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RESUMEN

La calidad aunque, reconocida herramienta estratégica de las organizaciones
que brindan servicios, la mayoria no cuentan con herramientas que permitan
mejoramiento de la gestion. Para la Misibn Sucre en Venezuela, los
programas de formacidén que se ofrecen municipalizados, requieren cambios
que permitan una mejor correspondencia entre resultados esperados de los
egresados en educacion, para esta investigacion en el Estado Guérico, y las
necesidades de la comunidad. En el procedimiento, se caracterizan los
basicos curriculares de los programas de formacién en educacion (PFE) de la
Misién Sucre; analiza la comunidad (entidades educativas empleadoras:
EEE), y evalla la calidad del servicio, con las dimensiones del SERVQUAL.:
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Elementos tangibles, Seguridad y
Empatia, contextuadas en tres dimensiones esenciales del proceso
formativo: instructiva, desarrolladora y educativa de Horrutinier (2008). El
Desempefio del programa, valora los PFE y programas de otras instituciones
de educacién superior; el Despliegue de la Funcion Calidad, define
prioridades para dimensiones del servicio y requisitos técnicos; la
Correspondencia del PFE, compara el Valor esperado final e inicial, decide
necesidad de mejora incremental. La mayor debilidad del PFE: Fiabilidad
(respuesta a misién, vision y principios de la educacién superior venezolana);
Capacidad de respuesta (esfuerzo por conocer necesidades de EEE). Las
dimensiones del servicio prioritarias en EEE: Fiabilidad (profesionales con
capacidad de transformar la sociedad), y los Elementos tangibles
(comportamiento y la presencia). La mejora incremental se establecié en el
requerimiento técnico ampliacion de curriculo, a través de: plantear nuevos

objetivos; ampliacion de nuevos contenidos y nuevos basicos curriculares.



ABSTRACT

The quality although recognized strategic tool for organizations that provide
services, most do not have tools that allow for improved management. For the
Sucre Mission in Venezuela, the training programs offered local authority,
require changes to allow a better match between expected outcomes of
graduates in education, for this research in Guarico State and the needs of
the community. In the process, the basic curriculum of training programs in
education (PFE) Mission Sucre are characterized, analyzing the community
(educational institutions employing: EEE), and evaluates the quality of
service, with the dimensions of SERVQUAL: reliability, responsiveness,
Tangibles, Empathy and Security, contextualized in three essential
dimensions of the learning process: instructive and educational developer of
Horrutinier (2008). The performance of the program, the PFE values and
programs of other higher education institutions, the Quality Function
Deployment, define priorities for service dimensions and technical
requirements; Correspondence of PFE, compares the expected final and
initial value, decides need incremental improvement. The greatest weakness
of PFE: Reliability (response to mission, vision and principles of Venezuelan
higher education) Responsiveness (effort to meet requirements EES). The
dimensions of the priority service EEA: Reliability (professionals capable of
transforming society), and the tangible elements (behavior and presence).
The incremental improvement in the technical requirements established
expanding curriculum by: establish new goals, expansion of new content and

new core curriculum.
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INTRODUCCION

Las enormes compafiias multinacionales, muchas de las cuales son mayores
que las economias de paises enteros, ya tienen sus actividades organizadas
de acuerdo a un plan. Si la planificacion de la produccion de estas
organizaciones es posible, entonces es intrinsecamente posible organizar

una economia planificada.

La autonomia del mercado mundial que incluye la actividad de todos los
individuos aumenta con el desarrollo de las relaciones monetarias y vice
versa; puesto que el vinculo general y toda la interdependencia en la
produccion y el consumo aumentan juntos con la independencia e
indiferencia que los consumidores y los productores tienen entre si; puesto
que esta contradiccion conduce a crisis, entre otros y, por consiguiente, en
conjunto con el desarrollo de esta surgen instituciones por medio de las
cuales cada individuo adquiere informacién acerca de las actividades de
todos los demas y trata de ajustar la suya de acuerdo a las listas de los
precios corrientes, a las divisas, a las conexiones entre los que se

encuentran activos en el comercio a través del correo, el telégrafo.

En este contexto la presente investigacion se plantea abordar la Direccién
Estratégica. Para la actualidad y la proyeccién, acorde a las nuevas
exigencias del mercado mundial y de la clase de pais que se desea tener en

los préximos cincuenta afios, se debe consensuar en un modelo productivo.

No es parte de la cultura debatir temas estratégicos a largo plazo, todos los
actores sociales, politicos y empresarios son especuladores y
«aprovechadores» de las coyunturas a nivel mundial, para obtener el maximo
beneficio en el menor tiempo posible. Hay clases de dirigentes que carecen
de compromiso para disefar y llevar adelante un modelo a largo plazo capaz

de beneficiar a todo el conjunto de las naciones. Los expertos en economia



a nivel mundial, tienen la vision de que el futuro sera regido por los paises

que tengan recursos naturales, alimentos y agua potable.

En América Latina como Argentina y demas Gobiernos se toman medidas en
contra de la produccién agropecuaria, para limitar la produccion y mantener
baja la inflaciébn. Mas grave es el descuido de los recursos naturales, por
dejar que las empresas extranjeras exploten sin ningun control a precios de
concesion irrisorios en algunos casos y se les pagan para que se lleven
todos los minerales u oro. Por otra parte no se controla el desgaste del
suelo, por la expansion de los monocultivos, la soya principalmente, lo que

produce un deterioro a largo plazo.

De los jévenes actuales depende empezar a pensar en el futuro del pais que
se desea vivir, dejar de lado las expectativas personales, pensar y trabajar
para construir un pais digno, moderno, equitativo y con oportunidades.
(Beames, 2001).

Ahora bien se pueden hacer unas especificaciones de cémo es la
planificacion en el socialismo donde la produccién se planifica y organiza
para satisfacer las necesidades de la sociedad y de sus miembros. El
desarrollo de la economia socialista progresivamente reemplazaria al
mercado por medio de la planificacion y de la regulacion social de la

produccion.

El establecimiento de una democracia verdadera trataria constantemente
integrar a todos los miembros de la sociedad en el desarrollo. Las revisiones,
las correcciones y la ejecucion del plan como parte de la vida debe, constituir
un modelo innovador, dindmico e interactivo para la formacion de un
educador, que bajo un enfoque dialéctico, desarrolle sus potencialidades, de
forma integral e integrando las necesidades de su ambiente escolar y de la

comunidad a sus aprendizajes, en correspondencia con los ambitos



particulares de la diversidad geogréfica de la nacion. Para poder asi cumplir

con el plan de desarrollo econémico y social de la nacion.

Entonces se puede decir que la mejor manera de predecir el futuro es
inventarlo vision compartida, planificar no significa saber qué decision voy a
tomar mafana, sino qué decisién se debe tomar hoy para conseguir lo que
se quiere mafana. Sin vision no hay futuro. Planificar mirando hacia atras es
resignarse a mejorar el pasado. Una accion sin vision carece de sentido. Una
visidbn sin accion es un suefio. Una vision con accion puede cambiar al
mundo. Maldonado (2001).

En Venezuela la educacién universitaria conjuga una vision de justicia
social, con el caracter estratégico para el desarrollo humano integral
sustentable, la soberania nacional y la construccibn de una sociedad
democrética y participativa, para lo cual es indispensable garantizar la
participacion de la sociedad en cuanto a la generacion, transformacion,

difusién y aprovechamiento creativo de los saberes y haceres.

La Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela establece la
corresponsabilidad estado—familia—sociedad para lograr la participacion
activa y protagonica de cada uno de estos actores en el alcance de una
educacion integral y de calidad, segun lo planteado en el Capitulo VI de los

derechos culturales y educativos. Articulo 102.

El Estado venezolano, para revertir esta situacion y a partir de la politica
educativa del Gobierno nacional, ha conformado el Sistema Educativo
Bolivariano como un proceso de produccion abierto y dinamico, donde el
individuo sea capaz de mirarse a si mismo, consentido critico y responsabile,
de forma que trascienda socialmente e incida de manera activa en la
transformacién del entorno. Al mismo tiempo, el Estado ha instaurado las

Misiones Educativas como estrategia para saldar la deuda social acumulada.



En este contexto y dentro de la Misibn Sucre, como parte del
perfeccionamiento de los programas de formacion que se ofrecen
municipalizados, el Ministerio de Educacion superior, el Ministerio de
Educacion y Deportes y la Universidad Bolivariana de Venezuela (UBV),
aunan esfuerzos y establecen sinergias institucionales para la concrecién de
un nuevo proyecto de formacién de educadores y educadoras, que por su
alcance y fundamentos, se ha denominado “Programa Nacional de

Formacion de Educadores y Educadoras” (PNFE)

Sin embargo se evidencia en el actual programa de formacion en educacion
de la Mision Sucre de Estado Guarico la situacién problematica siguiente:

O Nivel académico de los egresados.

U Sentido de pertenencia respecto a los programas.

O Proyeccion institucional ante demanda social.

La investigacion se plantea como problema cientifico: las limitaciones en la
planificacion de la calidad en los programas de formacion, no contribuye a
mejorar la correspondencia entre los resultados esperados de los egresados
en educacion de la Misién Sucre del Estado Guarico y las necesidades de la

comunidad.

Para abordar este problema el objetivo general consiste proponer un
procedimiento para la planificacion de la calidad en los programas de
formacion, que contribuya a la mejor correspondencia entre resultados
esperados de los egresados en educacion de la Mision Sucre del Estado

Guarico y las necesidades de la comunidad.



Objetivos especificos

1. Fundamentar tedrica y metodolégicamente lo relativo a la planificacion de
la calidad, bajo la consideracién del enfoque a proceso como principio de
los enfoques de la calidad, contextuados en la nueva universidad
bolivariana.

2. Analizar herramientas de gestion de la calidad y de los métodos de
evaluacion desarrollados para otras organizaciones de servicio, que
contribuyan a proyectar la planificacion de la calidad en los programas de
formacion en educacién de la Misidbn Sucre del Estado Guérico, de
acuerdo a las exigencias académicas y el perfil profesional que responda
a las necesidades de la comunidad.

3. Evaluar la contribucién del procedimiento a la mejor correspondencia
entre resultados esperados de los graduados en educaciéon de la Mision

Sucre del Estado Guérico y las necesidades de la comunidad.

Hipodtesis de la investigacion

El disefio de un procedimiento para la planificacion de la calidad en los
programas de formacion, contribuira a la mejor correspondencia entre
resultados esperados de los egresados en educaciéon de la Misién Sucre del
Estado Guarico y las necesidades de la comunidad.

Se plantea como objeto de estudio la planificacién de la calidad. El campo

de accion programas de formacién universitaria en educacion.
Los aportes de esta investigacion representan en:

Valor tedrico por la construccion del marco tedrico referencial de la
investigacién, a través del analisis de los procesos de gestion de la calidad,
con énfasis en la planificacibn basado en un enfoque de proceso y
contextuado en programas de formacion universitaria, en funcion de las

necesidades sociales.



El valor metodoldgico se manifiesta en la posibilidad de integrar diferentes
conceptos y herramientas que permitan proponer un procedimiento para la
planificacion de la calidad de los programas de formacion en educacion de la

Mision Sucre del estado Guarico.

El valor social resulta de la contribucion que la planificacion de programas
de formacion en educacion, a través de sus exigencias académicas y perfil
profesional, puede aportar a solventar necesidades de la comunidad.

El valor econdémico se refiere a la posibilidad de invertir de forma efectiva, al
obtener los resultados deseados en la formacion universitaria de
profesionales en educacion de acuerdo a las necesidades sociales de este

sector.

El trabajo se estructura de la forma siguiente: Capitulo I: marco tedrico,
donde se establecen las bases tedricas y metodoldgicas, de la planificacion
de la calidad como proceso para la gestion, que permite la organizacion de
los procesos implicados y hacer corresponder las necesidades, en este caso
formativas, con la demanda social. Capitulo Il: fundamento tedérico de las
herramientas y conceptos que se integran, para realizar la propuesta de un
procedimiento para la planificacion de la calidad de los programas de
formacion en educacion. Capitulo Ill: propuesta del procedimiento vy
evaluacion de la correspondencia entre resultados esperados de los
estudiantes formados en educacion de la Misién Sucre del Estado Guérico y
las necesidades de la comunidad. Conclusiones y Recomendaciones.

Bibliografias. Anexos.



CAPITULO I. MARCO TEORICO Y REFERECIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién
A través del andlisis del marco tedrico y referencial, se precisan y organizan
tedrica y metodolégicamente, los elementos que fundamentan el problema
cientifico que aborda la presente investigacion. Se valoran criterios que
constituyen la base de las propuestas que como resultado de la investigacion
se realizan. Con este propdsito se presenta en la figura 1.1, las tematicas
fundamentales a desarrollar, que se agrupan en:

» Los enfoques de calidad y los procesos que lo caracterizan.

» La planificacién de la calidad como proceso de gestion.

= La Misién Sucre como alternativa universitaria, en la nueva sociedad

venezolana.

Enfoque de procesos en la mejora
de la calidad

Caracterizacion de los
enfoques de la calidad

Modelos de calidad en los servicios

P|?félfl§aCIOn dela Programas de formacién en
calildad como » educacion como necesidad social
proceso de gestion

La Mision Sucre alternativa Particularidades de los Programas
universitaria en Venezuela M de Formacién en Educacién de la
Misién Sucre

Necesidad de un procedimiento para la planificaciéon de la calidad en
los programas de formacién en educacion de la Misién Sucre del
estado Guarico

Figura 1.1 Hilo conductor del marco tedrico y referencial de la investigacion.
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1.2. Caracterizacion de los enfoques de la calidad

El concepto de calidad se mantiene en constante evolucion, al encontrarse
insertado en el contexto de la época en que se define. Como plantea Gomez
Avilés (2007), a partir de la proclamacion de Feigenbaum del Total Quality
Management (TQM) y los conceptos con accién en Japdn en la década del
50, se establece una fuerte asociacion de la calidad y la gestion que tiene su

reconocimiento en los afios 80, a través del Total Quality Management

(TQM), asociada a la cultura organizacional.

Lo anterior propicié el desarrollo de diferentes enfoques de calidad, para
organizar los esfuerzos cientifico- técnicos, con vista a adaptar la operacion
de los sistemas tecnologicos y administrativos en forma rentable y
competitiva. Dentro de los enfoques mas reconocidos en la literatura, por la
contribucion al logro de metas estratégicas estan: el Aseguramiento de la
Calidad, la Gestion de Calidad Total (siglas en ingles: TQM) y el Aprendizaje
de Calidad Total (siglas en inglés: TQL).

A partir de estos enfoques, la literatura refleja diferentes niveles de
desarrollo, propios de la evolucion del concepto de calidad. Se coloca al
Aseguramiento de la Calidad, segun varios autores citados por Jabnoun et al.
(2003), como una extension del control de calidad interno, a través de la
medicion y el control sistematico, determinantes en el logro de conformidad
con los requerimientos en productos, servicios y procesos, de acuerdo con
las demandas sociales, que en este caso significa la nueva sociedad
venezolana que se construye, y cuyos entes transformadores se forman en
las Instituciones de Educacion Superior creadas al efecto. Al respecto
Gomez Avilés (2007), plantea que es necesario proyectar practicas de
calidad, con alternativas con un marcado enfoque de proceso, principio que
se establece en las normas ISO 9000: 2000, y que se reconoce en la Ley del

Sistema venezolano para la calidad (2002).
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Por otra el TQM se establece como la combinacién de la dimension de
formalizacién del Aseguramiento de la Calidad, con las dimensiones de
aprendizaje de la mejora continua y la satisfaccion del cliente; para lo cual,
segun Ishikawa (1989), se necesita de una estructura con una complejidad
superior al Aseguramiento de la Calidad, para ajustar los ambientes internos
y externos. En el TQM se promueve la importancia de la cultura
organizacional; para la investigacion que se desarrolla implica la proyeccion
de las bases de una nueva cultura que caracterice a una universidad
comprometida con los cambios que implica el socialismo del siglo XXI para

Venezuela.

