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Resumen

La mejora sistémica de la calidad es una necesidad para todo tipo de organizaciones.
Asegurar la gestion de la calidad en las entidades de la educacion superior resulta esencial
para garantizar la formacion de profesionales competentes y pertinentes para responder a
las necesidades sociales. La calidad en la educacion superior no se limita al proceso de
formacion, sino que abarca el desarrollo de acciones de investigacion para promover ideas
que respondan a las necesidades sociales y el proceso de vinculacion con la sociedad para
propiciar que la contribucion de las universidades se extienda mas alla de sus limites
organizacionales y se inserten en el interior de las sociedades. La revisién del marco
referencial puso de manifiesto que asegurar la calidad no solo cubre los procesos claves
de formacién, investigacion y vinculacion, sino que demanda de un liderazgo por la
calidad, la gestion de los recursos y recursos humanos, y sistemas documentales entre
otros. Sobre la base de estas evidencias se disefid y aplicé un procedimiento para la mejora
de la calidad, el procedimiento quedd compuesto por cuatro pasos: caracterizacion de la
entidad, diagnostico de la calidad, disefio de acciones de mejora e implementacion y
evaluacion de las acciones. La aplicacion del procedimiento permitio identificar las
fortalezas y debilidades de cada una de las variables del sistema de calidad de la
organizacion y sobre esta base disefiar y aplicar las estrategias de mejora. La aplicacion
de las acciones de mejora permitio mejoras significativas del sistema de gestion de la

calidad

Palabras claves: Mejora de la calidad, Institucion de educacion superior
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Abstrac

Systemic quality improvement is a necessity for all types of organizations. Ensuring
quality management in higher education entities is essential to guarantee the training of
competent and relevant professionals to respond to social needs. Quality in higher
education is not limited to the training process, but encompasses the development of
research actions to promote ideas that respond to social needs and the process of linking
with society to encourage the contribution of universities to spread beyond their
organizational limits and are inserted within societies. The review of the referential
framework revealed that ensuring quality not only covers the key processes of training,
research and outreach, but also demands leadership for quality, resource management and
human resources, and documentary systems, among others. Based on this evidence, a
procedure for quality improvement was designed and applied. The procedure was made
up of four steps: characterization of the entity, quality diagnosis, design of improvement
actions, and implementation and evaluation of actions. The application of the procedure
made it possible to identify the strengths and weaknesses of each of the variables of the
organization's quality system and, on this basis, design and apply improvement strategies.
The application of improvement actions allowed significant improvements in the quality
management system

Keywords: Quality improvement, Institution of higher education
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Introduccion

En la actualidad no existe consenso sobre el alcance de la administracion. Para algunos
autores la administracion tiene un alcance diferente a la direccion o la gestion e intentan
establecer las diferencias y defender sus puntos de vistas; para otros, los tres términos
hacen referencia a un mismo proceso (Garcia Vidal, 2006). Sin embargo, a pesar de estas
discrepancias si existe un relativo acuerdo en reconocer cuatro funciones bésicas de la
administracion: planificar, organizar, liderar y controlar. Aunque algunos autores

proponen algunas variaciones.

Basado en el reconocimiento de estas cuatro funciones algunos autores han propuesto la
mejora como una quinta funcion. Sin embargo, otros autores como Juran & Gryna (1995)
no la asumen como una funcion adicional, sino como uno de los dos objetivos principales
a los que debe responder el proceso de administracién de una organizacion. El ciclo
administrativo debe garantizar mantener el estatus quo o control de algunas variables para
lo cual se establecen como objetivo; mientras, la mejora se orienta a incrementar el
desempefio de otras variables, para lo cual se establecen otros objetivos. La distincién
entre qué variables controlar o mejorar dependera de las condiciones existentes en cada

organizacidn en funcidn de criterios como la importancia, el costo, el impacto, entre otros.

