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RESUMEN

La Mision Sucre es una de las tareas de mayor impacto que se desarrolla en la
educacion universitaria de la Republica Bolivariana de Venezuela, a la que se le
exige lograr altos estandares de calidad en sus servicios académicos. Para
materializarlo cuenta con una infraestructura conformada por las “Aldeas
Universitarias”, donde se imparten conocimientos contextualizados a la
realidad de cada municipio. Sin embargo, la Mision Sucre del Estado Cojedes,
ha confrontado deficiencias en la gestion de la calidad del servicio académico
que se desarrolla en las Aldeas Universitarias del municipio Ezequiel Zamora,
especificamente en el cumplimiento de los principios basicos asociados a
hechos fiables y validos para la toma de decisiones y el de mejora continua; en
consecuencia, esta investigacion estuvo dirigida a disenar un procedimiento
para la evaluacion de la calidad del servicio académico que se genera en estas
Aldeas, el cual desde su concepcion, propicié el cumplimiento de los principios
basicos de la gestion de la calidad, en lo fundamental aquellos asociados a la
orientacion a las necesidades de la sociedad y se ajustéo a los postulados
teoricos de la evaluacion, a la vez que regulariza el desarrollo periodico y
sistematico de esta como sustento del necesario desarrollo del proceso de
mejora continua, ineludible para la consolidacion de la revolucion bolivariana.
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ABSTRACT

Mission Sucre is one of the tasks that develop greater impact on the college
education of the Bolivarian Republic of Venezuela, which is required to achieve
high standards of quality in its academic services. To achieve that goal the
"university villages" where contextualized to the reality of each municipality
from knowledge infrastructure. However, Mission Sucre in Cojedes State, has
faced deficiencies in the management of the quality of academic service that
develops in the university villages of the municipality Ezequiel Zamora,
specifically in compliance with the associated basic principles to reliable facts
and valid for decision making and continuous improvement; therefore, this
research was aimed at designing a procedure for assessing the quality of
academic service that is generated in these villages, which from its inception,
led to the fulfillment of the basic principles of quality management, essentially
those associated with the orientation to the needs of society and the theoretical
postulates of the assessment was adjusted, while regularized and systematic
development of this as support the necessary development of continuous
improvement process, inescapable for consolidation the Bolivarian revolution.

KEYWORDS: quality; quality management; quality assessment; academic
Service.

INTRODUCCION

En la Conferencia Mundial de la UNESCO (2009) sobre educacion superior,
celebrada en julio de 2009, quedo establecido que “(...) la mundializacion de la
educacion universitaria debe dar un beneficio a todos” y puntualizé que para
ello “(...) es indispensable (...) promover su calidad. En esa optica, desde 1999,
el Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela, amparado en el articulo
103 de su Constitucion, donde se consagra que: “toda persona tiene derecho a
una educacion integral, de calidad (...), en igualdad de condiciones Yy
oportunidades, (...)”, ha dedicado sus mejores esfuerzos en el fortalecimiento de
todo el sistema educativo, y en especial el universitario, para de esta forma
hacer realidad el ejercicio de la educacion como un derecho humano.

Asi, el estado venezolano se constituye, por ley, en garante de las
oportunidades educativas de calidad para todos, tal y como lo senala el articulo
102 de la mencionada Constitucion que refiere lo siguiente: “(...) El Estado
asumira la educacion como funcion indeclinable y de maximo interés en todos
sus niveles y modalidades, y como instrumento del conocimiento cientifico,
humanistico y tecnolégico al servicio de la sociedad (...)”

En consonancia con lo anterior, la Ley Universitaria venezolana, refrenda en su
articulo 4 que “la educacion universitaria se rige por los principios de
autonomia, caracter publico, gratuidad, (...) y calidad; el articulo 8 establece
ademas que, el Subsistema de Educacion Universitaria tiene como propositos
fortalecer el alcance y la calidad con pertinencia social de la educacion
universitaria. Coordinar y compartir espacios, recursos y actividades con las
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misiones educativas para el optimo desarrollo de las mismas e incorporar
organicamente a las instituciones del subsistema, las misiones de educacion
universitaria y asegurar el cumplimiento de sus fines con equidad y calidad

