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Prefacio

Cuando se me pidi6 que elabore una propuesta de como mejorar la calidad educativa en la
Universidad Simon Bolivar, mi principal duda inicial fue respecto a qué enfoque debia
darle a dicho pedido. En la Universidad Simén Bolivar hay autoridades formalmente
designadas en el area académica que ya estan laborando en dicho tema, y que es propio de su
quehacer diario. En todo caso pensé que si se me pedia tal encargo, debia ser para que elabore
algo diferente. Reflexioné entonces acerca de mi mismo, ¢cudl es la diferencia en mi que
podria hacer que aporte una propuesta con distinto enfoque?, diferente quizas al que las

autoridades académicas debian estar proponiendo.

Y haciendo una breve inventario en mis experiencias previas y de formacion, encontré

algunas cosas que consideré debia tomar en cuenta para orientar el trabajo:

(@) Que hace muchos afios atrds he participado en la reforma curricular de ESAN,
donde hace mas de dos décadas se definid en talleres el perfil del egresado del
magister, aunque es probable que eso no sea relevante el dia de hoy;

(b) Que tengo experiencia docente universitaria, pero en realidad mi mayor experiencia
en el pasado procede haciendo capacitacion para empresas, donde los temas a
capacitar se preparan con el criterio “in-house”, es decir, a la medida del cliente, no
retorica, y por lo mismo la capacitacién debe estar orientada a generar resultados
concretos de mejora de la productividad laboral;

(c) Que tengo en mi pasado experiencia institucional en organizaciones de voluntarios,
conformadas por universitarios y orientadas a la mision de la superacion personal y
profesional, a través del trabajo en el equipo y la ayuda mutua para complementar la
educacion formal dada por la universidad;

(d) Asi mismo, en dichas actividades voluntarias del pasado organizaba cursos para la
formacién de lideres y la formacion de dirigentes por medio de técnicas
participativas en grupo y con dinamicas de aprendizaje activo;

(e) Que procedo profesionalmente de las Ciencias Administrativas y de Gestion y
ensefio los cursos de Liderazgo, Administracién de la Calidad, Comportamiento
Organizacional, etc., materias donde se han forjado los conceptos de Gestion de la
Calidad Total, el desarrollo de competencias directivas e interpersonales, y el

Facultamiento como herramienta de motivacion intrinseca.; y



(f) Por dltimo, que he desempefiado actividad empresarial y considero por tanto vital,
definir primero el modelo de negocios, clarificar el servicio o bien a producir, tener
claro a quién y qué necesidades se deben satisfacer y por tanto, como debe

generarse su rentabilidad a corto y largo plazo.

Considerando estas experiencias personales, decidi abordar el encargo con un enfoque mas
empresarial, tomando en cuenta ademéas el cargo directivo de quien me lo solicito, y
retroceder un poco y primero replantear y ensamblar los conceptos del modelo de negocios
educativo, centrado en el cliente, a la manera como yo lo abordaria si fuera a ingresar en
dicho negocio. A ello le sumé y aproveché mis experiencias educativas del pasado,
capacitando jovenes en habilidades directivas e interpersonales, y que curiosamente al
estudiar los temas encontré que han cobrado vigencia ahora, con la denominacion de

competencias genéricas.

Por mi experiencia en capacitacion empresarial, intuia que el objetivo de la calidad educativa
debia ser el desarrollo de habilidades aplicables al trabajo y orientadas hacia las aptitudes
interpersonales, las cuales encontré bien fundamentadas en las nociones actuales de
empleabilidad, donde parece haber ya un avanzado consenso de los gobiernos y la sociedad,
aunque aun no es claramente percibido por muchas universidades peruanas, salvo claro, las

que lideran las preferencias de las organizaciones empleadoras de talento humano.

En dicho afan me he excedido en los plazos solicitados, ocupandome demasiado en resolver
académicamente las contradicciones conceptuales en la construccion del modelo, sin
embargo, creo que ha resultado un modelo bastante transparente, simple, sélido y que
permite ver el proceso principal y las relaciones de sus componentes principales. La
combinaciéon de estos enfoques ha resultado en un trabajo bastante estructurado
académicamente en los capitulos del Il al V, aungue creo que las propuestas de mejora dentro

del nuevo modelo estan bastante claras en el capitulo VI, que ha resultado bastante extenso.

Dejo al lector juzgar la utilidad del modelo ensamblado conceptualmente, puede que el
tiempo dedicado a su ello haya sido algo excesivo y pueda que alguno lo consideren un
capricho o sesgo académico personal, sin embargo, las propuestas y recomendaciones mas
importantes, de los programas de desarrollo participativo co-curricular, debo manifestar que

ensamblan bien y tienen ldgica conceptual como propuesta empresarial a desarrollar,



trayendo ideas de procedencia heterodoxa, pero con un grado de innovacion y originalidad

dentro del medio competitivo universitario en que se mueve la USB.

Al final la idea empresarial es la siguiente: si para la empleabilidad las empresas quieren

competencias genéricas, entonces, démosles graduados con competencias genéricas.



)

Introduccion

Abordar el tema de como mejorar la calidad educativa de una institucion educativa ha
significado un interesante reto, cuando uno revisa las distintas acepciones de calidad
educativa generalmente aceptadas en los medios académicos, donde la mas reconocida es
el de la calidad como la capacidad de cumplir el prop6sito o misién de la institucion
educativa, se nota que hay una gran distancia con las interpretaciones de calidad que se
aplican en el medio empresarial y de gestion, donde ella esta centrada en las aptitudes

para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del cliente.