A partir de la revision de las normas ISO 9000 en el 2000 se produce un
acercamiento entre el Aseguramiento de la Calidad y el TQM, y que se define
con el principio de enfoque de proceso. En este sentido Gomez Avilés
(2007), plantea como una necesidad involucrar elementos de ambos
enfoques, para contribuir al enriqguecimiento de las préacticas actuales de
calidad, que en general se dirigen al cumplimiento formal de orientaciones
metodoldgicas, por lo que en términos de calidad, domina la orientacion
hacia la calidad del producto terminado y la solucién de problemas operativos
(Gomez Avilés et al. 2003), y no un énfasis en el proceso, determinante en

las instituciones universitarias.

Dentro del contexto evolutivo de los enfoques y ante la necesidad de las
organizaciones de un adelantamiento interno frente al impacto externo, se
introduce por Sitkin et al. (1994) citado por Jabnoun et al. (2003), el TQL,
enfoque que se caracteriza por el aprendizaje como eslabon de enlace entre
las las dimensiones de satisfaccién del cliente y la mejora continua, en vez
del control como lo presentan los anteriores enfoques, por lo que resulta

esencial en las instituciones de formacion, considerar los aportes de este

18



enfoque, por el impacto generacional que puede significar proyecciones
tradicionales, en la concepcion de los programas de formacion que en estos
momentos se desarrollan en las Instituciones de Educacion Superior

venezolanas.

En resumen, GOmez Avilés (2007), refiere que con estos enfoques se
obtienen: las exigencias de control del Aseguramiento de la Calidad, el
balance que logra el TQM, con el aprendizaje de la mejora continua y la
satisfaccion del cliente, y el planteamiento que establece el TQL con la
dedicacion por completo a la exploracion. Por lo que constituyen enfoques
que se complementan y responden a la evolucion experimentada por las
ciencias empresariales, condicionadas por las exigencias que se generan en
la practica; en las cuales se incluyen las instituciones de educacién como
organizaciones, pero que ademas tienen la mision de formar y actualizan la

fuerza calificada que demanda el pais.

En este sentido es preciso destacar que la mayoria de las escuelas poseen
la capacidad de mejorar desde dentro, sin embargo siempre existiran ciertos
centros donde sera imposible conseguirlo sin alguna intervencién externa.
Esta afirmacion sirve para reconocer que ningun enfoque es una panacea, y
gue se fundamenta en una vision y un trabajo en equipo absolutamente
compartidos, estas son dos condiciones que deben existir antes de pensar

en lograr una orientacion real hacia la calidad.

Los principales rasgos que caracterizan los diferentes enfoques valorados,
se reconocen en la literatura tanto desde el punto de vista tedrico como
practico, sin embargo, plantea GOmez Avilés (2007), no existe una
identificacion real de las posibilidades que pueden brindar; y estas actitudes,

a criterio de esta autora, influyen las estrategias que se siguen en las
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practicas de calidad con enfoques metodoldgicos, basados en exigencias
muy generales para ser aplicados en organizaciones sin arraigo de una
cultura de calidad, y carente de herramientas que centradas en la mejor
ejecucion de los procesos, conduzcan a un cambio organizacional en
correspondencia con las caracteristicas tecnoldgicas y organizativas de la
entidad involucrada, los recursos disponibles y la interrelacion con el entorno
en que esta se desempefia; ante lo cual se precisa de estudios que
desarrollen estrategias y procedimientos para hacer viable la implementacion

de précticas de calidad, con impacto relevante en la sociedad.

1.2.1. Enfoque de proceso en la mejora de la calidad

Como se precisé en el epigrafe anterior, el TQM es particularmente Gtil para
prevenir errores y desviaciones que, permiten reducir pérdidas provocadas
por falta de calidad, a partir de un actuar proactivo; de lo que se infiere la
importancia de los enfoques prospectivo, proactivo y hacia el cliente, la
gestiébn por procesos, la busqueda a priori de la eficiencia, el constante

mejoramiento, la educacion y el crecimiento.

El enfoque basado en procesos y la mejora continua, constituyen principios
para la gestion basada en la calidad. Villa Gonzalez (2006), valora que la
organizaciéon de los procesos y recursos de la organizacion (estructura
organizativa) guarda estrecha relacion con la estrategia y el control, se
facilita o dificulta en dependencia de las condiciones que ofrezca la
coordinacion, comunicacion, delegacion de autoridad, relaciones formales e
informales y capacidad de respuesta ante los cambios (flexibilidad); por lo
gue esta autora plantea la necesidad de evitar desde un primer momento, la
existencia de “areas” controladas por mas de un responsable. El tipo y la

intensidad del empleo de los instrumentos de control depende de si la
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organizacion tiende mas a la burocracia y a la centralizacion o a la

descentralizacion y la flexibilidad.

Lo anterior se complejiza si se tiene en cuenta los efectos contrarios que
producen los enfoques funcional y por proceso. En la gerencia por funciones,
se provoca un “efecto divisionista” en las relaciones interpersonales, por el
enfoque nada sistémico que aporta; los departamentos se establecen en
base a la especializacion técnica y por tanto, la responsabilidad y los
mecanismos de control sobre el proceso, se fragmentan a través de diversas
areas funcionales, se hace excesivamente lenta y burocrética; por lo que
como plantea Villa Gonzalez (2006), se constituye en muchos casos barrera
para la toma de decisiones y afecta cada vez mas, la integracién de objetivos

y la comunicacion.

En las ISO 9001:2000 al adoptar el enfoque basado en proceso como

principio, se enfatiza en la importancia de:

- Comprender y cumplir con los requisitos.

- Considerar los procesos en términos que aporten valor.

- Obtener los resultados del desempeiio y eficacia del proceso.

- Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones

objetivas.

Por su parte en el modelo EFQM: European Fundation for Quality

Management; el enfoque de proceso conduce a una organizacion a:

Definir de manera sistematica las actividades.
Identificar la interrelacién con otros procesos.

Definir las responsabilidades respecto al proceso.

OO0 D0

Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.
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O Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del

proceso.

«Un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un proceso». Se enfatiza cémo los resultados,
se alcanzan eficientemente, si se consideran las actividades agrupadas entre
si, transformando unas entradas en salidas, con aporte de valor, al tiempo

gue se ejerce control sobre éstas (figura 1.2).

Organizacion
Objetivos ’ Resultados
;; :-_p

7

Qué se Qué se
logra

Entradas

Quiere
Responsabilidad (quién)

Recursos (con quién)

Figura 1.2. Enfoque basado en procesos. Fuente: Beltran Sanz et al.(2001).

El modelo EFQM (figura 1.3), se constituye como una herramienta de mejora
continua del desempefio global que permite catalizar el cambio en las
organizaciones y el verdadero impulsador de la innovacion y aprendizaje
para la obtencion de resultados excelentes en todos los ambitos, los
procesos son el elemento mas importante, como se disefian, gestionan y
mejoran la organizacién que, apoye su politica y estratégica para generar

cada vez mayor valor a sus clientes y a otros grupos de intereés.

Por las caracteristicas de esta investigaciéon se asume el concepto de Villa
Gonzalez (2006), que considera a un proceso como una organizacion légica

de personas, recursos materiales y financieros, equipo, energia e
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informacion que, interactian con el ecosistema con entradas y salidas
definidas, concebidas en actividades de trabajo disefiadas para lograr un
resultado deseado. En funcion de la finalidad, los procesos se pueden
clasificar en tres categorias: estratégicos, operativos o misionales y de
soporte; de este modo la organizacion por procesos, facilita la vision
sistémica de la estructura organizacional de una institucion Juran et al.
(2001).

Resultados |
Personas &N
. LA . lae parscnas .
P % |
Resultados
Liderazgo . ::",':"";:I’. . Piocesos . en ' n"’c":‘l':;lﬂs
10% T 14% lon clienten 159
} 20% -
Resuliados
Aliamzas y
an
. R”,uur'“' . .Ia socledad l
— u & % [

Figura 1.3. Modelo EFQM. Fuente: Beltrdn Sanz, et al. (2001).

La teoria y la practica internacionales, evidencian la necesidad de mantener
una alta calidad en los procesos, condicidn que en pocos casos se logra, lo
cual se expresa en: la falta de control, que no agregan valor, ni adaptan a los
cambios; en esta situacion sucede lo que plantea Villa Gonzalez (2006), que
se invierte en mejoras tecnolégicas, que dinamizan las comunicaciones, sin
embargo, los procesos y subprocesos siguen iguales, la planeacion docente
se hace de forma tradicional, porque no consideran mejoras en los procesos,
y siguen siendo los mismos, se convierten en redundantes y excesivamente
caros. Al no conocerse los procesos, €stos no se caracterizan, definen, ni
mejoran; aun contando con todas las posibilidades de mejora, se continla

gestionando con los procesos obsoletos.
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Todo lo anterior para las instituciones de la educacion superior tiene
relevante importancia, por la diversidad de sus procesos, la complejidad
psicopedagdgico que en ella existen y, en consecuencia, la necesidad de la
coordinacion tan particular que exigen, a la que el enfoque funcional vigente
no contribuye. Las exigencias sobre los resultados de la gestion universitaria,
se hace cada vez mas evidente en la medida en que se hace mayor el
dinamismo y la complejidad del beneficio social que debe resultar de su

gestion.

Los planes de estudio pueden especificar lo que se espera que sea
aprendido por los alumnos, pero su aprendizaje sera evaluado y sometido a
seguimiento y control, bajo un enfoque funcional como es frecuente, y de
esta forma no se reporta la ineficacia o falta de adaptabilidad, por no existir
un control holistico. Villa Gonzalez (2006), refiere el planteamiento de otros
autores, en lo relativo a que el plan de estudio por si mismo no asegura que
las necesidades y expectativas sean cubiertas si existen procesos deficientes
en las organizaciones educativas. Precisamente referencia como la anterior
se refleja en el contexto de la Mision Sucre respecto al programa de

formacioén en educacioén, en el Estado Guaérico.

1.2.2 Modelos de calidad en los servicios

Dentro los aspectos mas importantes que percibe el cliente de una
organizacién, es como se presta el servicio, y precisamente la diferencia que
logre esa organizacion esta en ser consistente con una forma de prestacion
superior a la competencia. La clave reside en igualar o superar las
expectativas de calidad, que se forman en base a las pasadas experiencias,
las necesidades personales, la comunicacion boca-oido y la comunicacién

externa por parte de la organizacion a los clientes (Kotler, 1997).
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Noda Hernandez (2004) plantea que para lograr ventaja competitiva con el
correspondiente efecto econdmico, es imprescindible superar expectativas, y
por eso los autores enfatizan en la necesidad que los servicios tienen que
establecer una orientacién al cliente y medir sus efectos, a partir de un
sistema de indicadores que reflejen los avances experimentados en la
satisfaccion y la lealtad, por lo que se requieren investigaciones planificadas
que incluyan necesidades, expectativas, y el analisis posterior de la

percepcion por el cliente del servicio recibido.

En forma general Noda Hernandez (2004) refiere los modelos mas utilizados
en los servicios el SERVQUAL y el SERVPERF, este ultimo actia sobre
criticas al SERVQUAL y el SERVMAN, enfoque de gestion de los servicios,
a partir de la idea basicas del SERVQUAL; un enfoque similar desarrolld
Gronroos (1982), pero éste basa sus aportes en modelos tridimensionales de
la calidad de servicio: la calidad técnica (el qué), la calidad funcional (el
como) y la imagen (experiencia previa o por la comunicacion que la
organizacién haya emitido hacia el cliente), es un enfoque que no aplican los

investigadores, por no entrar en evidencias empiricas que lo soporten.

El modelo SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), lo plantean
en términos de como el consumidor aprecia la calidad del servicio, concluyen
que las percepciones (P) son el resultado de la comparacién de las
expectativas (E), antes de recibir el servicio y sus experiencias con el
servicio. Estos autores indicaron que las (E) estan condicionadas por la
comunicacién boca-oido, lo que los clientes escuchan de otros; las
necesidades personales, las (E) en el uso del servicio y la comunicacion

externa de los proveedores del servicio.

En este modelo la calidad de servicio global percibido se define, como la

diferencia entre las (P) de los clientes del servicio, y las (E) que se forman;

25



medidas a partir de dimensiones. Existe valoracion negativa de la calidad por
el cliente si (P < E), y positiva si (P > E); de esta forma experimenta cierto
grado de insatisfaccion (satisfaccién), y se desarrolla un determinado
comportamiento posterior al servicio que recibe, en el que influye el nivel de

satisfaccion (insatisfaccion global) y la calidad de servicio global.

Las ideas del modelo de (P-E) conceptla la calidad del servicio, descrita
como la «teoria de los gap»; sugiere que las diferencias entre (E) del
consumidor sobre el desempefio del proveedor del servicio, y la evaluacion
del desempefio actual de una organizacion especifica, conduce a la (P) de la

calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1994).

Con el proposito de analizar las causas de los problemas de la calidad del
servicio, y de disefiar acciones encaminadas a mejorarla, dichos autores
determinaron cinco deficiencias que pueden afectarla:

e Deficiencia 1: diferencia (desajuste) entre (E) de los clientes y la (P) que
de ellas tienen los directivos de la organizacion que presta el servicio.

e Deficiencia 2: diferencia entre (P) de los directivos y las especificaciones
o normas de calidad; se basa en la dificultad que los directivos
encuentran en convertir lo que ellos creen que son las (E) de los clientes,
en normas de calidad del servicio.

e Deficiencia 3: diferencia entre especificaciones o normas de la calidad del
servicio y la prestacién del servicio. Esta situacion se presenta por falta de
interés y/o incapacidad del personal de contacto en cumplir las normas,
es el desajuste entre las normas establecidas sobre la prestacion del
servicio y la prestacién propia del mismo.

e Deficiencia 4: diferencia entre prestacion del servicio y la comunicacién
externa; se produce por el incremento experimentado en las (E) a partir
de la publicidad que realiza la organizacion que presta el servicio, y otras

formas de comunicacion.
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e Deficiencia 5: diferencia potencial desde el punto de vista del cliente entre

el servicio esperado y el recibido.

Este modelo, aunque con un importante aporte teorico, se le critica su
utilizacion empirica respecto a: (1) papel de (E), proporcionan mas
informacion, no contenida en el componente (P) de la escala, las (E) son
siempre altas y no varian mucho de un cliente a otro; (2) desde el punto de
vista psicométrico (en la escala lo relativo a la fiabilidad y validez); y
metodoldgico (forma que operativiza el constructo calidad de servicio; (3) asi
como la definicién y utilidad de (E); (4) el modelo se centra en la evaluacién
del proceso de prestacion del servicio y no presta mucha atencién a los

resultados.

Para superar estas dificultades, diferentes investigadores proponen la pauta
no confirmatoria subjetiva, que desarrolla la medicion de la calidad de
servicio directamente por la diferencia (P-E), en lugar de hacerlo a partir de
escalas separadas, de esta forma se coloca en igualdad la conceptuacion y
la utilidad de las (E). El resultado mas radical de estas criticas es una linea
de investigacion que se concibe en el modelo SERVPERF, propuesto por
Cronin & Taylor (1992); en Santoma (2008), lo conciben como funcion
exclusiva de la (P) por el consumidor del resultado del servicio.