Para concretar lo anterior, y sustentado en este contexto regulatorio, la Mision
Sucre surgio en el ano 2003 como mecanismo de inclusion educativa y en el
marco de las lineas estratégicas del Proyecto Nacional “Simoén Bolivar” 2007-
2013; tiene la gran responsabilidad de formar el capital humano que requiere la
sociedad venezolana para desarrollar y fortalecer el sistema administrativo, el
soporte académico y la infraestructura; es, probablemente, la tarea mas
trascendente en materia de educacion universitaria que se haya emprendido en
la Republica Bolivariana de Venezuela, especialmente si, como propone y es el
objetivo esencial de la misma, se realiza ofreciendo elevados estandares de
calidad.

Para materializar su encargo social, la Mision Sucre funciona con una
infraestructura conformada por una gran red de espacios denominados “Aldeas
Universitarias” (ambientes locales de desarrollo educativo alternativo socialista),
recintos educativos creados para brindar educacion de calidad a la poblacion
desposeida del pais sin distingos de clase, raza, edad, ni credo, donde se
imparten conocimientos contextualizados a la realidad de cada municipio
donde se encuentran; en ellas se desarrollan de forma cooperativa la
construccion de nuevos saberes que contribuyan a la solucion de las
necesidades de la sociedad donde se desenvuelven.

Sin embargo, la revision de documentos normativos de la Mision Sucre, entidad
responsabilizada por la calidad del servicio educativo que brindan las Aldeas
Universitarias, del municipio Ezequiel Zamora, Estado Cojedes, asi como
entrevistas informales realizadas a la coordinadora regional del estado, a su
coordinador del eje 1, coordinadores regionales de programas de formacion de
grado, coordinadores de Aldeas, profesores asesores y estudiantes
(triunfadores), ademas de la experiencia de la autora en el ejercicio de sus
funciones como coordinadora académica regional, han permitido identificar las
siguientes deficiencias:

» A pesar de que esta establecido su funcionamiento mensual, aun no se logra
la concrecion de la Mesa Técnica de Enlace Académico (conformada por los
coordinadores académicos de las universidades que acreditan los diferentes
programas de formacion que en ella se ofrecen, la Universidad Bolivariana de
Venezuela, Universidad Nacional Experimental Romulo Gallegos, Universidad
Cecilio Acosta, Instituto Universitario Tecnologico del Estado Portuguesa),
ente encargado del cumplimiento del ciclo administrativo, lo que incide en la
calidad del servicio académico que ofrecen estas Aldeas.

» Es aun insuficiente la direccion participativa que promueva el compromiso,
la contribucion y la responsabilidad para que se concreten en el trabajo en
equipo que permita lograr la calidad esperada en el servicio académico.
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» Se concede mayor prioridad a los planes operativos que a las estrategias en
funcion de mejorar de manera continua el servicio académico en las Aldeas
Universitarias del municipio.

» A pesar de que la calidad del servicio académico ofrecido por estas Aldeas es
objeto de analisis en las esporadicas reuniones de la mesa técnica de enlace
académico y de coordinadores de aldeas universitarias, no se evidencia el
desarrollo eficaz de un proceso formal conducente a la evaluacion de su
calidad que propicie la identificacion fiable y valida de informacion y su
contrastacion con un estandar establecido, de manera que facilite la
proyeccion de acciones dirigidas a propiciar el proceso de toma de decisiones
para su mejora continua.

A partir del reconocimiento de esta problematica, se identifica como objetivo de
este trabajo el siguiente: disenar un procedimiento para la evaluacion de la
calidad del servicio académico que se genera en las Aldeas Universitarias del
municipio Ezequiel Zamora adscritas a la Mision Sucre del Estado Cojedes.

DESARROLLO

Uno de los principios de la evaluacion de la calidad es el asociado a su caracter
sistematico, segun el cual la misma debe atenerse a normas y procedimientos
minuciosamente planificados y desarrollados. En este sentido, un
procedimiento es la forma especifica de implementar una actividad y
generalmente contiene el objeto y campo de aplicacion de la misma
especificando qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando, donde y como se
debe llevar a cabo, qué aseguramientos deben utilizarse y como debe
controlarse y registrarse (Parra Ferié, et al., 2009). Es la secuencia de acciones
concatenadas entre si, que ordenadas en forma logica permiten cumplir un fin
u objetivo predeterminado (Reyes Benites, 2010).