La primera pregunta que salta es ¢por qué tantas diferencias en la interpretacion de la
calidad cuando se trata de servicios educativos? Y las dudas siguen, ¢si el alumno es el
cliente por qué no se acepta con claridad la satisfaccion de sus necesidades? ¢El cliente-
usuario-estudiante puede darse cuenta de si sus necesidades han sido plenamente
satisfechas por la institucion educativa? ;Quién es el cliente final? ¢EIl alumno? o ¢la

sociedad?

Con miras a desarrollar un modelo de negocios educativo, centrado en la excelencia de la
calidad del proceso educativo, las dudas mencionadas primero deben ser resueltas. En
este trabajo primero se enfocan las distintas acepciones de calidad y el problema de las
definiciones de la calidad educativa como algo distante de los conceptos empresariales, y
la primer meta sera la conciliacion de tres conceptos: (a) la clarificacién de que la idea de
calidad con el enfoque empresarial es plenamente aplicable para la educacion, (b) que
esta satisfaccion de necesidades del graduado se consigue por medio de su
empleabilidad, a través de la generacion de valor en su persona via los procesos
educativos de calidad, y (c) que esta misma empleabilidad hace que se satisfagan

simultadneamente las necesidades del mercado laboral y de la Sociedad en su conjunto.

Mas aun, esta debera ser la interpretacién correcta de la Misién de la institucion
educativa, la cual, en la medida que la cumpla con productividad y eficiencia generara la

rentabilidad de la institucion educativa privada.



Clarificada la calidad educativa como aptitudes que generan la satisfaccion del
graduado, medida por la generacién y mejora de su Empleabilidad, es que estudiaremos
qué es y como se puede conseguir ella, llegando a la definicién de las competencias,
genéricas y especificas que la institucion educativa debe desarrollar durante el proceso

educativo.

Hay que resaltar que en los requerimientos de los medios empresariales las competencias
genéricas, denominadas con diversos nombres: claves, transversales, blandas, etc., son
las que presentan un reto singular, pues tradicionalmente las instituciones educativas se
han enfocado mas en las habilidades y competencias especificas de la especialidad o

profesion.

Son los nuevos retos de las sociedades més globalizadas, en proceso de constante
cambio, donde las llamadas habilidades interpersonales o “soft skills”, como el liderazgo,
el trabajo en equipo, la capacidad de aprender a aprender y a solucionar problemas de
manera creativa, la toma de decisiones en equipo, las habilidades multiculturales, las
habilidades de comunicacion, de auto-organizacion, y otras similares, se vuelven
relevantes y muy demandadas por las empresas, incluso a veces por encima de las

competencias especificas.

En el estudio se hace una revision de diversos estudios de competencias realizados en
Europa, como el Proyecto UE Converge, el Informe Tuning europeo y también algunos
estudios realizados en América Latina, siendo quizas el méas interesante el Proyecto
Tuning América Latina, realizado entre el 2004 y 2007 por 190 universidades de 19
paises, considerando 12 universidades peruanas, y que definieron 27 Competencias
Genéricas para Latinoamérica, ademas de las competencias especificas para 10 carreras
muy demandadas en AL. Se sugiere usar dichas conclusiones y adaptarlas para la

Universidad Simén Bolivar.

Seguidamente en el informe se trata de definir un modelo de negocios para asimilar estos
hallazgos, dado que un modelo es una simplificacion de la realidad, su disefio y la
configuracion de sus principales elementos nos permite entender sus procesos claves, las

prioridades y las relaciones de sus distintos componentes.



Se revisaron distintos modelos, definiéndose un hibrido practico del modelo de Gestion
de Procesos, especialmente del modelo aplicado por 1SO 9000 con adaptaciones de la
mexicana Guia IWA-2 y de la argentina Norma IRAM 30000 para entidades educativas,
combinandola con el modelo francés de Servuccion de Eiglier & Langeard, proveniente

del enfoque de Sistemas.

Al ensamblar el modelo centrado en el usuario, se observara el rol vital que cumple el
educando, tanto como insumo, como también como elemento transformado en los
procesos, siendo €l mismo quien participa activamente en la construccion del servicio, y
también como output, como persona con valor agregado que se refleja en su
empleabilidad y sus competencias desarrolladas. El uso del modelo de Servuccion aporta
el concepto mas importante del servicio educativo: que la definicidn de la participacion

activa del usuario-alumno es vital para generar un servicio de calidad.

En el informe hay dos tenores algo diferentes, los primeros capitulos del Il al V, estén
redactados mas como articulos académicos, con miras a sustentar con la mayor solidez la
construccion de un modelo conceptual de negocios, con rigor técnico y empresarial. En
cambio el capitulo VI trata mas bien de una serie de propuestas de mejora parra los
distintos componentes del modelo, siendo los méas importantes los dirigidos hacia el
incremento de la participacion del cliente-usuario, y después otras propuestas de diverso
tamarfio y diferente profundidad de andlisis. Sobre este punto he preferido ser extensivo y
enumerativo, de modo de incluir la mayor cantidad de ideas y sugerencias, dejando para

después el desarrollo y evaluacién de dichas propuestas.

