigacion,
privadas ;
aumentar la calidad de los

investigacion

promotoras de
la investigacion

Internacionales para
obtener mayores recursos
para la investigacion.

resultados en los estudios
gue se desarrollen.
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Tabla 42. Propuestas de acciones de mejora (Continuacion).

Opo';\t/l‘“é?c'f::d de QUE QUIEN COMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Programar mas
DESEQUILIBRIO actividades de
ENTRE LOS campo en el Contribuye a la adquisicion Universidad Durante la
CONOCIMIENTOS | desarrollo de las Redisefiar el plan de de competencias y .- -
P . Docentes, . Tecnol6gica | planeacion de 30% del
TEORICOS Y asignaturas claves . . curso otorgando mayor herramientas para la . .
< Direcciones de S 2 iy de Bolivar. los contenidos | desarrollo del
PRACTICOS de modo que haya participacion a las solucién de problemas que
. programa s - . Empresas del de las curso
OFRECIDOS POR un mejor actividades practicas se presenten en la vida .
. X sector asignaturas
LOS complemento con profesional del estudiante.
PROGRAMAS los contenidos
tedricos
. Elgyar la produccion Adquisicion de
cientifica de los docentes CONoGIMIeNtos aue
- para que exista material . d
Incrementar los Biblioteca, . ) . permiten el desarrollo de
. . disponible mas acorde a " .
fondos Direcciones de - habilidades y mejora del . .
G los requerimientos de las o . Universidad Durante la
bibliogréaficos programa, : rendimiento académico del . g .
X asignaturas. : Tecnolégica planeacion y Revisar
existentes en Decanaturas, . estudiante. ! o
L . . Destinar mayores . de Bolivar. | presupuesto de | periddicamente
proporcién con la Direccion o Es necesario que los L ' .
FALTA DE : . : recursos a la adquisicion . Biblioteca la universidad
cantidad de financiera, . L estudiantes cuenten con
DISPONIBILIDAD ' de material bibliogréfico. . L
estudiantes Docentes ) mayor disponibilidad de la
DE RECURSOS Incentivar el uso de las informacion para alcanzar
BIBLIOGRAFICOS bases de datos como los ob'etivgs del curso
Y ACCESO A fuentes de informacion. )
INTERNET. . . Adecuando aulas para
Vicerrectoria :
Académica _este fin. . . En proporcién
Aumentar el : o Gestionar la obtencién | Actualmente los espacios . . .
. Direccion . . Universidad al nimero de
ndmero de salas . . de equipos para que destinados no cubren la . De ahora en .
financiera. b . Tecnologica estudiantes
para el acceso a puedan ser utilizados por | demanda de estudiantes . adelante .
. Dpto. de . . L de Bolivar usuarios del
internet . los estudiantes en la gue solicitan el servicio o
servicios o servicio
. - realizacién de consultas
informaticos .
y trabajos

Fuente: Elaboracién propia.
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4.6. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para finalizar este capitulo se procedié a la comprobacion de cada uno de los cinco
incisos que componen la hipétesis de la investigacion para asi validar el procedimiento
propuesto por el grupo investigador para la Evaluacién de las variables internas que

condicionan la calidad educativa.

e Comprobacion H1. “Las valoraciones de la escala de medida son
significativamente diferentes entre los estudiantes, con un nivel de satisfaccion
superior, intermedio e inferior acerca de la calidad del servicio”. La comprobacion de
dicho inciso se llevd a cabo en la seccion 4.1 cuando se comprobd la validez de

constructo de la escala de medida utilizada en los estudiantes encuestados.

Para ello se efectué un andlisis de varianza- Anova, en el cual se agruparon los datos
recopilados del item nimero veintiséis de la encuesta de los estudiantes relacionada
con la satisfaccion de la calidad de la ensefianza. Antes de llevar a cabo el desarrollo
de esta técnica, se crearon tres grupos de encuestados de acuerdo al nivel de
satisfaccion (el menor nivel corresponde al grupo 1, el nivel intermedio pertenece al
grupo 2 y el mayor nivel hace referencia al grupo 3), con el fin de identificar si existen o
no diferentes significativas entre los estudiantes de acuerdo con su nivel de

satisfaccion.

La creacion de los grupos se realizé por medio del andlisis de cllster no jerarquico
empleando la técnica de reasignacion k-medias. En la tabla 13(seccién 4.1), se
presentaron los resultados del Anova entre las seis variables de la calidad extraidas
del analisis factorial de acuerdo a la informacién proporcionada por los estudiantes y la
variable de satisfaccion de la calidad divida en los tres grupos mencionados en el

parrafo anterior.

Los resultados indicaron que a medida que aumentaba el nivel de satisfaccion en los
estudiantes, se incrementaban las valoraciones medias en cada uno de los seis
factores obtenidos en el analisis factorial y a un nivel de significacion inferior al 5%(sig
< 0.05) existian diferencias significativas entre las medias de los seis factores que

miden la calidad de la ensefianza universitaria en base a los tres grupos.

Lo anterior coloca en evidencia el cumplimiento de H1 de la hipétesis de la

investigacion.
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e Comprobacion H2. “Las percepciones de los estudiantes, docentes, personal
administrativo y de servicios y grupos de mejora son un instrumento fiable y valido

para analizar la calidad de la ensefianza universitaria”.

Como se puede constatar en los resultados obtenidos en el desarrollo de la evaluacion
de las variables internas (capitulo 4), las percepciones de los estudiantes, docentes,
personal administrativo y de servicios y grupo de mejora fueron recopiladas a partir de
las diferentes escalas de medida (variables relacionadas con la calidad de la
ensefianza, satisfaccion laboral, compromiso organizativo, desarrollo profesional,
principios de calidad total) de la encuesta. En este orden ideas al verificar la fiabilidad
y la validez de los datos a través de los resultados obtenidos en el céalculo de los
estadisticos utilizados (Coeficiente de Alpha de Cronbach, indice de Kaiser- Meyer-
Olkin, Test de esfericidad de Bartlett y Determinante de la matriz de correlaciones)
para cada uno de los casos, se demostré la idoneidad y pertinencia de los datos
recopilados para la utilizacion de las diferentes técnicas estadisticas que permitieron la
identificacion de las variables internas que inciden en la calidad de la ensefianza

universitaria.
Lo anterior permite dar cumplimiento al inciso H2 de la hipotesis de la investigacion.

Comprobacion H3. “La correlacion entre la satisfaccion laboral y el nivel de
compromiso organizacional de los docentes, personal administrativo y de servicios y

grupos de mejora es positiva y significativa”.

Para comprobar la existencia de dichas correlaciones entre las variables actitudinales
mencionadas, se calcul6 el coeficiente de correlacidon Pearson, para cada uno de los
grupos (docentes, personal administrativo y de servicios y grupo de mejora), entre las
variables extraidas del analisis factorial que configura la satisfacciéon laboral y la

variable de compromiso organizativo.

Es importante recordar que el coeficiente de correlacion de Pearson, es un indice
numérico que cuantifica el grado de relacién lineal existente entre dos variables
cuantitativas, que contrasta la hipétesis nula de independencia lineal de que el
coeficiente de correlacion vale cero entre las variables. Como se puede constatar en
las Tablas 43, 44 y 45, se presentan los resultados de dicho coeficiente de acuerdo a
la informacién en docentes, personal administrativo y grupo de mejora

respectivamente.
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Tabla 43. Coeficientes de

organizativo. Docentes.

correlacion entre satisfaccion laboral y compromiso

Desempefio de . . Relaciones
. o Satisfaccion .

Variables actividades y interpersonales y

2 personal .
Apoyo econémico Lugar de trabajo
Compromiso Sig
Organizativo (uni.lateral) ,040 ,027 ,020
N 72 72 72

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Los resultados de la tabla 43 permiten rechazar la hipétesis nula de independencia
lineal entre las variables de satisfaccion laboral y compromiso organizativo en los
docentes, ya que a un nivel de confianza del 95% existe una relacion lineal, positiva y
significativa entre las variables Desempefio de actividades y Apoyo econdmico,
Satisfacciéon personal, Relaciones interpersonales y Lugar de trabajo y compromiso

organizativo.

Tabla 44. Coeficientes de correlacion entre satisfaccion laboral y compromiso

organizativo. Personal administrativo y de servicios.

. Satisfaccion Agoyp Seguridad del
Variables ersonal Economico y Lugar de Trabajo
P Compafierismo 9 !
Correlacién 360% 306 350
de Pearson
Compromiso | Sig. 010 024 012
(unilateral)
N 42 42 42
*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).
** La correlacion es significante al nivel 0,01 (unilateral).

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

De acuerdo a la informacién proporcionada por la tabla 44, se puede inferir que a un
nivel de significacion inferior al 5%, se evidencia la relacion lineal, positiva y
significativa entre la variable de compromiso organizativo y las variables de
satisfaccion laboral: Apoyo econémico y Compafierismo (0.306) y Seguridad del Lugar
de Trabajo (0.350) del personal administrativo y de servicios. De igual forma a un nivel
de significacién inferior al 1% la Satisfaccion personal y el compromiso organizativo del

personal poseen una correlacion positiva y significativa.
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Tabla 45. Coeficientes de correlacion entre satisfaccion laboral y compromiso

organizativo. Grupo de mejora.

Satisfaccion personal Apoyo Relaciones
Variables y Desarrollo de la econdmico e interpersonales y
Docencia Investigacion Lugar de Trabajo
Correlacion 300* 307+ 349*
de Pearson
Compromiso Sig: 045 047 025
(unilateral) ' ' '
N 31 31 31
*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Como se puede constatar en la tabla 45, a partir de los resultados obtenidos se
rechaza la hipotesis nula de independencia lineal entre las variables, lo que significa
gue a un nivel de confianza del 95% se evidencia la relacion lineal positiva y
significativa entre todas las variables. Al existir correlacion positiva y significativa entre
las variables actitudinales estudiadas en cada uno de los grupos, se confirma el inciso

H3 de la hipotesis de la investigacion.

e Comprobacidon H4. “La correlacion entre el desarrollo profesional del docente y su
valoracion de la calidad de servicio en la ensefianza es positiva y significativa”. La
comprobacién de este inciso se llevd a cabo a través del célculo del coeficiente de
correlacion de Pearson entre las variables del desarrollo profesional del docente y la
valoracion de las dimensiones globales de la calidad de la ensefianza asignada por los

encuestados (Tabla 46).

Tabla 46. Coeficientes de correlacion entre desarrollo profesional y compromiso

organizativo. Docentes.

Variables Valoracién de la Calidad

. . Correlacién de Pearson 227
Actitud Investigadora - -

Sig. (unilateral) ,028

Desarrollo . Correlacién de Pearson 318"
- Capacidad Docente - -

Profesional Sig. (unilateral) ,003

Trasmision de | Correlacion de Pearson 327"

Conocimiento Sig. (unilateral) ,003

** La correlacion es significante al nivel 0,01 (unilateral).
*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Cabe resaltar que especialmente entre las variables Capacidad Docente y Transmision

de Conocimiento a un nivel de significacion inferior al 1%, existe una correlacién lineal,

positiva y significativa (0.318 y 0.327) con la valoracion de la calidad de servicio en la
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ensefianza; y a un nivel de significacion inferior al 5% existen correlacidn positiva y
significativa entre la variables Actitud investigadora y la valoracion de la calidad por

parte del docente.