El procedimiento disenado para la evaluacion de la calidad del servicio
académico de las Aldeas Universitarias del municipio Ezequiel Zamora, Estado
Cojedes, sigue una logica tal y como se identifica en la tabla 1. Para el
desarrollo del procedimiento es necesario prefijar condiciones que garanticen el
cumplimiento de los objetivos propuestos en cada una de sus fases. Estas
condiciones se constituyen en premisas del procedimiento, los cuales son
relacionados a continuacion:

1. El enfoque de direccion de la estructura regional de la Mision Sucre en el
estado Cojedes, prioriza el cumplimiento de los principios basicos de la
gestion de la calidad.

2. La calidad en las Aldeas Universitarias del municipio Ezequiel Zamora es
evaluada con una periodicidad de dos veces en el ano, mediando entre
ellas un lapso no mayor de seis meses.
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Tabla 1: Procedimiento para la evaluacion de la calidad del servicio académico de las Aldeas Universitarias del
municipio Ezequiel Zamora, Estado Cojedes.

FASE I |Preparacion del proceso de evaluacion

I.1 Seleccion de la comision responsable de la evaluacion
[.2 Capacitacion de los miembros de la comision
[.3 Organizacion y planificacion del trabajo de la comision

FASE II |Evaluacion de la calidad del servicio académico de las Aldeas
Universitarias

1.1 Identificacion de las dimensiones y sus atributos asociados del
servicio académico

I1.2 Diseno e implementacion de la escala de evaluacion de la calidad del
servicio académico

FASE IIl |Analisis de los resultados y propuesta del Plan de mejoras

I11.1 Analisis de los resultados de la evaluacion

[II.2  |Propuesta de plan de mejoras

Fase I: Preparacion del proceso de evaluacion

Esta fase tiene como objetivo establecer las condiciones necesarias para el
desarrollo del proceso de evaluacion. Esto supone la realizacion de tres etapas:
la seleccion de la comision de evaluacion, la capacitacion de los miembros de la
comision y la organizacion y planificacion del trabajo. En la primera etapa, la
estructura de la Mision Sucre estadal, selecciona los miembros de la comision
de evaluacion que se constituye en el equipo de trabajo responsable de
desarrollar este proceso.

La tabla 2 ilustra una propuesta de la comision junto con las funciones que
deben ejecutar en el proceso de evaluacion de la calidad del servicio a efectos
del cumplimiento del objetivo de esta investigacion.

Tabla 2. Comision para la evaluacion de la calidad del servicio académico de las Aldeas Universitarias del municipio
Ezequiel Zamora, Estado Cojedes

Miembros Funciones

Maximo responsable de la organizacion,
planificacion, direccion, control y

Coordinador de eje 1 coordinacion del proceso de evaluacion de
calidad del servicio académico en las Aldeas
universitarias

Coordinadores de programas

Coordinadores de Aldeas Se constituyen en implementadores del

Vocero estudiantil de las | proceso

Aldeas
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La segunda etapa de esta fase consiste en la capacitacion de los miembros de la
comision. Esta etapa se desarrolla por el Coordinador de eje 1. Es preciso que
el programa de capacitacion que se disene, esté enfocado a que los miembros
de la comision sean capaces de analizar los referentes tedricos asociados al
proceso de evaluacion la calidad del servicio; ademas, con el objetivo de que los
mismos analicen las fases propuestas en el procedimiento, resulta necesaria la
explicacion minuciosa de cada etapa, a fin de que las dominen plenamente.

Todo ello debe estar sustentado en el conocimiento y desarrollo de técnicas de
trabajo en equipo que propicien el desarrollo eficaz del proceso. Es necesario
recalcar que se pueden hacer modificaciones o dejacion de esta etapa en
futuras evaluaciones, una vez se alcance la madurez en la curva de experiencia
de los miembros de la comision.