Definido el modelo, se hace una propuesta de mejora de la competencias genéricas,
via tres programas participativos originalmente co-curriculares: Los Circulos de
Calidad para Estudiantes (CCE) a adaptar del original asiatico, los talleres de
Desarrollo de la Calidad Profesional (DCP) a desarrollar durante los 4 6 5 afios de la
carrera, en paralelo con los estudios universitarios curriculares, y los Monitores de
Calidad (MC), un programa para seleccionar, entrenar y motivar lideres juveniles,
seleccionados entre los mejores estudiantes, tanto como modelos para los estudiantes

como también como voluntarios para apoyar los otros programas, CEE y DCP.
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Conjuntamente con estas propuestas se hacen diversos aportes basados en pequefias
investigaciones, como por ejemplo, se propone que el Grupo CEPEA ingrese a
especializarse en area de Metodologias de Estudio, se propone modificaciones para
facilitar la elaboracion de tesis de bachillerato, se propone un rol méas estrecho con
empresas que actlen como patrocinadoras o de apoyo, hay un estudio de revision del
sistema de créditos académicos, una propuesta para establecer la carga de tareas que los
docentes de la USB deberan fijar semanalmente por crédito, y también una propuesta de
reducir la carga para los estudiantes que trabajan. También se hace una propuesta de
gestion de procesos, centralizando la coordinacion y recursos para el dictado de clases
en un area operativa y diversas ideas y sugerencias para mejorar los métodos de

ensefianza y aprendizaje.

Finalmente, debemos enfatizar que la idea de mejorar la calidad como estrategia
empresarial, radica en que no solo debe buscarse la mejora de la calidad educativa que
se imparte la universidad, sino que debe lograrse simultdneamente con una mejora
sensible de la calidad de la gestion de toda la organizaciéon, con un incremento de la
productividad en todas las areas y la mejora de eficacia operacional institucional, que la

haga mas competitividad y permita asegurar e incrementar su rentabilidad.
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I1) Concepto de Calidad y de Calidad Educativa

a) Entender qué es Calidad

Hay muchas definiciones de calidad, veremos varias para poder luego revisar la

definicién de calidad en educacion.

El término “calidad” tiene multiples significados, y como concepto cambia y
evoluciona con el tiempo. Tradicionalmente calidad ha significado una aptitud

para el uso deseado.

1. Calidad, segun el Diccionario de la real Academia

(Del lat. qualitas, -atis, y este calco del gr. moidtng).

. . Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor. Esta tela es de buena calidad.

. f. Buena calidad, superioridad o excelencia. La calidad del vino de Jerez
ha conquistado los mercados.

. f. Carécter, genio, indole.

. f. Condicidn o requisito que se pone en un contrato.

. f. Estado de una persona, naturaleza, edad y demas circunstancias y
condiciones que se requieren para un cargo o dignidad.

. f. Nobleza del linaje.

. f. Importancia o gravedad de algo.

2. Para el Dr. Kaoru Ishikawa, calidad significa desarrollar, disefiar, producir y
mantener un producto (o servicio) que sea “mas econdmico, el mas atil y

siempre satisfactorio para el consumidor”.

3. Para Edward Deming (1982), “el objetivo de la calidad deben ser las

necesidades del usuario, presentes y futuras”.
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Edward Deming (1900-1993) consideraba al consumidor como el factor méas
importante en la generacién de productos y servicios, y la calidad debia
definirse en términos de satisfaccion del cliente (SUMMERS, 2006,18p)

4. Segun Joseph Juran (1988), representa “la adecuacién a la finalidad o uso”.

5. De acuerdo con Phillip Crosby (1979), es “la conformidad con las

exigencias”.

6. Armand Feigenbaum (1991), considerado el fundador del movimiento de
calidad total, la define como “la suma de las caracteristicas de un producto
y de un servicio referentes a marketing, ingenieria, manufactura y
mantenimiento, por las cuales dicho producto o servicio, cuando esta en

uso, responde a las expectativas del cliente”.

Feigenbaum, en su obra Total Quality Control, considera la calidad como ...
una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre su experiencia
real con el producto o servicio y sus requerimientos —sean éstos explicitos o
implicitos, conscientes o0 apenas detectados, técnicamente operativos o
completamente subjetivos -, que representa siempre un blanco movil en los
mercados competitivos (SUMMERS, 2006, p. 15.)

7. Calidad segun la norma 1SO 9000:2000, en su apartado 3.1.1, la define como
“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos” (Baides, 2009, 190p.)

8. Calidad segun el Cinseyt
La acepcion de “Calidad” es la manera de ser de una persona o cosa. Significa

atributo, propiedad o caracteristica que distingue a las personas, bienes o a

Servicios.
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La calidad de un producto o servicio es el conjunto de propiedades y
caracteristicas que le confieren su aptitud o capacidad para satisfacer

necesidades explicitas o implicitas.

« Las necesidades explicitas son las especificadas en la relacion contractual
cliente-proveedor. La calidad es el grado de conformidad con las

especificaciones que demanda el cliente.

« Las necesidades implicitas responde a los deseos y expectativas de los
clientes, que no estdn expresadas formalmente. Normalmente subjetivo,

pero debe identificarse y definirse.