Para desarrollar acciones de mejora existen en la literatura mdltiples propuestas de
metodologias (Carrillo et. al 2021; Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2014; Trujillo et
al., 2015). Pérez Campdesufier, en el 2006 realiza un analisis de los puntos comunes de
las propuestas de los programas de mejora, e identifica en estos, un grupo de puntos
comunes que los caracteriza. Entre estos puntos identifica que: recorren el camino efecto,
causa y solucion, demandan del compromiso de los directivos y los trabajadores, poseen

un caracter ciclico y culminan con la validacion de los resultados. De igual modo, se

102



establece que los programas de mejora de la calidad se orientan a uno o varios grupos de
variables especificas, entre las que se encuentran: la orientacion de la alta direccion, las
competencias de los recursos humanos, los sistemas documentales para la estandarizacién
de los procesos, los sistemas de medicion y monitoreo, y la gestion de los recursos

materiales y financieros.

Durante todos los afios transcurridos en el presente siglo han crecido de forma
exponencial los programas de mejora de la calidad de los procesos de educacion superior,
entre muchos se encuentran Carrillo et al. (2021); Kamenets et al. (2022); Herndndez et
al. (2013); Acosta Ochoa (2015); Addine Ferndndez (2015); Minguez Vallejos y Diaz
Manrubia (2020). En estos enfoques de mejoras de la calidad de la educacion superior se
ponen de manifiesto el reconocimiento o validacion de los grupos de variables asociados
con la gestion de la calidad. De igual modo, se reportan varias investigaciones que se

concentran en una o varias variables asociadas con la gestion de la calidad en general.

En la base de la gestion de la calidad se debe ubicar el rol protagdnico de la direccion de
las instituciones. Si la alta direccion no muestra de forma explicita un liderazgo orientado
a la calidad resulta muy dificil o casi imposible se logren mejoras sustanciales de la
calidad (Espinoza Garro et al., 2021; Ferrer Soto et al., 2010). La alta direccion debe

promover la cultura de la calidad en todo el personal de la organizacion.

La segunda variable de vital importancia, resulta la gestion de los recursos humanos. La
busqueda de la calidad en toda organizacion esta totalmente condicionada por el clima
que caracteriza a la misma (Botello el al., 2021), los valores presentes en la organizacién
que deben estar orientados a la mejora de la calidad percibida por todos los actores
relacionados con la calidad (comunidad, estudiantes, familiares y trabajadores), la
formacion del personal de igual modo condiciona la calidad de los resultados toda

organizacion (Farifia et al., 2012).
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El principal mecanismo reconocido para asegurar la existencia de estandares que
aseguren la estabilidad y uniformidad del desempefio de los procesos de gestion de la
calidad transita por la formalizacion y socializacion de las especificaciones de la calidad
a través de un sistema documental (De la Calle et al. 2010). Estos estandares que
conforman el sistema documental se relacionan de forma directa con los procesos
organizacionales dado que son el objeto directo que condicionan y justifican su existencia.
En el caso de los procesos de las entidades de educacion superior los procesos claves se
concentran en tres: la formacion de pre y postgrado, la investigacion y la vinculacion con
la sociedad. De acuerdo con Alvarez Gomez et al. (2021), la calidad de estos procesos

sera mas factible de lograr en la medida que se gestionen de forma integrada.

Por ultimo, para asegurar la mejora de todas las variables asociadas con la gestion de la
calidad de la organizacion se establecen los sistemas de medicion y monitoreo de los
procesos Yy las variables relacionadas, las que resultan objeto de estudio de varias
investigaciones (Caro et. al., 2022; Galvez et al., 2020; Saturno et al., 2016; Torres-

Navarroy Callegari-Malta, 2016).

La presente investigacion tuvo como objetivo: desarrollar un programa de mejora de la
calidad en el Instituto Superior Tecnoldgico Atlantic a través de la aplicacion e

integracion de todas las variables anteriormente analizadas.