Como tercera etapa de esta fase, se procede a la organizacion y planificacion del
proceso de evaluacion de la calidad del servicio el coordinador del eje 1,
identificado como el maximo responsable de la ejecucion de estas tareas, en
consonancia con uno de los principios basicos de la gestion de la calidad
(liderazgo de la direccion), establece la orientacion de la organizacion en la
consecucion del proposito de este proceso y, de esta manera, guia al resto de la
comision en la determinacion de la duracion y necesidades de recursos
(humanos, materiales, financieros, de informacion, etc.) de las fases del
procedimiento y sus etapas.

La tabla 3 ilustra el tiempo asignado a la implementacion de cada una de las
etapas contempladas en las diferentes fases del procedimiento para la ejecucion
del proceso de evaluacion de la calidad del servicio académico. Es necesario
recalcar que el proceso debera iniciar de manera paralela en todas las Aldeas
universitarias del municipio.

Tabla 3. Programacién del tiempo de ejecucién del procedimiento de evaluacidn de la calidad del servicio académico

Etapas S(lamanzas Etapas S;man:s

Seleccion de la Comision de Diseno e implementacion

evaluacion de la escala de evaluacion
de la calidad del servicio
académico

Capacitacion de los Analisis del proceso

miembros de la Comision evaluativo

Organizacion y Propuesta de plan de

planificacion del trabajo de mejoras

la Comision

Identificacion de las

dimensiones y sus

atributos asociados del

servicio académico
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No se prevén gastos en manos de obra, por cuanto la ejecucion del proceso de
evaluacion de la calidad esta circunscrito en las funciones y contenido de
trabajo inherentes a las plazas que ocupan de los miembros de la Comision
evaluadora.

La seleccion de una comision para la evaluacion de la calidad del servicio,
conformada por la estructura tanto de la Misiobn como los propios
coordinadores de Aldeas, esta en consonancia con el principio de gestion de la
calidad asociado a la participacion del personal, el compromiso de estos con el
proceso, de forma que sus habilidades son usadas para el beneficio de la
organizacion.

Fase II: Autoevaluacion de la calidad del servicio académico de las Aldeas
Universitarias

Esta fase, cuyo objetivo esencial es implementar el proceso de autoevaluacion
en las aldeas, comprende tres etapas, a saber: la identificacion de las
dimensiones y sus atributos asociados del servicio académico, el diseno e
implementacion de la escala de evaluacion de la calidad del servicio académico
y la valoracion de la fiabilidad y validez de la escala de evaluacion.

En la primera etapa, se debera identificar a partir de las dimensiones que
predicen la calidad del servicio académico, sus atributos. Primeramente se
deberan identificar las dimensiones, recomendandose a tal efecto que se
incorporen los elementos asociados a la autoevaluacion que se identifican en el
Sistema de Evaluacion, Supervision y Acreditacion (SESA), del Ministerio del
Poder Popular para la Educacion Universitaria. En esta investigacion se
proponen los siguientes:

= Gestion de los recursos humanos:

Los recursos humanos estan integrados por la estructura de las aldeas y
profesores asesores que laboran en la institucion. La composicion de los
profesores asesores de la Aldea debera evidenciar profesionales con un perfil
docente y cientificas acorde a su desempeno, lo que permite que su labor se
desarrolle con calidad. Existe un sistema de superacion integral para ello
teniendo en cuenta las necesidades especificas. La gestion de los recursos
humanos garantiza por tanto la sostenibilidad del servicio académico de la
Aldea

= Formacion del estudiante:

El proceso de formacion del estudiante se concibe como un sistema en el cual
sus principales componentes lo constituyen profesores y estudiantes. Los
profesores, por sus cualidades, comprometidos con el proyecto social, con una
solida preparacion integral (cientifico-técnica, politico-ideologica y pedagogica),
evidencian un elevado desempeno como educadores.

La formacion cultural integral del estudiante constituye una de las bases para
el desarrollo eficaz del servicio académico. El incremento de los niveles de
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estudio de los estudiantes constituye prioridad y la base fundamental para
lograr resultados académicos superiores. Se desarrollan diversas acciones en
cada una de las instancias, encaminadas a perfeccionar los métodos de
estudio, tanto individual como colectivo, y el aprovechamiento o6ptimo del
tiempo dedicado al trabajo independiente. Se analiza periédicamente el
desempeno de los estudiantes y se fomentan los compromisos colectivos en
relacion con esta labor, lo que contribuye a la apropiacion consciente por parte
de cada estudiante de su responsabilidad social y de sus deberes.