9. El Modelo de Deficiencias o del Gap de Calidad

Tal vez una manera mas facil de entender la calidad sea cuando ésta falte, esté
ausente o haya una brecha, GAP o diferencia de calidad percibida por el

cliente-usuario. Esta brecha es de insatisfaccion.

Parasuraman, Zeitham y Berry desarrollaron el conocido Modelo de las
Deficiencias o Gaps de Calidad que define la calidad como una funcion de
entre las expectativas de los consumidores sobre el producto (o servicio)
que van a recibir y sus percepciones sobre lo efectivamente
prestado/realizado por la empresa (Baides, 2009, 196p.) (Clewes, 2003,
73p.)

Segun este modelo para mejorar la calidad, es decir reducir o eliminar la
brecha, denominada Gap 5, calidad esperada vs. Calidad percibida, deberemos

gestionar las 4 brechas y reducirlas.

. Gap 1: Gap de informacion de marketing

. Gap 2: Discrepancia en la percepcion de los directivos sobre las
expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad

. Gap 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el producto

0 servicio realmente ofrecido
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. Gap 4: Discrepancia entre el bien/servicio real y lo que se comunica a
los clientes sobre él.
« Gap 5: Es la resultante de los gaps anteriores.

Garnl uniga;;ﬂmn Necesidades | Experiencias
entre usuarios | | personales | anteriores
_[ — I
Y
_| Expectativa del cliente
CLIENTE ’L (calidad esperada)
Gap .
: .
| Calidad percibida
Gap I por el cliente
1 v

'.-.--.-.-"-I'l'..‘.llliliiﬁiiiiiiii".'llli
1

| Producto realmente |$2°4 | Calidad comunicada

— |

| ofrecido 7| atavésdelMkT |

Gap A ' :
] -
EMPRESA ;
. Especificaciones
f de calidad |
L i Gap
[ 1 2
Percepcion de los directivos sobre |

1 las expectativas de los consumidores |

Figura 2.1. Modelo de Deficiencias o Gaps de calidad
Fuente: Baides, 2009 p.197
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b) Competitividad, Productividad y Calidad

La idea de calidad no es nueva y desde la més remota antigtiedad la humanidad ha
asignado a la calidad gran importancia, los restos de las grandes civilizaciones nos
dan cuenta del alto nivel de calidad alcanzado en sus realizaciones y obras, asi como

de sus artesanos.

Con la Revolucién Industrial, la calidad de los pequefios talleres de artesanos cede
paso a la produccion en masa, con diferente manera de organizar y administrar la
estructura, de manera que el trabajo pierde el contacto con el bien final en su

conjunto y con el cliente.

En el siglo XX con los sistemas modernos de produccion aparecen los controles de
calidad como un departamento al final de la linea de produccion y con el desarrollo

de técnicas estadisticas de control.

Luego de la Il guerra mundial, con los aportes de mejora de la calidad por Edward
Deming y Joseph Juran la industria y economia japonesa dan gigantescos saltos en
productividad, consiguiendo recuperarse de la devastacion de la guerra y convertirse

en la segunda economia mundial en los afios 70s

En los afios siguientes la aplicacion de la gestion japonesa y su aplicacion y
adaptacion a distintos entornos culturales y socioecondémicos y la tenaz competencia
mundial ha conducido al desarrollo de mejoras en la administracion de las
operaciones, de la cadena de valor y la Calidad Total modificando a las
organizaciones hacia modelos de eficacia y eficiencia sincronizados Yy
estratégicamente posicionados para aprovechar las oportunidades competitivas.
(Robbins & Coultier, 2010, Pag. 430)
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Enfoque Calidad

A
EMPRESA TOTAL
CLIENTE ASEGURAMIENTO
’ DE LA CALIDAD
PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD
] ] >
1920 1950 1970 1990

Evolucion de la Calidad

Figura 2.2. Principales enfoques historicos de la Calidad
Fuente: Manene, 2010

La calidad ha pasado por diversas etapas de desarrollo. Hasta la mitad del siglo
XX la calidad era vista como un problema que se solucionaba con herramientas de
inspeccién (Martinez Arguelles, 2003, Pag. 573). Luego la calidad se tradujo en
técnicas de Control Estadistico de la Calidad y de ahi en una siguiente etapa como
Coordinacién y Prevencion (aseguramiento de la calidad) y ha evolucionado hacia
la calidad como herramienta estratégica, como Gestion de Calidad Total.

Al Cliente

A Personas

de la Calidad

Control de Calidad

Al Proceso

Al Producto Inspeccion

Figura 2.3. Los cuatro enfoque de la Calidad
Fuente: Reproducido de Baides, 2009, p.191
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ECONOMICOS { COMERCIALES

HUMANOS

TECNICOS

Disminuir los Satisfacer las
costes expectativas de los
| clientes

Incrementar los | Mantener alos
beneficios clientes actuales v
atraer olros nuevos

Aumentar la Mejorar la imagen
competitividad de la empresa
Eficiencia | Aumentar la cuota

{ de mercado

‘: |
' |

Cambiar la cultura
organizativa

| Potenciar la iniciativa
| v la responsabilidad
| de los empleados

| Aumentar la
formacion del capital
humano

Lograr la implicacién
| de todos los
| empleados v
| departamentos

i los procesos

Controlar y mejorar

Optar por la
prevencion y la
mejora continua

Optimizacion de

pl’(](‘(‘s().”i

Investigacion e
incorporacion de

' nuevas tecnologias

—

Figura 2.4. Objetivos de la Calidad Total
Fuente: Martinez, 2003, p.584

De esta breve historia, habria que resaltar el modelo de la Reaccién en Cadena de

Deming (figura 4), con el cual Edward Deming persuadio en 1950 a los empresarios

japoneses de iniciar el reto de la mejora de la calidad como generador de la

rentabilidad empresarial y también como una idea fuerza para la recuperacion de

postguerra y el progreso econémico del Japon.

