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RESUMEN

La investigacion tiene por objetivo analizar la gestion de calidad del capital humano en la
Universidad Catodlica de Cuenca. Metodolégicamente se basé en un tipo descriptivo no
experimental transversal, con la finalidad de recopilar informacion mediante encuesta
online y cuestionario de varias alternativas de respuesta en escala de Likert, la muestra
encuestada, estuvo constituida por 124 estudiantes. Con la informacion graficada y con
los datos recolectados se puede analizar que el 60% de encuestados desconocen si la
universidad cuenta con un sistema de gestion de calidad. Se recomienda la
implementacion de un sistema de gestidon de calidad mismo que permitira monitorear la
planificacion, control, mejoramiento y mejora continua de la calidad, para brindar un
servicio de alta calidad.

Descriptores: Organizacion privada; satisfaccidon en el trabajo; servicio de oficina;
gestién de documentos. (Palabras tomadas del Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The research aims to analyze the quality management of human capital at the Universidad
Catolica de Cuenca. Methodologically, it was based on a descriptive, non-experimental,
cross-sectional type, in order to collect information through an online survey and a
guestionnaire of various response alternatives on the Likert scale, the surveyed sample
consisted of 124 students. With the graphical information and the collected data, it can be
analyzed that 60% of respondents do not know if the university has a quality management
system. The implementation of a quality management system itself is recommended that
will allow monitoring the planning, control, improvement and continuous improvement of
quality, to provide a high quality service.

Descriptors: Private organizations; job satisfaction; office services; records
management. (Words taken from the UNESCO Thesaurus).

126



http://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept3211?clang=en
http://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept6208?clang=en
http://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept524?clang=en
http://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept516?clang=en
http://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept516?clang=en

Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA
Afio 2020. Vol V. N°3. Especial: Administracion
Hecho el deposito de Ley: FA2016000010
ISSN: 2542-3088
FUNDACION KOINONIA (F.K). Santa Ana de Coro. Venezuela.

Veronica Alexandra Bernal-Rodas; Moisés Marcelo Matovelle-Romo;
Cristina Guadalupe Ordofiez-Espinoza; Magdalena Emilia Ordofiez-Gavilanes

INTRODUCCION

En el Ecuador la concepcion sobre la calidad, que existe hoy en dia en la educacion
superior, es el resultado de cambios internos y externos que afectan a las bases
institucionales que han requerido un cambio en los procesos, lo cual se ha evidenciado
fundamentalmente en los ultimos 30 a 40 afios. Cuando se habla de la gestion de calidad
dentro de la Educacién Superior, se debe considerar que eso nace de la necesidad de
medir los impactos que se podran obtener en los procesos de evaluacion permitiendo asi,
una acreditacion eficaz, siendo considerado por el Consejo de Aseguramiento de la
Calidad de Educacion Superior (CACES) como ejes fundamentales al momento de
verificar los parametros de eficiencia de las Instituciones de Educacion Superior (IES).
Para medir la calidad educativa de una universidad, el punto clave es el proceso, es decir
las fases y componentes de la actividad universitaria, los elementos que en ella
intervienen; el resultado se enfoca en la mision y la vision de dicha institucidn, si se logra
en términos de formacion de profesionales, de cientificos, generando avances en la
investigacion y no menos importante, aunque mas dificil de medir, los beneficios que se
obtienen para la sociedad.

De acuerdo con lo determinado por la Norma 1SO 9001:2015, la necesidad en cuanto a
la adopcion y el desarrollo de un Sistema en el cual se refleje claramente la Gestidon de
la Calidad, lo cual resulta una decisiébn estratégica que a su vez permite a las
organizaciones mejorar continuamente su rendimiento general, centrandose en
proporcionar productos y servicios de calidad a los clientes (Cuello-Cojitambo, et al.,
2020). De ese modo, se aborda el analisis de los servicios administrativos, especialmente
en el area de las secretarias de las Unidades Académicas de la Universidad Catdlica de
Cuenca, donde se centran la gran parte de procesos, los cuales deben contar con un
sistema que permita evaluar mediante gestién de calificacién cuantitativa, la atencién y

celeridad de los funcionarios de estas dependencias.

127




Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA
Afio 2020. Vol V. N°3. Especial: Administracion
Hecho el deposito de Ley: FA2016000010
ISSN: 2542-3088
FUNDACION KOINONIA (F.K). Santa Ana de Coro. Venezuela.

Veronica Alexandra Bernal-Rodas; Moisés Marcelo Matovelle-Romo;
Cristina Guadalupe Ordofiez-Espinoza; Magdalena Emilia Ordofiez-Gavilanes

Por eso es necesario que, dentro de las secretarias de las Unidades Académicas de la
Universidad Catdlica de Cuenca, se creen procesos para que los estudiantes puedan
evaluar el servicio brindado por los funcionarios que laboran en estas dependencias, lo
cual permitira identificar las fortalezas y debilidades que se dan en el desarrollo de los
procesos que se realizan, a su vez tomar las medidas necesarias para mejorar el servicio
brindado. Para lo antes expuesto la calidad se podria medir a través de la percepcion y
satisfaccion de los estudiantes, de todos quienes requieran los servicios de las
secretarias de las Unidades Académicas, en cuanto a procesos administrativos, lo cual
podria evaluarse mediante un sistema tecnoldgico en el cual luego de efectuar dicho
tramite califique objetivamente el servicio recibido.