Se implementan en todos los programas sistemas de evaluacion caracterizados
por su rigor, exigencia y sistematicidad. Se logra un balance equilibrado y una
conjugacion armonica de todas las actividades evaluativas. Las evaluaciones
frecuentes aseguran el estudio cotidiano de los estudiantes y los prepara para
las evaluaciones parciales y finales. La evaluacion de los trabajos que se
realizan fuera de clase se acompana con valoraciones educativas que ponderan
la dedicacion mostrada por los estudiantes. Las evaluaciones parciales y finales
propician la sistematicidad en el estudio independiente. El sistema de
evaluacion de contribuye a la elevacion de los niveles de dedicacion individual
al estudio.

Los estudiantes participan de forma protagonica como sujetos activos de su
proceso formativo, con una elevada calidad en el cumplimiento de las tareas
asignadas. En las diferentes comprobaciones realizadas a los estudiantes, estos
demuestran un adecuado dominio de los contenidos, en correspondencia con
los objetivos a alcanzar, entre otros elementos a considerar.

» Interaccion social:

La interaccion social comprende todos los procesos universitarios a través de
los cuales la Aldea interactiia estrechamente con la sociedad, evidenciando la
pertinencia de su quehacer con el entorno. Se manifiesta a través de las
respuestas que brinda a la demanda de profesionales, tanto a nivel local como
territorial teniendo en cuenta las estrategias para el desarrollo sostenible y la
proteccion ambiental. Existen y se aplican consecuentemente estrategias para
el desarrollo sustentable y la proteccion del medio ambiente en los diferentes
escenarios, localidades y territorios donde se proyecta el quehacer universitario.

» Infraestructura y gestion de los recursos:

La infraestructura constituye toda la base material de una Aldea necesaria para
llevar a cabo un servicio académico de calidad, por ejemplo, edificaciones,
equipos e instalaciones de todo tipo que posibilitan el quehacer de la
institucion. La gestion de los recursos esta determinada por el conjunto de
acciones que se planifican, organizan, ejecutan y controlan con el fin de
emplear de manera eficiente y eficaz los recursos materiales y financieros que
garantizan el desarrollo de todos los procesos universitarios.

Las edificaciones, las instalaciones, el equipamiento, el mobiliario, las redes
técnicas y otros activos tangibles, presentan un estado técnico que posibilita el
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desarrollo, ejecucion y cumplimiento de las principales misiones de la
institucion. Las areas y puestos de trabajo poseen la iluminacion, ventilacion y
organizacion establecidas y se cumple con los requisitos previstos para cada
actividad, de manera que esta protegida la salud de los trabajadores y
estudiantes.

Las dimensiones genéricas antes descritas podrian prescribir un servicio
académico de calidad en una aldea universitaria; son suceptibles de cambio y
modificaciones conforme al caracter multidimensional y sistémico y procesal de
la categoria calidad.

A efectos de consensuar estas dimensiones asi como identificar atributos que
las operacionalicen (u otras que se identifiquen) y que prescriben un servicio
académico de calidad, se propone, en esta etapa, la realizacion de una dinamica
grupal, cuyos participantes deberan ser los protagonistas del proceso docente
educativo: la estructura estadal de la Mision Sucre, los coordinadores de las
aldeas wuniversitarias del municipio Ezequiel Zamora y una muestra
representativas de profesores asesores asi como voceros estudiantiles.

La dinamica de grupo que se propone realizar debera seguir la siguiente logica:

* Al grupo seleccionado se les explica el objetivo que se persigue con el
desarrollo de la dinamica de grupo, orientado en lo esencial a la
identificacion de las dimensiones que prescriben un servicio académico
de calidad asi como sus atributos asociados, en el contexto especifico de
una aldea universitaria.