El Modelo de la Reaccién en Cadena de Deming muestra la relacion causa-efecto

entre calidad — productividad y competitividad, y deberia ser una idea fuerza en el

modelo de negocios de la USB.

. La productividad es una relacién entre el Output (bienes y servicios

producidos por ejemplo) sobre el Input (los insumos empleados). La

productividad es una combinacion de variables de personal y operaciones.

(Robbins, 2010, 428p)

La productividad puede ser comparada:
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Resultados A P Resultados B
Insumos A Insumos B

Resultados A Resultados B
Insumos A Insumos B

Resultados A S Resultados B
Insumos A Insumos B

. La Competitividad es la capacidad inmediata y futura, asi como la posibilidad
de una empresa de disefiar, producir y vender bienes o0 servicios; cuyos precios
y otras cualidades formen un conjunto mas atractivo que los de las empresas
competidoras. (Cinseyt, 1996, 28p.)

Simplificando, es la capacidad de poder competir de la empresa, en suma, la
capacidad del negocio de generar rentabilidad.

[ MEJORA DE LA CALIDAD IW

DECRECE LOS COSTOS AL
DISMINUIR LOS PROCESOS
LOS ERRORES, LOS RETRASOS,
DESPERDICIOS, Y MEJOR
UTILIZACION DE LOS INSUMOS

AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD 1

OBTIENE 0 FORTALECE

SU COMPETITIVIDAD

Y SE CAPTURAN MERCADOS
CON MAYOR CALIDAD

Y MEJORES PRECIOS

SUPERVIVENCIA DE LA EMPRESA
(GARANTIA DE LOS EMPLEOS
ACTUALES)

GENERACION DE EMPLEOD
(NUEVOS PRODUCTOS
MAS EMPLEOS)

Figura 2.5. La reaccion en Cadena de Deming
Fuente: Cinseyt, 1996, p. 29
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En la reaccion cadena de Deming notamos que la mejora de la calidad en lo que
nos permite la mejora de la productividad, a través de la reduccion de errores, la

disminucién de costos, la eliminacion de los desperdicios y el ahorro de insumos.

Es ésta mejora de la Productividad resultante la que fortalece la
Competitividad de la empresa, permitiéndole ganar mercados con mayor calidad y
mejores precios, y asi generar la rentabilidad que asegura su supervivencia. Y en

una escala mayor social es la genera la prosperidad econémica de un pais.

Esta reaccion en cadena de Deming puede simplificarse en la figura 2.6., de como se

construye la competitividad de una empresa, desde los cimientos de la mejora de la

calidad
Techo Competitividad
Producti Producti
Columnas vidad vidad
Cimientos Calidad

Figura 2.6. Relacion Competitividad — Productividad — Calidad
Construccion de una Empresa
Fuente: Baides, 2009
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c) Eficiencia, Efectividad, Calidad, Productividad y Rentabilidad.

Al respecto de la mejora simultanea de la eficiencia y la eficacia, es interesante

anotar una diferencia en los términos empleados.

En los autores latinoamericanos de Administracion se nota una diferenciacion que
no se observa en los autores norteamericanos. Segun Sergio Hernadndez y Gustavo
Palafox la efectividad es la conjuncion de eficiencia y eficacia (Hernandez &
Palafox, 2012)

Sin embargo en inglés los términos efficacy-efficacious (eficacia) y effectiveness-
effective (efectividad) son practicamente sinonimos de acuerdo con el Oxford
Advanced Learner’s Dictionary y aluden a la cualidad de «producir el efecto

deseado».

. Efficacy, the power to produce an effect

. Efficiency, the ability to do something or produce something without

wasting materials, time, or energy : the quality or degree of being efficient

. Effectiveness, producing a result that is wanted. Having an intended effect

Las Unicas distinciones notorias del uso de efectividad en inglés se observan en la

aplicacion de estos casos:

. En los experimentos médicos, donde la eficacia se mide en condiciones

optimas, la efectividad se mide en condiciones habituales (Conde, 2002).

. En medicina también hay una interpretacion linguistica donde diferencias
Efectividad como una medicion cuantitativa comparable de la
Eficacia. Es decir, seria la cuantificacién del logro de la meta. Por

ejemplo, se puede decir que la medicina A tiene una efectividad de 50%
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para sanar una enfermedad y la medicina B la tiene de 60%. (Manchado,
2011)

Otra distincion importante es la que hace Stephen Covey, donde define la
efectividad como el equilibrio entre la produccion (P) y la capacidad de
produccion (CP). Es decir, E=P/CP.