El SERVQUAL es un modelo diagndéstico que brinda a la direccion una
herramienta para detectar problemas, pero no ofrece el camino para efectuar
mejoras. A esta corriente se suma la propuesta del modelo SERVMAN o
enfoque de gestidon de servicio (Kunst & Lemmink, 1993), y hace énfasis en
que cada organizacion debe mejorar, toma los gaps como areas
problematicas de gestion, se considera como un modelo sistematico-

cibernético.
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De igual manera es importante el modelo propuesto por Binter (1993), con
este modelo se pretende comprender la evaluacion de los encuentros de
servicio como sintesis de la satisfaccion del consumidor basado en teorias
del Marketing y en la Teoria de las atribuciones. Segun este autor la
satisfaccion del cliente depende, fundamentalmente, de la direccion y

supervision de los encuentros individuales del servicio.

Otros aportes hechos a la evaluacion de la calidad de servicio fueron los
estudios del Incidente Critico y de Importancia-Desempefio; método
clasificatorio, que permite a la organizacion obtener informaciones relevantes
de los clientes acerca de las interacciones que tienen lugar entre ellos y el
personal de contacto, y que se pueden considerar como generadoras de un
impacto sobre la concepcién que de la calidad del servicio perciben los
clientes Edvarsson, Strandvik (2000); en De la Varga y Galindo, [s.a]).

Estas controversias sobre la medicion de la calidad del servicio, y su relacion
con la satisfaccion del consumidor no son mas que evidencias de que adn es
necesario el desarrollo de investigacion sobre estos temas. Al respecto, para
abordar las instituciones educativas, cuya misibn social esta en
correspondencia con lo esencial que resulta para la gestion de la calidad, la
formacion de cada miembro de la organizacién, como garantia para que el
personal cuente con las herramientas necesarias para recoger y analizar

datos; sin obviar los estudiantes, e instituciones empleadoras.

Es asi que Villa Gonzéalez (2006), realiza el andlisis sobre los clientes de las
Instituciones de Educacion Superior (IES), las cuales no tienen un solo tipo,
sino diferentes categorias que constituyen un sistema- cliente. De los ocho
grupos basicos de Gestion de la Calidad (SGC) en instituciones educativas
(IWA- 2 (2001): cliente, usuario, consumidor, cliente interno directo, cliente

interno docente, cliente interno de gestion, cliente externo intermedio y
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cliente externo final. Esta autora particulariza en los clientes de los procesos
en la educacion superior, y destaca cuatro categorias: clientes internos
directos, en lo fundamental: alumnos/participantes, profesores y trabajadores
de apoyo; clientes internos de gestion (autoridades universitarias); clientes
externos intermedios (empresas, instituciones empleadoras); clientes
externos finales (sociedad, comunidad o poblacién). Para el andlisis de las
necesidades se considera la realidad compleja, en una concepcién holistica,
totalidad e integralidad; esencial por ser instituciones de formacion, con

impacto generacional.

De esta forma se destacan lo especifico de las escuelas y en particular de
las IES, objeto de estudio en esta investigacidbn, que comparten
caracteristicas similares con otras organizaciones, sin embargo presentan
otras cualidades distintivas, lo cual implica que no se les puede aplicar

mecanicamente modelos ensayados en otro tipo de organizaciones.

1.3. Planificacién de la calidad como proceso de gestién

En los enfoques de la calidad la conversion de objetivos en resultados, se
hace mediante los procesos de gestion, como consecuencia de actividades
que producen los resultados propuestos: Trilogia de Juran et al. (2001)
Planificacion de la calidad, Control de la calidad y Mejora de la calidad,
existen, segun analisis que realiza Villa Gonzéalez (2006), variados enfoques
al respecto que coinciden en gran medida con Juran et al. (2001), Pons
Murguia. Bajo la consideracion de los enfoques de la calidad, se facilita un
conjunto de técnicas y herramientas como el Despliegue de la Funcion
Calidad (QFD: siglas en inglés) y el Analisis Modal de Fallos y sus Efectos
(AMFE), todas ellas, una vez asumido el enfoque de procesos, son de gran

utilidad en la gestion.
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Juran et al. (2001) plantea que para alcanzar la calidad esta puede
organizarse de varias formas y una alternativa apropiada es explicar la
funcién calidad a toda la organizacion, gestionada a través de la trilogia de a

calidad, descrita por:

Planificacion de la calidad, como proceso estructurado, para desarrollar
productos que aseguren un resultado final, de acuerdo a las necesidades del

cliente y requerimientos técnicos.

Control de la calidad, se utiliza por el personal operativo como ayuda para
alcanzar los objetivos del producto o proceso. Se basa en el bucle de la

retroalimentacion, también se mejora y rectifican los problemas que surgen.

Mejora de la calidad, proceso que tiene como objetivo conseguir unos
resultados que estén a un nivel significativamente superiores a los
alcanzados con anterioridad.

Los tres procesos relacionados se muestran en la figura 1.4.

El proceso de la planificacion de la calidad y sus métodos asociados,
herramientas y técnicas, se desarrollan en correspondencia con las
evidencian que muestra la historia de la sociedad moderna, como plantea
Juran et al. (2001), respecto a los fallos continuos en las organizaciones.
Estas frecuentes y grandes discrepancias en la calidad son en realidad la

suma resultante de pequefas discrepancias, como se ilustra en a figura 1.5

La discrepancia de la comprension, se presentan porque la organizaciéon no
tiene habilidad para entender exactamente lo que el cliente necesita; en el
disefio, generalmente ocurre porque a los disefiadores les faltan
herramientas que les permitan combinar su pericia técnica con la
comprension de necesidades para crear un producto verdaderamente

superior; respecto al proceso, se produce por no ser capaz de ajustarse éste
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al disefio de forma consistente, la falta de capacidad de proceso, es uno de
los fallos mas persistentes; en las operaciones, se originan por los medios
que se utilizan en la realizacién y control del proceso que pueden crear

deficiencias adicionales; en lo relativo a los clientes que reaccionan a su

percepcion por el beneficio que obtienen.
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Figura 1.4 Trilogia de Juran de la calidad. Fuente: Juran et al. (2001).
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Service Quality and Its Implications for Further Research». Journal of Marketing, Fall, pp. 41-50].

Figura 1.5. Discrepancias que provocan deficiente planificacion de la calidad.
Fuente: Juran et al. (2001).

La planificacion de la calidad proporciona los procesos, métodos,
herramientas y técnicas para evitar cada una de estas discrepancias y
asegurar, como plantea Juran et al. (2001) que la discrepancia final en la
calidad sea minima, en el caso particular de las IES, resultan perdidas
generacionales por la implicacion que tiene su mision en la sociedad y en

particular los retos para la Revolucion Bolivariana.

1.3.1. Programas de formaciéon en educacion como necesidad social

Como plantea Sanchez Malave (2012), el proceso de formacion pasa por la
necesidad de formar al personal que pueda resolver los problemas propios
del ambito de trabajo, una vez egresados, de forma creativa, un sujeto capaz
de proyectarse en su actividad profesional, que contribuya fehacientemente
en la busqueda de la calidad que, en el caso de la presente investigacion

resultan los docentes que prestan servicio como profesionales en educacion
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para la formacién del hombre nuevo que requiere la nueva sociedad

venezolana.

Citado por Sanchez Malave (2012), Horrutinier (2008), enmarca el proceso
de formacion en tres dimensiones esenciales: instructiva, desarrolladora y
educativa, que en su integracion expresan una nueva cualidad a formar, para

un profesional en su desempefio exitoso en la sociedad.

En la instructiva, se instruye a través de conocimientos, habilidades y
destrezas esenciales para su profesion; respecto a la desarrolladora, se
relaciona con las necesidades profesionales que requiere el sujeto a fin de
asegurar un desempefio laboral exitoso, entendiendo que el sujeto que se
forma en un aula universitaria es un ser social, para el cual la universidad
debe y esta obligada a formarlo para vivir en sociedad, tomando conciencia
de su entorno, comprometiéndose con esa realidad y que sea capaz de
transformarla (esencial para el Socialismo del Siglo XXI venezolano); en
interaccién con esta, ya que la formacion de la personalidad del hombre es
producto de las influencias ejercidas por la sociedad, la escuela y la familia;
la universidad sola no puede lograrla, por lo que las instituciones educativas
deben ser guardianas y apoyar los esfuerzos conjuntos que se realicen en

esta direccion.

La tercera dimension este autor la deriva de la labor educativa dada a través
del proceso de formacion, y que se realiza por los profesores desde el
contenido mismo de la unidad curricular que imparten, e incluye el sistema de
influencias que se ejerce sobre la persona en su interaccion y socializacion

con los otros, desde su ingreso hasta su egreso.

El Ministerio de Poder Popular para la Educacion Superior, al establecer la

mision, vision y principios, refiere que la Educacion superior venezolana,
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debe brindar experiencias educativas orientadas a la formacion de personas,
profesionales y ciudadanos comprometidos con la localidad, su pais y la
humanidad toda. En este sentido, los procesos formativos deben promover
la articulacion de conocimientos cientificos, tecnoldgicos, sociales vy

humanistas.

En las dltimas décadas del siglo XX, en el Estado venezolano se redujo
progresivamente sus responsabilidades en materia educativa y
especificamente en lo que se refiere al nivel de educacion superior. De
hecho, la inversion realizada en educacion superior en Venezuela desde
1989 hasta 1998, evidencié una tendencia descendente, afectada por la
propension a realizar recortes presupuestarios en todos los sectores del
ambito social y, en especial, como una estrategia para construir la viabilidad
del proyecto de privatizacion de la educacion superior.

Desde 1999 se han creado cinco nuevas universidades, a saber:

la Universidad Nacional Experimental de Yaracuy (creada por decreto en el

gobierno de Rafael Calderay abierta en la gestion del presidente Chavez);

la Universidad Maritima del Caribe; la Universidad Nacional Experimental

Politécnica _de la Fuerza Armada Bolivariana (UNEFA); la Universidad

Nacional Experimental del Sur del Lagoy la Universidad Bolivariana de

Venezuela. Igualmente, se han creado cuatro nuevos Institutos Universitarios

de Tecnologia, como son: el IUT de los Estados: Bolivar, Apure, Barinasy

Té&chira.

Estas instituciones dan nuevas oportunidades de estudio para el gran
namero de bachilleres que regresan de la educaciébn media, y ademas
responden a la necesidad de transformar el sistema de educacién superior,
en términos de cobertura geografica, en funciébn de la construccion del
equilibrio territorial disefiado en los lineamientos del plan econémico y social

de desarrollo.
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1.4. La Mision Sucre alternativa universitaria en Venezuela

La Misidn Sucre, tiene por objeto potenciar la sinergia institucional y la
participacion comunitaria, para garantizar el acceso a la educacion
universitaria a todos los bachilleres y transformar la condicién de excluidos
del subsistema de educacion superior. Conjugar una vision de justicia social,
con el caracter estratégico de la educacion superior para el desarrollo
humano integral sustentable, la soberania nacional y la construccion de una
sociedad democratica y participativa, para lo cual es indispensable garantizar
la participacion de la sociedad toda en la generacién, transformacion,

difusién y aprovechamiento creativo de los saberes y haceres.

No se trata el sin cupo, ya que muchos estudiantes fueron rechazados por la
clase social, y gracias a esta mision, todos pueden ingresar a la mision para

obtener su titulo de acuerdo a su profesion.

1.4.1. Particularidades del Programa de Formacién en Educacion de la
Mision Sucre

El Programa Nacional de Formacion de Educadores, brinda la oportunidad
de formar al nuevo educador que necesita la Republica Bolivariana de
Venezuela, a partir de una concepcion del mundo humanista bolivariana, con
un enfoque socio-histérico, donde el sujeto que aprende es un ser social,
protagonista de la reconstruccion y/o construccién de su conocimiento, que
busca soluciones a los problemas de su entorno. Es en ese devenir, practica-
teoria, donde se logra la relacion entre el saber, el hacer y el convivir, en un

continuo de accion y contraste.
El programa, tiene una concepcién abierta y flexible que considera su
constante enriquecimiento en la interaccion de lo local, regional, nacional e

internacional, con la finalidad de promover el desarrollo endégeno.
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En términos generales se puede considerar que el enfoque estratégico para
la planificacién y la gestion social se propone como una alternativa a las
metodologias de planificacion y gestion sustentadas en los enfoques
funcional-estructuralista y positivistas que conciben a la realidad desde una
l6gica sistémica, que suponen la posibilidad de un posicionamiento externo a
la realidad por parte de los actores, que parten de un analisis “objetivo” de la
realidad social y que plantean la “homogeneidad” de actores, procesos vy
modelos como premisas para el desarrollo metodolégico de la gestién y de la

planificacion.

1.5. Necesidad de un procedimiento para la planificacion de la calidad
en el Programa de Formacion en Educacion de la Mision Sucre del
Estado Guarico

El proyecto educativo institucional (PEI) al tomarse como objeto de
conocimiento, se explicita por los miembros involucrados, es compartido,
documentado y reflexionado. Asi como un docente planifica previamente su
tarea, a partir de los conocimientos que posee, y ho entra (0 no deberia
entrar) a una clase a desarrollarla sobre la marcha, la institucion debe
planificar su PEI. No alcanza con que los integrantes tengan alguna vaga

idea acerca del proyecto de la escuela a la que pertenecen.

Para pensar el proyecto institucional, se realiza la pregunta primeramente:
¢qué es un proyecto?; segun el diccionario significa: designio o intencién de
ejecutar algo; plan para ejecutar algo de importancia; representacion de la

obra que se ha de fabricar; representacion en perspectiva.
En todos los casos, remite a mirar hacia adelante, considerar a futuro, un
plan fijado de antemano. Por lo que el proyecto puede definirse como una

conducta de anticipacion que supone el poder representarse lo inactual (que
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no es actual) y de imaginar el tiempo futuro para la construccién de una

sucesién de actos y de acontecimientos (Cross, 1994).

¢, Qué es un proyecto educativo institucional?

El PEI es un proceso que se construye entre los distintos actores y entre
éstos con el contexto escolar, con miras a la consecucién de logros y
resultados educativos, que requieren inicialmente de una identificacion

colectiva articulada siempre a la politica educativa del pais.

Los actores son personas que desempeiian determinados roles. El PEI es
ante todo un proyecto social, y es por eso que el espacio donde se desarrolla
la accién esta marcado por las relaciones, intereses y participacion de los

grupos o actores involucrados.

El enfoque que se describe se denomina estratégico-participativo. Los
actores participan desde dentro de la escena, y en situaciones de poder
compartido. Se oponen a un disefio normativo. Se considera la complejidad
de la situacibn que se quiera tratar, en el acercamiento a las metas

propuestas.

Es participativo en tanto todos los actores opinan, deciden, ejecutan y
evalian el proyecto. Desde este punto de vista se consideran la dimension
administrativa, la pedagdgica, y la comunitaria en forma articulada, la gestion
es integral. De este modo, la gestidn curricular es entendida en forma amplia.
No son solo los contenidos a ser transmitidos en el aula; abarca las demas

interacciones que se generan en la escuela.
Para la elaboracién y puesta en marcha del proyecto desde este modelo,
cambia la incidencia del rol del director; si bien es clave ya que se ocupa de

la conduccion (se trate de una persona o de un equipo), el liderazgo no
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radica exclusivamente en él, sino que implica toma de decisiones colectivas,

y por ende la responsabilidad y la tarea asumida es compartida.