Por lo anterior descrito, la investigacion tiene por objetivo analizar la gestion de calidad

del capital humano en la Universidad Catodlica de Cuenca.

Referencial tedrico
Expectativa, percepcion y satisfaccion del usuario o cliente
En este sentido es necesario que evaluemos también que es la expectativa del cliente y
lo podriamos definir como la esperanza de hacer o conseguir algo, o la posibilidad
razonable de que algo suceda, pues la expectativa del usuario es también uno de los
elementos fundamentales para la evaluacion que se pretenda dar por parte de quienes
denominamos los usuarios del bien o servicio, para poder concluir si este ha cumplido
con las expectativas, en este sentido, la expectativa del cliente consiste en “las
perspectivas o creencias sobre la entrega de servicios que sirven como estandares o
puntos de referencia para juzgar el desempeiio de la empresa” (Matsumoto-Nishizawa,
2014), asi mismo, las principales expectativas, dimensiones y claves al momento de
evaluar la calidad de un servicio, se debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Empatia: esta relacionada con la atencion que un miembro de la organizacion o

empresa brinde a sus clientes o usuarios.
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2. Seguridad: podria afianzarse con el conocimiento y atencion que muestra el
miembro de la empresa al momento de ofrecer el servicio, es decir sus habilidades
que deben inspirar confianza y credibilidad.

3. Capacidad de Respuesta: es la disposicion y voluntad para brindar el servicio
rapido a los clientes o usuarios.

4. Fiabilidad: se traduce en la confianza que se transmite a los usuarios de que se va
a brindar con garantia el servicio que se ha ofertado.

5. Tangibles: esta relacionado con el aspecto de las instalaciones de la organizacion
0 empresa, el equipamiento de esta y la apariencia del personal (Bernal-Avila, et
al, 2019).

La percepcion del cliente o usuario se refiere al momento de recibir el producto o el
servicio, se aprecia y posteriormente se valora, esto sin lugar a duda esta directamente
relacionado con las caracteristicas del servicio, sin embargo, es necesario que se tenga
en cuenta que esta percepcion puede variar de acuerdo a las experiencias propias de
cada usuario o cliente, las experiencias que tengan y los saberes previos. Esta
percepcion se forma cuando se evalla el paguete de beneficios que le ofrece la empresa,
determina la relacion costo/beneficio y decide si la sensacion es buena” (Caldera, et al.,
2011).

En cuanto a la satisfaccion del cliente debemos tener presente que es un requisito
predominante para poder determinar la fidelidad que el cliente o usuario va a tener con
la empresa o institucion, es decir al momento que se tiene satisfecho al usuario podemos
estar tranquilos por cuanto este factor repercutira en los beneficios que va a tener la
empresa, por lo tanto es indispensable brindar un valor agregado al bien o servicio que
se prestara de esta manera se puede generar una percepcion positiva en el usuario que
va a traducirse en la fidelidad con la institucion y que al mismo tiempo generara que esta

se pueda diferenciar de las otras empresas que son su competencia (Valencia-Naranjo,
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et al., 2019). Con relacién a la satisfaccion del usuario. Caldera, et al., (2011), manifiestan
que esta figura esta comprendida por tres elementos:
1. El rendimiento percibido: son aquellos que hacen relacion al beneficio que el
cliente considera haber conseguido después de adquirir un producto o servicio.
2. Las expectativas: se podria denominar aquella expectativa que tiene el usuario o
cliente en cuanto al bien o servicio a recibir.
3. Los niveles de satisfaccion: estos pueden ser; insatisfaccion, satisfaccion o
complacencia.
A lo que refiere en lineas superiores podemos concluir que la satisfaccion del cliente se
encuentra intimamente relacionado con el conjunto de emociones ya sean estas positivas
0 negativas que se producen en el cliente o usuario al momento de comparar el precio
gue ha tenido que pagar en un bien o servicio versus las expectativas que se tienen al
momento de la adquisicion, es decir si las emociones son positivas el cliente se sentira
satisfecho lo que a su vez se traducira en la fidelidad del mismo con la instituciéon y
también la recomendacion de este a futuros clientes, mientas si los sentimientos son
negativos, es decir al cliente o usuario estan insatisfechos no regresaran a la empresa,
pasaran la voz en cuanto a su molestia y esto a su vez sera una mala publicidad para la

institucion.

La gestion de calidad y su importancia en el servicio al cliente o usuario en las
Instituciones de Educacién Superior

La gestion de calidad se podria sintetizar en el conjunto de acciones o herramientas que
utilizan las empresas o instituciones con la finalidad de evitar posibles errores en cuanto
a los procesos de creacidn de sus productos o en el servicio que prestan, por esta razon
se considera importante la implementacién de un sistema que logre evaluar la gestion
eficiente en cuanto a la calidad de una empresa que permitira identificar los errores o

debilidades para que de esta manera conjuntamente con su equipo de trabajo se creen
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las soluciones y se logren solventar las dificultades con la finalidad de cambiar y mejorar
el servicio o producto que se oferta (Argudo-Tello, et al., 2019).