Donde, la efectividad est& en funcion a lo que se produce (P, el output) y los medios

de produccion y la capacidad de produccion (CP, inputs y medios), asi:

« P =produccion de logros deseados = fines

« CP = capacidad de produccién de dichos logros = medios

Este enfoque de Covey es méas de tipo filosofico, aplicable a bienes fisicos,
economicos y también en las relaciones humanas y a la vida, pues nos aconseja que
debemos ser juiciosos en emplear y mantener adecuadamente los medios (materiales
o humanos) al buscar nuestros fines, con una perspectiva de largo plazo,
equilibrada. (Covey, 1989)

Productividad = Efectividad/eficacia X Eficiencia

Finalmente, en encontramos una interpretacion de que la Productividad seria el
logro combinado de la Efectividad/Eficacia y la Eficiencia. Es decir, si eficacia
es el logro de metas y la eficiencia es el mejor y menor uso de los recursos, la
productividad de un trabajador es una medida de desempefio tanto de su eficiencia
como de su eficacia (Robbins, 2010, p. 283)

Esto seria asi, combinando los conceptos anteriores, y que nos servira para ubicar la

calidad en su relacion con la rentabilidad empresarial buscada.
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5 CUMPLE SUS CUMPLE METAS COM INEUMCS,
ST METAS MINIMOS RECURSDS  PROCESQS
z <5 PRCDIUCTOS
@ % EFECTIVIDAD EFICIENCIA CALIDAD
o
o
TODO SE ESTA HACIENDO BIEN
SEGURD
TENDR A: PRODUCTIVIDAD
CALIDAD DE INNOVACION
VIDA LABORAL CREATIVIDAD

| DESEMPERIO EXITCSO \

Figura 2.7. Relacion entre Efectividad, Eficiencia, Calidad, Productividad y
Rentabilidad
Fuente: Cruz Lezama (Cruz, 2010)
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d) Calidad Educativa o la Calidad en toda la Gestion de la Organizacion.

Hagamos una breve reflexién. Se nos ha solicitado propuestas de mejora de la
calidad académica, especificamente educativa en la USB, pero pienso que dicho
pedido es insuficiente y en todo caso errado si no me le mira en el contexto de la

calidad de la gestion de toda la organizacion.

Preguntémonos...  ¢Es posible obtener, conseguir, conquistar una mejora
significativa de la calidad educativa de nuestros servicios siendo a la vez una

empresa ineficiente o de baja productividad en su gestion empresarial?

¢El requerimiento de incrementar la calidad de nuestros servicios educativos es por
imposicion legal o externa a organizacion, porque se viene la Ley 0 mas bien
deberia verse como un requerimiento fundamental para la competitividad

empresarial y la generacién de nuestra rentabilidad a largo plazo?

Acaso ¢estamos hablando de calidad de nuestros servicios como si fueran

independientes de la calidad de la gestion de la USB?

Dado que la calidad de un producto o servicio es la consecuencia de una serie de
practicas, normas, estandares y procedimientos que permiten obtenerla. Entonces,
en lugar al hablar de gestion de la calidad, nos estamos refiriendo a la calidad en

la gestidn (es mas que un simple juego de palabras). (Baides, 20009.

La idea central aqui es entender la calidad como una estrategia empresarial,
entendiendo en que no solo debe buscarse la mejoras puntuales de la calidad
educativa que imparte la universidad, sino que ello debe hacerse simultaneamente
con una mejora de la gestion de toda la organizacion para que se puedan obtener
logros en productividad, en la mejora de la eficacia operacional y aumentar la

competitividad de la empresa en su conjunto.

Centrase en lo fundamental. La empresa en su planificacion estratégica de largo

plazo debe responder sus cuestionamientos basicos:
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« ¢En qué negocio esta realmente la organizacion? (y cual es su modelo de
negocios ahi)
« ¢QUuE necesita para competir satisfactoriamente en el mercado?

« ¢Qué logros quiere alcanzar en el futuro?

Edward Deming (1900-1993) planteo6 los 14 axiomas de su filosofia, y su primera
tesis es: Crear una constancia de propoésito hacia la mejora del producto o servicio,
con los objetivos de volverse competitivos, permanecer en el negocio Yy

proporcionar empleos.

Con este axioma Deming les dice a los lideres empresariales que deben dirigir sus

organizaciones hacia la consecucion de sus objetivos fundamentales.

Desde este punto en adelante, nuestro informe se abocara mas hacia la calidad de la
educacion que se imparte en la USB, pero no debemos olvidar que es solo una
ilusion pretender que se podra lograr mejoras sustanciales y sostenidas en la calidad
educativa si se fuera una institucion administrada con poca eficiencia y sin mejorar

la gestion de todos sus procesos principales.
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e) ¢Qué es Calidad Educativa?

Con la insercion del modelo econémico de libre mercado para la globalizacién
economica y cultura, el conocimiento se convirtio en el principal recurso productor
de riqueza lo cual demandé a las Instituciones de Educacion Superior (IES) generar
soluciones eficaces (Drucker, 1994 citado por Quiroz, 2007, 94p.) Ello supone que
las IES debian encontrar un equilibrio entre la basqueda del conocimiento por si

mismo Yy proporcionar un servicio directo a la sociedad.