* Se explica la metodologia a seguir para el desarrollo de la dinamica de
grupo, haciendo énfasis en elementos esenciales del trabajo en grupo, la
regla de la escucha activa donde todos los criterios de los integrantes del
grupo seran tenidos en cuenta y registrados para una segunda ronda de
depuracion de los criterios. La técnica que se utiliza: torbellino de ideas,
tormenta de ideas en la variante de rueda libre, considerada una técnica
propicia para generar ideas, donde las personas participan en igualdad
de condiciones y tienen la posibilidad de fertilizar las ideas expuestas por
otros, respetando sus criterios.

* Se establece el tiempo de duracion de la dinamica de grupo, teniendo en
cuenta que no exceda de dos horas. Se aclara que no se deben hacer
criticas y que es necesario anotar tantas ideas como sean posibles para
multiplicarlas, mejorarlas o conseguir nuevas ideas sobre el objetivo de
esta dinamica.

* Se presenta y explica las propuestas de dimensiones genéricas que
prescriben un servicio académico de calidad.

* Seguidamente, el facilitador elegido (se propone al coordinador del eje
lpara que desempene ese rol) presenta las interrogantes a debatir (anexo
4) y estimula a los participantes a la generacion de ideas asociadas a
establecer atributos por cada una de las dimensiones propuestas, o, para
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establecer dimensiones no contempladas inicialmente y que prescriban
un servicio académico de calidad

* Posteriormente se someten a un proceso de reduccion con el objetivo de
llegar a un consenso sobre las dimensiones y sus atributos que
prescriban un servicio académico de calidad para el periodo de
evaluacion considerado.

Con la identificacion de las dimensiones y sus atributos asociados se procede
entonces a la ejecucion de la proxima etapa de esta fase del procedimiento: el
diseno e implementacion de la escala de evaluacion de la calidad del servicio
académico. Se procedera a construir la escala de evaluacion que debera seguir
el formato que se sugiere en la tabla 4.

Se utiliza la escala Likert, la cual se basa en la eleccion de un conjunto de
enunciados asociados a los atributos (mediante una escala del 1 al 5), y se pide
al encuestado que exprese su grado de acuerdo o desacuerdo con el desempeno
real de los mismos.

Para la aplicacion de la escala, primeramente, se debe dejar establecido que la
misma se implementara al unisono en todas las aldeas del municipio; la
muestra quedara intencionada de la siguiente manera:

* Se recomienda que todos los coordinadores de aldeas (21) sean incorporados
a la muestra.

» Para el caso especifico de los profesores asesores y los triunfadores se debera
calcular la muestra utilizando el muestreo aleatorio simple para datos
cualitativos, asumiéndose un nivel de confiabilidad del 95% con un error
maximo permisible del 5%. Los coordinadores de Aldeas dominan el nimero
de la poblacion de alumnos y profesores asesores para calcular sus muestras
respectivas.

» Se debera aplicar la escala a profesores y triunfadores de acuerdo a los
Programas nacionales de formacion en que laboren o estén matriculados
respectivamente con el objetivo de hacer analisis casuisticos de la calidad del
servicio académico que se ofrece en la Aldea.

Tabla 4: Proyecto de escala de evaluacion de la calidad del servicio académico generado en las Aldeas Universitarias
del municipio Ezequiel Zamora, Estado Cojedes.

Estimados compatriotas:

Esta escala tiene como objetivo valorar el servicio académico que se ofrece en
la Aldea Universitaria. Sus respuestas seran de gran ayuda para tomar
decisiones encaminadas a elevar la calidad del mismo. Es totalmente anénima
y solo debera identificar su rol en la Aldea marcando con una X tal y como se
especifica a continuacion asi como el PFG en que labora.

Coordinador de Aldea
Universitaria
Triunfador(a) Profesor(a) asesor(a)
PFG PFG en que
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matriculado labora

Para asignar un valor en esta escala, por favor, en la columna “Calificacion”,
defina el nivel de desempeno que tiene cada uno de los atributos precisados
para cada dimension del servicio académico que ofrece la Aldea. Para ello,
marque con una X en la celda de su eleccion, sabiendo que:

1: desempeno Muy Bajo del atributo; 2: desempeno Bajo del atributo; 3:
desempeno Medio del atributo; 4: desempeno Alto del atributo y 5: desempeno
Muy Alto del atributo

Muchas Gracias por su colaboracion.