Para esto es necesario generar cambios en los basicos curriculares del
programa de formacion de educadores y educadoras de la Mision Sucre; que
se presente de forma competitiva ante otras casas de estudio del pais, y de
esta manera crear un nivel académico 6ptimo en los egresados de este
programa que puedan cumplir con las exigencias necesarias en el campo

laboral hoy en dia.

Los bésicos curriculares del programa de formacion de la Mision Sucre, se
presenta incompleto, al dejar la parte interesada con pocas herramientas
para el desarrollo de sus objetivos para la cual fueron formados. Con la
creacion de este programa se facilitd inclusion de personas, con el solo
requisito de ser bachiller, sin importar el tiempo de graduado, y esta situacion
no se considerd, por lo que no se hubo homogeneidad en la estrada de
aspirantes, para no solo responder a la demanda, sino a la calidad del

graduado.

Claro que existe otro factor, el sentido de pertenencia de algunos actores
importantes, que solo se limitan a cumplir con lo explicito del béasico
curricular, y dejan a un lado lo implicito que es lo que garantiza la calidad, el
éxito del programa y su credibilidad en el campo laboral; para lograr asi la

proyeccion institucional ante la demanda social.

1.6. Conclusiones parciales

1. La teoria y la practica internacionales, evidencian la necesidad de
mantener una alta calidad en los procesos en las instituciones de la
educacién superior, por la diversidad de sus procesos, la complejidad

psicopedagogico, y la necesaria coordinacion; condicion que en pocos
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casos se logra, y se expresa en: falta de control, no se agrega valor, ni
adaptan a los cambios; se invierte en mejoras tecnoldgicas, que mejoran
las comunicaciones, sin embargo procesos como la planeacion docente
se hace de forma tradicional, redundante y caro; porque esencia persiste
el enfoque funcional. Las exigencias sobre los resultados de la gestion
universitaria, se hace cada vez mas evidente en la medida que es mayor
el dinamismo y la complejidad del beneficio social que resulta de su

gestion.

Para las instituciones educativa, Villa Gonzalez (2006), particulariza en
los clientes de los procesos en la educacion superior, en cuatro
categorias: internos directos, en lo fundamental: alumnos/participantes,
profesores y trabajadores de apoyo; internos de gestion (autoridades
universitarias); externos intermedios  (empresas, instituciones
empleadoras); externos finales (sociedad, comunidad o poblacion). Para
el andlisis de las necesidades, de acuerdo a la realidad compleja, se
requiere de una concepcion holistica, de totalidad e integralidad. La
planificacion de la calidad proporciona los procesos, métodos,
herramientas y técnicas para evitar las discrepancias en: comprension,
disefio, proceso, operaciones, y percepcion por el beneficio se obtiene, y
asegurar, que sea minima la discrepancia final en la calidad. En el caso
particular de las IES, resulta esencial por el impacto generacional que
tiene su misibn en la sociedad, y en particular los retos para la

Revolucion Bolivariana.

La Misidn Sucre, tiene por objeto potenciar la sinergia institucional y la
participacion comunitaria, y transformar la condicion de excluidos del
subsistema de educacién superior. Conjugar una vision de justicia social,
con el caracter estratégico de la educacion superior para el desarrollo

humano integral sustentable, la soberania nacional y la construccion de
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una sociedad democréatica y participativa. EI Programa Nacional de
Formacion de Educadores, brinda la oportunidad de formar al nuevo
educador que necesita la Republica Bolivariana de Venezuela, con una
concepcion del mundo humanista bolivariana, con un enfoque socio-
histérico, donde el sujeto que aprende es un ser social, protagonista de
la reconstruccién y/o construccion de su conocimiento, que busca

soluciones a los problemas de su entorno.

Los planes de estudio pueden especificar lo que se espera que sea
aprendido por los alumnos, pero si su aprendizaje es evaluado y
sometido a seguimiento y control, bajo un enfoque funcional como es
frecuente, no se garantiza reportar la ineficacia o falta de adaptabilidad;
por lo que es necesario generar cambios en los basicos curriculares del
programa de formacion de educadores y educadoras de la Mision Sucre;
gue se presentan de forma competitiva ante otras casas de estudio del
pais, para de esta manera crear un nivel académico 6ptimo en los
egresados de este programa que puedan cumplir con las exigencias
necesarias en el campo laboral hoy en dia; donde no solo se facilite la
inclusién de personas, sino que se pueda responder a la demanda de la

nueva sociedad venezolana.
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CAPITULO Il: FUNDAMENTO TEORICO DE HERRAMIENTAS PARA LA
PLANIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS PROGRAMAS DE
FORMACION EN EDUCACION DE LA MISION SUCRE

2.1. Introduccion

La planificacién de la calidad, es un proceso estructurado para desarrollar
productos (tanto bienes como servicios) que asegure un resultado final que
se ajuste a las necesidades del cliente. En Juran et al. (2001), se refiere que
las herramientas y meétodos de la planificacion de la calidad estan
incorporadas a las herramientas tecnolégicas para el disefio especifico que
se desarrolle y preste. En cualquier proceso, se necesita de métodos,
herramientas y técnicas de planificacion de la calidad para asegurar que los
disefios finales, no solo satisfagan los mejores requisitos técnicos propios del
producto o servicio en cuestion, sino también las necesidades de los clientes

que se beneficien.

2.2. Herramientas para la planificacion de la calidad. Despliegue de la
Funcion Calidad

El Despliegue de la Funcién Calidad (siglas en inglés: QFD), es un
instrumento de planificacién que incorpora la “voz del consumidor (VC)” en el
proceso de desarrollo del servicio antes de comenzar la prestacion; es un
sistema que tiene como objetivo interpretar e incorporar la VC en las
caracteristicas de calidad de productos, procesos y servicios, para alcanzar

la satisfaccion de las necesidades del cliente.
En particular en los servicios se reconoce, segun Bernal & Suvelza (2009), el
concepto de “palanca de calidad” que, se refieren al efecto, de las

actividades que se realizan en cada fase del proceso de desarrollo del QFD,
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en la calidad del servicio (figura 2.1), por lo que el QFD, es una herramienta
gue hace posible transformar un proceso de desarrollo reactivo en proactivo.

Disefio del
servicio
Disefio del
1001 proceso

Prestacion del

o 10:1 servicio
‘ Mejoramiento del
‘ 1:1 servicio
Figura 2.1. Efecto palanca del QFD en la calidad de servicio. Fuente: Bernal
& Suveza (2009).

Yacuzzi & Martin (2006), desatacan el valor integrador de la matriz de la
calidad (figura 2.2), nucleo del QFD, donde en un Unico gréfico, indican los
requerimientos del cliente, establecen las caracteristicas técnicas capaces de
satisfacerlos, y brinda la posibilidad de comparar el producto (incluye
servicio, segun 1SO 9000:2000) de la propia organizacion (instituciéon
educativa), con otras instituciones similares. Pero este valor integrador no se
reduce al aspecto grafico, sino que influye sobre la organizacion en su
conjunto; gracias a la matriz de la calidad, los integrantes de areas
heterogéneas se forman una idea mas acabada de las complejas relaciones
que hacen al disefio de productos satisfactorios. De esta forma, se
comprende mejor la importancia de los datos, se facilita el didlogo, se
asignan prioridades, y se definen métricas y objetivos arménicos; todo ello
sin perder el contacto con el cliente y con los productos de las otras

instituciones.
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Gradualmente aparecen aplicaciones del QFD en el mundo de la educacion,
Yacuzzi & Martin (2006) refieren trabajos que describen:
e la aplicacion a un plan estratégico en el &rea educativa;
e disefio de una nueva escuela primaria, liderado por arquitectos;
presentacion de un modelo de QFD, con opiniones de tres grupos de
clientes (estudiantes, personal y empleadores), para la planificacion de

un departamento de ingenieria.

& ldentificar
intercambios relacionados
alos requermientos de
rrar ufach ura

2 PBPequerimisnbos actuales del
fabricankts | especificacionss a los
[roveedores

3 Matriz de

4 RELACIOHNES pla.l'_l_ea.(:_iﬁn
Clasificacion de la

irnporancia

LOIUS significan los Clasificacion de la
1 Inpub del reguerimise nbes del clisnbe para 2| competencia
Clie ke fabricante ¥ Walores objetiva
Apn pliacian

;Dénde hay inkeraccicones enbre rnec esana
Funto de wentas

. o =1
e oo nes Ponderacian de
Ia planeaci dn

> Liska jerarquizada de los
requerimisntoes criticos del procesa
e | prod uchor

Figura 2.2. Estructura de la Matriz QFD. Fuente Akao (1990).

Los resultados del despliegue, en este Ultimo trabajo orientaron una
estrategia para dar prioridad a los distintos procesos de calidad en el
departamento, y se identificaron siete procesos que afectan la calidad: (1)
disefio de programas de estudio, (2) ejecucion y gestion de los programas de
estudio, (3) evaluacion de los estudiantes, (4) servicios de apoyo para los
programas de estudio, (5) orientacion y apoyo a los estudiantes, (6)
admisiones y (7) reclutamiento, evaluacion y desarrollo del personal. Estos

procesos, se definieron como las métricas para verificar que efectivamente
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se tiene en cuenta la VC, la VC se refiere a recursos académicos,
competencia de personal académico, actitudes del personal hacia los

estudiantes, relevancia, alcance y aplicabilidad de los contenidos.

Lo mas importante cuando de disefiar y desarrollar un producto se trata es
asegurarse de que este reuna todos los atributos necesarios tanto para
cumplir sus funciones basicas, como para satisfacer al cliente brindandole lo
que este desea. Es por esto que se elige la Metodologia QFD como
herramienta indispensable para conocer las exigencias del cliente y

convertirlas en atributos del producto o servicio.

La metodologia QFD reune con base en encuestas, debates, tormenta de
ideas; todas las exigencias del cliente, y trabaja con ellas en matrices que
relacionan de manera acertada estas exigencias con los requerimientos
técnicos. Visto de esta forma el QFD consigue involucrar la VC en el disefio y
desarrollo del producto o servicio, asi como todos los departamentos de la
institucion de manera interdisciplinaria, para obtener lo que se desea, de

manera funcional y de acuerdo a los requisitos de la calidad.

El QFD es una aproximacidbn muy organizada y sistematica para tomar en
cuenta las necesidades y demandas del cliente en consideracién cuando se
disefian nuevos productos y servicios o0 cuando se mejoran productos y
servicios existentes. Otro nombre para esta perspectiva es ingenieria
manejada o administrada por el cliente, porque la VC es difundida a través

del producto o servicio en su ciclo de desarrollo.

El QFD es una herramienta de planeacion que define un proceso para
desarrollar productos o servicios. La aptitud para planear es rara en el
género humano, es dificil usar el ciclo (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
PHVA para mejorar el proceso de desarrollo de producto o servicio. Al
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respecto el QFD se aplica en el enfoque TQM para el desarrollo de producto

o0 servicio enfocandose en la planeacion.

Cada perspectiva tiene sus pro y contra. ¢ Cual es la mejor perspectiva?, la
respuesta no es facil ni directa. Cada caso tiene un conglomerado de
clientes, empleados, producto o servicios y mas, lo que da lugar al
nacimiento de circunstancias y cultura Unicas. La mejor solucion es
desarrollar un modelo del QFD ajustado al cliente para cumplir con las
necesidades particulares de cada caso. Si se aplica el QFD como un
recetario de cocina, no se obtendra el beneficio 6ptimo de este, y en lugar de

eso, puede quedar empantanado simplemente.

El poder del cerebro colectivo de los empleados es el méas valioso recurso de
cualquier institucion. Una de las metas mas importantes del uso del enfoque
TQM, es permitir a los empleados hacer contribuciones significantes como
resultado de usar el poder colectivo de su cerebro. El QFD tiene la libertad y

propiedad.

2.2.1. Beneficios del QFD

Ya que los consumidores tienen mayor conciencia del "COSTO" y "VALOR",
estos consumidores, conscientes del "VALOR", demandan mejora continua

de los niveles de calidad (Yacuzzi & Martin, 2006); ello significa:

1. Producir de acuerdo con la demanda del cliente (Market - in Concept):

obtener la calidad demandada; y establecer el objetivo y/o metas.

2. Producir perfecta y eficientemente. Control del proceso (Source Control):

descubrir y resolver los temas criticos; desplegar; disefio de parte;
ingenieria del servicio; y operaciéon estandar.

3. La definicion del producto o servicio es mas firme y toma lugar mas pronto
o temprano en el ciclo de vida del desarrollo de nuevos productos o
servicios. Esto minimiza los cambios de ingenieria y da como resultado

una mejor calidad.
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4. ElI QFD estipula temas principales y las quejas expresadas por los
clientes durante las etapas tempranas de la definicion del producto o
servicio. Ya que el numero de quejas e insatisfaccion con nuevos
producto o servicios decrece con el tiempo, este beneficio es visto
después de varios ciclos del producto o servicio.

5. Se romperan las barreras interfuncionales con el QFD ya que el equipo
debe estipular temas que afectan a todos los departamentos, la
suboptimizacion de recursos en una institucibn se minimiza y la
comunicacion entre departamentos mejora.

6. Los miembros del equipo desarrollan un entendimiento mas profundo de
las necesidades del cliente, y tener la VC como una base para hacer
intercambios o0 negociaciones da como resultado mejores decisiones
para la organizacion.

7. El vigor analitico del QFD causa la eliminacion de muchos procesos
internos que no agregan valor al proceso de desarrollo de nuevos
producto o servicios.

8. Las necesidades del cliente son evaluadas con respecto a producto o
servicios competitivos. Esto permite la identificacion de los procesos
internos que necesitan mejorar.

9. La documentacion es un ingrediente especial del QFD. Ya que uno de sus
mas grandes beneficios es que se producen producto o servicios de
forma inteligente, esta documentacion suministra las ventajas siguientes:
ayuda a los nuevos ingenieros o planificadores a integrarse mas
rapidamente al QFD; la documentacién accesible facilmente reduce
oportunidades de repetir errores del pasado; la documentacion de
conocimiento decrece la necesidad de tener a alguien con experiencia
gue dirija el proyecto, aunque un lider experimentado contribuye
significativamente el éxito de este.

10.El QFD suministra un excelente marco interfuncional al desplegar la

calidad, costos y entrega.
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11.El QFD permite rapidos cambios, o que es muy importante para el
proceso de desarrollo de nuevos producto o servicios.

2.2.2. Metodologia del QFD

Para el desarrollo del QFD se construyen un conjunto de tablas, o matrices,
en las que se refleja y elabora la informacion necesaria para progresar en las
distintas fases del disefio (Besterfield, 1999). Algunas versiones del QFD
utilizan hasta 25 matrices de diferente naturaleza, la versibn mas utilizada se
centra en cuatro matrices fundamentales que se corresponden con las cuatro

fases sucesivas del proceso de disefio (figura 2.3):

MATRIZ I: relaciones entre demandas del cliente (en su lenguaje) y requisitos
técnicos del servicio (disefio del servicio). Se utiliza en la fase de
planificacion inicial del producto o servicio; MATRIZ II: relaciones entre
requisitos técnicos del servicio y caracteristicas del servicio. MATRIZ IlI: que
desarrolla las relaciones entre caracteristicas del servicio y las operaciones
claves del proceso; se utiliza en la fase de planificacion del proceso. MATRIZ
IV: que desarrolla las relaciones entre las operaciones claves del proceso y
los requisitos y controles de proceso. Se utiliza en la fase de planificacion de
la prestacion del servicio y establecimiento del plan de control necesario para

mejorar el servicio.
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Figura 2.3. Proceso del Despliegue de la Funcién de Calidad. Fuente: adaptada de
Besterfield (1999).