Los resultados obtenidos permiten confirmar la H4 de la hip6tesis de la investigacion

e Comprobacidon H5. “La correlacion entre la satisfaccion, nivel de compromiso del
docente universitario, personal administrativo y de servicios y grupos de mejora con la

valoracion de la calidad de servicio en la ensefianza es positiva y significativa.”

Luego de estudiar las actitudes de los docentes, personal administrativo y de servicios
y grupo de mejora de la UTB - Sede Ternera y sus valoraciones de la calidad de la

ensefianza, se procedi6 a contrastar el inciso H5 de la hipétesis de la investigacion.

Las Tablas 47, 48 y 49 presentadas a continuacion, contiene los valores del calculo del
coeficiente de correlacion de Pearson entre dichas variables actitudinales y la

valoracion de la calidad de la ensefianza por parte de cada uno de los grupos.

Tabla 47. Coeficientes de correlacidon entre variables actitudinales y valoracion de la

calidad de la ensefianza por parte de los docentes.

Variables Valoracién de la Calidad
Desempefio de | Correlacién de Pearson 521"
actividades 'y  Apoyo [ _. .
. 3 econémico Sig. (unilateral) ,000
Satisfaccion . ) Correlacién de Pearson 384"
Laboral Satisfaccion personal - -
Sig. (unilateral) ,000
Relaciones Correlacion de Pearson 242
interpersonales y Lugar de [ _. .
trabajo Sig. (unilateral) ,020
. L Correlacién de Pearson 203"
Compromiso Organizativo. - -
Sig. (unilateral) ,043

** La correlacion es significante al nivel 0,01 (unilateral).
*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (unilateral).
Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

Con los resultados obtenidos se evidencia que a un nivel de confianza del 95%,
existen correlaciones positivas y significativas entre la valoracién de la calidad del
servicio en la ensefianza universitaria y las variables referentes a las: Relaciones
interpersonales y Lugar de trabajo y el Compromiso Organizativo. Mientras que a un
nivel de confianza del 99% y con puntuaciones de 0.521 y 0.384el Desempefio de
actividades y Apoyo economico, la Satisfaccion personal del docente presenta una

correlacion significativa y positiva con la valoracién de la calidad.

116



Tabla 48. Coeficientes de correlacion entre variables actitudinales y valoracion de la

calidad de la ensefianza por parte del personal administrativo y de servicios.

Variables Valoracién de la Calidad
. - Correlacién de Pearson ,297*
Satisfaccion personal - .
Sig. (unilateral) 0,028
Satisfaccién | Apoyo Econémico y Correlacion de Pearson ,284*
Laboral Compafierismo Sig. (unilateral) 0,034
Seguridad del Lugar de Correlacion de Pearson ,301*
Trabajo Sig. (unilateral) 0,026
Compromiso Organizativo. Cprrelagién de Pearson 372"
Sig. (unilateral) 0,008
** La correlacién es significante al nivel 0,01 (unilateral).
*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (unilateral).

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

En base a los resultados, es importante resaltar que las tres variables que configuran
la satisfaccion laboral en el personal administrativo y de servicios estan
correlacionadas (nivel de significacion inferior al 5%) con la valoracion de la calidad del
servicio de la ensefianza. De igual modo la variable de Compromiso Organizativo y la
valoracion de la calidad de la ensefianza evidencian una correlacidon positiva y

significativa (valor de 0.372) a un nivel de significacion inferior al 1%.

Tabla 49. Coeficientes de correlacion entre variables actitudinales y valoracion de la

calidad de la ensefianza por parte del grupo de mejora.

Variables Valoracién de la Calidad

Satisfaccion personal y Correlacion de Pearson 428

Desarrollo de la Docencia Sig. (unilateral) 0,008

Satisfaccion | Apoyo econdmico e Correlacion de Pearson ,322*

Laboral Investigacion Sig. (unilateral) 0,039

Relaciones interpersonales y | Correlacion de Pearson ,357*

Lugar de Trabajo Sig. (unilateral) 0,024

Compromiso Organizativo. Correlacion de Pearson ,432**

Sig. (unilateral) 0,009
** La correlacién es significante al nivel 0,01 (unilateral).
*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (unilateral).

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del programa SPSS v. 17.0

A partir de los resultados se puede afirmar que la valoracion de la calidad de la
ensefianza se correlaciona positiva y significativamente con cada una de las siguientes
variables por separado: Satisfaccion personal y Desarrollo de la Docencia, Apoyo
econdmico e Investigacion, Relaciones interpersonales y Lugar de Trabajo y
compromiso organizativo. Es importante resaltar que especialmente el compromiso

organizativo con un valor de 0.432 y la satisfaccion personal y desarrollo de la
117



docencia con un valor de 0.428 son las variables que representan una correlacion mas

fuerte y a un nivel de confianza elevado (99%).

En sintesis y de acuerdo al analisis realizado se comprueba el inciso H5 de la

hipotesis de la investigacion.

Con la comprobacién y aceptacion de la totalidad de los incisos de dicha hipétesis se
puede afirmar que las actitudes de los clientes del proceso “Gestion de la Formacion
Académica”, si son influyentes en la calidad del servicio de la ensefianza que ofrecen
la Universidad Tecnoldgica de Bolivar — Sede Ternera y que deben ser tenidas en

cuenta para mejorar la calidad educativa en la institucion.

En este mismo sentido, al justificar la validez de los incisos, se comprueba la
HIPOTESIS planteada al inicio de la investigacion la cual afirma que “La aplicaciéon de
un procedimiento para la evaluacion y gestion de las variables internas que
condicionan la mejora de la calidad institucional, contribuird de manera significativa a
la mejora de la calidad en la formacion de los estudiantes y el nivel de satisfaccién de

los empleados y grupos de interés”.

4.7. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

El desarrollo y aplicacion de una escala de medida para la evaluacion de la calidad del
servicio en la ensefianza universitaria permitié la identificacién de las variables que
condicionan la calidad educativa por parte de los estudiantes, docentes, personal

administrativo y de servicios y grupo de mejora de la UTB - Sede Ternera.

Al evaluar y analizar las percepciones de la calidad del servicio de la ensefianza en los
estudiantes de Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria Mecatronica y
Psicologia de la universidad por medio del instrumento de medida, se tiene que la
calidad en este ambito esta integrada por seis factores: Competencia del Docente,
Actitudes del Docente y Herramientas para la Formacion del Estudiante,
Infraestructura y Disposiciéon de los Recursos, Pertinencia del Plan de Estudios, Pre-
Ingreso y Organizacion de la Ensefianza y Recursos Complementarios para la
Ensefianza. Cada uno de ellos tiene un efecto positivo y significativo sobre la
valoracién de la calidad de la ensefianza universitaria, siendo la dimensiéon de las
Competencias del Docente la que tiene una mayor importancia relativa sobre la

calidad global del servicio.
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Los docentes de la universidad consideran que el Perfil de Formacién y Contenido del
Programa, la Comunicacion con las Direcciones Académicas, Administrativas y con los
Estudiantes, el Interés y Aprendizaje del Estudiante y la Participacion del mismo, al
igual que las definidas por parte de los estudiantes, son variables determinantes en la

calidad del servicio de la ensefianza universitaria.

Existen correlaciones positivas y significativas entre la valoracion de la calidad de la
ensefianza por parte de los docentes, personal administrativo y de servicios y grupo de
mejora y las variables actitudinales definidas a través de la aplicacién de las

herramientas estadisticas.

Los resultados obtenidos en la evaluacion y andlisis de las actitudes en los docentes,
indican que la satisfaccion de los mismos esta integrada por tres aspectos:
Desempefio de Actividades y Apoyo Econdmico, Satisfaccion Personal y las

Relaciones Interpersonales y el Lugar de Trabajo.

El desarrollo profesional del docente esta comprendido por 3 factores distintos: Actitud

investigadora Capacidad del Docente y Transmision del Conocimiento.

Los resultados obtenidos en la evaluacion y andlisis de las actitudes en el personal
administrativo y de servicios indican que su satisfaccion esta integrada por tres
aspectos: Satisfaccion Personal, Apoyo Econémico y Compafierismo y Seguridad del

Lugar de Trabajo.

A partir de las percepciones de los integrantes del grupo de mejora se ha confirmado
gue la Calidad Total esta formada por los siguientes factores: Mejora Continua,

Orientacién al Cliente y Trabajo en Equipo.

Los aspectos relativos a los docentes como son el nivel de conocimientos, sus
actitudes y la capacidad para facilitar los espacios de aprendizaje son los que se
consideran mas importantes para la calidad de la ensefianza, en ello coinciden los
estudiantes, docentes, personal administrativo y de servicios y los integrantes del

grupo de mejora de la UTB - Sede Ternera.

En cuanto al compromiso organizativo, los docentes, el personal administrativo y de
servicios y los integrantes del grupo de mejora, expresan su sentimiento de formar

parte de la institucion universitaria y a su vez estd significativa y positivamente
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correlacionado con las variables especificas que integran la satisfaccién en los

mismos.
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5. CONCLUSIONES GENERALES

Debido al gran interés que actualmente despierta la tematica de la calidad tanto a nivel
académico como a nivel de la gestién universitaria, en este trabajo se han estudiado y
examinado las variables que condicionan la calidad de la ensefianza en la Universidad
Tecnologica de Bolivar- Sede Ternera, a partir de los puntos de vista de estudiantes,
docentes y personal administrativo y de servicios, asi como la concepcion frente a los
principios de Calidad Total que se deben tener en cuenta al interior de la universidad
para su analisis y mejora. Las principales conclusiones del trabajo se presentan a

continuacion.

La ensefianza en la Universidad Tecnolégica de Bolivar- Sede Ternera vista como un
servicio de calidad, debe estar encaminada a la satisfaccién del cliente, tanto interno
como externo, ya que es a quien va dirigido el servicio que a través de sus
percepciones define si debe considerarse o no de calidad. La Gestion por Procesos y
la Gestion de la Calidad Total constituyen pilares fundamentales para contribuir a la
calidad de un servicio a través de la definicion de los procesos que lo componen, la
mejora continua de los mismos y el trabajo en equipo, teniendo como fin la satisfaccion

del cliente.

El desarrollo y aplicacion de una escala de medida para la evaluacion de la calidad del
servicio en la ensefianza universitaria permitié la identificacién de las variables que
condicionan la calidad educativa por parte de los estudiantes, docentes, personal
administrativo y de servicios y grupo de mejora de la Universidad Tecnolégica de

Bolivar - Sede Ternera.