Un buen sistema que permitird medir la gestion de calidad de una institucion debe
contener las técnicas, herramientas y modelos necesarios para que una institucion o
empresa crezca a partir del reconocimiento de sus debilidades y fortalezas, asi como los
recursos técnicos y humanos necesarios para mejorar en cuanto a los productos o
servicios que oferta, la clave para que un proceso de gestién de calidad sea efectivo en
una empresa es crear un modelo que se adapte a las necesidades de la institucion y que
sera flexible y adaptable a las necesidades de la empresa (Erazo-Alvarez & Narvaez-
Zurita, 2020).

Por otro lado, el modelo de gestion como una herramienta que deberian tener las
instituciones sobre el entorno dentro del cual va a realizar sus actividades, con la finalidad
de comprenderlo, analizarlo y luego de esto si es necesario modificarlo, de esta manera
se generara un diagnostico organizacional que le permita mejorar de forma continua y
con la participacion de todos quienes conforman la instituciéon (Cubino, 2001).

De lo antes referido por Cubino debemos destacar que dentro de una institucion se debe
implementar un proceso de Gestion de Calidad, este proceso debe comenzar por una
planificacion dentro de la cual se definan las tareas de todos quienes conforman la
institucidn, lo siguiente seria el desarrollo de esas tareas, es decir poner en ejecucion de
manera efectiva y eficaz las tareas que se han planificado, luego se tiene que comprobar,
es decir hacer un contraste entre lo que se ha planificado y lo que se esta desarrollando
y por ultimo se actlua, es decir se pone en marcha todos los procesos panificados y
desarrollados con la finalidad de brindar un servicio o desarrollar un producto de calidad.
Es importante insistir sobre la necesidad de un proceso adecuado para la implementacion
de herramientas para medir el grado de aceptacion de las personas que recibiran un bien
0 servicio, esta gestion de calidad debe conjugar directamente con la pertinencia e

impacto que se lograria tener en beneficio de la institucion a la que se aplique, para lo
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cual es importante contar con modelos que resulten exitosos en otras organizaciones
para poder replicarlos adaptandolos a las realidades de cada empresa, Almada
manifiesta que debido a la globalizacién y al gran desarrollo de propuestas educativas y
de instituciones que brinden un servicio en el area educativa, se concibe la necesidad de
gue se implemente gestiones que puedan medir la calidad de los servicios que se presta

sobre todo en la Educacion Superior (Almada & Troquet, 2009).

Implementacion de procesos de Gestion de Calidad que permitan desarrollar
competencias para medir la satisfaccidén de los usuarios

Dentro de la temética que nos ocupa que es la implementacion de la Gestion de Calidad
en los servicios prestados por las secretarias de las Unidades Académicas de la
Universidad Catolica de Cuenca, debemos destacar que en los ultimos afios las
Instituciones de Educacion Superior (IES), han venido preocupandose constantemente
en cuanto a la calidad del servicio que brindan tanto a sus estudiantes como a la sociedad
en general relacionado con la educacion y a los servicios administrativos que ofrecen, de
ahi entonces la importancia de implementar un proceso para poder medir la calidad del
bien o servicio que a su vez le permita a la Universidad la identificacion de cudles son
sus fortalezas y las debilidades que se tienen en los servicios que brindan a los
estudiantes en las secretarias de las unidades académicas con la finalidad de crear los
mecanismos necesarios para solventar deficiencias.

En las secretarias de las Unidades Académicas segun el Reglamento de la Universidad
Catolica de Cuenca se concentran el mayor numero de tramites administrativos; que los
estudiantes de la Universidad ejecutan a lo largo de su carrera universitaria, asi como las
personas particulares que requieren ejecutar algun tipo de tramite relacionado con la
Universidad, por ahi la importancia de la generacion de un sistema de gestion de calidad,
quien permita medir la satisfaccion de los usuarios en cuanto al servicio que reciben

dentro de estas dependencias.
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Como habiamos manifestado dentro de la gestion de calidad lo primero que se debe
cumplir es la identificacion de fortalezas y debilidades para lo cual es importante la
aplicacion de reactivos que permitan recolectar la informacién necesaria en cuanto a lo
que establece, el cual permita contribuir a la imagen que se brinda sobre el modelo
organizacional que se tiene en la universidad y la importancia de brindar la satisfaccion y
bienestar a los estudiantes y usuarios en general, en cuanto a la atencién y servicios
recibidos por el personal que labora dentro de las secretarias de las Unidades
Académicas.

Los principios establecidos en la normativa interna de la Universidad direccionan a todos
quienes forman parte de la instituciéon a cumplir sus actividades de forma eficiente,
implementando las herramientas necesarias para lograr este objetivo, comprometiéndose
a mejorar constantemente con la finalidad de brindar un servicio apegado a los
estandares de calidad para de esta manera crear en los estudiantes una percepcion
positiva en el area académica como administrativa, para esto es necesario el compromiso
de las autoridades y del personal que labora en el area de secretaria para identificar y

resolver las debilidades que hayan determinado en los procesos.

Medicion de la Satisfaccion.