La calidad educativa es una nocion seductora que encierra multi-dimensionalidad,
tiene al menos 5 acepciones relacionadas con: (1) lo excepcional, (2) la perfeccion,
(3) Cumplimiento del proposito; de los requerimientos, (4) Valor, un beneficio
Optimo en relacion al costo, y (5) Transformacién, de un estado actual a uno ideal.
(Quiroz, 2007)

Estos cinco interpretaciones, propuestas por Lee Harvey y Peter Knight son
recogidos por el SINEACE en el estudio Educacién Superior en el Perl (Sineace,
2012), transcribo dicha seccion con sus parrafos por ser las mejores definicion

encontrada y que esta asumida por la entidad gubernamental peruana.

Definiciones de calidad educativa segun el SINEACE, donde reconoce y validar
todas estas perspectivas diversas y rechazar la posibilidad de aceptar una

definicién Unica de la calidad. Transcribo las definiciones:

1) calidad concebida como algo excepcional, es decir, estandares (en el
sentido de niveles) excepcionalmente altos de desempefio académico;

2) calidad como perfeccién (o consistencia), que se centra en los procesos
que brinda la educacion superior y se relaciona con la inexistencia de
defectos y la existencia de una cultura de calidad enraizada en la
institucion;

3) calidad como capacidad (fitness) para cumplir el proposito, que evalua
la calidad del servicio por el grado de cumplimiento de la misién de la

institucion:;
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4) calidad como retorno a la inversion realizada, que evalla la calidad en
términos del rendimiento sobre los recursos invertidos; vy,

5) calidad como transformacion, que define la calidad como un proceso de
cambio cualitativo, con énfasis en agregar valor y empoderar a los

estudiantes.

Este ultimo concepto de transformacion podria ser considerado como uno de
“meta-calidad” que tiene a los criterios anteriores como formas operacionales de

implementacién en vez de ser fines en si mismos (Harvey y Knight, 1993).

Al fin y al cabo, lo que cuenta es el impacto final en el conocimiento y desarrollo
personal de los estudiantes y en la capacidad académica y productividad de los

docentes.

En cuanto a la evolucion de estos conceptos a lo largo del tiempo, segun Koslowski
(2006), en las décadas de los 80s y 90s, la calidad solia interpretarse como sinénimo
de excelencia y se evaluaba a las instituciones a partir de la calidad y disponibilidad
de insumos internos (tales como el nimero de profesores con los més altos titulos,
namero de libros en la biblioteca, reputacion académica, capacidad financiera, etc.)
Se asumia que los insumos de alta calidad traian como consecuencia la produccion

de "excelentes" resultados.

A finales de los 90s se adaptaron los paradigmas del mundo empresarial de
“Gestion de la Calidad Total” y “Mejora Continua de Calidad” al &mbito de la
educacién superior. Asimismo, en la Gltima década, se incorporaron los modelos de
“Gestion por Resultados” y “Enfoques por Competencias” adquiridos por los

estudiantes a través de la educacién superior.

Concluye Nicholson (2011) que, actualmente, la definicion internacional mas
aceptada de calidad en la educacién superior es su capacidad (fitness) para
cumplir con el propésito de cada institucion educativa (Harvey y Green, 1993;
Woodhouse, 1999).
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De acuerdo a la experiencia internacional acumulada, el atractivo de esta definicion
de calidad radica en su flexibilidad inherente, la que permite a las instituciones
medir su calidad en términos de su capacidad para cumplir sus respectivas misiones

y objetivos.

Afirma Nicholson (2011) que, para muchos estudiosos, la falta de acuerdo con el
significado de calidad en la educacidn superior sugiere que este concepto, tomado

de la actividad empresarial y la economia, es poco adaptable al contexto educativo.

La principal razén para esto es que una unica vision de la calidad no necesariamente
resulta representativa de los variados, y a veces contradictorios, puntos de vista de

los grupos de interés (stakeholders) alrededor de quehacer educativo.

La cuestion clave es la capacidad del concepto de calidad de facilitar la perspectiva
de una amplia gama de partes interesadas que pueden tener diferentes

concepciones de la educacidn superior (Cullen, Joyce, Hassall y Broadbent, 2003).

Por ejemplo, para determinar si la experiencia educativa ha cumplido con sus
expectativas, los estudiantes son mas propensos a juzgar la calidad como capacidad
para cumplir con la mision, mientras que los profesores tienden a medir la calidad
en términos de insumos y productos, tales como fondos para la investigacion y la
productividad, namero de publicaciones, nimero de cursos impartidos, o resultados

del aprendizaje de los alumnos.

Por el contrario, las partes interesadas externas, como el gobierno y la sociedad
en general casi seguro que requeririan una calidad asociada a la rentabilidad de las

inversiones realizadas.

Por otra parte, porgue los dos pilares de la universidad, investigacion y ensefianza,
difieren en cuanto a propdsito, proceso y resultados, se requieren diferentes
enfoques de aseguramiento de la calidad (Marshall, 1998). A la luz de esto, no es de
extrafiar que Harvey y Green (1993) sugieran que la Unica solucién practica a esta
"cuestion filoséfica compleja” es reconocer y validar todas estas perspectivas

diversas y rechazar la posibilidad de aceptar una definicién Unica de la calidad.
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f) Concepto de Calidad Educativa “Integral**

El Centro Interuniversitario de Desarrollo, CINDA, retne a 30 de las maés
prestigiosas universidades de América Latina, Espafia, Bélgica e Italia y tiene la
capacidad de potenciar los intercambios con universidades de paises vecinos.
(Cinda, 2008)

En el 2008 defini6 un Marco de Referencia para el Proyecto sobre
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (proyecto Alfa N°. DCI-
ALA/2008/42) donde uno de sus objetivos principales era conocer la eficacia y
pertinencia relativas de los distintos mecanismos utilizados para asegurar y mejorar

la calidad de la educacion superior en América Latina.