La creacion de un procedimiento basado en la Gestion por Procesos, teniendo en
cuenta las percepciones de los actores involucrados en el proceso de la Gestion de la
Formacion Académica de la Universidad Tecnolégica de Bolivar, permitio la evaluacion
y definicidn de las variables internas que condicionan la calidad de la ensefianza al
interior de la institucion, identificando los aspectos criticos que se deben gestionar con

miras al mejoramiento de la calidad institucional.

La aplicacion de un procedimiento para la evaluacién y gestion de las variables
internas que condicionan la mejora de la calidad en la Universidad Tecnolégica de

Bolivar- Sede Ternera, desarrollado en este trabajo contribuird a la mejora de la
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calidad en la formacion de los estudiantes y el nivel de satisfaccion de los empleados y
grupos de interés, con lo cual queda validada la hipétesis planteada al inicio de la

investigacion.

Al evaluar y analizar las percepciones de la calidad del servicio de la ensefianza en los
estudiantes de Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria Mecatronica y
Psicologia y de los docentes de la universidad por medio del instrumento de medida,
se tiene que la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnolégica de Bolivar —
Sede Ternera, esta integrada por los siguientes factores: Competencias del Docente,
Actitudes del Docente y Herramientas para la Formacion del Estudiante,
Infraestructura y Disposicion de los Recursos, Pertinencia del Plan de Estudios, Pre-
Ingreso y Organizacion de la Ensefianza, Recursos Complementarios para la
Ensefianza, Perfil de Formacion Académica, Comunicacién con las Direcciones
Académicas, Administrativas y con los Estudiantes, Interés y Aprendizaje del
Estudiante y la Participacion del Estudiante en las actividades desarrolladas por la
universidad. La gestibn y evaluacion constante de las mismas permitira la
identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora que tiene la universidad para
ofrecer un servicio educativo de calidad enfocado a la satisfaccion de sus clientes

(tanto internos como externos) y a los objetivos estratégicos trazados.

Los resultados obtenidos en la evaluacion y analisis de las actitudes en los docentes
de la Universidad Tecnolégica de Bolivar- Sede Ternera, indican que la satisfaccion de
los mismos esta integrada por tres aspectos: Desempefio de Actividades y Apoyo
Econdémico, Satisfacciéon Personal y las Relaciones Interpersonales y el Lugar de
Trabajo y el desarrollo profesional del docente esta comprendido por tres factores
distintos: Actitud investigadora Capacidad del Docente y Transmisién del

Conocimiento.

Los resultados de la evaluacion y analisis de las actitudes en el personal
administrativo y de servicios de la Universidad Tecnolégica de Bolivar- Sede Ternera,
indican que la satisfaccion laboral en los empleados esta integrada por tres aspectos:
Satisfaccién Personal, Apoyo Econdmico y Compafierismo y Seguridad del Lugar de

Trabajo.

La existencia de correlaciones entre las variables actitudinales de los docentes y
personal administrativo y de servicios de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar- Sede

Ternera, respecto a las dimensiones de calidad evaluadas en este estudio, confirman
122



gue dichas variables si influyen en la calidad del servicio ofrecido por parte de la
universidad y por consiguiente deben tenerse en cuenta al momento de evaluar la

calidad de la ensefianza universitaria.

Las tres dimensiones que integran la Calidad Total tienen igual nivel de importancia
para el grupo de mejora de la Universidad Tecnolégica de Bolivar- Sede Ternera, lo
gue evidencia el interés de la universidad por mejorar continuamente el servicio

educativo a sus clientes a través del esfuerzo colectivo y el trabajo en equipo.

Las propuestas de mejora elaboradas para el proceso de Gestién de la Formacion
Académica de la Universidad Tecnologica de Bolivar- Sede Ternera, contienen
medidas que contribuiran a corregir las debilidades actuales identificadas en el

proceso.
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6. RECOMENDACIONES
A partir de la investigacion realizada podemos destacar las siguientes:

La mejora de la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar-
Sede Ternera, requiere de una mayor y mas activa participacion de los estudiantes, no
sélo en el contexto estricto del aula, sino que puede canalizarse mediante comisiones
de trabajo que analicen conjuntamente con los profesores los problemas y apunten las

soluciones oportunas.

A fin de optimizar los procesos formales que actualmente estan en marcha en la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar- Sede Ternera, para evaluar y mejorar de la
calidad de la ensefianza es preciso que todas las partes implicadas en el seno de la

institucion comprendan y utilicen los conocimientos y técnicas disponibles.

En cuanto a los servicios administrativos y de apoyo en la Universidad Tecnoldgica de
Bolivar- Sede Ternera, debe potenciarse el trabajo en equipo y la creaciéon de equipos
integrados por personas de diferentes niveles y ambitos de trabajo (grupos de mejora
de la calidad) a fin de superar las barreras que no contribuyen a la mejora de la
calidad, para asi conseguir un cambio hacia un estilo de direccion mas participativo en

todos los niveles.

La introduccién de instrumentos para la mejora y participacion debe hacerse en el
marco de una estrategia orientada a la calidad y con una perspectiva a largo plazo. En
este sentido, la incorporacion del enfoque y de la metodologia de la calidad total debe

llevarse a cabo en todos los ambitos y para el conjunto de empleados.

Futuras investigaciones deberian continuar el trabajo aqui iniciado sobre los procesos
de evaluacion y mejora de la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnolégica
de Bolivar, a través del estudio de un mayor niumero de programas impartidos en
todas las facultades de la universidad o en facultades de diferentes instituciones

universitarias.

Articular los resultados obtenidos en la presente investigacion con la Tesis Doctoral de
la profesora Martha Carrillo Landazabal, para contribuir al desarrollo del
Macroproyecto “Procedimiento para el Mejoramiento de la Calidad Institucional en las
Universidades Basado en la Gestién por Procesos” y los propdsitos cientificos en los

gue esta enmarcado la investigacion, y a partir de los mismos involucrar a la Direccion

124



de Calidad de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar para el andlisis de las propuestas
de mejora como apoyo al marco institucional y contribuir a la mejora continua de la

Calidad de la Ensefianza en la universidad.
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ANEXOS



Anexo A. Mapa de Procesos Universidad Tecnol6gica de Bolivar*.
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Anexo B Variables de estudios realizados sobre calidad de servicio en la ensefianza.

ESTUDIO/ ORGANIZACION

VARIABLES

Casanueva, Periafiez y Refugio
(1997)

Contenido de estudios

Presentacién del contenido del plan de
estudios.

Dominio de contenido por parte del docente
Planificacion de la docencia

Empleo de tecnologias de informacion.
Metodologia didactica

Novedad en los sistemas de evaluacion
Estimulo al desarrollo de las capacidades de los
estudiantes

Pertinencia en horarios de clase

Interaccion entre conocimientos tedricos y practicos
Material de apoyo a los estudiantes

Ambiente de trabajo

Espacios fisicos

Disposicion de los recursos

Atencidn al estudiante

Owlia y Aspinwall (1998)

Conocimientos tedricos y practicos del docente
Suficiencia en las explicaciones del docente
Plan de estudios.

Atencion al estudiante.

Sistemas de evaluacion en estudiantes
Ambiente y lugar de trabajo

Desarrollo del docente

Iniciativa del estudiante para el aprendizaje.
Infraestructura

Disposicion de los recursos

Duracién de la titulacién

Metodologia de ensefianza

Apoyo con sistemas informaticos.

Manejo de la informacion

Oldfield y Bar6n (2000)

Las instalaciones fisicas son apropiadas para la
ensefianza

Los equipos informaticos son modernos

Los materiales para la ensefianza son de facil
comprension

Existen suficientes fondos bibliogréaficos

Existe una preocupacion por mantener la
informacién sin errores

Los profesores abarcan toda la tematica de la
asignatura

Los profesores cometen pocos errores al
explicar las asignaturas

Los profesores tienen suficientes conocimientos
para transmitir a los estudiantes

Los profesores explican con claridad y exactitud

Los contenidos de las materias son actualizados

Los profesores combinan medios de ensefianza tradicional
con medios modernos

El profesor siempre esta dispuesto a orientar al estudiante

Los profesores orientan adecuadamente al estudiante para su

futuro profesional.

El profesor muestra interés para ensefiar.

La universidad organiza actividades extra curriculares
En la carrera se recibe tanto formacién académica como
humana




Manceboén- Torrubia y otros (2008)

Instalaciones Fisicas

Equipamiento

Materiales relacionados con la ensefianza
Iluminacion

Fondos bibliogréaficos

Pertinencia de la informacion

Cumplimiento del contenido de las materias

Conocimientos del docente

Claridad en las explicaciones del docente
Contenido de las materias

Combinacion de aspectos tedricos y practicos
Utilizacion de tecnologias

Actividades extra- académicas

Interés por la asignatura

Orientacion al estudiante

Maneiro, Mejias y otros (2008)

Realiza estudios de procesos y medicion del
trabajo mediante el empleo de herramientas de
manufactura.

Planifica, evalla y dirige actividades
relacionadas con la higiene y seguridad
ocupacionales.

Posee habilidades y manejo de variables
aleatorias, estudios de confiabilidad y calculos
relacionados.

-Disefia puestos de trabajo para obtener el
mejor rendimiento y garantizar la seguridad del
trabajador.

Domina topicos de Planificacion Financiera,
Contabilidad y Estimacion de Costos.

-Posee conocimientos sélidos sobre Evaluacion
Econdmica de Proyectos.

-Esta en capacidad de optimizar el Manejo de
Materiales.

Conoce técnicas de Administracion y Control de
Proyectos.

-Puede planificar y controlar la produccion,
materia prima e insumos directos.

Descubre y disefia soluciones para mejorar el funcionamiento
del proceso.

-Esta en capacidad de llevar a cabo Sistemas de Gestién de
Aseguramiento y Control Estadistico de la Calidad.

-Trabaja bajo presién y obtiene buenos resultados.
-Resuelve problemas mediante el analisis e innovacién.
-Administra satisfactoriamente el personal a su cargo.
-Lidera, comprende y valora los aportes de sus compafieros
de trabajo.

-Cuando ofrece hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

-Posee buena disposicion para cumplir con su trabajo.
Posee habilidad para abordar nuevos retos con actitud de
confianza en sus posibilidades, decisiones o puntos de vista.
-Resuelve problemas por iniciativa propia.