Pasos para el Despliegue de la Funcion Calidad. MATRIZ |

1.

Listado de requerimientos del cliente: se determinan los requerimientos del
cliente relacionados con el producto: ¢Qué quiere el cliente?; se utilizan
encuestas, grupos focales y para organizar la informacion los diagramas

de afinidad y de arbol.

. Listado de requerimientos técnicos del programa: se definicion del “Cémo”.

¢ Cudles son los requisitos técnicos del servicio relacionados con las

caracteristicas que quiere el cliente?

. Desarrollo de la matriz de relaciones: se establecen las relaciones entre el

“‘Qué” y el “Como”. Las relaciones se definen teniendo en cuenta cuatro
niveles de relacion: (0) ninguna relacion (1) débil relacién, (3) media
relacion y (9) fuerte relacion. Una celda en blanco indica que el requisito
técnico del programa, no tiene influencia sobre algun requerimiento del

cliente.
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4. Evaluacion competitiva del cliente: a través del Benchmarking, se presenta

una valoracién de otras instituciones que prestan este servicio. El producto

ofrecido por estas, se evalla y compara con el que ofrece la institucion. Se

utiliza la escala de Besterfield (1999) (1- 5)*. * La mayor puntuacion
representa mejor valoracion, para todas las escalas.

5. Desarrollo de los requerimientos priorizados por los clientes: se jerarquizan
los requisitos del proceso que son criticos.

— Tasa de importancia que otorga el cliente (TI), escala (1- 5)*

— Situacion actual (SA), escala (1- 5)*

— Valor objetivo (VO) o plan de calidad planificados, escala (1- 5)*

— Factor de mejora (FM) = VO/ SA.

— Argumento para potenciar el programa (APP): se consideran
argumentos de promocion que incrementan los que solicitan el PFE,
escala: 1,5 (importante argumento); 1,2 (mediano argumento); 1 (no
tiene importancia).

— Peso absoluto de cada requerimiento del cliente (PA), expresion 2.1
PA= (T1) x (FM) x (APS)

(2.1)

6. Grado de dificultad técnica de los requerimientos técnicos del programa:
Se utiliza una escala (1-10)*. También puede valorarse desde el punto de
vista técnico: valor objetivo; el nivel de otros programas; situacion del PFE.

7. Desarrollo de los requerimientos técnicos priorizados del programa. El

calculo de los pesos absolutos se realiza por la expresion 2.2.
aj = > Rij x Ai
(2.2)
donde :
a; es el vector fila del peso absoluto para los requerimientos técnicos.

Rj es el peso asignado a la matriz de relacion (i=1...n) ;(j=1...m)

m: especificaciones técnicas; n: requerimientos del cliente.
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Se calcula el peso relativo (expresion 2.3).

bj = > Rij x Fi (2.3)
Donde:

b; es el vector fila de los pesos relativos por os requerimientos técnicos.

Fi es el vector columna de los pesos absolutos de los requerimientos del
cliente.

Un gran peso absoluto y relativo, identifica areas donde se necesita

concentrar los esfuerzos de mejora.

2.3. Herramientas de apoyo para el QFD

El QFD es un proceso de planeacién que tiene relacién con algunas
herramientas de calidad e ingenieria, pues se desarrolla con la utilizacion de
una serie de tablas y graficas que, a primera vista, parecen complejas pues
contienen mucha informacion, pero resultan no serlo una vez que las

funciones y el contenido de sus partes se entiendan.

2.3.1. Benchmarking

Al igual que otras herramientas de la gestion de la calidad, el Benchmarking

persigue aumentar los niveles de eficacia y eficiencia de una organizacion.
Entonces ¢Qué novedades aporta?. Su utilizacion la define la organizacion,
que encontrarda el sistema de calidad, instrumentos, modos de comunicacion
con el personal y con los clientes que mejor se adapte a su cultura y su

forma de trabajar. Y en este sistema puede estar incluido o no, el realizar

periddicamente estudios de Benchmarking, (Harringtong, 1987). El tipo
depende del autor o de la organizacién donde se haya practicado, asi como

los pasos y fases del estudio.

En el futuro los productos tendran que ser desarrollados y producidos de

forma mas rapida, asi como el nivel de calidad debera ser mas alto. Por eso,

50



ademas de las metas cuantitativas, como tiempos, se tendran en cuentas las
metas cualitativas, como flexibilidad, seguridad de entrega, conocimiento de
los procesos, innovacion, y proteccion del medio. En este contexto es
necesario optimizar los factores: recursos humanos, técnica y organizacion.
Spendolini, 1994)

“ Al proceso continuo de medir y comparar una organizacion con las
organizaciones lideres en cualquier lugar del mundo para obtener
informacion que la ayude a ejecutar acciones para mejorar su desempefio se

denomina Benchmarking o “Estudio de desempefio comparativo/ competitivo

o de marco de referencia/ evaluacion competitiva comparada”. (Martin Diaz,
2004).

El Benchmarking es un instrumento eficaz para descubrir, analizar e

implementar el modo en que las empresas lideres efectian sus procesos,
para aprender de este modo, alcanzar saltos en la ejecucion de su
desemperfio. Se analizan y mejoran procesos claves, se elimina todo aquello
gue suponga derroche, de esta forma se facilita la toma de decisiones fiables
basadas en hechos. Involucra a dos 0 mas organizaciones que previamente
acuerdan compartir informaciones acerca de su proceso u operaciones, Yy

anticipan algun beneficio de compatrtir informaciones.

Aungue la empresa se encuentren en un proceso de mejoramiento continuo,
sus ideas y posibilidades de mejora estan limitadas de acuerdo con practicas
tradicionales y paradigmas anteriormente establecidas, de tal manera que
tomaria muchos afos lograr un gran avance en su desempefio. Por el
contrario, al mirar hacia fuera, la organizacion aprende de los demas y
acelera su capacidad de innovaciéon y cambios, lo cual hace reducir la brecha
que la separa de los mejores y, posteriormente, superarlos. La bibliografica
clasifica los tipos de Benchmarking en tres grupos:
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— interno: entre departamentos de la misma organizacion;

— organizaciones de la competencia: es el mas autentico, para
productos y servicios, no tiene inconveniente en forma general, estos
estan con sus prestaciones, cualidades y prestaciones; el problema

puede aparecer con el Benchmarking de proceso, este pudiera ser un

correcto programa de colaboracion para la mejora.
— otras organizaciones lideres: de cualquier sector, consideradas como
las que despliegan la mejor practica independientemente del campo

de actividad de cada una.

La literatura refiere que en la aplicaciéon de Benchmarking, el éxito en el 90%

de las organizaciones, y lo identifican un método adecuado para impulsar
mejoras y eliminar barreras que obstaculizan los procesos de innovacion y

mejora.

2.3.2. Modelo SERVQUAL

El SERVQUAL realiza esta mediciébn a través de un cuestionario, con una
escala Likert, utiliza cominmente una escala que va desde 1 (en total
desacuerdo) hasta 7 (en total acuerdo); para evaluar las dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad (que
incluye profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad), y empatia (que
incluye accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario). Basado en
12 grupos de discusion de donde se obtuvo un cuestionario estandarizado
compuesto por dos partes bien diferenciadas. La primera parte dedicada a
medir las expectativas de los clientes mediante el empleo de 22 afirmaciones
y la segunda dedicada a medir con 22 afirmaciones las percepciones

recibidas por usuarios al hacer uso del servicio.
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Debido a estas limitaciones del modelo tedrico SERVQUAL, se utilizaran las
modificaciones introducidas para la esfera de servicios, y se abordaran solo las

percepciones con una nueva escala, propuesta por Diaz Mutis (2006)

2.3.3. Entrevistas a clientes y Benchmark
Las entrevistas se conducen generalmente uno-a-uno con un cliente
individual o con un nimero pequefio de personas de la misma unidad de la
organizacion. Proporcionan una oportunidad de conseguir la informacion
detallada del cliente. Las entrevistas se utilizan para entender:
— problema o necesidad del cliente?;
— ¢como el producto o servicio solucionara el problema o necesidad del
cliente?;
— ¢cudles son las necesidades de cliente especificas que debe
satisfacer el proveedor para resolver el problema del cliente?;
— ¢cudles son las prioridades de estas necesidades? ¢cual es la mas
importante para el cliente en la hora de tomar una decision?;
— ¢cudles son las fortalezas y las debilidades del producto contra la
competencia?
Primeramente se identifican los clientes a ser entrevistados, caracteristicas o
dimensiones. Se pueden considerar para realizar la entrevista a los clientes
actuales, los clientes del competidor, y a clientes potenciales. Se utilizan una
variedad de contactos, canales y mecanismos de la entidad para realizar las

visitas y entrevistas a los clientes.

Hay dos tipos de entrevistas del cliente: planeado y ad hoc. Las entrevistas
planeadas se programan con antelacién y tipicamente son mas largas en la
duracion (media a dos horas). Las entrevistas ad hoc se solicitan sobre el

terreno (ejemplo, en un Showroom, en una oficina o en un Departamento) y

son mas cortas en la duracion (cinco a quince minutos) donde es importante

53



la preparacion de la entrevista por adelantado. Se desarrolla una guia de los
temas a discutir o una lista de preguntas para dirigir la entrevista y para

asegurarse de poder recopilar la informacion necesaria. (ASQ 2006/a/)

2.3.4. Diagrama de afinidad

En el diagrama de afinidad se sintetizan un conjunto de opiniones en grupos
pequefios y afines, permite resumir una gran cantidad de datos que aparecen
en las investigaciones y que enriquecen al QDF, con las demandas del
cliente. En definitiva, este diagrama constituye el paso técnico inicial para
llegar al QFD. Este diagrama estd basado en el hecho de que muchas
opiniones son afines entre si y, por tanto, deben agruparse en torno a

algunas ideas generales (figura 2.4).

El procedimiento para elaborar un diagrama de afinidad se resume en los

cuatro pasos siguientes:

1. Trascripcion de las diferentes demandas del cliente en fichas de
opinion.

2. Agrupamiento, en forma coherente, de las fichas que expresan una
opinion similar y que difieren solo en aspectos semanticos; para
realizarse esto se generan grupos con informacion afin.

3. Sintesis de las opiniones agrupadas en uns ficha mayor, que puede
denominarse ficha de consenso.

4. Trascripcion de los consensos obtenidos en una ficha de tamafio

mayor que se obtengan los criterios generales.
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Figura 2.4. Diagrama de afinidad.

2.3.5. Diagrama Causa - Efecto

El diagrama de Ishikawa tiene el propdsito de indicar, en forma grafica, que
conjunto de factores casuales intervienen en una determinacion
caracteristica de calidad, la cual podria influir en la construccién del QDF al
identificar todas las variables o causas que intervienen e interactdan en el
proceso. Segun Ishikawa, es posible comprender el efecto resultante de

algun cambio dentro de las causas.

2.3.6. Diagrama de arbol

Este diagrama permite visualizar el conjunto de posibilidades con las que
podr4 alcanzar una meta predeterminada. Por lo general, esta gréfica es
vista como el efecto de la organizacién sistematica en cuanto a las metas y
los medios correspondientes para lograrlas. El diagrama de arbol sirve para
presentar, en forma organizada, el conjunto de medidas con las que es
posible alcanzar un propdésito. Aunque es similar al diagrama de relaciones,
en éste cada posibilidad se convierte al mismo tiempo en una meta por

alcanzar.

En este diagrama se reduce cualquier objetivo amplio a niveles de detalle

cada vez mayores para alcanzar el objetivo (figura 2.5).
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(b) Diagrama completo

Figura 2.5. Diagrama de arbol.

El procedimiento consiste en:

1. Escoger un enunciado de objetivo orientado a acciones partiendo del

diagrama de interrelaciones, afinidad o Brainstorming, enuncia la mision
del equipo.

Con Brainstorming, selecciona los principales encabezados.

Se genera se nivel siguiente, se analizan los principales encabezados. Se
pregunta, ¢qué debe considerarse para alcanzar el objetivo?, se repite
esta pregunta en cada nivel. EI caso normal, tres niveles abajo del
objetivo son suficientes para completar el diagrama y establecer las

asignaciones adecuadas. Se revisa para determinar si esas acciones
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produciran los resultados previstos, o si hay algo que falte. La atmdsfera
que se genera es de solucion de problemas.

2.4. Conclusiones parciales

1. La planificacion de la calidad como proceso estructurado permite
desarrollar productos y servicios que garantizan un resultado final, de
acuerdo a las necesidades del cliente; a través de la utilizacion de
herramientas y métodos propios de la planificacion, incorporadas a las
herramientas tecnoldgicas del proceso que se analice. De esta forma se
asegura no solo que se satisfagan los mejores requisitos técnicos del
producto o servicio en cuestion, sino también las necesidades de los
clientes que se beneficien.

2. Lo méas importante en el disefio y desarrollo de un producto o servicio
esta en asegurarse de que reuna todos los atributos necesarios tanto
para cumplir sus funciones béasicas, como para satisfacer al cliente. El
Despliegue de la Funcién Calidad (QFD), resulta una herramienta
indispensable para conocer las exigencias del cliente y convertirlas en
atributos. En la educacion se muestran resultados en la aplicacion a un
plan estratégico en el area educativa, y en el disefio de una nueva
escuela primaria, con la orientacion de una estrategia donde se
identificaron y dio prioridad a siete procesos que afectan la calidad, lo que
evidencia la utilidad de esta herramienta en estudios vinculados al sector
educativo.

3. La utilizacion del QFD en el proceso de planeacion requiere la utilizaciéon
de herramientas auxiliares, que facilitan el trabajo al equipo, para obtener

y procesar la informacion que se exige en su desarrollo; en esta

investigacion se refieren el uso del Benchmarking, Modelo SERVQUAL,

entrevista, Diagrama: Causa- Efecto, de arbol, de afinidad.
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CAPITULO 1ll: PROCEDIMIENTO PARA LA PLANIFICACION DE LA
CALIDAD DE LOS BASICOS CURRICULARES EN LOS PROGRAMAS DE
FORMACION EN EDUCACION DE LA MISION SUCRE

3.1 Introduccién

Las valoraciones obtenidas a partir del marco tedrico referencial, sobre la
necesidad de planificar la calidad de los basicos curriculares en los
programas de formacién en educacién (PFE) de la Mision Sucre, por la
incidencia generacional de los resultados de sus procesos, y que
precisamente en estos momentos requiere el pais, por el proyecto que
desarrolla; se demanda de una evaluacion del impacto real en las

necesidades tanto de la comunidad interna como externa.

Todo lo anterior implica la utilizacion de métodos que no solo consideren lo
curricular, sino la condicion del enfoque al cliente, segun las caracteristicas
distintivas de las instituciones de educacion superior (IES), respecto a otras
organizaciones de servicio; las cuales sin embargo tienen relativa autonomia
institucional, lo que le permite modular su capacidad de respuesta, en

formacion, desarrollo de los recursos humanos e investigacion.