Ahora bien, luego de haber tratado lo referente a lo que se considera usuario y
satisfaccion del mismo, se debe abordar como se puede medir esta satisfaccion, uno de
los modelos predilectos para la valoracion es el diagrama causal mediante el cual se

puede hacer una relacion entre el servicio.
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PRECIO

Figura 1. Modelo estructural de satisfaccion. Fuente: (Dodds & Monroe, 1985)

SACRIFICIO

VALOR

PERCIBIDO DEL USUARIO

CALIDAD
PERCIBIDA

Modelos posteriores han utilizado esta figura como base para sus investigaciones
posteriores donde se evalUan otros factores que caracterizan a un servicio, los cuales se
comenzaron a evaluar cuantitativamente, lo cual ademas permitio innovar en lo referente
a la validacion de la satisfaccidon que el usuario percibe al momento de recibir un servicio
determinado, un modelo de esta innovacion se presenta en el modelo denominado
SERVQUAL planteado por Parasuraman, donde la informacion que se evalla es tomada
directamente de los clientes antes y después de haber recibido el servicio, esta

informacion es recopilada mediante encuestas estructuradas.

Figura 2. Modelo estructural SERVQUAL. Fuente: (Oliver, 1987).
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Fue Feinberg quien a finales del afio 90 permite evaluar la gestién en cuanto a la calidad
incluye la intencion de recomendar y recomprar el servicio-producto como medio valedero
de evaluacion, manifestando que la experiencia positiva demostrada por el cliente se ve
reflejada en este tipo de acciones, de esta manera se puede determinar que el servicio
al cliente se puede evaluar mediante un conjunto de factores y de aspectos relacionados
con los clientes y no Unicamente concentrarnos en el producto servicio prestado. La
importancia de evaluar la satisfaccion del cliente o usuario repercute necesariamente en
la situacidon econdmica y competitiva de la institucion o empresa, por esto la satisfaccion
del cliente ha tenido un alto interés tanto para directivos como para investigadores puesto
como ya hemos visto la satisfaccion se traduce en retencién y esto a su vez esta
intimamente ligado con la calidad, por lo cual como consecuencia de estas variables se
crea la necesidad de establecer un proceso de evaluacion en cuanto a la calidad.
(Cordero, et al., 2019).

Para la investigacion planteada evaluar la satisfaccion de los usuarios que en su mayoria
son los estudiantes de la Universidad Catdlica de Cuenca en cuanto a los servicios que
reciben por parte del personal que labora en las secretarias de cada Unidad Académica,
en los tramites administrativos que efectlan, se podra determinar cuéles son las
fortalezas que se tienen asi como las debilidades en las cuales se tendra que trabajar
mediante la implementacion de herramientas que permitirdn mejorar la calidad del
servicio que se presta, entendiendo que la evaluacion de los procesos permite que las
autoridades puedan identificar y trabajar en un mejoramiento constante en pro de la
calidad universitaria, lo cual va a depender de varios factores como la capacitacion,
recursos adecuados, adquisicion y desarrollo de competencias y el compromiso del
personal (Mendieta-Ortega, et al., 2020).

Debemos considerar entonces que la identificacion e implementacién de competencias
cumplan con la funcién de resolver con eficiencia cierto tipo de tareas ya sea que se

tengan que dar en un contexto determinado, por lo cual es necesario establecer los
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componentes que debemos tomar en cuenta al momento de medir la calidad , como son
el valor que le damos al bien o servicio, si este cumple con el fin para el cual fue creado
y si esto depende o no del caracter actitudinal de la partes involucradas (Vega-Monsalve,
2016).

Las gestiones administrativas en los procesos de Educacion Superior han ido
evolucionando por los avances tecnoldgicos y se han convertido en uno de los pilares
fundamentales en cuanto a como el usuario en nuestro caso los estudiantes y las
personas externas a la Universidad realizan diferentes tramites en las éareas
administrativas como son las secretarias de las Unidades Académicas, dentro de las
cuales se desarrollan varios procesos que deberian componerse de una serie de
competencias, actitudes y aptitudes, las cuales permitan brindar una atencién adecuada
en la cual tanto la calidad, la calidez estén directamente implicitas (Lema-Guiracocha, et
al., 2019).

METODOLOGIA

Metodolégicamente se bas6 en un tipo descriptivo no experimental transversal, con la
finalidad de recopilar informacion mediante encuesta online y cuestionario de varias
alternativas de respuesta en escala de Likert. La poblacion para la presente investigacion
estuvo conformada por los presidentes (estudiantes) de cada curso de las Unidades
Académicas de la Universidad Catélica de Cuenca (ver tabla 1), con la finalidad de
conocer su percepcion y expectativas como usuarios de la gestién administrativa de la

Universidad Catolica de Cuenca.
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Tabla 1
Definicién de la Poblacion

Poblacion Cantidad
Unidad Académica de Salud y Bienestar 50
Unidad Académica de Ingenieria, Industria y 32

Construccion

Unidad Académica de Ciencias Sociales 37
Unidad Académica de Administracion 20
Unidad Académica de Tecnologias de la 4

Informacién y Comunicacion

Unidad Académica de Educacion 5
Unidad Académica de Ciencias Agropecuarias 2
Total 150
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Se procedio a calcular la muestra:
Calculo muestral