CONSEJO NACIONAL DE
ACREDITACION EN COLOMBIA

Coherencia y pertinencia de la Mision
Orientaciones y estrategias del Proyecto
institucional

Formacion integral y construccion de la
comunidad académica en el Proyecto Ed. Inst.
Deberes y derechos de los estudiantes
Admisién y permanencia de estudiantes
Sistemas de estimulos y créditos para
estudiantes

Deberes y Derechos del profesorado

Planta profesoral

Carrera docente

Desarrollo profesoral

Interaccion académica de los profesores
Interdisciplinariedad, flexibilidad y evaluacién
del curriculo: Politicas institucionales
Programas de pregrado, posgrado y educacién
continua: Politicas institucionales

Programas de pregrado, posgrado y educacién
continua

Formacion para la investigacion

Investigacion: Politicas, calidad, produccién
cientifica e impacto

Interaccién de las IES con su entorno:
Proyeccion social

Egresados e institucion

Interaccién entre docencia, investigacion y extension, e
insercion en la comunidad académica nacional e internacional
Sistemas de autoevaluacion
Sistemas de informacion
Evaluacion de directivas, profesores y personal administrativo
(Politicas sobre)

Clima institucional

Estructura del bienestar institucional
Recursos para el bienestar institucional
Administracion, gestion y funciones institucionales
Procesos de comunicacion interna
Capacidad de gestion
Procesos de creacion, modificacion y extensiones de
programas académicos
Recursos de apoyo académico (Biblioteca, laboratorios, etc.)
Recursos fisicos (Espacios requeridos)

Recursos financieros




Anexo C. Encuesta a los estudiantes de la Universidad Tecnolégica de Bolivar.

ENCUESTA A LOS ESTUDIANTES- UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR

La siguiente encuesta tiene por objetivo conocer las percepciones de los estudiantes de Pregrado
respecto a la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar, esto con el fin de
identificar las variables internas que condicionan la calidad en las IES.

A. CALIDAD DE LA ENSENANZA

1. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones acerca de la calidad
de la ensefianza en la actualidad, la calificacion a escoger es de 1 a 5, como se demuestra a
continuacion:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

El estado de las aulas de clase es adecuado para la ensefianza

Los equipos de los laboratorios y salas de sistemas, etc. son modernos.

Los recursos bibliograficos disponibles son suficientes

La planta fisica de la universidad es adecuada para la poblacion estudiantil

La plataforma virtual que posee la universidad favorece la formacién del estudiante

Existe un interés por parte del docente en el aprendizaje de los alumnos

Los docentes atienden al estudiante dentro y fuera del horario de clases

Existe buena comunicacion entre los docentes y estudiantes

Los sistemas para la evaluacion del estudiante son adecuados

El material de apoyo utilizado por los docentes es apropiado para el aprendizaje

Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos teoricos

Los docentes tienen un nivel suficiente de conocimientos préacticos

Los docentes mantienen sus conocimientos actualizados

Los docentes transmiten sus conocimientos al estudiante de forma adecuada

Las explicaciones del profesor son suficientemente claras

En su carrera existe una amplia e interesante oferta de asignaturas electivas

En su carrera existe una proporcion adecuada de conocimientos tedéricos y
practicos

Los contenidos de la carrera son suficientes para una buena formacion profesional

La duracion de la carrera es suficiente una buena formacion profesional

Los requisitos para ingresar a la universidad son pertinentes.

Los horarios de clase son convenientes para los estudiantes
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El nimero de estudiantes por clase es adecuado para la ensefianza
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Las conexiones a internet y acceso a las redes internas de comunicaciones

facilitan el aprendizaje y la transferencia de conocimiento. 11213145
Bienestar universitario fomenta el desarrollo de actividades deportivas, culturales y 11213lals
recreativas en la comunidad.
La institucién promueve el Bilingliismo como herramienta clave para la formacion y

. . e 112(3|4|5
desarrollo profesional de su comunidad académica.
En general esta satisfecho con la calidad de la ensefianza de la universidad. 1/2(3|4]|5




2. Ordene de acuerdo a su importancia los siguientes aspectos sobre la calidad de la ensefianza. (1 el
menos importante- 7 el mas importante).

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacion del aprendizaje en los alumnos

Incorporacion de tecnologias de informacion y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

3.Valora cada uno de los aspectos de la calidad en la ensefianza de acuerdo a la siguiente puntuacion:

1: Muy Desactualizado | 2: Desactualizado | 3: Requiere grandes | 4: Ni actualizado ni
cambios desactualizado
5: Requiere algunos cambios 6: Apropiado 7: De excelencia

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los alumnos

Incorporacién de tecnologias de informaciéon y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

4. Carrera en la cual esta matriculado.

4.1. Ingenieria Industrial 4.3. Ingenieria Mecatronica
4.2. Ingenieria Mecéanica 4.4, Psicologia___

5. Semestre que cursa actualmente:

5.1. Primer Semestre_ 5.6. Sexto Semestre____
5.2. Segundo Semestre__ 5.7. Séptimo Semestre__
5.3. Tercer Semestre____ 5.8. Octavo Semestre_
5.4. Cuarto Semestre____ 5.9. Noveno Semestre_

5.5. Quinto Semestre___ 5.10. Décimo Semestre_



Anexo D. Determinacion del tamafio muestral de estudiantes para la aplicacién del
instrumento de medicién de la calidad del servicio en la ensefianza en la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar (UTB)- Sede Ternera

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 el modelo binomial para
poblaciones finitas de acuerdo con la norma NTP 283-Encuestas: metodologia para su
utilizacion, que se expone a continuacion:

~ NZipq
le?(N -1)+22pq

J'Donde:

n = tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.
a = el nivel de confianza elegido.

Z,= el valor de z (siendo z una variable normal centrada y reducida), que deja fuera del
intervalo + Z, una proporcioén a de los individuos.

p = proporcion de errores en la estimacion de parametros de la variable estudiada en
la poblacién.

qg=1-p.
e = precisién de la estimacion.
Considerando:

N= 1074 estudiantes de los programas de Ingenieria Industrial, Mecanica, Mecatronica
y Psicologia de la UTB- Sede Ternera’.

a=0,05

Zy» =1,96

p = 0,05; q =0,95

e =0, 0216

Al reemplazar obtenemos: n = 288 estudiantes

Por consiguiente se consideré que la muestra representativa fuera de 288 estudiantes
de los cuatro programas de pregrado seleccionados para el desarrollo de la
investigacion.

’ La informacién de la poblacion en los programas de Ing. Industrial, Mecanica y Mecatrénica al
momento de realizar el estudio fue suministrada por la oficina de Registro Académico de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar- Sede Ternera.



Tamafios Muestrales Por Estratos Segun Afijacion Proporcional.

PROGRAMA SEMESTRE POBLACION MUESTRA
1 110 29
2 58 16
3 60 16
4 52 14
INGENIERIA. 5 51 14
INDUSTRIAL. 6 33 9
7 47 13
8 43 12
9 61 16
10 18 5
Total Industrial 533 143
1 54 14
2 16 4
3 35 9
4 17 5
INGENIERIA 5 20 5
MECANICA 6 11 3
7 15 4
8 11 3
9 18 5
10 15 4
Total Mecéanica 212 57
1 20 5
2 8 2
3 16 4
4 13 3
INGENIERIA. 5 7 2
MECATRONICA 6 9 2
7 4 1
8 4 1
9 5 1
10 2 1
Total Mecatronica 88 24
1 63 17
2 38 10
3 31 8
4 19 5
p 5 27 7
PSICOLOGIA 5 7 3
7 16 4
8 15 4
9 14 4
10 6 2
Total Psicologia 241 64
TOTAL ESTUDIANTES Proporcion: 0.268 1074 288




Anexo E. Encuesta a los docentes de la Universidad Tecnolégica de Bolivar

ENCUESTA A LOS DOCENTES- UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR

La siguiente encuesta tiene por objetivo conocer las percepciones de los docentes de Pregrado respecto
a la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar, esto con el fin de identificar las
variables internas que condicionan la calidad en las IES.

A. TRABAJO DEL DOCENTE

1. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones acerca de la calidad de la
ensefianza en la actualidad, la calificacion a escoger es de 1 a 5, como se demuestra a continuacion:

1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Grado de Autonomia 1 2 |3 4 | 5
Oportunidad de desarrollar sus capacidades y de aprender
continuamente 1 2 | 3 4 | 5
Sentimiento de realizacion en el trabajo 1 2 |3 4 15
Apoyo Econémico para proyectos de investigacion 1 2 13 4 15
Apoyo para capacitaciones, especializacion- Master, doctorados 1 2 |3 4 15
Tiempo suficiente para desarrollar investigaciones 1 213 4 15
Equilibrio entre actividades de docencia, de gestién y esparcimiento 1 2 13 415
Tiempo dedicado a la docencia 1 2|3 4|15
Relaciones con sus compafieros de trabajo 1 2 13 4 15
Ambiente y lugar de trabajo 1 2 13 415
Seguridad del puesto de trabajo 1 2|3 4|15
Actividad docente en general 1 2 13 4 15
Actividad investigativa en general 1 2 13 4 15
Actividad de gestién en general 1 2 13 415
2. Indique a que punto se siente seguro de si mismo (a) para realizar cada una de las siguientes
tareas
1 2 3 4 5
Muy Inseguro Inseguro Ni seguro, ni inseguro Seguro Muy Seguro

Escribir un articulo para una revista nacional o internacional

Hacer especializaciones- Master, doctorados, etc.

Realizar ponencias en eventos a nivel nacional e internacional

Elaborar un proyecto de investigacion

Impartir clases a un gran nimero de estudiantes

Impartir clases a un pequefio nimero de estudiantes

Transmitir de manera clara los conocimientos a los estudiantes

Facil comunicacion e interaccion con los estudiantes.

Asesorar al estudiante en la realizacion de trabajos, talleres, actividades.

3. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto a su
compromiso con la UTB.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, nien | De acuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Me esfuerzo mucho mas en mi trabajo de lo que la UTB esperademi |1| 2 | 3 4 15
Expreso a mis amigos que la UTB es una buena instituciéon para

trabajar 1, 2| 3 415
Aceptaria que le asignaran cualquier lugar de trabajo por tal de
trabajar en la UTB 11 2] 3 4 15

Estoy orgulloso de expresarle a las personas que forma parte de la
UTB 11 2]13]41|5




La UTB me inspira a mejorar mi rendimiento laboral 1

Estoy preocupado por el futuro de la UTB 1

LA UTB es la mejor institucion para trabajar. 1

4. Ordene de acuerdo a su importancia los siguientes aspectos sobre la calidad de la ensefianza. (1 el
menos importante- 7 el mas importante).

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacion del aprendizaje en los alumnos

Incorporacién de tecnologias de informaciéon y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

5. Valora cada uno de los aspectos de la calidad en la ensefianza de acuerdo a la siguiente puntuacion:

4: Ni actualizado ni

1: Muy Desactualizado 2: Desactualizado | 3: Requiere grandes cambios -
desactualizado

5: Requiere algunos cambios 6: Apropiado 7: De excelencia

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los alumnos

Incorporacién de tecnologias de informaciéon y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

6. De la docencia impartida en UTB, indique su grado de acuerdo:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo | Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Existe una buena definicion del perfil de formacion

El perfil de formacion es adecuado en relacion con las necesidades del mercado
laboral

Hay un gran porcentaje de actualizacion de los contenidos que imparten

El interés del estudiante por los contenidos del programa es satisfactorio

El rendimiento académico del estudiante es importante para determinar la calidad de
la ensefianza

La exigencia del plan de estudios es adecuado

La participacion de los estudiantes en las actividades de la institucion es satisfactorio

El perfil del docente es adecuado para los objetivos de la carrera

La infraestructura disponible es adecuada para las actividades que se desarrollan en
la UTB

La comunicacion con la direccion de programa es satisfactoria

La comunicacién con el decano de la facultad es satisfactoria

La comunicacién con la rectoria y demas dependencias administrativas es
satisfactoria
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La comunicacién con los estudiantes es satisfactoria




Anexo F. Determinaciéon del tamafio muestral de docentes para la aplicacion del
instrumento de medicién de la calidad del servicio en la ensefianza en la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar (UTB)- Sede Ternera

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 el modelo binomial para
poblaciones finitas de acuerdo con la norma NTP 283-Encuestas: metodologia para su
utilizacion, que se expone a continuacion:

~ NZipq
le?(N -1)+22pq

J'Donde:

n = tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.
a = el nivel de confianza elegido.