3.2 Desarrollo del procedimiento

En esta investigacion se adapto un procedimiento a partir de la propuesta de

Diaz Mutis et al. (2008) elaborada para servicios técnicos por estos autores,
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por la introduccion eficaz que realiza del QFD, el Benchmarking, y la forma

que resuelve criticas que se le realizan al SERVQUAL. Se adoptdé la
concepcion general, con una nueva definicion de dimensiones contextuadas
para la educacion superior, y técnicas de otorgamiento de pesos para las
dimensiones evaluadas. El procedimiento que se propone, se plantea como
objetivo mejorar la correspondencia entre resultados esperados de los
egresados en educacién de la Misidbn Sucre del Estado Guarico y las

necesidades de la comunidad.

En la figura 2.1 se muestra el procedimiento de la presente investigacion,
gue cuenta al cliente como el principal protagonista del proceso, para hacer
corresponder los resultados con las necesidades. El procedimiento se inicia
con la caracterizacion de los basicos curriculares en los PFE de la Mision
Sucre por dimensiones a partir del SERVQUAL, segun las tres dimensiones
esenciales del proceso de formacion Horrutinier (2008) y la mision, vision y
principios de la educacidn superior venezolana. En el Mddulo A: Analisis de
la comunidad, se seleccionan las entidades educativas representativas,
respecto a los docentes contratados, egresados del PFE de la Mision Sucre;
se obtiene una evaluacion inicial de la calidad del servicio que prestan, con la
cuantificacion de los resultados de la entrevista diseflada a partir de las
dimensiones que se definen en esta investigacion. Para el Mdédulo B:
Desempefio del programa, se realiza un enfoque comparativo entre los
basicos curriculares en los PFE de la Mision Sucre y programas de otras IES.
Ambos médulos tributan al desarrollo del QFD para la planificacién de la
calidad en el PFE de la Mision Sucre, el procedimiento concluye con el
Moédulo C: Correspondencia del PFE, donde se obtiene la evaluacion final de
éste para realizar la comparacion con el valor inicial se determina la

necesidad o no de la mejora incremental.
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3.2.1. Caracterizacion de los PFE de la Mision Sucre por dimensiones

El procedimiento se inicia con la caracterizacion de los béasicos curriculares
en los PFE de la Misidbn Sucre, a partir de las cinco dimensiones del
SERVQUAL: Elementos tangibles (ET), Capacidad de respuesta (CR),
Fiabilidad (F), Seguridad (S), y Empatia; definicion que se realiza para
evaluar programas en educacion, segun las tres dimensiones esenciales del
proceso de formacion Horrutinier (2008) y la mision, vision y principios de la

educacion superior venezolana.

3.2.2. Médulo A: Andlisis de la comunidad

Este anadlisis se realiza en las entidades educativas con docentes
contratados egresados de los basicos curriculares en los PFE de la Mision
Sucre, con el objetivo obtener una evaluacion inicial de la calidad del servicio

que prestan estos docentes.

Seleccién de las entidades educativas

Las entidades educativas, se seleccionan teniendo en cuenta la cantidad de
docentes contratados, egresados de los PFE de la Misién Sucre. La

representatividad se evalla a partir de un andlisis de Pareto.
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Caracterizacion de los programas de formacion en educacion de la Misidon Sucre por dimensiones

MODULO A: Anélisis de la comunidad MODULO B: Desempefio de programas

Seleccion de entidades educativas Seleccion y caracterizacion de

programas en educacion

Evaluacion del desempefio de los
programas seleccionados y del PFE de
la Mision Sucre

Evaluacién inicial. Valor Esperado

1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
' | Estratificacion por dimensiones Lo
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1

A 4

MODULO C: Correspondencia del PFE
Evaluacién de resultados esperados de los egresados

Si

Necesidad de mejora
incremental

i No

Figura 2.1 Procedimiento para la planificacion de la calidad del PFE de la Mision Sucre.
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Estratificacion por dimensiones

La entrevista inicial (anexo 1), se disefia a partir de las dimensiones: ET, CR,
F, Sy E; que se definen en esta investigacién, y se evallan segun la guia de

preguntas siguientes:

— ¢ El comportamiento y la presencia de los docentes egresados de los
PFE de la Mision Sucre, se corresponde con su perfil profesional?

— ¢En los basicos curriculares de los PFE se brinda experiencias
educativas orientadas a la formacion de personas, profesionales y
ciudadanos comprometidos con la localidad, su pais y la humanidad
toda?

— ¢Qué opina de los profesores egresados de los PFE respecto a la
capacidad que tienen de transformar la sociedad?

— ¢Cree usted que los profesores egresados de los PFE tienen un
desempeifio laboral exitoso?

— ¢Los profesores egresados de los PFE desarrollan la labor educativa
en todo el proceso de formaciéon de sus estudiantes?

— ¢Los profesores egresados de los PFE proveen de conocimientos,
habilidades de su profesién?

— ¢Se siente seguro de las destrezas esenciales que desarrollan los
profesores egresados de los PFE?

— ¢ Existe una comunicacion fluida con los profesores egresados de los
PFE?

— ¢ Existe una adecuada informacion con relacion a las necesidades que
demanda la localidad?

— ¢Cree usted que se realiza el mayor esfuerzo para conocer a las

necesidades de las instituciones empleadoras y de la comunidad?
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La entrevista tipo encuesta, se responde utilizando la escala tipo Likert de -3
a 3 (Diaz Mutis, 2006), donde los niumeros negativos expresan 3 niveles de
insuficiencia, el 0 un nivel promedio y los 3 niumeros positivos, 3 niveles de
excelencia o aceptacion. Se le otorgan valores en este intervalo: -3; -2; -1; 0;
1; 2; 3.

Evaluacion inicial. Valor esperado

La cuantificacion de los resultados de la entrevista disefiada, permite obtener
una evaluacion inicial de la calidad del servicio que prestan los docentes y
por tanto los béasicos curriculares en los PFE, se determinan los aspectos de
mayor interés para las instituciones educativas. Las preguntas responden a
las dimensiones definidas, y los resultados se registran en el cuadro 3.1, que
en sus columnas refleja las 5 dimensiones y en sus filas las entidades

educativas encuestadas.
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Cuadro 3.1. Hoja tabulada con la informacion de la entrevista inicial

Clientes /
Dimensiones

Elemento Capacidad
S o de

Fiabilida
tangibles |d respuesta

Segurida
d

Empati

Entidad educ. 1

Entidad educ. 2

Promedio

ImportRelativa

0,11 0,32 0,22

0,19

0,16

Subtotales

E()

En el cuerpo del cuadro 3.1, se refleja la opinion de las entidades educativas

en cada de las dimensiones y de acuerdo a la escala citada. Posteriormente

se calcula un promedio de los valores para cada dimension, y se utilizan los

resultados tedricos sobre la importancia relativa (Fila ImportRelativa) o valor

probabilistico de cada dimension (figura 3.2). Con estos datos se calcula el

valor esperado de esta funcién probabilistica discreta empirica, para lo cual

se utiliza la expresion 3.1.

E(x)= D x.p(x)

VxeR

65

(3.1)




Donde:

X. valores promedios otorgados a cada dimension.

p (X): ImportRelativa de cada dimension.

E(x): valor esperado de la funcion de probabilidad. Este valor permite obtener

una aproximacion inicial a la satisfaccion de las entidades educativas.

11%o

16%0

329% @ 1996

22%0

O Empatia

B Seguridad

O Cap.de Respuesta
O Fiabilidad

B Elem. Tangibles

Figura 3.2 Importancia relativa teérica de cada dimension. Fuente:

3.2.3. Mddulo B. Desempefio del programa

Para lograr conformar la matriz del QFD, uno de los pasos necesarios es
comparar los basicos curriculares en los PFE de la Mision Sucre con otros

programas similares, para poder determinar los aspectos a mejorar o

Parasuraman (1998).

superar, a este proceso de comparacion se le denomina Benchmarking.

Seleccion y caracterizacion de programas

Benchmarking. Criterios para la comparaciéon de los programas
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El proceso de benchmarking se realiza segun la metodologia Boxwell

(1994), propuesta en ocho pasos:

— Planificacion: (1) determinar en qué dimensiones hacer Benchmarking;

(2) determinar qué factores claves medir; (3) identificar programas con
practicas mas avanzadas.

— Recogida y andlisis de los datos: (4) medir la actuacion de los
programas con practicas mas avanzadas; (5) medir su propia
actuacion.

— Introduccién de cambios: (6) desarrollar el plan para igualar, superar, 0
mejorar, el modelo; (7) obtener el compromiso de la direccién y de los

empleados; (8) poner en préctica el plan y supervisar los resultados.

La seleccion de los Benchmark (programas) depende de diferentes factores

como.

— el tipo de Benchmarking: tipo competitivo;

— la actividad que se pretende comparar: la esfera de los servicios.; y

— la similitud de los objetivos a lograr: evaluacion del desempefio.

Evaluacion del desempefio de los programas seleccionados y de los basicos

curriculares en los PFE de la Misién Sucre

Conocidos los clientes (entidades empleadoras) y los benchmark mas
representativos se procede a la aplicacion de métodos para conocer sus
expectativas y necesidades de los programas, para ello se realiza una

entrevista estructurada.
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Entrevista al Benchmark. Guia para las preguntas:

— ¢Se le asignan los recursos a los distintos departamentos para
asegurar la calidad del programa?

— ¢ Se enfatiza en cumplir la meta de cantidad de graduados tanto o mas
que, las metas de formacion del programa, para garantizar
profesionales que aseguren un buen servicio a las instituciones
empleadoras, sociedad, comunidad o poblacién (clientes externos)?

— ¢Posee el programa la capacidad necesaria para satisfacer las
necesidades de los clientes externos?

— ¢Existen disposiciones internas para mejorar la calidad de los

programas?

Aunque el analisis de benchmarking se realiza segun la metodologia

propuesta por Boxwell, (1994), a través de la valoracion cualitativa que se
obtiene de la entrevista estructurada; se realiza una cuantificacion de
resultados que se basa en las cinco dimensiones conceptuadas para la
evaluacion de los programas en educacion, segun la guia de preguntas de la
entrevista inicial, pero con la utilizacién de la escala del (1-5) epigrafe 2.2.2,

para hacerla compatible con el desarrollo del QFD (anexo 2).

3.2.4. Desarrollo del QFD para la planificacion de la calidad del PFE de
la Mision Sucre

El QFD es una herramienta avanzada de gestion, basada en el trabajo en
equipos, en la cual las expectativas del cliente son usadas para conducir el
proceso de desarrollo de un producto. Las caracteristicas conflictivas o
requerimientos son identificados tempranamente en el proceso de QFD y

pueden ser resueltas antes de su planificacion.

68



Con el QFD, el trabajo se concentra en las expectativas del cliente y en
reparar (eliminar) que es lo que cliente no quiere. En otras palabras, no es
productivo impulsar cosas que el cliente no quiere, por lo que la
implementacion del QFD en las organizaciones garantiza la implementacion

de la voz del cliente al final del producto. (Besterfield, 1999).

El objetivo de la utilizacion de la Matriz QFD en esta investigacion es mejorar
el disefio del PFE de la Mision Sucre, con la escucha de las expectativas y
necesidades del cliente y la valoraciéon objetiva de las posibilidades de la

institucion de cumplimentar estas expectativas y necesidades.

El equipo QFD. El Jefe de proyecto y los miembros del equipo necesitan
disponer de tiempo para los momentos iniciales del desarrollo del proyecto.
Las prioridades del proyecto necesitan ser definidas y trasmitidas a todo el
departamento donde se desarrolla el proyecto, por lo que los miembros
divulgan estas necesidades. El equipo deberia estar integrado por miembros
de una vicerrectora académica y una coordinacion académica que cumpla
con las actividades administrativas propias de la institucion, relativas a la
evaluacion y control de estudio, para cada programa de formacién con una
infraestructura correspondiente para estas actividades académicas. Las
reuniones del equipo son muy importantes en el proceso QFD, y el lider
necesita asegurarse de que estas se conduzcan de la forma mas eficiente, y
que todos sus miembros estén informados; tienen caracter flexible
dependiendo de las circunstancias concretas de donde se realizan, la
duracion dependen de las necesidades a ser cumplidas y de los objetivos

directos a alcanzar.
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Pasos para la construccion de la matriz QFD para la planificacion inicial del
PFE (epigrafe 2.2.2)

1. Requerimientos del cliente. Generalmente se obtiene una lista primaria
de requerimientos de caracter muy general (primarios). Para una
definicibn mas precisa de los objetivos, se hace necesaria una segunda
lista mas detallada de requerimientos secundarios (a un requerimiento
primario le pueden corresponder numerosos requisitos secundarios).

Para que el equipo QFD logre convertir los requerimientos del cliente en
requisitos técnicos del programa se refinan hasta lograr su objetivo. Para
desarrollar este proceso en la investigacion, se proponen responder de forma

cualitativa las preguntas siguientes:

— ¢Acaso se deben satisfacer todas y cada una de las expectativas del
cliente?,
— ¢Cudles son las posibilidades reales de que la Misiébn Sucre logre

satisfacer esas expectativas?

Para confeccionar las listas primaria y secundaria se utilizaron los resultados
de las entrevistas iniciales (anexo 1), a partir de las cinco dimensiones
conceptuadas en el epigrafe 3.2.1. La voz de los clientes esta en los
elementos secundarios identificados en cada una de las dimensiones, se
definen tantos elementos secundarios como sean necesarios, en el cuadro
3.2, se pueden incrementar en dependencia de la informacion que se

obtenga de la entrevista inicial.
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2. Requerimientos técnicos del programa. La meta es realizar la

planificacion inicial del programa o cambiar el disefio de productos la

forma que satisfagan o superen las expectativas de los clientes. Con las

necesidades y expectativas de los clientes expresadas en términos de

requerimientos de los clientes (1.), el equipo QFD concibe los

requerimientos técnicos del programa (COMOS), en términos medibles

gue explican cada requerimiento de los clientes, se pueden subdividir en

aspectos primarios y secundarios como muestra el cuadro 3.3. Se

obtienen mediante entrevistas con directivos y profesionales de

educacion.

Cuadro 3.2. Representacion de las dimensiones del PFE y la voz del cliente

Primarios

Secundarios

Elementos tangibles

Comportamiento y la presencia de los docentes.

Capacidad de respuesta

Experiencia educativa que brindan los bésicos

curriculares en los PFE.

Compromiso profesional con la sociedad.

Esfuerzo por conocer las necesidades de

instituciones empleadoras y de la comunidad

Fiabilidad Profesionales con capacidad de transformar la
sociedad
Respuesta a la misién, vision y principios de la
educacién superior venezolana.

Seguridad Se logran conocimientos, habilidades y destreza

esenciales para la profesion.

71




Se consideran las necesidades profesionales del
sujeto para asegurar el desempefio laboral

Empatia Se logra labor educativa en todo el proceso de

formacion curricular.

Cuadro 3.3 Clasificacion de los COMO. Requerimientos técnicos del

programa
Primarios Ampliacién del curriculo Recursos Humanos
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3. Desarrollo de la matriz de relaciones. Las relaciones que se establecen

pueden ser a veces confusas pues un requerimiento del cliente puede
afectar a mas de un requerimiento técnico del programa. La matriz
relacional se utiliza para representar de forma grafica el grado de
influencia entre cada requerimiento técnico del programa y los

requerimientos del cliente, segun escala epigrafe 2.2.2.