Férmula

N* Z2 *p *q

d2*(N-1) + Z2 *p*q

N= 150 estudiantes

Z= 1,96
Z2=3,84
p= 0,05
g= 0,95
d= 0,1
d2=0,01
p*g= 1,81

n= 124 estudiantes

Por consiguiente, la muestra encuestada, estuvo constituida por 124 estudiantes,

procesandose la informacion recopilada, mediante estadistica descriptiva.
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RESULTADOS

Para analizar la presente investigacion se realizé la aplicacion de encuestas, mismas que
permitieron medir la evaluacion de la calidad en el servicio recibido y la satisfaccion de
los usuarios. A continuacion, se muestran las siguientes tablas 2 y 3 con la sintesis de

los resultados obtenidos, mismas que se clasificaron segun su dimension de estudio:

Tabla 2
Resultados de la encuesta aplicada a la gestion de calidad
Dimensién Pregunta Alternativas
Si No Desconozco
Politica ¢ Existe algun tipo de politica de gestion
de calidad en tu universidad? 43 12 69
Gestion ¢Existe algun departamento o unidad
dedicado a ello en de tu universidad? 51 10 63
Calidad En el caso de que no se haya

implantado ningun sistema de gestion
de calidad ¢conoce usted si esta
previsto a corto plazo implantarlo? 14 18 92
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Figura 3. Resultados de la encuesta aplicada a la gestion de calidad

Tabla 3

Resultados de la encuesta aplicada para medir la satisfaccion de los usuarios al momento

de recibir el servicio

Pregunta Alternativas
Excelente Bueno Malo Regular

¢, Cudl es su grado de satisfaccion con los
servicios recibidos en la secretaria de su
unidad académica?

20 41 36 27
¢ Satisfaccion de la secretaria de su unidad
académica?

21 68 35 0
¢, Qué le parece el horario de atencion en su
unidad usuarios académica?

30 70 24 0
¢, Considera adecuada la tecnologia/medios
con los que cuenta la universidad para
solucionar cualquier incidencia que se da en
la secretaria de su unidad académica?

19 67 38 0

140




Revista Arbitrada Interdisciplinaria KOINONIA

Afio 2020. Vol V. N°3. Especial: Administracion
Hecho el deposito de Ley: FA2016000010
ISSN: 2542-3088

FUNDACION KOINONIA (F.K). Santa Ana de Coro. Venezuela.

Veronica Alexandra Bernal-Rodas; Moisés Marcelo Matovelle-Romo;
Cristina Guadalupe Ordofiez-Espinoza; Magdalena Emilia Ordofiez-Gavilanes

¢, Considera que la universidad recoge de
manera adecuada sus quejas Yy
sugerencias?

9 44 36 35
) £ s
Preguntas Si Probzble Quizas No
¢, Considera que el personal que le atiende
en la secretaria de su unidad académica le
proporciona un servicio fiable Servicio y
adecuado a sus necesidades? 25 61 25 13
¢ Recomendaria el servicio recibido en la
secretaria de las unidades académicas a
otras personas? 27 28 29 40
JVolveria a solicitar los servicios de la
universidad? 41 38 32 13
L ' '
.

Figura 4. Resultados de la encuesta aplicada con respecto a la satisfaccion de los

usuarios.
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Figura 5. Resultados de la encuesta aplicada al momento de recibir el servicio

Con la informacién graficada y con los datos recolectados se puede analizar que el 60%
de encuestados desconocen si la universidad cuenta con un sistema de gestién de
calidad; asi también se puede cotejar que al momento de medir la satisfaccién de los
servicios recibidos, la comunicacién entre el personal, el horario de atencion, la
tecnologia/medios para solucionar las incidencias y la manera de solventar
adecuadamente las quejas y sugerencias en cada una de las unidades académicas por
parte de la universidad tiene una aceptaciéon del 47% por los usuarios y con relacion a la
informacion que proporciona el personal a los estudiantes, la recomendacion del servicio
y regresar a solicitar los servicios brindados por parte de la universidad el 34%.
A continuacion de haber realizado el analisis de cada una de las preguntas contestadas
en la encuesta aplicada, se puede concluir que los resultados obtenidos reflejan que seria
recomendable implementar un sistema de gestién de calidad (tecnolégico) que permita
calificar a los usuarios la satisfaccion del servicio recibido en las secretarias de las
Unidades Académicas de la Universidad Catolica de Cuenca.
PROPUESTA
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Modelo de gestidn de la calidad para la satisfaccion de los usuarios

Para la presente investigacién se elabora el esquema de la propuesta basado en el
modelo de gestion de la calidad, mismo que esta compuesto por los elementos que se
detallan a continuacion: planificacion, control, aseguramiento de la calidad y la mejora
continua, para conseguir la satisfaccion de los usuarios al momento de recibir un servicio,
dentro de las diferentes secretarias de las Unidades Académicas de la Universidad

Catdlica de Cuenca.

GESTION DE LA CALIDAD

Planificacion de

la calidad

T )

Mejora Control de la
calidad

continua

Aseguramiento

de la
calidad

Figura 6. Esquema de la propuesta como modelo de gestion de la calidad.

1. Planificacién de la calidad
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Se propone implementar procesos para los servicios que se brindan a los estudiantes en
las secretarias de las Unidades Académicas, para lo cual se debe comenzar identificando
y determinando todos los pasos que sean necesarios para desarrollar y optimizar las
actividades de estas dependencias, la finalidad de este proceso es contar con un manual
estandarizado en donde conste los procesos y el control de los mismos.