Z,= el valor de z (siendo z una variable normal centrada y reducida), que deja fuera del
intervalo + Z, una proporcioén a de los individuos.

p = p = proporcion de errores en la estimacion de parametros de la variable estudiada
en la poblacién.

qg=1-p.

e = precisién de la estimacion.
Considerando:

N= 240 docentes de la UTB- Sede Ternera’®.
a=0,05

Zy» =1,96

p = 0,05; q =0,95

e=0,042

Al reemplazar obtenemos: n = 72 docentes

Por consiguiente se consider6 que la muestra representativa fuera de 72 docentes
para el desarrollo de la investigacion.

8 La informacién de la poblacién de los Docentes de la universidad al momento de realizar el
estudio fue suministrada por la oficina de Gestion Humana de la Universidad Tecnoldgica de
Bolivar- Sede Ternera.



Tamafios Muestrales Por Estratos Segun Afijacion Proporcional.

PROGRAMA/FACULTAD POBLACION | MUESTRA
Ciencias Bésicas 60 18
Ciencias Sociales y Humanas 23 7
Ingenieria Industrial 20 6
Ingenieria Mecéanica y Mecatronica 19 6
DOCENTES Ingenieria Eléctrica y Electrénica 19 6
DE LA UTB- Ingenieria de Sistemas(incluyendo 27 8
SEDE Tecnologia en sistemas)
TERNERA. Ingenieria Civil y Ambiental 14 4
Comunicacion Social 14 4
Psicologia 16 5
Ciencias Politicas 7 2
Idiomas 21 6
TOTAL 240 72

Proporcion: 0,297




Anexo G. ANOVA entre las percepciones de los docentes de catedra y tiempo
completo de la UTB — Sede Ternera.
Variables de Satisfaccign Laboral Media |Desv. Tipica F Sig.
. Docente Tiempo Completo 41111 0, 74536
Grado de autonomia -
Docente Catedra 42667 0.75076 0.973 0,327
Oportunidad  de  desarrollar  sus
capacidades v de aprender Docente Tiempo Completo 4 2222 0. 76541
continuamente Docente Catedra 41111 0.80403 0.451 0,504
. L . |Docente Tiempo Completo 43111 0.76343
Sentimiento de realizacidn en el trabajo -
Docente Cétedra 4,2667 0,71985 0,081 0,777
Apoyo econdmico para proyectos de|Docente Tiempo Completo 3,1333 1,05744
investigacidn Docente Catedra 3.3556 077329 1,295 0,258
Apoyo para capacitaciones, |Docente Tiempo Completo 3.6889 1,01852
ESpECiE“ZSCiﬁH_ master o doctorados Docente Catedra 27111 1.27247 16.195 0
Tiempo suficiente  para  desarrollar|Docente Tiempo Completo 2,911 1,18364
Investigaciones Docente Catedra 3111 1,07073 0,707 0.403
Equilibrio entre actividades de docencia, |[Docente Tiempo Completo 3.2 1.01354
gestion e investigacion Docente Catedra 3311 1,04059 0,263 0.609
Tiempo dedicado a la docencia Docente Tiempo Completo 4 0444 0,73718
Docente Catedra 41778 0,74739 0,726 0,397
Relaciones con sus compafieros de|Docente Tiempo Completo 4.6667 0,60302
trabajo Docente Catedra 4 4444 0,78496 2,268 0,136
Docente Tiempo Completo 4.1556 0.92823
Ambiente y lugar de trabajo e e
Docente Catedra 42444 0,85694 0,223 0,638
Docente Tiempo Completo 3,9778 0,75344
Seguridad del puesto de trabajo P g
Docente Catedra 3,6444 0,88306 3,71 0.057
Variables Compromiso Organizativo Media |Desv. Tipica| F Sig.
Esfuerzo mucho mas en el trabajo|Docente Tiempo Completo 4,156 0,737 0286 | 0594
de lo que la UTB espera de ti Daocente Catedra 4.067 0,837 ’ ’
Expreso a mis amigos que la UTB|Dacente Tiempo Completo 4578 0,543
&5 una buena institucidn para 0,58 0,448
trabajar Docente Catedra 4.667 0,564
. . |Docente Tiempo Completo 2.7 1,014
Acepto cualquier lugar para trabajar P P 0,041 0,64
Docente Catedra 2.756 1,069
Sentimiento de orgullo de formar|Docente Tiempo Completo 4,600 0,654 0286 | 0594
parte de la UTB Dacente Catedra 4 GGT 0,522 ’ )
LA UTB inspira al mejoramiento del Docente Tiempo Completo 4 289 0,787 0.701 0.405
rendimiento laboral Docente Catedra 4 422 0.723 ’ ’
Me preacupo por el futuro de la|Docente Tiempo Completo 3.822 1.211 0576 | 048
uTB Docente Catedra 4,022 1,288 ’ ’
La UTB es la mejor institucidn para|Docente Tiempo Completo 4178 0,650 0491 | 0485
trabajar Docente Cétedra 4,289 0,843 ) )




Variables Aspectos del Desarrollo Profesional Media [Desv. Tipica| F Sig.
Escribir articulo para una revista|Completo 4.02 783 796 374
nacional o internacional Docente Catedra 387 BRY
Hacer especializaciones-  master. |Completo 4.3 874 432 513
doctorados Docente Catedra 442 723
Realizar ponencias en eventos a nivel|Completa 431 648 3,938 050
nacional e internacional Docente Catedra 396 aR2

. L Docente Tiempo 4.18 936 1,330 252
Elaborar proyectos de investigacion -
proy d Docente Catedra 3.98 690
Impartir clases a un gran numero de Docente Tiempo 476 629 1,447 232
estudiantes Docente Catedra 4 60 688
Impartir clases a un pequefio nimerog Completo 4,34 424 075 785
de studiantes Docente Catedra 4 87 344
Transmitir  de manera clara los|Completo 476 435 654 358
conocimientos a los estuidantes Docente Catedra 4 67 ATT
Facil comunicacidn e interaccidn con|{Docente Tiempo 4.1 A58 039 843
los estudiantes Docente Catedra 4 69 696
Asesorar  al  estudiante en  la Completo 471 589 2.055 J155
realizacion de trabajos, tallereres y|Docente Catedra 453 Jhas

Variables Valoracidn de la Calidad Media |Desv. Tipical F Sig.
Confenido  del plan  de Docente Tiempo Completo 578 08498
estudios Docente Catedra 5,51 078649 2,386 0,126
h-1eu:anis:mns de evaluaciin V|pocente Tiempo Completo 5 90 07268
utilizacion material de apoyo a
los estudiantes Docente Catedra 509 0,8481 1,443 0,233

. Docente Tiempao Completo
Incorporacion  de  nuevas P P 5,53 1,0357
tecnologias Docente Catedra 542 0,9883 0,271 0,604
Actitud del docente hacia los Docente Tiempo Completo 6,02 0.7227
estudiantes Docente Catedra 578 05174 3.404 0.068
Ca!:l.acn:lal:l del dncent; COMO) O g cente Tiempo Completo 597 0 BETE
facilitador de espacios de
aprendizaje Docente Catedra 558 08914 3436 0,067
) . Docente Tiempo Completo 8,11 07142
Mivel de conocimientos del
docente Docente Catedra 6,16 06727 0,082 0,762
Ambiente de trabajo (espaciolDocente Tiempo Completo 413 1,1794
fisico y disposicidn  de
recursaos) Docente Catedra 431 12937 0454 0.498




Variables Aspectos de Calidad de la Ensefianza Media Desv. Tipica F Sig.
Buena definicién del perfil de|Docente Tiempo Completo 4,00 0.526 0.746 0.9
formacian Docente Catedra 413 0.625 ’ ’

ig i 4,02 0.783
E(Ij pergl de formacidon es|Docente Tiempo Completo 0 255 0615
adecuado Docente Cétedra 411 0.885
Gran porcentaje 48| Docente Tiempe Completo 4.00 0.769
actualizacion de los - P P 0.206 0,651
contenidos impartidos Docente Catedra 4.07 0.618
EL interés del estudiante por|pgcante Tiempa Completa 4.02 0.583
los contenidos del programa 0,27 0,605
es satisfactorio Docente Catedra 4.09 0.633
El plan de estudios es|Docente Tiempo Completo 3.91 0.733 0.343 056
exigente para los estudiantes |Docente Catedra 4.00 0.707 ; ’
El rer.nd|m|ent0.acaden'nco del . 384 0.767
estudiante es importante para|Docente Tiempo Completo 0.126 0.723
determinar la calidad de la 378 0 997 ’ ’
ensefanza Docente Catedra E :
Participacidn del estudiante|Docente Tiempo Completo 2,98 0917
! . 2,86 0,094
es satisfactorio Docente Catedra 3,27 0.688
El perfil del docente es . 413 0694
adecuado para los objetivos Docente Tiempo Completo 0.256 0,614
de las carreras Docente Catedra 4.20 0.548
La infraestructura es la|Docente Tln?|11pn Completo 3.8 0,895 1 395 0 241
adecuada Docente Cétedra 373 0.889
La comunicacidn  con  13|Dgcente Tiempo Completo 4,22 0.876
direccién del programa es 0.472 0.494
adecuada Docente Cétedra 433 0,640
La comunicacidn con el .
Docente Tiempo Completo 3.9 1.145
decano de la facultad es P P 0.009 0,925
satisfactoria Docente Catedra 3.89 1.092
La comunicacion con  1a|pgcente Tiempo Completo 3.98 0.621
rectoria ¥ demas - a.417 0,005
dependencias administrativas |Docente Catedra 3.49 0.944
icacid D te Ti C let 4.09 0.701
Lat dc_:on;unlcacnm; fcotn _ logs|Uocente Tiempo Lompleto 4738 0.032
estudiantes es satisfactoria Docente Catedra 4 40 0654




Anexo H. Encuesta al personal administrativo y de servicios de la Universidad
Tecnolodgica de Bolivar

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD
TECNOLOGICA DE BOLIVAR
La siguiente encuesta tiene por objetivo conocer las percepciones de los empleados
respecto a la calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnologica de Bolivar, esto
con el fin de identificar las variables internas que condicionan la calidad en las IES.