Escala de evaluacion de la calidad del servicio académico de la Aldea

Universitaria
Nombre de la Aldea
Universitaria:
D1menques dell Atributos por Dimensiones del Calificacion
servicio .. .
académico servicio académico 1 2 3 4 5
Gestion de los a)
recursos b)
humanos
Formacion de los E))

triunfadores

Infraestructura y | a)

gestion de los | b)

recursos de la
Aldea

Impacto social | b)

Fase III: Analisis de los resultados y propuesta del Plan de mejoras

Esta fase contempla dos etapas en su implementacion, ellas son: analisis de los
resultados de la evaluacion y propuesta del plan de mejoras del servicio
académico. Para el analisis de los resultados se deberan primeramente reflejar
las valoraciones emitidas por los profesores asesores y triunfadores de cada
uno de los PFG que se imparte en la Aldea, con el contenido que se detalla en el
anexo 5

Como se aprecia en el referido anexo, primero se debera identificar el nombre
de la aldea cuyo servicio académico que ofrece, fue objeto de evaluacion, luego
se especificara el PFG en el que estan imbricados los profesores asesores y
triunfadores encuestados con el objetivo de hacer inferencias individualizadas
para realizar un analisis de las coincidencias o discrepancias sobre el
comportamiento de las dimensiones o sus atributos asociados.
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El analisis concluira con el registro global de las evaluaciones formuladas por
todos los encuestados en la Aldea considerada por cada PFG (anexo 6) que se
imparta en la misma. Notese que las calificaciones que se colocan en la tabla de
recoleccion de los resultados son los valores modales, esto es, la calificacion
que mas se repite entre los encuestados.

La segunda etapa de esta fase final es la propuesta de plan de mejoras para
cada una de las Aldeas, la cual se elabora en base a los resultados derivados de
las etapas anteriores; esta etapa es desarrollada por:

Coordinador del eje 1

Coordinador de la Aldea considerada y su estructura
» Representacion de profesores asesores (5 como maximo)
* Voceros estudiantiles de la Aldea

De esta manera se logra la implicacion necesaria de estas instancias con el plan
y la responsabilidad de su puesta en marcha. Funge como facilitador el
coordinador del eje 1. Para ello se aplica la técnica del grupo nominal. El
objetivo de la técnica es obtener el consenso del grupo, sobre la base del libre
flujo de ideas y la participacion activa de los miembros, incorporando técnicas
de votacion matematica en la recopilacion del juicio de sus integrantes; se
desarrolla en una reunion de grupo donde se procede de la siguiente manera:

» Se inicia la reunion identificando el tema sobre el cual se aplicara la técnica,
a través de la difusion entre los integrantes de los resultados de la evaluacion
de la calidad del servicio académico.

» Se plantea una pregunta abierta en la que se pide a los implicados que
propongan por cada dimension de la calidad del servicio, acciones
encaminadas a la mejora de la calidad, a partir del analisis del
comportamiento de sus atributos respectivos.

* Los integrantes del grupo, de manera individual y en silencio, escriben sus
ideas en una hoja de papel.

» Al final de un periodo de cinco o diez minutos y personalmente, por turnos
(interaccion multiple), presenta una de las ideas que ha escrito en su lista
privada.

» FEl facilitador escribe esa idea en una pizarra que esta a la vista de los demas
miembros del grupo. Todavia no hay discusion en este punto de la reunion,
solo el registro de ideas previamente manifestadas. La presentacion por
turnos continua hasta que todos los miembros indican que ya no tienen mas
ideas que compartir.

» El resultado de esta de la reunion es una lista de proposiciones por cada
dimension de la calidad del servicio. Durante la accion siguiente, se inicia la
discusion, en la que se trata cada una de las ideas presentadas. Esta
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discusion se realiza pidiendo aclaracion, o relacionando una idea con otra
con el proposito de depurar la lista.

A continuaciéon, tiene lugar la votacion independiente. Cada uno de los
miembros, en privado y por escrito, selecciona cinco ideas prioritarias mediante
puntuaciones de acuerdo a la siguiente metodologia:

» Escoger la mas importante, asignarle 5 puntos y separarla.

» De las que queda escoger la menos importante, asignarle lpunto y
separarla.