Para la elaboracion de la casa de la calidad QFD, se utilizaron los resultados obtenidos
de las encuestas aplicadas a los estudiantes los cual ha permitido identificar las
caracteristicas del servicio y verificar si estas se ajustan a las necesidades de los
usuarios, ademas nos permite observar como se encuentra la institucion frente a las
demas universidades y definir los aspectos primordiales que necesitan mejoras.

Se definen las caracteristicas de calidad y las especificaciones del servicio recibido.
Luego se procede a detallar los Qué’s con los Como’s; relacionando como se encuentra
la institucion frente a la competitividad y las caracteristicas de calidad comparandolo con
los de la competencia. Después se revisa la relacion que tienen entre si.

Convenciones utilizadas en la primera fase:

RELACIONES
Fuerte 9 Minimizar
Moderada 3 Maximizar
Débil 1 Objetivo

Figura 7. Matriz QFD fase 1y fase 2
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Al momento de emplear la metodologia QFD, podemos observar ciertos beneficios dentro

de la institucion al momento de su aplicacién como se detalla a continuacion:

1.
2.

© © N o 0 b~ W

Integracién de la calidad

Fijacion de metas basadas en la cuantificacion de las evaluaciones por parte de
los usuarios

La planificacién de mejorar el servicio resulta mas especifica

Las actividades de planificacion y desarrollo estdn mas ligadas a las expectativas
Establece fuente de informacion para mejorar el servicio

Proporciona un sistema fiable de seguimiento del servicio a través del proceso
Jerarquiza las acciones de manera objetiva

Ayuda a la direccién a enfocar eficientemente sus esfuerzos

Reduce costes

10. Mayor satisfaccién del cliente

11.Mayor transparencia en los procesos de desarrollo

12.Mejores relaciones entre los distintos servicios

13. Mayor reactividad

14.Mejora de la calidad y fiabilidad del servicio

Junto a estos beneficios del QFD, se pueden observar mejoras cuantificables basadas

en el uso de la metodologia por parte de las empresas, las mismas que se detallan en la

figura que se detalla a continuacion:
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SERVICIO

01

PROCESOS

02

RECLAMOS

03

Figura 8. Mejoras cuantificables de las empresas basadas en el QFD

Sin embargo, no consiste en saber si el QFD permite reducir el ciclo de desarrollo de un
servicio o cualquiera de las ventajas cuantitativas que se mencionaron anteriormente,
sino se trata de conocer si el QFD permite aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar

los resultados de la empresa.

2. Control de la calidad

Después de analizar los resultados obtenidos de los reactivos aplicados se propone la
implementacion de un sistema de gestidén de calidad (tecnoldgico), mismo que permita a
los usuarios calificar la atencién del servicio recibido lo cual permite contar con una
herramienta que permita tener un seguimiento detallado de los procesos que se manejan
en las secretarias de las Unidades Académicas con la finalidad de mejorar la calidad del

servicio gue se ofrece a los estudiantes.
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El CWQC supone la integracion de la calidad de la direccion, recursos humanos,

operaciones, ambiente de trabajo, producto y servicio, la tabla que sigue recoge los siete

aspectos que paulatinamente incorpora:

Tabla 4
Etapas de la implantacién del CWQC, mediante la implementacion de un sistema de
gestiéon de calidad
'ETAPA  |ORIENTACION CARACTERISTICAS DE GESTION DE LA CALIDAD
Evaluacion DESPUES de recibir el servicio. Utilizando
el muestreo estadistico, curvas, caracteristicas y sus
1 Servicio tablas de niveles de aceptacion de calidad (AQL).
Mejora de la calidad, formacion personal, proceso y
2 Proceso servicio
Implantacion de la calidad a nivel de las secretarias de
las unidades académicas de la UCACUE (Obijetivo:
3 Sistema TQC).
Importante: Politica de la direccion y reestructuracion
limite TQC organizativa.
Formacion y capacitacion. Adquirir entrenamiento y
4 RR.HH. experiencia.
Proporcionar servicios y procesos optimizados
(Robustez)) para asegurar alta calidad. Fases:-
Plantean la mejora: mas calidad de servicio en menor
tiempo. Disefio del sistema, de parametros y de
tolerancias. Aplicacion de los métodos de calculo por
matrices Obtencibn de servicio funcional vy
5 Optimizacion  competitivo.
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Pérdida econdémica para la organizacion del servicio
tanto si el servicio es insatisfecho como si no.
Consecuencias para Empresa: Mejora continua de
calidad/ coste de todos los servicios. Entorno: Cumplir
6 Coste igual las especificaciones no supone igual pérdida.

Obijetivo principal y final de la gestion de la calidad en
la actualidad. Voz del cliente: requisitos del servicio y
del proceso: Herramienta: QFD: requisitos que se

7 Consumidor encuentran en la planificacion de la calidad.

Se puede evidenciar, la calidad en la gestion de los recursos humanos, las herramientas
de planificacion y optimizacion, la preocupacion por el coste, el consumidor y sus
requerimientos como punto de arranque de la calidad. La calidad no es un proceso que
se acaba cuando se alcanza un determinado nivel, sino que requiere una mejora y
superacién continua, pensando a mediano y largo plazo con el objeto de evolucionar

constantemente.

3. Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad consiste en el proceso mediante el cual, luego de verificar
los resultados obtenidos, mediante el control de calidad en relacion a los servicios
prestados por las secretarias de las Unidades Académicas se proceda a crear las
herramientas necesarias para optimizar este servicio, dando seguimiento a las lineas de
planificacion establecidas dentro del sistema de gestion de calidad (tecnoldgico), con el
fin de brindar a los estudiantes un servicio de calidad y asi alcanzar la satisfaccion de los

usuarios.
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Tabla 5
Aseguramiento de la calidad para medir la satisfaccion de los usuarios

Implementacion Impacto Medicion

Areas académicas Secretarias Mejoramiento  Auditorias semestrales

unidades continuo
académicas

Funcionarios Auxiliares de Alto Sistema de evaluacion

secretaria rendimiento interno
Metodologia, Manual de Conocimiento  Satisfaccion del usuario
procesos funciones del area de

desempenio

Herramientas Sistemas Menos Sistema de gestion de

operativos tiempo calidad

operativo con

usuarios
Formatos Manuales Conocimiento Incremento de usuarios
internos al del manual

usuario

Para contar con un aseguramiento de la calidad continuo en las secretarias de las
Unidades Académicas de la Universidad Catolica de Cuenca, se propone implementar

sistemas operativos de control que permitan a los distintos usuarios calificar el servicio
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recibido y que dicha informacion sirva como una herramienta de evaluacion constante de
los conocimientos del personal que labora en las &reas de las secretaria, estos insumos
ayudaran a las autoridades a tomar decisiones a tiempo en cuanto al servicio brindado
y de ser necesario modificar ciertos procesos con la finalidad de incrementar de manera
eficiencia la experiencia de los usuarios que acuden a las secretarias, lo cual implica una
mejora en los tiempos de despacho de requerimientos, logrando asi conseguir un servicio

de calidad y satisfaccion de los usuarios.

4. Mejora Continua

Los procesos de mejora continua dentro de la Institucion y en especifico dentro de las
secretarias de las Unidades Académicas, nos va a permitir conseguir resultados que se
traduzcan en calidad en cuanto al servicio recibido por parte de los usuarios, el cual se
obtendra mediante un conjunto de acciones dirigidas a ofrecer un servicio eficaz mediante
la implementacion de un sistema de gestion de calidad adecuado y eficiente que permita

identificar, definir, medir, analizar, mejorar y controlar procesos administrativos.

Tabla 6

La mejora continua, al momento de recibir el servicio
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Etapa Conocimiento Métodos Medicion

1 Planificar Establecer Cuantitativos Medicion de lo
objetivos planeado

2 Realizar Puesta en Formacion vy Eficacia
marcha adecuacion

3 Comprobar Verificar y Cumplimiento Evaluacion de
controlar de objetivos resultados

4 Actuar Adecuacion del Adecuacion del Medicién de
manual proceso resultado final

En esta primera etapa que es la de planificar se debe identificar claramente los objetivos
que se quieren alcanzar y la eleccién de los métodos adecuados para lograrlos, en la
segunda etapa que es la de realizar consiste en llevar a cabo las acciones correctivas
planificadas en la fase anterior, la tercera fase esla que nos permite comprobar, verificar
y controlar los efectos y resultados que surjan de la aplicacién de estos procesos de las
mejoras planificadas y la ultima fase es la de ejecucion mediante la cual se demuestra

gue las acciones emprendidas han tenido los resultados esperados.

Tabla 7
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Principales indicadores que se manejan en las secretarias de las unidades académicas

de la UCACUE:
No Nombre del Formula de Calculo Meta
indicador

1 Porcentaje de =(NUumero de tramites resueltos en secretaria) / (NUmero 90%
tramites de trdmites que ingresan a secretaria) *100
resueltos en
secretaria

2 Porcentaje de =(Numero de registros de graduados en la carrera) / 95%
registro de (Numero de estudiantes que han presentado solicitud
graduados en la para graduarse)* 100
carrera

3 Porcentaje de =(Numero de estudiantes que califican muy satisfactorio 95%
nivel de vy satisfactorio)/(NUmero de estudiantes que realizan
satisfaccion de tramites en secretaria)* 100
secretaria  por
los estudiantes
de la unidad
académica

4  Porcentaje de =(Numero de informes de registros de calificaciones 100%
registros de presentados )/(Nimero de asignaturas dictadas en el
calificaciones semestre)* 100
recibidos en
secretaria

5 Porcentaje de =(Numero de carpetas de titulaciobn aprobadas 90%
transferencia )/(NUmero de carpetas de titulacién presentadas )* 100
documental

6 Porcentaje de =(Numero de solicitudes contestadas en menos de 8 95%
respuesta de dias )/(Numero de solicitudes recibidas)* 100
peticiones de
informacion

7  Cumplimiento de Indicador de Cumplimiento (Tener reglamento de

Politicas y
Normativas  —
Manejo de
Archivo

politicas para secretaria y otros documentos
referentes)
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Nombre del
Indicador:

Porcentaje de tramites resueltos en secretaria

Tipo de Indicador:

Férmula de

calculo:

Meta:

Rango de gestion:
Periodicidad:

Fuente:

Evidencias:

Eficacia Eficiencia Efectividad
X
=(Numero de tramites resueltos en secretaria) / (NUmero de tra

gue ingresan a secretaria) *100

90%
Bueno: Aceptable: Deficiente:
' Menor o igual
Mayor o igual 90% 89% - 85%

84%
Semestral al finalizar el ciclo académico
e Secretaria de Carrera
e Solicitudes de faltas
e Solicitudes de trabajos y examenes postergados
e Solicitudes de supletorios
e Solicitudes de peticion de record académico

e Solicitud de notas para becas
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Nombre del
Indicador:

Porcentaje de registro de graduados en la carrera

Tipo de Indicador:

Férmula de célculo:

Meta:

Rango de gestion:

Periodicidad:

Fuente:

Evidencias:

Eficacia Eficiencia Efectividad
X
=(Numero de registros de graduados en la carrera)/(Numer

estudiantes que n que han presentado solicitud para graduarse)=

95%
Bueno: Aceptable: Deficiente:
_ Menor o igual
Mayor o igual a 95% 94% - 84%
83%

Semestral al finalizar el ciclo académico
e Secretaria de Carrera
¢ Informe presentado por el responsable de seguimiento a
graduados de cada carrera

e Solicitud presentada por el estudiante
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Nombre del Porcentaje de nivel de satisfaccion de secretaria por los
Indicador: estudiantes de la unidad académica
_ _ Eficacia Eficiencia Efectividad
Tipo de Indicador:
X

Formula de =(Numero de estudiantes que califican muy satisfactorio y satisfac
calculo: / (Numero de deestudiantes que realizan tramites en secretaria)* 1
Meta: 95%
Rango de gestion: _ _

Mayor o igual a 95% 94% - 80% Menor o igual 79%
Periodicidad: Semestral al finalizar el ciclo académico

Fuente: e Secretaria de Carrera

_ _ e Evaluacién por parte de los estudiantes y usuarios al
Evidencias: o o
momento de recibir el servicio
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Nombre del
Indicador:

Porcentaje de registro de calificaciones recibidos en secretaria

Tipo de Indicador:

Férmula de calculo:
Meta:
Rango de gestién:

Periodicidad:

Fuente:

Evidencias:

Eficacia Eficiencia Efectividad
X
=(Numero de informes de registros de calificaciones presentad
(NUumero de asignaturas dictadas dictadas en el semestre)* 100
100%

Igual a 100% 99% - 95% Menor o igual 94%
Semestral al finalizar el ciclo académico
e Secretaria de Carrera
e Cuadro de calificaciones presentado por los docentes de

cada carrera.
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Nombre del
Indicador:

Porcentaje de transferencia documental

Tipo de Indicador:

Formula de céalculo:
Meta:
Rango de gestion:

Periodicidad:

Fuente:

Evidencias:

Eficacia Eficiencia Efectividad
X
=(Numero de carpetas de titulacion aprobadas )/ (NUmero de carpet

titulacion ntadas presentadas)* 100

90%
Bueno: Aceptable: Deficiente:
Mayor o igual a 90% 89% - 75% Menor o igual 74%

Semestral al finalizar el ciclo académico
e Secretaria de Carrera
e Registro de las carpetas presentadas en secretaria
e Envié de documentacién a colecturia para solicitar carpetas
de los estudiantes

e Fiscalizacidn de las carpetas enviadas a Secretaria General
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Nombre del
Indicador:

Porcentaje de respuesta de peticiones de informacion

Tipo de Indicador:

Formula de calculo:
Meta:

Rango de gestion:
Periodicidad:

Fuente:

Evidencias:

Eficacia Eficiencia Efectividad
X
=(Numero de solicitudes contestadas en menos de 8 dias ) / (NUme
solicitudes  recibidas)* 100
95%

Mayor o igual a 95% 94% - 88% Menor o igual 87%
Semestral al finalizar el ciclo académico
e Secretaria de Carrera

¢ Oficios recibidos por parte de las demas dependencias de la
UCACUE

e Oficios recibidos en general
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Nombre del o . ) ) _
indicador: Cumplimiento de Politicas y Normativas — Manejo de Archivo
Férmula de célculo: No aplica
Meta: No aplica
Periodicidad: No aplica
e Secretaria de Carrera
Fuente: e Direccién de Carrera
e Secretaria General
e Manual de Archivo de Secretaria
Evidencias: e Modelo Pedagdgico

e LOES

CONCLUSIONES

Como resultado relevante al momento de analizar el modelo de gestion de la calidad para
la satisfaccion de los usuarios, se puede observar que la calidad del servicio que reciben
los estudiantes o usuarios al momento de recibir la atencion en las secretarias de las
unidades académicas no es totalmente satisfactoria.

También se puede observar mediante el andlisis de los principales indicadores que se
manejan dentro de las secretarias de las Unidades Académicas, que existen procesos
sistematicos los cuales se tienen que cumplir a través de la programacion de metas, las
cuales permitan llegar a un rango de gestion bueno y lograr cumplir con los indicadores
en un 100%.

Se recomienda la implementacién de un sistema de gestion de calidad mismo que
permitira monitorear la planificacion, control, mejoramiento y mejora continua de la

calidad, para brindar un servicio de alta calidad.
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