A. CALIDAD DE LA ENSENANZA

1. Ordene de acuerdo a su importancia los siguientes aspectos sobre la calidad de la
ensefianza. (1 el menos importante- 7 el mas importante).

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los alumnos

Incorporacion de tecnologias de informacion y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

2.Valora cada uno de los siguientes aspectos de acuerdo a. (1 el mas importante- 7 el menos
importante).

2: . . . . .
1: Muy Desactualizado | Desactualizad s . Requiere grandes 4 Ni actuall_zado ni

o cambios desactualizado
5: Requiere algunos cambios 6: Apropiado 7: De excelencia

El contenido del plan de estudios

Mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los alumnos

Incorporacién de tecnologias de informaciéon y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

3. Indique a que punto esta actualmente satisfecho con los siguientes aspectos de acuerdo a su

trabajo:

1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho | Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho
Grado de Autonomia en sus labores 1121 3| 4|5
Sentimiento de realizacion en el trabajo 23|14 1|5
Oportunidad de desarrollar sus capacidades y de aprender
continuamente 11213415
Relaciones con sus compafieros de trabajo 112 3|4 |5
Ambiente y lugar de trabajo 112 3|4 |5
Seguridad del puesto de trabajo 1123|145
Salario actual 1121 3] 4|5
Beneficios extrasalariales 112131415




4. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto a su
compromiso con la UTB

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni | De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
Me esfuerzo mucho mas en mi trabajo de lo que la UTB es pera
de mi 1] 2 3 4 5
Expreso a mis amigos que la UTB es una buena institucién para
trabajar 1] 2 3 4 5
Aceptaria que le asignaran cualquier lugar de trabajo por tal de
trabajar en la UTB 1] 2 3 4 5
Estoy orgulloso de expresarle a las personas que forma parte de
laUTB 1] 2 3 4 5
La UTB me inspira a mejorar mi rendimiento laboral 1] 2 3 4 5
Estoy preocupado por el futuro de la UTB 12 3 4 5
LA UTB es la mejor institucion para trabajar. 1] 2 3 4 5

5. ¢Dependencia a la cual pertenece?




Anexo |. Determinacidn del tamafio muestral del personal administrativo y de servicio
para la aplicacién del instrumento de medicion de la calidad del servicio en la
ensefianza en la Universidad Tecnoldgica de Bolivar (UTB)- Sede Ternera

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 el modelo binomial para
poblaciones finitas de acuerdo con la norma NTP 283-Encuestas: metodologia para su
utilizacion, que se expone a continuacion:

~ NZipq
le?(N -1)+22pq

J'Donde:

n = tamafio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.
a = el nivel de confianza elegido.

Z,= el valor de z (siendo z una variable normal centrada y reducida), que deja fuera del
intervalo + Z, una proporcioén a de los individuos.

p = p = proporcion de errores en la estimacion de parametros de la variable estudiada
en la poblacién.

qg=1-p.

e = presicién de la estimacion.

Considerando:

N= 171 funcionarios del &rea administrativa y de servicio de la UTB- Sede Ternera’®.
a=0,05

Zy» =1,96

p = 0,05; q =0,95

e =0, 057

Al reemplazar obtenemos: n = 42 funcionarios

Por consiguiente se considerd que la muestra representativa fuera de 42 funcionarios
para el desarrollo de la investigacion.

® La informacién de la poblacién del personal administrativo y de servicios de la universidad al
momento de realizar el estudio fue suministrada por la oficina de Gestion Humana de la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar- Sede Ternera.



Tamafos Muestrales Por Estratos Segun Afijacion Proporcional.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO
Y DE SERVICIOS.

UTB- SEDE

TERNERA.

DEPENDENCIA

POBLACION

MUESTRA

Servicios informaticos

11

3

Gestion Humana

7

2

Servicios Administrativos

39

[N
o

Direccion Financiera

13

Vicerrectoria Administrativa

Biblioteca

[N
o

Bienestar

[N
o

Direccion de Investigacion

Direccién de Educacion Virtual

Secretaria General

Vicerrectoria Académica

Direccion de planeacion y Gestion de
Calidad

Direccion de Comunicaciones y Mercadeo

Educacion Formal para el Trabajador

Facultad de Ingenierias

Ciencias Basicas

Ciencias Sociales y Humanas

Ingenieria Industrial

Ingenieria Mecanica y Mecatrénica

Ingenieria Eléctrica y Electronica

Ingenieria de Sistemas

Ingenieria Civil y Ambiental

Comunicacién Social

Psicologia

W Wwwlhlwwolon|ul|N| O | |00~

RPlRrRrRrRrRrRPIRPIRPR RPN P[RR RN R W

TOTAL

171

N
)

Proporcion: 0,245




Anexo J. Encuesta al grupo de mejora de la Universidad Tecnolégica de Bolivar.

ENCUESTA AL GRUPO DE MEJORA- UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE BOLIVAR

La siguiente encuesta tiene por objetivo conocer las percepciones del grupo de mejora respecto a la
calidad de la ensefianza en la Universidad Tecnologica de Bolivar, esto con el fin de identificar las
variables internas que condicionan la calidad en las IES.

A. CALIDAD DE LA ENSENANZA

1. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones acerca de las
dimensiones de la calidad total y los grupos de mejora. La calificacion a escoger es de 1 a 5, como se
demuestra a continuacion:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Como integrante del grupo de mejora identifico los clientes potenciales a 11213lals
quienes va dirigido el estudio.

Como integrante del grupo de mejora conozco los resultados de la
informacion recolectada (a través de encuestas, entrevistas) sobre los| 1 |2 (3[4 |5
clientes a quienes va dirigido el estudio.

Las necesidades y caracteristicas del cliente se han tenido en cuenta para

el desarrollo de la investigacion. L2345
Yo creo que actualmente trabajo con una orientacién a los clientes. 112|345
Como integrante del grupo de mejora considero que se debe analizar con

; ; . . 112(3|4]|5
gran profundidad aquellos procesos que la universidad desea mejorar.
Como integrante del grupo de mejora comprendo el concepto de la mejora 11213lals
continua de los procesos.
Como integrante del grupo de mejora pienso que es posible mejorar de 11213lals
forma continua la gestion de los procesos de la universidad.
Yo estoy comprometido personalmente con la mejora continua de los 11213lals
procesos.
El trabajo en equipo es una buena estrategia para analizar los problemas y 11213lals

proponer la mejora a los procesos.

El trabajo de un grupo de mejora se debe centrar en la identificacion y
andlisis de problemas concretos con el fin de recomendar propuesta de| 1 |2 (3|4 |5
mejora.

Es de vital importancia valorar la participacién de todos los miembros del
grupo de mejora para aportar valiosas apreciaciones a la investigacion.

En mi ambito actual de trabajo se utiliza el trabajo en equipo para resolver
los problemas que afectan a todos los clientes (internos y externos) dela| 1 |2 (3|4 |5
organizacion.

2. Valora cada uno de los aspectos de la calidad en la ensefianza de acuerdo a la siguiente
puntuacion:

3: Requiere grandes 4: Ni actualizado ni

1: Muy Desactualizado | 2: Desactualizado ) -
cambios desactualizado

5: Requiere algunos cambios 6: Apropiado 7: De excelencia

El contenido del plan de estudios ‘ ‘




Mecanismos de evaluacién del aprendizaje en los alumnos

Incorporacién de tecnologias de informaciéon y comunicacion

Las actitudes del docente hacia los estudiantes

Capacidad del docente para facilitar los espacios de aprendizaje

Nivel de conocimientos del docente

El ambiente de trabajo, incluidos los espacios fisicos, la disposicién de los recursos)

3. Indique el grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto a su

compromiso con la UTB.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Me esfuerzo mucho mas en mi trabajo de lo que la UTB esperademi |1| 2 | 3 | 4 | 5
Expreso a mis amigos que la UTB es una buena institucion para
trabajar 112 |3| 4|5
Aceptaria que le asignaran cualquier lugar de trabajo por tal de
trabajar en la UTB 11213 4]|5
Estoy orgulloso de expresarle a las personas que forma parte de la
UTB 112 |3]4]|5
La UTB me inspira a mejorar mi rendimiento laboral 11213 41|5
Estoy preocupado por el futuro de la UTB 112 |3| 4|5
LA UTB es la mejor institucion para trabajar. 112 |3] 4|5

4.Indique el grado de satisfaccién con las siguientes afirmaciones acerca de la calidad de la
ensefianza en la actualidad, la calificacién a escoger es de 1 a 5, como se demuestra a

continuacion:

1 2 3 4

5

Muy Insatisfecho | Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho Satisfecho

Muy Satisfecho

Grado de Autonomia

Oportunidad de desarrollar sus capacidades y de aprender continuamente

Sentimiento de realizacion en el trabajo

Apoyo Econémico para proyectos de investigacion

Apoyo para capacitaciones, especializacion- Master, doctorados

Tiempo suficiente para desarrollar investigaciones

Equilibrio entre actividades de docencia, de gestion y esparcimiento

Tiempo dedicado a la docencia

Relaciones con sus compafieros de trabajo

Ambiente y lugar de trabajo

Seguridad del lugar de trabajo

R GG
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Anexo K. Lista de chequeo del cumplimiento de los criterios de seleccion de los participantes del grupo de mejora

L L Auditor L - L
o X Decano Participacién | Experienciaen | . Participacién Procesos Disefio de » .. | Experiencia
Nombre/ Criterios | Par Director de L . interno A Autoevaluacié | Auditoria .
! e de en Auditorias | cargos Admon. en procesos de | de registro | nuevos L académica
de Seleccion Académico | Programa : L, de -, " n institucional |y control .
Facultad | ISO y/o direcciéon calidad autoevaluacion | calificado programas en el drea
José Luis Villa X X X X X X X X X
Patricia Velasquez
Rodriguez X X X X X X X X X
Angela Paola
Lozada X X X X X X
Sofia Trillos Sierra X X X X X X X
Alfredo Abuchar
Curi X X X X X X X X X
Fabian  Gazabdn
Arrieta X X X X X X
Roberto Gomez
Fernandez X X X X X X X X X
Juan Morales
Arrieta X X X X X X
Jorge Muiiiz Olite X X X X
Vilma Ojeda
Caicedo X X X X X X
Gilma Mestre de
Mogollén X X X X X
Raul Padron
Carvajal X X X X X X
Yuly Fang
Alandette X X X X X X X X X
Justo Ramos
Madrid X X X X
Gloria Berdugo
Oviedo X X X X X X
Julia Trillos
Gamboa X X X X X X
Eduardo  Gomez
Vasquez X X X X X X




Anexo K. Lista de chequeo del cumplimiento de los criterios de seleccién de los participantes del grupo de mejora. Continuacion

Gonzalo Lopez

Vergara X X X X

Gonzalo Garzén X X X X X X X
Elsa Ruiz Ariza X X X X X

Gloria Bautista

Lasprilla X X X X X X X X X
Jaime Acevedo

Chedid X X X X X X X
Misael Cruz

Monroy X X X X X X X
Giovanni Vasquez

Mendoza X X X X X X
Isaac Zuhiga

Silgado X X X X X X
Juan Fajardo

Cuadro X X X X X X X
Luz Robles

Pedrozo X X X X X X X
Jennifer Vasquez

Aguilar X X X X
Martha Carrillo

Landazabal X X X X X X X X X X
Javier Sanin

Fonengra X X X X X X
Dora Sepulveda

Sepulveda X X X X X X X




Anexo L. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis
Factorial. Calidad Percibida por los estudiantes.