» De las tres que quedan escoger nuevamente la mas importante, asignarle 4
puntos y separarla.

* De las dos restantes, escoger la menos importante, asignarle 2 puntos y
separarla.

» A laultima idea que queda asignarle 3 puntos.

» La decision del grupo es el resultado de la suma aritmética de los votos
individuales.

Con los resultados del analisis de lo anterior se procede a realizar el Plan de
Mejoras del servicio académico de la Aldea considerada. A tal efecto se propone
un Modelo de registro y control del Plan de Mejoras, tal y como se describe en la
tabla 5

Este registro contribuye a que las acciones definidas sean sistematicas, pues
identifica quién debe ejecutarlas, los responsables y las fecha establecidas para
su cumplimiento; ello supone un documento de proyeccion y control a
disposicion de los directivos tanto de la Aldeas Universitarias como de la
estructura de estadal de la Mision Sucre, que coadyuve a que la misma pueda
progresivamente alcanzar altos niveles de calidad en su servicio académico.

La tercera etapa correspondiente a esta fase consiste en la difusion de los
resultados de la evaluacion y del Plan de Mejoras. Para ello la comision que
debera realizar esta actividad aprovechando los espacios de reflexion y debate
de la Aldea considerada. De esta manera se busca fomentar un debate
constructivo en el seno de los estudiantes y profesores asociado a las causas de
las insuficiencias detectadas y como revertirlas, implicando a la comunidad
universitaria de la Aldea en la implementacion del Plan de Mejoras.

El Plan de Mejoras, de esta forma estructurado, contribuye a que las acciones
relacionadas sean sistematicas, ademas de que supone un documento de
registro que permite a la Aldea archivar datos relevantes de la evaluacion, que
posibiliten realizar analisis de tendencias historicas a favor de la mejora
continua.
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Tabla 5. Modelo de registro y control del plan de mejoras del servicio académico

Nombre de la Aldea:

o) D 5
imensione cciones
s (3) (4) Fecha de (6)

Ejecutor( | Responsabl . .
de la . . cumplimie | Aseguramie
. Correcti | Preventi es) e(s)
Calidad nto ntos

vas vas

del servicio
académico

Gestion de
los
recursos
humanos

Formacion
de los
triunfadore
S

Infraestruct
uray
gestion de
los
recursos de
la Aldea

Impacto
social

Levenda
1) Dimensiones definidas para el periodo evaluativo que se contempla.

2) Las acciones (correctivas y preventivas) a desarrollar para mantener o mejorar la
calidad: Se deben identificar acciones para eliminar la causa de la mala calidad en
aquellas dimensiones del servicio que sean evaluadas como tal, con el objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir (acciones correctivas). Asi mismo se deben determinar
acciones para eliminar las causas potenciales de mala calidad en aquellas
dimensiones del servicio que sean evaluadas como “buena” para prevenir su
ocurrencia (acciones preventivas) y de esta forma mantenerla. .

3) Se debe ilustrar el / la persona (s) designados para ejecutar las acciones
(correctivas y preventivas) de mejora.

4) Se deben identificar un responsable o responsables del cumplimiento de las
acciones (correctivas y preventivas) definidas.

5) Se debe identificar la fecha de cumplimiento de las acciones a implementar. Se
recomienda como norma general que las mismas sean ejecutadas en un plazo menor
a la ejecucion del proximo proceso evaluativo

6) Se deben identificar los aseguramientos razonables de ejecucion de cada una de las
acciones definidas.
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CONCLUSIONES
El procedimiento disenado desde su concepcion, propicia lo siguiente:

El cumplimiento de los principios basicos de la gestion de la calidad, en lo
fundamental aquellos asociados a la orientacion a las necesidades de la
sociedad y el de mejora continua.

Regulariza el desarrollo sistematico del proceso de evaluacion de la calidad y se
imbrica en la gestion de la calidad de la Mision Sucre estadal concretada para
el caso especifico de las Aldeas Universitarias de municipio Ezequiel Zamora,
estado Cojedes, constituyéndose en una alternativa factible para minimizar las
insuficiencias latentes en la gestion de la calidad de esta Mision que afectan el
cumplimiento eficaz de su encargo social.
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