Evaluacion competitiva del cliente. Esta formada por un block de
columnas correspondiente a cada requerimiento del cliente, a partir de
las entrevistas realizadas y se agrega en la parte derecha de la matriz
relacional. Se utiliza una escala segun epigrafe 2.2.2, en la investigaciéon
se emplean los datos calculados en el Benchmark. Para los

requerimientos técnicos del programa, se obtienen los block de filas
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correspondiente que se colocan debajo de la matriz relacional, similar a
la evaluacion competitiva del cliente, se utiliza escala de epigrafe 2.2.2.

La evaluacién competitiva técnica se usa con frecuencia para convertir
brechas no descubiertas, en juicios de especialistas del programa, los
requerimientos del cliente y los requerimiento técnico del programa que,
estan fuertemente relacionados, también exhiben una fuerte relaciéon en su
evaluacion competitiva. La organizacion debe proyectarse en funcién de los
requerimientos técnicos del programa, segun las necesidades de los clientes.

Si la evaluaciéon técnica de la institucion muestra que su programa es
superior al de la competencia, entonces la evaluacién del cliente debe
mostrar una evaluacion también superior. Si el cliente esta en desacuerdo,

entonces es necesario revisar el juicio de los especialistas y corregirlo.

5. Desarrollo de los requerimientos priorizados por los clientes. Los
requerimientos priorizados del cliente, forman el block de columnas
correspondientes a cada requerimiento del cliente, se ubican en la parte
derecha de la evaluacién competitiva técnica, lo constituyen: tasa de
importancia que otorga el cliente (TI); situacion actual (SA); valor
objetivo (VO); factor de mejora (FM); argumento para potenciar el
programa (APP); peso absoluto de cada requerimiento del cliente (PA).
Las expresiones de calculo y escala (ver epigrafe 2.2.2).

— TI. Los rangos de importancia representan la importancia relativa de
cada requerimiento del cliente respecto al programa. La asignacion de
rangos a los requerimientos del cliente es a veces dificil, porque cada
miembro del QFD puede pensar asignar diferentes rangos, por lo que

se hace necesario el esfuerzo del lider del equipo QFD para lograr el
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consenso de los valores. Los rangos de importancia son usados para
priorizar los esfuerzos o tomar decisiones trade- off. (dejar el
programa sin cambios).

— VO. Valor (objetivo) planificado. Columna con la misma escala de la
evaluacion competitiva del cliente. En esta columna es donde el
equipo QFD decide si quiere mantener su programa sin cambios,
mejorarlo o incluso hacerlo superior al de otras instituciones.

— FM. Ver epigrafe 2.2.2. Los valores mayores del factor de mejora,
implica mayores esfuerzos, es muy importante considerar el nivel
actual (SA) del PFE y donde esta el valor planificado (VO). Algunas
veces se dificulta la seleccion del valor planificado porque lo
acompafan muchas dificultades para lograr sus objetivos, éstos se
reducen a valores mas realistas.

— APP. Le dice al equipo cuan bien los requerimientos de cliente se
consideran como argumentos de promocidén que incrementan los que
solicitan el PFE. El objetivo aqui es promover el mejor requerimiento
del cliente.

— PA. Los valores absolutos permite realizar una organizaciéon de los
requerimientos del cliente, y guia en la fase de planificacién inicial del

programa (expresion 2.1).

6. Grado de dificultad técnica. Permite implementar cada requerimiento
técnico del PFE y las mejoras propuestas; se presenta en la primera fila,
de la parte inferior de la matriz de relaciones. En una segunda fila se
propone el valor (objetivo) o planificado para cada requerimiento técnico
del PFE, esta medida objetiva define el valor a lograr el requerimiento

técnico del programa.
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7. Desarrollo de los requerimientos técnicos priorizados del programa. Lo
forman dos filas correspondientes a cada requerimiento técnico del
programa; se ubican debajo del blogue de la evaluacién técnica de los
basicos curriculares en los PFE (por las expresiones de calculo 2.2 y
2.3.) Los mayores valores del peso absoluto y relativo, identifican las
areas donde los esfuerzos de los especialistas en planificacion inicial de

programas en educacion deben concentrarse.

Estos pesos muestran el impacto de los requerimientos técnicos del
programa en los requerimientos del cliente. Con la informacion que se
obtiene del célculo de los pesos, se puede elaborar un diagrama de Pareto.
Cada equipo QFD puede personalizar la matriz QFD para satisfacer sus

necesidades particulares.

La MATRIZ |, del QFD, es la matriz basica para las futuras matrices del
método QFD, aunque cada una contiene gran informacién, es necesario
refinar los requerimientos técnicos de los bésicos curriculares en los
programa (PFE) hasta alcanzar un alto grado de operatividad. El uso del
resto de las matrices esta en dependencia de la complejidad del proyecto.
Los requerimientos técnicos del programa y del cliente priorizados, se utilizan
para decidir donde concentrar los esfuerzos para mejorar los basicos

curriculares en los PFE de la Misién Sucre.
3.2.5. Médulo C. Correspondencia del PFE

Para realizar la evaluaciéon final, establecer la comparaciéon con el valor
inicial, y con ello determinar la necesidad de mejora o el mantenimiento de

los estandares, se procede de la forma siguiente:

75



Con los resultados de la entrevista inicial (cuadro 3.2), se normalizan los
pesos absolutos (PA) de los requerimientos de los clientes (paso 5) del
epigrafe 3.2.4, en las dimensiones que presentan mas de un requerimiento
secundario, y a continuacion para las cinco dimensiones primarias (ET, CR,
F, S, E), segun la expresién 3.2, del procedimiento propuesto por Barba-
Romero Casillas & Pomerol (1997).

a;: PA del requerimiento secundario del cliente de la dimensién evaluada.

Za;: la suma de los PA de cada requerimiento secundario del cliente de la

dimension evaluada.

Vi peso normalizado de la dimension evaluada.

De esta forma se obtienen pesos que se corresponden a las dimensiones
definidas para esta investigacion, los cuales se asumen como la
ImportRelativaC (cuadro 3.4), p(x) de la expresion 3.1, para cada dimension;
entonces se recalcula el valor esperado (expresion 3.1.). El nuevo valor que
se obtiene de acuerdo a la ImportRelativaC de las dimensiones que se
conceptlan para esta investigacion (pueden diferir de Parasuraman, 1998),
por las caracteristicas distintivas de las instituciones de educacion superior,

respecto a otras organizaciones de servicio.
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Cuadro 3.4. Hoja tabulada con la informacion para la evaluacion final

Clientes/
Dimensiones

Element
oS

tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Segurida

d

Empatia

Entidad educ. 1

Entidad educ. 2

Promedio

ImportRelativaC

Subtotales

E(X)

Con el nuevo de ImportRelativaC se recalcula el valor esperado (cuadro

3.4). De esta forma se obtiene la evaluacion final de los béasicos curriculares

en los PFE de la Mision Sucre. La necesidad de mejora, se determina en

funcién del nuevo Valor esperado; si es significativamente superior en el

recalculo (con ImportRelativaC),

entonces se puede afirmar que el

programa se corresponde con las exigencias actuales y se retorna al Mdédulo

B, como garantia para mantener los estandares alcanzados; mientras que un

valor inferior o en el entorno del inicial, implica la necesidad de mejora

incremental por las implicaciones que una concepcion de programas en
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educacion, tiene respecto a las pérdidas generaciones que provoca a la
sociedad.

3.3. Implementacion y andlisis parcial del procedimiento

Caracterizacion de los basicos curriculares PFE de la Mision Sucre por

dimensiones

Con la definicion de las cinco dimensiones del SERVQUAL: Elementos
tangibles (ET), Capacidad de respuesta (CR), Fiabilidad (F), Seguridad (S), y
Empatia; se conceptuo la forma de evaluacion de los béasicos curriculares en
los programas en educacion, que establece el procedimiento propuesto, de
acuerdo a las caracteristicas particulares de este servicio publico y en

especifico para las condiciones actuales de la educacién en Venezuela.

— Elementos tangibles (ET). Comportamiento y la presencia de los
docentes egresados del PFE de la Misidén Sucre, se corresponde con
su perfil profesional.

— Capacidad de respuesta (CR). La misién, vision y principios de la
educacion superior venezolana. Experiencia educativa que brinda el
PFE, respecto a la formacién de personas, profesionales y ciudadanos
comprometidos con la localidad, su pais y la humanidad toda. Esfuerzo
gue se realiza para conocer a las necesidades de las instituciones
empleadoras y de la comunidad.

— Fiabilidad (F). Horrutinier (2008) dimension desarrolladora. Capacidad
para transformar la sociedad, en correspondencia con la mision, vision y
principios de la educacion superior venezolana.

— Seguridad (S). Horrutinier (2008) dimensién desarrolladora e instructiva.

Se alcanzan los conocimientos, habilidades y destreza esenciales para
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su profesion, de acuerdo a las necesidades profesionales del sujeto para
asegurar el desempefio laboral exitoso.

— Empatia. Horrutinier (2008) dimension educativa. Labor educativa dada
a través del proceso de formacion (unidades curriculares) todo el
proceso desde el ingreso hasta el egreso.

Moédulo A: Analisis de la comunidad

De las escuelas del Municipio Roscio del Estado Guarico, en cinco de ellas
se concentran el 70,73% de docentes contratados egresados de los PFE de
la Mision Sucre (figura 3.3); por constituir las entidades educativas mas

representativas se seleccionaron para la evaluacion inicial del programa.

Seleccién de entidades educativas
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Figura 3.3. Seleccién de las entidades educativas, para el analisis de la

comunidad.
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A partir de la entrevista inicial (anexo 1), se obtuvo la puntuacion otorgada
segun la escala propuesta, como se muestra en el cuadro 3.5, con los
resultados por interrogantes (que responden a las dimensiones
conceptuadas), en las entidades seleccionadas para evaluar la calidad del
servicio que prestan los docentes egresados de los basicos curriculares en
los PFE de la Misién Sucre.

De esta forma se obtuvo la evaluacion inicial, por dimensiones (cuadro 3.6),
con valores promedio (0) y de aceptacion (0,2; 0,4); y como aspecto de
mayor interés para la entidad educativa la Capacidad de respuesta. El Valor
esperado muy bajo (0,148), cercano al promedio (0), evidencia de la
necesidad de mejora que requieren los basicos curriculares en los PFE de la

Misién Sucre.

Cuadro 3.5. Respuestas de las entidades a las interrogantes sobre las

dimensiones

INTERROGRANTES/ ENTIDADES 1 2 3 4 5
¢ El comportamiento y la presencia de los docentes egresados del programa de 3 -1 0 011
¢En el PFE se brinda experiencias educativas orientadas a la formacion de personas,| 2 ]2 ] -1 0
profesionales y ciudadanos comprometidos con la localidad, su pais y la humanidad toda?

¢Qué opina de los profesores egresados de PFE respecto a la capacidad que tienen de] 1 0 0 0]
¢ Cree usted que los profesores egresados de PFE tienen un desempefio laboral exitoso? 0 0 0 1 1
¢Los profesores egresados de PFE desarrollan la labor educativa en todo el proceso de] 1 1 -1 0 0
¢Los profesores egresados de PFE proveen de conocimientos, habilidades de sul 2 0 0 110
¢ Se siente seguro de las destrezas esenciales que desarrollan los profesores egresados de| 2 1 -1 1 0
¢ Existe una comunicacion fluida con los profesores egresados de PFE? 1 1 2 2 2
¢Existe una adecuada informacion con relacidn a las necesidades que demanda laj 0 21211122
¢Cree usted que se realiza el mayor esfuerzo para conocer a las necesidades de las| 0 A1 2] 2
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Cuadro 3.6. Resultados de la evaluacion inicial de las dimensiones

Entidades Elementos Capacidad
educativas tangibles | Fiabilidad | respuesta | Seguridad | Empatia
1 3 1 2 1 0
2 -1 -1 0 0 1
3 0 0 0 0 -1
4 0 0 0 0 0
5 -1 0 0 0 0
Promedio 0,2 0 0,4 0,2 0
ImportRelativa 0,11 0,32 0,22 0,19 0,16
Subtotales 0,022 0 0,088 0,038 0
E(x) 0,148

Médulo B. Desempefio del programa

Con el analisis de Benchmarking se evaluaron los programas en educacion

de la Mision Sucre (MS); Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(UPEL), y la Universidad Simon Rodriguez, para las cinco dimensiones
definidas para la investigaciéon. En el cuadro 3.7 se muestra la mayor
debilidad del basico curricular del PFE de la MS, en la Fiabilidad (respuesta a
la mision, vision y principios de la educacion superior venezolana), y
Capacidad de respuesta (esfuerzo por conocer las necesidades de
instituciones empleadoras y de la comunidad). Ambas resultan exigencias

vitales que requieren ser reforzadas, ante los cambios que experimenta y
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necesita la sociedad venezolana en el contexto del Socialismo del Siglo XXI,

gue se propone consolidar.

Resulta evidente en este andlisis las potencialidades de los programas de la
UPEL y la Universidad Simén Rodriguez, como referentes a ser
considerados para perfeccionar y mejorar la concepciéon de los basicos

curriculares en los PFE de la Misién Sucre.
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Cuadro 3.7. Evaluacién por dimensiones, de los programas en educacion con
egresados en el Municipio Roscio

PROGRAMAS EVALUADOS

DIMENSIONES N
— S o
() L QS
= a E D
) N g
Primarios Secundarios
Elementos | Comportamiento y la presencia de los docentes.
tangibles 3 5 5
Capacidad | Experiencia educativa que brindan los béasicos
de curriculares en los PFE.
respuesta 3 5 4
Compromiso profesional con la sociedad. 4 3 3
Esfuerzo por conocer las necesidades de
instituciones empleadoras y de la comunidad 2 3 3
Fiabilidad | Profesionales con capacidad de transformar la
sociedad 3 3 3
Respuesta a la misién, vision y principios de la
educacion superior venezolana. 1 4 4
Seguridad | Se logran conocimientos, habilidades y destreza
esenciales para la profesion. 3 5 4
Se consideran las necesidades profesionales del
sujeto para asegurar el desempefio laboral
exitoso. 3 5 4
Empatia Se logra labor educativa en todo el proceso de
formacion curricular. 3 4 4
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Desarrollo del QFD para la planificacién de la calidad del PFE de la

Misidn Sucre

Con la obtencion de la MATRIZ | del QFD, cuadro 3.8, se definen las

prioridades:

— de las dimensiones del servicio a partir de los requerimientos de los
clientes (entidades educativas), y
— de los requerimientos técnicos de los basicos curriculares en los PFE de

la Mision Sucre.

Para el caso que se analiza de los béasicos curriculares en los PFE de la
Misién Sucre, se obtuvo que la prioridad en las dimensiones del servicio, las
entidades educativas la otorguen a la Fiabilidad (profesionales con capacidad
de transformar la sociedad) y en los Elementos tangibles (comportamiento y

la presencia de los docentes).