Metodologia

Para el desarrollo de esta investigacion se siguieron los pasos que a continuacion se

describen:
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Paso 1: Caracterizacion de la organizacion

La caracterizacion de la entidad objeto de estudio se orient6 a analizar la composicion de
sus procesos fundamentales, la composicion de su matricula por carrera, la composicion
de sus trabajadores (tanto de docentes como de administrativos) y el estado de su

infraestructura.

Paso 2: Diagndstico de la situacién de partida

El estudio de la situacion de partida se realizd evaluando el estado de las variables
fundamentales asociadas con la gestién de la calidad: liderazgo, recursos, recursos
humanos, procesos claves, sistema documental y el sistema de control y monitoreo. Para
cada uno de estos procesos se disefiaron instrumentos y evaluaron indicadores adaptados

a las peculiaridades de cada uno de estos grupos de indicadores.

Paso 3: Disefio de las estrategias de mejora

Las estrategias de mejoras se disefiaron en funcién de los resultados del diagnostico de
cada uno de los indicadores evaluados, promoviendo la participacion de los diferentes
autores que intervienen en estos, lo que no solo asegur6 contar con la mayor cantidad de
puntos de vistas, sino una disminucion de las posibles barreras o resistencias al cambio

que pueden imponer los autores una vez que se deseen aplicar las estrategias disefiadas.

Paso 4: Aplicacion, monitoreo y ajustes de las acciones implementadas

Todo proceso estratégico reconoce que las condiciones ideales, que se presuponen al
disefar las estrategias, no se cumplen en su totalidad en el momento de poner en practica
las estrategias disefiadas, dado que pueden cambiar tanto los procesos internos como los
del entorno, por tanto es necesario establecer siempre acciones orientadas a evaluar la

pertinencia de las acciones disefiadas, su impacto y definir posibles acciones correctivas
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que aseguren la adaptacion de las estrategias disefiadas a las nuevas condiciones que

impone la realidad del momento de aplicacion.

Resultados

A continuacién, se exponen los resultados de aplicar cada uno de los pasos descritos

anteriormente en la metodologia.

Paso 1. Caracterizacion de la organizacion

Los origenes del Instituto Superior Tecnoldgico Atlantic se remontan a 1991 cuando
surge con otro nombre y con una cartera de carreras diversa. En los méas de 30 afios de su
existencia ha evolucionado. Al inicio de la investigacion contaba con tres carreras:
Administracion, Comercio Exterior y Desarrollo de Aplicaciones Mdviles. Al inicio del
estudio, la matricula de las carreras se encontraba en un alto nivel de contraccion
motivado por la crisis econémica generada como consecuencia de la pandemia
ocasionada por el Covid-19. La planta docente oscilaba entre 18 y 22 docentes y se
disponia de 3 trabajadores administrativos, la composicion de la planta docente variaba

al concluir cada periodo.

Paso 2. Diagndstico de la situacion de partida

En funcion de esta caracterizacion se inicid la etapa de diagndstico por cada una de las

variables descritas.

Procesos claves

El analisis de los procesos claves evidencid que existian dificultades en cada uno de los

procesos.
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En el proceso de formacion se pudo establecer que existian fortalezas relacionadas por
ejemplo con la aplicacion de acciones de asistencia psicologica o econémica a los
estudiantes. Se disponia de los programas de estudios en el 100% de las materias, aunque
algunos de estos no satisfacian los requisitos establecidos y no se actualizaban
sistematicamente. Se disponian de todas las condiciones para el desarrollo de actividades

virtuales de aprendizaje.

En cambio, otros indicadores tales como: tasa de retencién, tasa de graduado, eficiencia
vertical el comportamiento resultaba desfavorable. De igual modo, existian dificultades
en lo referente a la afinidad formacion vs docencia, el desarrollo de acciones de formacion
complementarias relacionadas con la formacion en gestion ambiental, formacion en
valores, formacion préctica. La introduccion de acciones de desarrollo de competencias

en procesos informaticos para aplicar en las diversas materias, resultaban insuficientes.