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones | Suma de las saturaciones al
al cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotaciéon
%dela |% %dela |% %dela | %
Total : Total : Total .
varianza | acumulado varianza | acumulado varianza | acumulado

7,69 | 30,741 30,741 7,69 | 30,741 30,741 3,42 | 13,696 13,696
2,07 | 8,276 39,016 2,07 | 8,276 39,016 3,26 | 13,058 26,754
168 | 6,737 45,753 1,68 | 6,737 45,753 2,45 | 9,814 36,568
1,366 | 5,463 51,216 |1,366| 5,463 51,216 |2,362| 9,447 46,015
1,155| 4,619 55,835 |1,155| 4,619 55,835 |1,794| 7,176 53,191
1,055| 4,219 60,054 |1,055| 4,219 60,054 |1,716| 6,863 60,054

o| U] &| w| M| | Componente

Fuente: Resultados obtenidos a través del procesamiento de los datos en el software
SPSSv. 17



Anexo M Matriz Factorial Rotada. Calidad de la Ensefianza Percibida por los Estudiantes.

Matriz de componentes rotados®

Componente

3

4

Los docentes tienen un
nivel suficiente de
conocimientos practicos

Los docentes tienen un
nivel suficiente de
conocimientas tedricos

Los sisternas para la
evaluacion del estudiante
s0n adecuados

Los docentes mantienen
sus conocimientos
actualizados

Los docentes san
facilitadores de espacios
de aprendizaje

Las explicaciones del
profesar son
suficientemente claras

El matetial de apoyo
utilizado porlos docentes
es apropiado para el
aprendizaje

La platafarma vittual que
posee la universidad
favarece la farmacidn del
astudiante vla
transferencia de
conacimiento.

Existe buena
cormunicacion entre los
docentes y estudiantes

Los docentes atienden al
estudiante dentro v fuera
del horario de clases

Existe un interés por
parte del docente en al
aprendizaje de los
alumnos

El estado de las aulas es

589

582

574

B2

294

286

492

187

225

220

265

187

020

249

255

235

328

376

268

840

784

768

11

-028

103
105

263

144

096

324

057

121

028

23

733

370
100

- 053

241

183

-072

047

138

058

am

-018

- 063
039

140
-002
210

1455

242

072

081

138

077

077

153

159

-029

279

144

149

234

027

014

108

a2

128

bibliograficos disponibles
son suficientes

Laos contenidos de la
carrera son suficientes
para una buena
formacion profesional

La duracidn de la carrera
25 suficiente una huena
farmacidn profesional

En su carrera existe una
proparcion adecuada de
conocimientos tedricos y
practicos

En suU carrera existe una
amplia e interesante
oferts de asignaturas
electivas

Los hararios de clase
30N canvenientes para
los estudiantes

El nurnero de estudiantes
porclase es adecuado
para la ensefianza

Los requisitos para
ingresar a la universidad
soh pertinentes.

Bienestar universitario
fomenta el desarmollo de
actividades deportivas,
culturales v recreativas en
la cormunidad.

La ingtitucian promueve
el Bilinglismo coma
herramienta clave para la
farmaciany desarrallo
profesional de su
corunidad académica.

Las conexiones a internet
¥ Acceso A las redes
internas de
comunicaciones son
mecanismas de apayo
para el aprendizaje .

P

215

051

a3

174

- 144
286
13

24

185

182

prar

070

178

170

0so

192

037

-049

alif]

272

046

oo

67

-,061

344

261

a3
062
104

251

131

336

T

804

T

537

436

064

-021

352

056

163

ona

AT}

07

011

166

333

739
708
473

"r

071

252

oo

-014

476

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.

Matada da patacian blarkaalizacidn Wariraay con laicar




Anexo N. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis
Factorial. Desarrollo Profesional del docente.

Varianza total explicada

” Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al

g Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion

3 % de la % % de la % % de la %

“| Total |varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1 2,581 | 28,682 28,682 2,581 | 28,682 28,682 2,565 | 28,495 28,495
2 2,084 | 23,153 51,835 2,084 | 23,153 51,835 1,734 | 19,270 47,765
3 1,187 | 13,194 65,029 1,187 | 13,194 65,029 1,554 | 17,265 65,029
4 ,952 | 10,576 75,605
5 , 735 8,163 83,768
6 ,573 6,367 90,134
7 ,399 4,437 94,571
8 ,304 3,376 97,947
9 ,185 2,053 100,000

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.

Anexo O. Matriz Factorial Rotada del desarrollo profesional en los docentes de la UTB-

Sede Ternera.

Matriz de Componentes Rotados Desarrollo Profesional del

Docente.*
Variables Componente
1 2 3
Realizar ponencias en eventos a nivel
nacional e internacional 854 034 -179
Escrlblr art!culos para una revista 813 042 115
nacional o internacional
Elaborar proyectos de investigacion , 784 ,057 117
Hacer especializaciones- master, 706 - 040 _128
doctorados
Impartir (;Iases a un pequefio nimero 056 870 017
de estudiantes
Impar.tlr clases a un gran nimero de - 035 803 115
estudiantes
Asesorar al estudiante en Ig realizacion 223 523 270
de trabajos, talleres y actividades
Facilitar dg manera clara Io§ espacios 077 026 848
de aprendizaje en los estudiantes
Facil comunicacion e interaccion con 008 226 820
los estudiantes

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.




Anexo P. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis
Factorial. Satisfaccion laboral del docente.

Varianza total explicada
® Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones al | Suma de las saturaciones al
5 cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion
I3}
©
L
% de la % % de la % % de la %
Total varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1] 3,824 34,765 34,765 3,824 34,765 34,765 2,652 24,112 24,112
2| 1,575 14,321 49,086 1,575| 14,321 49,086 2,28 | 20,724 44,835
3| 1,257 11,427 60,513 1,257 11,427 60,513 1,725| 15,678 60,513
4 0,955 8,685 69,198
5| 0,793 7,212 76,41
6| 0,74 6,724 83,134
7| 0,587 5,336 88,47
8| 0,399 3,627 92,097
9| 0,346 3,141 95,238
10{ 0,296 2,693 97,931
11 0,228 2,069 100
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Anexo Q. Matriz Factorial Rotada del Satisfaccion en los Docentes de la UTB- Sede
Ternera.

Matriz de Componentes Rotados Satisfaccién Laboral del Docente.*

Variables Componentes
1 2 3

Tiempo suficiente para desarrollar investigaciones ,864 ,010 ,060
Apoyo econémico para proyectos de investigacion , 756 ,298 | -,094
Equilibrio entre actividades de docencia, gestién e| ,665 379 ,376
investigacion
Apoyo para capacitaciones, especializacién, master o| ,609 -,083 374
doctorados
Tiempo dedicado a la docencia 514 ,483 ,025
Grado de autonomia -,058 871 ,046
Sentimiento de realizacion en el trabajo 123 ,801 -,005
Oportunidad de desarrollar sus capacidades y de| ,337 ,586 ,183
aprender continuamente
Seguridad del lugar de trabajo ,194 231 , 734
Relaciones con sus compafieros de trabajo ,258 ,067 ,664
Ambiente y lugar de trabajo -,139 -,070 ,643

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.




Anexo R. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis
Factorial. Calidad percibida por los docentes.

Varianza total explicada

o Autovalores iniciales Sumas de las saturacion.e,s al | Suma de las saturacior]gs
5 cuadrado de la extraccion al cuadrado de la rotacién
:L‘é % de la % % de la % % de la %

Total | varianza | acumulad | Total | varianza | acumulad | Total | varianza | acumulad
1| 4,451 34,236 34,236 | 4,451| 34,236 34,236| 2,75 21,15 21,15
2 |1,863| 14,333 48,569 | 1,863 | 14,333 48,569 2,719 20,913 42,063
3| 1,315| 10,119 58,687 | 1,315| 10,119 58,687| 1,72| 13,233 55,296
4 | 1,098 8,45 67,137 | 1,098 8,45 67,137|1,539| 11,841 67,137
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Anexo S. Matriz Factorial Rotada de los aspectos de calidad percibidos por los
Docentes de la UTB- Sede Ternera.

Matriz de Componentes Rotados Calidad percibida del Docente.a.

Variables Componentes
1 2 3 4
El perfil de formacién es adecuado ,900 | ,216 ,069 ,076
Buena definicion del perfil de formacion ,802 | ,228 ,039 ,180

Gran porcentaje de actualizacion de los
contenidos impartidos

El perfil del docente es adecuado para los
objetivos de las carreras

La comunicacion con el decano de la
facultad es satisfactoria

La comunicacién con la rectoria y demas
dependencias administrativas es| ,091 , 782 ,219 ,004
satisfactoria

La comunicacion con la direccion del
programa es adecuada

La comunicacion con los estudiantes es
satisfactoria

EL interés del estudiante por los contenidos
del programa es satisfactorio

La exigencia del plan de estudios es
adecuado

El rendimiento académico del estudiante es
importante para determinar la calidad de la| ,410 ,402 ,513 | ,057

,763 | -,049 | ,271 | -,264

,634 | ,097 ,085 ,507

,021 ,858 ,083 ,225

,175 , 761 | -,054 | 172

,163 ,593 ,184 ,108

,006 ,025 ,800 | ,156

,251 ,241 ,672 | -,091

enseflanza
La infraestructura es la adecuada -,025 | 111 395 | ,730
Participacion del estudiante es satisfactorio 116 311 | -,176 | ,716

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacién Varimax con Kaiser.




Anexo T. Valoracibn comparada de estudiantes de ingenieria mecanica y docentes
UTB- Sede Ternera relacionados con las dimensiones para la mejora de la calidad

universitaria.

Diferencia de Medias. Estudiantes de Ing. Mecanica y Docentes UTB- Sede Ternera
Variable Tipo Media | Desviacion tip. t Sig.
Contenido del pan de|Docentes 5,65 ,86
; - - 4,73 | ,000
estudios Estudiantes Ing. Mecanica | 5,04 ,68
Mecanismos de evaluacion y | Docentes 5,22 74
utilizacion de material de i . 3,00 | ,000
apoyo a los estudiantes Estudiantes Ing. Mecanica | 4,85 , 76
Incorporacion de  nuevas | Docentes 5,57 ,96 793 | 000
tecnologias Estudiantes Ing. Mecéanica | 4,47 ,86 ' '
Actitud del docente hacia los | Docentes 5,99 ,62 6.82 | 000
estudiantes Estudiantes Ing. Mecéanica | 5,15 .83 ' '
Capacidad del docente para| Docentes 5,46 ,79
faciltar los espacios de - T 65 | ,580
aprendizaje Estudiantes Ing. Mecanica | 5,39 72
Nivel de conocimientos del | Docentes 6,15 ,69 112 | 260
docente Estudiantes Ing. Mecanica | 6,01 ,80 ' '
Ambiente de trabajo (espacio | Docentes 4,24 1,23
fisico y disposicion de - . 3,88 | ,000
recursos) Estudiantes Ing. Mecanica | 3,51 ,99

Anexo U. Valoracién comparada de estudiantes de ingenieria industrial y docentes
UTB- Sede Ternera relacionados con las dimensiones para la mejora de la calidad

universitaria.