Respecto la decision de concentrar los esfuerzos para mejorar los basicos
curriculares en los PFE de la Mision Sucre, se consideré segun los
resultados, para el requerimiento técnico ampliacién de curriculo, en el orden
siguiente: plantear nuevos objetivos; ampliacibn de nuevos contenidos y

nuevos basicos curriculares.
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Cuadro 3.8. MATRIZ | del QFD. Definicion de prioridades

Ampliacién del curriculo

Recursos Humanos

Eval compet del cliente
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Primarios Secundarios

Elementos Comportamiento y la presencia de los

tangibles docentes. 3 3 0 0 3 0 3 5 5 3 1 3 3 1 9

Capacidad de [JExperiencia educativa que brindan los basicos

respuesta curriculares en los PFE. 3 9 3 9 5 3 3 1115145

Compromiso profesional con la sociedad. 3 9 3 9 3 2 3 >li1sl6s
Esfuerzo por conocer las necesidades de|
instituciones empleadoras y de la comunidad
9 9 9 9 0 3 2 3 3 1 113]3]12]3,6
Fiabilidad Profesionales con capacidad de transformar
la sociedad 9 9 9 1 3 3 3|13 3]5]2)4a]2]15]15
Respuesta a la mision, vision y principios de la]
educacion superior venezolana. 9 9 9 3 9 9 1 4 4 5 3 3 1l1s5l75
Seguridad Se logran conocimientos, habilidades y destrezaj
esenciales para la profesion. 9 9 9 1 9 9 3 5 4 5 5 5 1115l75
Se consideran las necesidades profesionales del
sujeto para asegurar el desempefio laboral
exitoso. 9 9 9 9 3 0 3 5 4 5]15]1511]15]75
Empatia Se logra labor educativa en todo el proceso de|
formacion curricular. 9 9 o) 3 3 9 3 4 4 5 5 5 1115175
DIFUCULTAD TECNICA] 10 10 10 10 6 10
PESO ABSOLUTO ()] 261 | 297 288 106 181 207
PESO RELATIVO (bi))] 498,2 | 565,7 | 538,65] 220,5 |326,25] 359,55




Moédulo C. Correspondencia del PFE

Al considerar la nueva definicion que se realizé de las dimensiones del
servicio, conceptuado para los basicos curriculares en los PFE de la Misién y
el peso absoluto de los requerimientos del cliente, se obtuvo una
ImportRelativaC, que cambia respecto a la propuesta de Parasuraman
(1998) (cuadro 3.6), tanto en el orden, como en el peso de cada dimension
(cuadro 3.9), lo que evidencia las diferencias del servicio que representa la

educacion, respecto al resto de los servicios.

Respecto a la evaluacion final se obtuvo un valor esperado 0,200; en el
entorno del inicial 0,14; lo que sugiere la necesidad inmediata de una mejora
incremental, donde los esfuerzos de mejora del programa se definen a partir
de la prioridad de los requerimientos técnicos de los basicos curriculares en
los PFE de la Mision Sucre, que en este caso resultd la ampliaciéon de
curriculo, en el orden siguiente: plantear nuevos objetivos; ampliacion de
nuevos contenidos y nuevos basicos curriculares, obtenidos con el

Desarrollo del QFD para la planificacién de la calidad.

Cuadro 3.9. Resultados de la evaluacion final de las dimensiones

Entidades Elementos Capacidad
educativas tangibles | Fiabilidad | respuesta | Seguridad | Empatia
1 3 1 2 1 0
2 -1 -1 0 0 1
3 0 0 0 0 -1
4 0 0 0 0 0
5 -1 0 0 0 0
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Promedio 0,2 0 0,4 0,2 0
ImportRelativaC 0,131 0,216 0,327 0,218 0,119
Subtotales 0,0262 0 0,1308 0,044 0

E(x) 0,2006

3.4. Conclusiones parciales

1. El procedimiento que se propone en la presente investigacion, se adapté
de la idea de Diaz Mutis et al. (2008). Se inicia con la caracterizacion de
los basicos curriculares en los PFE de la Misidon Sucre; en el Modulo A:
Andlisis de la comunidad (entidades educativas representativas) con
docentes contratados, egresados del PFE de la Misidbn Sucre, y se
obtiene la evaluacion inicial de la calidad del servicio que prestan; para el
Médulo B: Desempefio del programa, se evalian de forma comparativa
los basicos curriculares en los PFE de la Mision Sucre y programas de
otras IES; continda con el desarrollo del QFD para el PFE de la Mision
Sucre; y concluye con el Mdédulo C: Correspondencia del PFE, donde se
presenta la evaluacion final, que se compara con valor inicial para
decidir la necesidad o no de mejora incremental.

2. La caracterizacion de los basicos curriculares en los PFE de la Mision
Sucre, se realiza a partir de las dimensiones del SERVQUAL.: Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Elementos tangibles, Seguridad y Empatia,
contextuadas segun las tres dimensiones esenciales del proceso de
formacion: instructiva, desarrolladora y educativa de Horrutinier (2008),
las cuales en su integracién expresan una nueva cualidad a formar, para
un profesional en su desempefio exitoso en la sociedad; y la mision,
vision y principios de la educacion superior venezolana. En la entrevista
tipo encuesta, se utiliza la escala tipo Likert de -3 a 3 (Diaz Mutis, 2006),

donde los niumeros negativos expresan 3 niveles de insuficiencia, el 0 un
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nivel promedio y los 3 numeros positivos, 3 niveles de excelencia o
aceptacion.

Para el célculo del Valor esperado inicial de la calidad del servicio que
prestan en entidades educativas los docentes contratados, egresados
del PFE de la Mision Sucre, se utilizaron los resultados tedéricos sobre la
importancia relativa (ImportRelativa). Al final del procedimiento, se
recalculd el valor esperado a partir de una nueva ImportRelativaC para
las dimensiones definidas en esta investigacion, cuyos valores resultaron
diferentes a la propuesta de Parasuraman (1998), respecto al orden y al
peso de cada dimensidén, por las caracteristicas distintivas de las
instituciones de educacion superior, respecto a otras organizaciones de
servicio.

El analisis de Benchmarking permiti6 evaluar los programas en

educacion de la Misiébn Sucre (MS), la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador (UPEL), y la Universidad Simén Rodriguez, en
las cinco dimensiones definidas para la investigacion; la mayor debilidad
del basico curricular del PFE de la MS, se presentd en la Fiabilidad
(respuesta a la mision, vision y principios de la educacién superior
venezolana), y Capacidad de respuesta (esfuerzo por conocer las
necesidades de instituciones empleadoras y de la comunidad);
exigencias vitales que requieren ser reforzadas, ante los cambios que
experimenta y necesita la sociedad venezolana en el contexto del
Socialismo del Siglo XXI, que se propone consolidar.

La MATRIZ | del QFD permiti6 definir las dimensiones del servicio
prioritarias para las entidades educativas por el orden siguiente:
Fiabilidad (profesionales con capacidad de transformar la sociedad), y
los Elementos tangibles (comportamiento y la presencia de los
docentes); para los requerimientos técnicos de los basicos curriculares
en los PFE de la Mision Sucre, los esfuerzos para mejorarlos se

consider6é con preferencia, el requerimiento técnico ampliacion de
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curriculo, a través de los aspectos: plantear nuevos objetivos; ampliacion

de nuevos contenidos y nuevos basicos curriculares.

El Valor esperado final de 0,200; en el entorno del inicial 0,148; sugiere
la necesidad inmediata de una mejora incremental. Los esfuerzos de
mejora se concentran en el programa segun la prioridad de los
requerimientos técnicos de los basicos curriculares en los PFE de la
Mision Sucre, resultado que se obtuvo con el desarrollo de la MATRIZ |

del QFD para la planificacion de la calidad.
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CONCLUSIONES

1. Los clientes de los procesos en la educacion superior, se
clasifican en cuatro categorias: internos directos, en lo
fundamental: alumnos/participantes, profesores y trabajadores de
apoyo; internos de gestion (autoridades universitarias); externos
intermedios (empresas, instituciones empleadoras); externos
finales (sociedad, comunidad o poblacién); y el andlisis de las
necesidades, de acuerdo a la realidad compleja, requiere de una
concepcion holistica, de totalidad e integralidad. La planificacion
de la calidad proporciona los procesos, métodos, herramientas y
técnicas para evitar las discrepancias en: comprension, disefio,
proceso, operaciones, y percepcion por el beneficio se obtiene, y
asegurar, que sea minima la discrepancia final en la calidad. En el
caso particular de las IES, resulta esencial por el impacto
generacional que tiene su misién en la sociedad, y en patrticular

los retos para la Revolucion Bolivariana.

2. El procedimiento que se propone, se adaptd de la idea de Diaz
Mutis et al. (2008). A partir de la caracterizacion de los basicos
curriculares en los PFE de la Mision Sucre; se realiza un analisis
de la comunidad (entidades educativas representativas) con
docentes contratados, egresados del PFE de la Misién Sucre, y se
obtiene la evaluacion inicial de la calidad del servicio que prestan.
En el Desempefio del programa, se evallan de forma comparativa
los basicos curriculares en los PFE de la Misidbn Sucre y
programas de otras IES; y con desarrollo del QFD para el PFE de
la Mision Sucre se definen las prioridades de las dimensiones del

servicio y de los requisitos técnicos del PFE; en la
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Correspondencia del PFE, se presenta la evaluacion final, que se
compara con valor inicial para decidir la necesidad o no de

mejora incremental.

La caracterizacion de los basicos curriculares en los PFE de la
Misidbn Sucre, se realiza a partir de las dimensiones del
SERVQUAL: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Elementos
tangibles, Seguridad y Empatia, contextuadas segun las tres
dimensiones esenciales del proceso de formacion: instructiva,
desarrolladora y educativa de Horrutinier (2008), las cuales en su
integracion expresan una nueva cualidad a formar, para un
profesional en su desempefio exitoso en la sociedad; y la misién,

vision y principios de la educacion superior venezolana.

Los pesos tedricos de importancia relativa otorgados por
Parasuraman (1998), para evaluar las dimensiones segun el
modelo SERVQUAL, se utilizaron en el calculo del Valor
esperado inicial de la calidad del servicio que prestan en
entidades educativas, los docentes contratados, egresados del
PFE de la Misién Sucre. El recalculo del Valor esperado, para
tomar la decision de mantener los estandares alcanzados o
realizar mejoras incrementales inmediatas, por las implicaciones
que una concepcién de programas en educacion, tiene respecto a
las pérdidas generaciones gque provoca a la sociedad, se realiza a
partir de una nueva importancia relativa para las dimensiones
definidas en esta investigacion; cuyos valores resultaron
diferentes a la propuesta de respecto al orden y al peso de las
dimension del SERVQUAL, por las caracteristicas distintivas de
las instituciones de educacién superior, respecto a otras

organizaciones de servicio.
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5. La mayor debilidad del bésico curricular del PFE de la MS, se
presento en la Fiabilidad (respuesta a la mision, vision y principios
de la educacion superior venezolana), y Capacidad de respuesta
(esfuerzo por conocer las necesidades de instituciones
empleadoras y de la comunidad); exigencias vitales que requieren
ser reforzadas, ante los cambios que experimenta y necesita la
sociedad venezolana en el contexto del Socialismo del Siglo XXI,
que se propone consolidar. Respecto a la prioridad de las
entidades educativas para las dimensiones del servicio, se obtuvo
el orden siguiente: Fiabilidad (profesionales con capacidad de
transformar la sociedad), y los Elementos tangibles
(comportamiento 'y la presencia de los docentes); en
correspondencia con lo anterior los béasicos curriculares en los
PFE de la Mision Sucre, centrar4 la mejora incremental en el
requerimiento técnico ampliacion de curriculo, a través de los
aspectos: plantear nuevos objetivos; ampliacion de nuevos

contenidos y nuevos basicos curriculares.

RECOMENDACIONES

1.

Incorporar el procedimiento propuesto como instrumento de
planificacion y evaluacién de la calidad, de los basicos curriculares en
los PFE de la Misién Sucre, para establecer nuevos estandares de
acuerdo a los retos de la Revolucion Bolivariana.

Razonar los resultados de esta investigacion, sobre las dimensiones
de calidad que se exigen para el servicio educacional, y los requisitos
técnicos a mejorar en los basicos curriculares en los PFE de la Mision

Sucre, para que sea considerada como una alternativa renovadora
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que responde a la misién, vision y principios de la educacién superior
venezolana.

Presentar en eventos y publicaciones, como tema de debate, la
propuesta tedrica y evidencias obtenidas, como medio para mejorarlo
y potenciarlo, en el contexto de la educacion superior venezolana, asi
como sus posibilidades de generalizacion para la evaluacion de la

calidad en los servicios educacionales.
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Anexo 1. Entrevista inicial a las entidades educativas

Para cada dimension: elementos tangibles, capacidad de respuesta,

fiabilidad, seguridad y empatia, se elaboraron preguntas que permiten

obtener una evaluacion inicial, para identificar los aspectos que mas le

interesen a la institucion educativa.

Entrevista tipo encuesta, solo usted debe responder utilizando la escala tipo

Likert de -3 a 3, donde los numeros negativos expresan 3 niveles de

insuficiencia, el 0 un nivel promedio y los 3 niUmeros positivos, 3 niveles de

excelencia o aceptacion. Es decir usted puede otorgar valores a las

preguntas de:

-3;-2;-1,0;1; 2; 3

Preguntas

Valor segun
escala

¢ El comportamiento y la presencia de los docentes egresados del
programa de formacion en educacion (PFE) de la Mision Sucre, se
corresponde con su perfil profesional?

¢En el PFE se brinda experiencias educativas orientadas a la formacion
de personas, profesionales y ciudadanos comprometidos con la
localidad, su pais y la humanidad toda?

¢,Qué opina de los profesores egresados de PFE respecto a la
capacidad que tienen de transformar la sociedad?

¢,Cree usted que los profesores egresados de PFE tienen un
desempefio laboral exitoso?

¢Los profesores egresados de PFE desarrollan la labor educativa en
todo el proceso de formacién de sus estudiantes?

¢,Los profesores egresados de PFE proveen de conocimientos,
habilidades de su profesion?

¢, Se siente seguro de las destrezas esenciales que desarrollan los
profesores egresados de PFE?

¢ Existe una comunicacion fluida con los profesores egresados de PFE?
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¢ Existe una adecuada informacion con relacion a las necesidades que
demanda la localidad?

¢Cree usted que se realiza el mayor esfuerzo para conocer a las
necesidades de las instituciones empleadoras y de la comunidad?

También se le brinda la posibilidad a la entidad educativa de expresar otros

aspectos que considere su interés, los cuales se relacionaron.
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Anexo 2. Evaluacion del desempefio de los programas seleccionados y de los

basicos curriculares en los PFE de la Mision Sucre

Evaluacién de las cinco dimensiones conceptuadas para la evaluacion de los

programas en educacion, para las cinco dimensiones: elementos tangibles,

capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Se utiliza la escala del (1-

5), para hacerla compatible con el desarrollo del QFD.

Preguntas

Muy
adecuado

©)

Bastante
adecuado

4

Adecuado

(©)

Poco
adecuado

@

No
adecuado

@

¢ El comportamiento y la presencia de
los docentes egresados del programa
de formacion en educacion (PFE) de la
Misién Sucre, se corresponde con su
perfil profesional?

¢(En el PFE se brinda experiencias
educativas orientadas a la formacion de
personas, profesionales y ciudadanos
comprometidos con la localidad, su
pais y la humanidad toda?

,Qué opina de los profesores
egresados de PFE respecto a la
capacidad que tienen de transformar la
sociedad?

¢Cree usted que los profesores
egresados de PFE tienen un
desempefio laboral exitoso?

¢cLos profesores egresados de PFE
desarrollan la labor educativa en todo el
proceso de formacion de sus
estudiantes?

¢cLos profesores egresados de PFE
proveen de conocimientos, habilidades
de su profesion?

,Se siente seguro de las destrezas
esenciales que  desarrollan los
profesores egresados de PFE?

¢SExiste una comunicacion fluida con
los profesores egresados de PFE?

¢Existe una adecuada informacién con
relacion a las necesidades que
demanda la localidad?

¢Cree usted que se realiza el mayor
esfuerzo para conocer a las
necesidades de las instituciones
empleadoras y de la comunidad?
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