Los procesos de vinculacion con la sociedad y la investigacion se realizaban de forma
incipiente. La gestion de los proyectos que deben caracterizar a estos dos procesos no
mostraba la dindmica deseada. En el proceso de vinculacion existian maltiples estudiantes
que no lograban cumplir a tiempo las horas de vinculacion requeridas para cumplir los
requisitos demandados para la titulacion. En el proceso de investigacion, se contaba con
la fortaleza de poseer una revista cientifica indexada en bases de datos regionales, sin
embargo, la produccion de articulos cientificos, libros o capitulos de libros se encontraba

muy por debajo de los requerimientos institucionales.

Recursos

Se disponia de los puestos de trabajo para todos los docentes y trabajadores
administrativos con todos los requisitos establecidos. De igual modo, se disponia de un

ancho de banda superior a lo requerido de acuerdo con la cantidad de estudiantes y
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trabajadores en general. Las aulas contaban con todas las condiciones basicas requeridas
para un funcionamiento satisfactorio. Sin embargo, la disponibilidad de condiciones para

asegurar el acceso fisico a personas con discapacidades era deficiente.

La composicion de los fondos bibliograficos no resultaba la acertada para todas las

carreras existente en el Instituto en correspondencia con la cantidad de estudiantes.
Sistema documental

El sistema documental disponible se limitaba a la existencia de un conjunto de
reglamentos generales, sin embargo, el nimero de procedimientos y registros para la
recopilacion de las evidencias resultaban insuficiente para asegurar los niveles de calidad

deseados.
Recursos humanos

Los procesos de seleccion, evaluacién del desempefio y formacion no cumplian con los
requisitos establecidos. La composicion del claustro respecto a la experiencia de trabajo
en la practica era insuficiente. De igual modo, no alcanzaban los estandares establecidos
lo relativo a la carga horaria y la remuneracion establecida en funcién del tipo de categoria

de contratacion.

No obstante, destacaban fortalezas en lo referente a la gestion de la seguridad
ocupacional, la igualdad en la composicion de claustro en general y la igualdad en las
acciones de capacitacion. Sin embargo, no existia igualdad en la composicion de los

directivos donde el 100% era representativo del sexo masculino.
Sistema de control y monitoreo

El control del trabajo no se realizaba con la sistematizacion necesaria y no se registraban

con el rigor requerido. El contacto de las autoridades con los estudiantes no se resultaba
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de forma sistematica. No se disponia de un sistema informatico que facilitara el desarrollo
de todos los procesos administrativos: claves o estratégicos para facilitar el registro y

conservacion de las evidencias, asi como una toma de decisiones mas eficaz y oportuna.

Liderazgo por la calidad

La directiva existente en la organizacion argumentaba reconocer la importancia de la
gestidn de la calidad y en funcion de esta orientar el accionar del Instituto. En este sentido
se mostraban avances en la gestion de la calidad respecto a periodos anteriores. Sin
embargo, los resultados alcanzados en la caracterizacion del estado de las restantes
variables constituian un indicio de la necesidad de aumentar el liderazgo en la gestion de
la calidad y lograr que todo el personal de la Institucion actuara en consonancia con este

liderazgo.

La implementacion de la planeacion estratégica y su derivacién a los planes operativos,
asi como los aspectos del sistema que estos contemplaban y sus vinculos con la gestién
de la calidad resultaban insuficientes. De igual modo, las relaciones interinstitucionales
para asegurar la necesaria relacion con actores externos no mostraban los niveles

requeridos.

Los instrumentos de aseguramiento de la calidad, y la aplicacién de los mismos resultaban

insuficientes.