Diferencia de Medias. Estudiantes de Ing. Industrial y Docentes UTB- Sede Ternera
Variable Tipo Media | Desviacion tip. t Sig.
D t 5,65 86
Contenido del pan de estudios ocer.1 es - . ’ 3,96 | ,000
Estudiantes Ing. Industrial | 5,15 ,64
Mecanismos de evaluacion Y | pocentes 5,22 74
utilizacion de material de 3,52 | ,001
apoyo a los estudiantes Estudiantes Ing. Industrial | 4,81 ,68
Incorporacion  de  nuevas | Docentes 5,57 96 6,08 | ,000
tecnologias Estudiantes Ing. Industrial | 4,68 ,78 ' '
Actitud del docente hacia los | Docentes 5,99 ,62 840 | 000
estudiantes Estudiantes Ing. Industrial | 5,10 ,65 ' '
Capacidad del docente para| Docentes 5,46 ,79
faciltar los espacios de - - 1,14 | ,255
aprendizaje Estudiantes Ing. Industrial | 5,32 ,67
Nivel de conocimientos del | Docentes 6,15 69 1,01 | ,315
docente Estudiantes Ing. Industrial | 6,04 ,64 ' '
Ambiente de trabajo (espacio | Docentes 4,24 1,23
fisico 'y disposicion de - - 4,01 | ,000
recursos) Estudiantes Ing. Industrial | 3,49 1,01




Anexo V. Valoracion comparada de estudiantes de ingenieria mecatrénica y docentes

UTB- Sede Ternera relacionados con las dimensiones para la mejora de la calidad

universitaria.

Diferencia de Medias. Estudiantes de Ing. Mecatrénica y Docentes UTB- Sede Ternera

Variable Tipo Media |Desviacion tip. t Sig.

Contenido del pan de|Docentes 5,65 ,86
. - — 4,988 | ,000

estudios Estudiantes Ing. Mecatrénica 4,99 74
Me(lzanis_mos I ge Docentes 5,22 74
evat uacllog y uti |zaC|onI e . : 1,635 | 104
material de apoyo a 0S| gsydiantes Ing. Mecatrénica 5,00 .89
estudiantes
Incorporacion de nuevas | Docentes 5,57 ,96 _371 | 711
tecnologias Estudiantes Ing. Mecatrénica 5,63 ,83 ' '
Actitud del docente hacia | Docentes 5,99 ,62

. - — 7,472 | ,000
los estudiantes Estudiantes Ing. Mecatrénica 511 78
Capacidad del docente | Docentes 5,46 79
para facilitar los espacios - . 1,817 | ,071
de aprendizaje Estudiantes Ing. Mecatrénica 5,22 77
Nivel de conocimientos del | Docentes 6,15 69 601 | 549
docente Estudiantes Ing. Mecatronica 6,10 .38 ' '
Ambiente de trabajo | Docentes 4,24 1,23
(espacio fisico y . . 3,992 | ,000
disposicion de recursos) Estudiantes Ing. Mecatrénica 3,53 ,87

Anexo W. Valoracion comparada de estudiantes de psicologia y docentes UTB- Sede

Ternera relacionados con las dimensiones para la mejora de la calidad universitaria.

Diferencia de Medias.

Estudiantes de Psicologia y Docentes UTB- Sede Ternera

Variable Tipo Media | Desviacion tip. t Sig.
D t 5,65 86
Contenido del pan de estudios ocer.1 e - - . . ,619 537
Estudiantes Psicologia 5,56 1,02
Mecanismos de evaluacion y | Docentes 5,22 74
utilizacion de material de ) ) . -4,812 ,000
apoyo a los estudiantes Estudiantes Psicologia 5,83 ,79
Incorporacion de  nuevas | Docentes 5,57 ,96 - 088 930
tecnologias Estudiantes Psicologia 5,58 ,93 ' '
Actitud del docente hacia los | Docentes 5,99 62 4.343 000
estudiantes Estudiantes Psicologia 5,53 ,65 ' '
Capacidad del docente para| Docentes 5,46 ,79
faciltar los espacios de . ) . -2,280 ,024
aprendizaje P Estudiantes Psicologia 5,74 ,67
Nivel de conocimientos del | Docentes 6,15 ,69 _ 419 676
docente Estudiantes Psicologia 6,19 49 ' '
Ambiente de trabajo (espacio | Docentes 4,24 1,23
fisico 'y disposicion de ) ) . 1,813 ,072
recursos) Estudiantes Psicologia 3,88 1,16




Anexo X. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis
Factorial. Satisfaccion Laboral del personal administrativo y de servicios.

Varianza total explicada
o Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
5 Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion
E Total % _de la % Total % _de la % Total % _de la %
varianza | acumulado varianza | acumulado varianza | acumulado
1|2,874| 35,923 35,923 2,874| 35,923 35,923 1,918| 23,975 23,975
2| 1,39 | 17,373 53,296 1,39 17,373 53,296 1,857| 23,215 47,19
311,105 | 13,815 67,111 1,105| 13,815 67,111 1,594 | 19,921 67,111
410,779 | 9,738 76,849
5| 0,71 | 8,878 85,727
60,533 | 6,669 92,395
7(0,368| 4,605 97,001
8| 0,24 | 2,999 100
Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Anexo Y. Matriz Factorial
administrativo y de servicios de la UTB- Sede Ternera.

Rotada de la Satisfaccion Laboral en el personal

Matriz de Componentes Rotados Satisfaccion Laboral. Personal

Administrativo y Servicios *

. Componente
Variables 1 > 3

Oportunidad de desarrollar sus capacidades y| 0,771 -0,001| -0,016
de aprender continuamente

Grado de autonomia 0,719 0,12 0,179
Sentimiento de realizacion en el trabajo 0,641 0,452 0,151
Salario -0,058| 0,881 0,093
Beneficios extrasalariales 0,281 0,689 0,358
Relaciones con sus compafieros de trabajo 0,431| 0,607| -0,352
Seguridad del puesto de trabajo -0,063 0,14 0,802
Ambiente y lugar de trabajo 0,351 0,027 0,797

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.

Método de rotaciéon: Normalizacion Varimax con Kaiser.




Anexo Z: Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del Analisis

Factorial. Satisfaccion laboral- Grupo de Mejora.

Varianza total explicada

g Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al

§ Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacién

,_% % de la % % de la % % de la %

Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado

1 3,644| 33,125 33,125 3,644 33,125 33,125| 2,593 23,573 23,573
2 1,895| 17,224 50,348 | 1,895 17,224 50,348 | 2,386 21,693 45,265
3 1,686| 15,326 65,674 | 1,686 15,326 65,674 | 2,245 20,408 65,674
4 0,943 8,571 74,245

5 0,806 7,331 81,576

6 0,507 4,611 86,187

7 0,465 4,227 90,414

8 0,389 3,639 93,953

9 0,374 3,399 97,352

10 | 0,164 1,49 98,842

11 | 0,127 1,158 100

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Anexo AA. Matriz Factorial Rotada del Satisfaccién- Grupo de Mejora.

Matriz de Componentes Rotados Satisfaccion Laboral — Grupo de
Mejora.
Variables Componentes
1 2 3

Sentimiento de realizacion en el trabajo , 763 ,252 ,056
Tiempo dedicado a la docencia , 755 -,345 -,091
Grado de autonomia , 735 ,159 123
Equilibrio entre actividades de docencia, ,568 ,348 ,439
gestidn y esparcimiento
Oportunidad de desarrollar sus capacidades ,529 ,496 -,347
y de aprender continuamente
Apoyo para capacitaciones, especializacion, -,039 ,855 -,193
master o doctorados
Tiempo suficiente para desarrollar 141 744 ,458
investigaciones
Apoyo econémico para proyectos de ,254 714 ,360
investigacion
Relaciones con sus compafieros de trabajo - 177 -,009 , 761
Seguridad del puesto de trabajo 424 -,012 728
Ambiente y lugar de trabajo ,042 ,128 ,648
Método de rotaciéon: Normalizacion Varimax con Kaiser.




Anexo AB. Porcentaje de varianza total explicada por cada factor resultante del

Andlisis Factorial. Dimensiones de Calidad Total- Grupo de Mejora

Varianza total explicada

@ Sumas de las saturaciones al Suma de las saturaciones al
S Autovalores iniciales cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacion

E % de la % % de la % % dela %

Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado

1 3,381| 28,171 28,171| 3,381| 28,171 28,171 | 2,584| 21,534 21,534
2 2,278| 18,981 47,153| 2,278| 18,981 47,153 | 2,560| 21,330 42,864
3 1,875| 15,623 62,775| 1,875| 15,623 62,775| 2,389| 19,911 62,775
4 ,983 8,189 70,965
5 ,837 6,972 77,937
6 ,730 6,085 84,022
7 ,514 4,287 88,309
8 ,386 3,218 91,527
9 ,362 3,015 94,542
10 ,289 2,411 96,953
11 224 1,863 98,815
12 ,142 1,185 100,000

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Anexo AC. Matriz Factorial Rotada de las Dimensiones de Calidad Total- Grupo de

Mejora de la UTB- Sede Ternera.

Matriz de Componentes Rotados Dimensiones de Calidad Total- Grupo de Mejora®
Variables Componente

1 2 3
Compromiso con la mejora continua ,805 | ,008 | -,253
Andlisis de aspectos por mejorar , 780 , 102 | ,189
Po.3|b|llldad de mejorar de forma continua los procesos de la 756 | 455 | 046
universidad
Comprensién del concepto de mejora continua ,668 | -,045 | ,349
Actualmente se trabaja con una orientacion al cliente -,145 | ,837 | ,142
Cpnoce los resultados de la informaciéon recolectada sobre los 115 | 820 | 064
clientes
Identifica los clientes potenciales a quienes va dirigido el estudio 145 | 792 | ,078
Importancia de las necesidades y caracteristicas del cliente , 300 | ,569 | -,358
Valoracion de los participantes del grupo de mejora -,062 | ,105 | ,854
El trabajo de un grupo de mejora pretende centrarse en la
identificacion y analisis de los problemas con el fin de recomendar | -,098 | -,026 | ,697
propuestas de mejora
El trabajo en equipo es una buena estrategia para analizar los 217 | 066 | 659
problemas y proponer la mejora a los procesos
El trabajo en equipo se utiliza para resolver los problemas que 322 | 034 | 508
afectan a los clientes internos y externos
Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.