Paso 3: Disefio de las estrategias de mejora

A partir de las deficiencias identificadas durante el diagnostico se disefid y se inicid un

proceso de aplicacion sistematica de las acciones que a continuacion se describen.
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e Disefio del Nuevo Plan Estratégico de Desarrollo Institucional asegurando la
integracion con el plan de mejora de la calidad instituciona y su derivacion al plan

operativo anual de cada periodo (ver figura 1).

Figura 1:

Modelo de PEDI 2022 - 2026

1CO DE DESARROLLO INSTITUCIONAL 2022 ISTA (1).pdf - Adobe Acrobat Pro

>cumento  Comentarios Formularios Hemramientas Avanzadas Ventana Ayuda

ATLANTIC ATLANTIC

PLAN ESTRATEGICO DE
DESARROLLO INSTITUCIONAL

2022 - 2026

ARNO 2021

Pigaa2de3s

e Cambios en la directiva de la Institucion, asegurando que el 100% de los nuevos
directivos contaran con formacién en gestion de la calidad, adicionalmente del
sexo femenino equiparando la igualdad considerando ambos periodos.

e Elaboracion del sistema de aseguramiento de la calidad del Instituto: como parte
de este se establece el plan de mejora y los instrumentos para la evaluacién de los
diferentes criterios.

e Incremento del nimero de convenios de colaboracion con organizaciones del
entorno de caracter nacional e internacional. Se logro contar con un convenio
internacional y convenios con entidades nacionales.

e Perfeccionamiento de los sistemas de seleccion, formacion y evaluacion de los

docentes (ver figura 2).
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Figura 2

Proceso de Seleccidn docentes y presentacion de resultados.

CONVOCATORIA DOCENTE - PERIODO | (2022)

El Instituto Superior Tecnoldgico Atlantic convoca a todos los
interesados en impartir docencia en carreras afines a las Ciencias
Administrativas a presentarse al proceso de Seleccién que se
desarrollara durante los dias: 28 de abril al 09 de mayo.

ArLaNTIC

Resultados de Postulacion
PROCESO SELECCION DOCENTES

» Ser graduado de tercer o cuarto nivel en carreras afines a las

Ciencias Administrativas
* Tener experiencia en el proceso de formacion No. Nombres b4 APe“'dos Pun‘u-le Final

. Ten’er resu\tat?Ios de |nv?5t|gacwcn {Publicacién de libros, Jésstca Brigith Montesdeoca
capitulos de libros o articulos)

* Haber dirigido o participado en proyectos de investigacion

» Tener experiencia laboral en el campo de la administracién Jocelyn Maria Lépez Torres _
. Ingrid Lizeth Garcia Gaona 72

Las fechas a cumplir en el proceso son:
4 Gissela Fernanda Chdvez 67
« Recepcion de la documentacion: 28 de abril al 02 de mayo Feijo

*» Revision de la documentacién (Fase de méritos): 03 de mayo
Informacién a los precandidatos: 04 de mayo
www.atlantic.edu.ec

* Entrevista a los precandidatos: 05 de mayo
@superioratlantic @atlantic_ist @ist_atlantic_

+ Examenes de seleccidn a los precandidatos: 07 de mayo
Informacién de resultados: 09 de mayo

Para mas informacién dirigirse a: Av. Rio Pastaza (a 30 metros del anillo
vial). Santo Domingo - Ecuader o contactar al teléfono 0988073226 o al
correo: secretatia@atlantic.edu.ee

e Desarrollo de cursos de formacién de los docentes para incrementar sus
habilidades de investigacion, dominio de las competencias digitales, gestion de
procesos de educacion superior.

e Cambios sistematicos en la composicion del claustro con el objetivo de buscar
una mejora sistematica en la composicion del mismo.

e Modificacién en la estructura de los programas de estudio de las asignaturas con
el objetivo de incorporar, de forma transversal, las dimensiones de formacién en
valores, gestién ambiental e informatizacién de la ensefianza.

e Diversificacion de la oferta académica incrementando el nimero de carreras y la
pertinencia de la oferta respecto al entorno. Entre las carreras que se ofertan se
encuentran: Marketing Digital y Comercio Electronico, Negocios Agropecuarios;
Seguridad y Prevencion de Riesgos Laborales.

e Perfeccionamiento de la unidad de titulacion, incorporando seminarios de
preparacion para la titulacion, creacion de un sistema informatico para la

preparacion del examen complexivo, entre otras acciones.
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Disefio de un sistema para el acompafiamiento a los graduados que contempla,
entre otras acciones: aplicacion de una encuesta de satisfaccion de los graduados,
disefio de una base de datos para el control de los graduados, creacion de espacios
para intercambios con graduados, actividades de actualizacion de competencias.
Perfeccionamiento de la gestion comercial y econdmica con el objetivo de
optimizar el uso de los gastos y el redireccionamiento de estos para responder a
las necesidades de inversion existente.

Implementacion de un plan de adquisicion de fondos bibliogréficos.

Disefio e implementacion de proyectos de investigacion que permitieron una
mejora significativa del nimero de publicaciones de articulos, libros o capitulos
de libros.

Perfeccionamiento del sistema de trabajo de proyectos integradores de aula de
modo que estos favorecieran el desarrollo de emprendimientos propuestos por los
estudiantes propiciando una mejora de los procesos de innovacién de la
organizacion.

Disefio de un sistema informético de gestion, que asegurara el acceso a todo el
sistema documental, el control de cada uno de los procesos y la disponibilidad de
informacion para una mejor toma de decisiones. En la figura 3 se muestra la

estructura general del sistema informatico.
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Figura 3
Estructura del sistema informatico de gestion.
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Paso 4: Aplicacion, monitoreo y ajustes de las acciones implementadas

La aplicacion de las acciones de mejora permitio identificar un conjunto de variables que
no resultaban posible modificar de forma inmediata y que deberian ser pospuestas para el
momento en que se lograran mejoras de las fuentes de financiamiento. Entre las variables
que no se lograron modificar sustancialmente se pueden citar: la remuneracion de los
docentes, la composicion del claustro docente, el indicador de la carga horaria, la

composicion del fondo bibliografico para el proceso docente.

Ademas, las limitaciones financieras también dificultan la aplicacion de otras estrategias

orientadas a la mejora de los procesos de vinculacion e investigacion.

Conclusiones:

La construccion del marco referencial evidencié que las investigaciones relativas a la
gestion de la calidad en las instituciones de educacion superior resultan absolutamente
pertinentes, demandan de un enfoque en sistema donde se consideren mudltiples
dimensiones como pueden ser: Liderazgo por la calidad, gestion de recursos, gestion de
recursos humanos, enfoque procesos y gestion documental.
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Sobre la base de las dimensiones identificadas en el marco referencial se disefid un
procedimiento compuesto por cuatro pasos que parte de la caracterizacion general de la
entidad, para posteriormente realizar un diagnostico del estado de cada una de las
dimensiones de la calidad y en correspondencia de estos resultados disefiar acciones de

mejora, que posteriormente se aplican y se controlan sus avances.

La aplicacion del procedimiento descrito permitio identificar la existencia de algunas
fortalezas en el sistema de gestion de la calidad y multiples debilidades existente en cada
una de las dimensiones evaluadas, en correspondencia con los resultados de este

diagndstico se disefiaron y pusieron en marcha acciones para la mejora de la calidad.

La implementacién de las medidas disefiadas permitié lograr cambios significativos en el
sistema de gestion de la calidad, aunque no fue posible lograr cambios significativos en
varias de las variables evaluadas por la existencia de limitaciones financieras que
demandaran de esperar que el flujo de caja resulte mas favorable para la aplicacion de

nuevas estrategias de mejora.
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