En dicho marco también se plantea ;Qué se entiende por Calidad en la Educacion
Superior? Y vuelve a plantear las cinco propuestas de definiciones de Harvey y

Green (1993) y Harvey (1997) que ya hemos visto en la seccion 11 d)

Igualmente plantea la calidad en la Educacién Superior como un concepto global y
multidimensional, que se comprende a partir del analisis relacional entre los
distintos factores que componen la institucién de educacion superior: Alumnos-

Profesores, sus recursos y Resultados.

Asi también plegandose a la idea de calidad como capacidad (fitness) para cumplir
el propdsito, la define como el grado de ajuste entre las acciones que una
institucién, programa académico o carrera pone en marcha para dar
cumplimiento a las orientaciones emanadas desde su misién y propdsitos

institucionales y los resultados que de estas acciones obtiene.

Pero le plantea dos dimensiones:

. Consistencia externa, es decir, ajuste a las exigencias del medio externo
(entendiendo por éste el grupo de referencia institucional, disciplinario,
profesional o tecnoldgico correspondiente), que se materializan en demandas

provenientes del mercado laboral, la comunidad académica, o el entorno socio
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econdmico particular de cada IES. La consistencia externa asegura la
pertinencia de los propositos y permite la comparabilidad entre instituciones y
programas; y

. Consistencia interna, es decir, la traduccion de dichas exigencias en funcion
de las prioridades y principios propios de la institucion. Esta dimension
permite desplegar la capacidad propositiva de la universidad, y ampliar el
rango de ofertas posibles en el sistema de educacion superior, asegurando asi
una oferta diversa, que busque dar una respuesta amplia a las necesidades

sociales.

De modo que el enfoque, llamado “integral”, uniendo el enfoque *“fitness” con las
exigencias del medio externo, incluyendo las del mercado laboral y la comunidad

académica y el entorno socioecondémico, quedando graficado asi:

Mision y Visién Institucional

Consistencia
Interna

"-n;__\_\/
.,
7z e
= . N\
Actores:
Profesores
Gestion institucional v
procesos de toma de Mercado
decisiones Laboral (local y
global)
Prod III > Comunidad
Actores roductos LInic
. Estudiantes > Procfes_os Académicos | académica
Académicos (nacional e
Consistencia internacional)
* Externa
Entorno socio
econoémico
M“‘-H_,_____h\___ ___'__H/

Figura 2.8. Concepto de Calidad Integral en educacion
Fuente: Proyecto Cinda Alfa, adaptacion de Toro, J.R.

Este enfoque de calidad educativa “integral” pienso seria la mejor acepcién ajustada
entre las definiciones usualmente aceptadas por las propias entidades educativas.
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Coincidentemente Gustavo Yamada y Juan Francisco Castro (Yamada & Castro,
2013) en una reciente publicacion para la Universidad del Pacifico y el CONEAU
hace un analisis similar partiendo de las cinco definiciones usualmente aceptadas,
mencionado que la de “fitness” a pesar de ser la més atractiva por su flexibilidad
inherente, puede ser contradictoria con los grupos de interés externos
(stakeholders) alrededor del quehacer educativo (el gobierno o el mercado laboral,

por ejemplo).

En este sentido, dichas observaciones se asemejan a la preocupacion de CINDA en
que la consistencia externa es muy importante, tanto como el ajuste del logro de

la mision educativa.
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g) La Calidad Educativa vs. las Definiciones de Calidad en General

Para nuestro caso, de las cinco definiciones usuales de calidad educativa
consideramos igualmente que la tercera acepcién, calidad como capacidad
(fitness) para cumplir el propoésito, que evalta la calidad del servicio por el
grado de cumplimiento de la misién de la institucion, es la mas aceptable
institucionalmente, en la medida que se interpreta bajo el enfoque de cumplimiento

de la mision institucional.

Incluso se podria decir, que ella esta cercana a la definicion de Joseph Juran, en la
medida que la mision de la institucién educativa establece la finalidad (“la
adecuacion a la finalidad o uso”), o con la de Phillip Crosby, en tanto la mision
institucional determine las exigencias ( “la conformidad con las exigencias™”) y con
la ISO 9000:2000, en tanto sea cumplimientos con los requisitos establecidos por la
propia institucion (“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos”).

Sin embargo, si fuéramos rigurosos empresarialmente, el cumplimiento de la mision
de la organizacién no necesariamente implica la satisfaccion de las necesidades del
cliente, y hasta podriamos considerar que esta acepcion de calidad educativa como
capacidad (fitness) para cumplir el proposito, se aleja y podria omitir la
satisfaccion del cliente / usuario, objetivo central de toda mejora de la calidad, en
tanto que ella satisface necesidades presentes y futuras (Deming) y las necesidades

explicitas e implicitas de los clientes o usuarios.

Es decir, las definiciones general de calidad, que reconocen la satisfaccion del
cliente / usuario como su objetivo central ¢podria ser en cierto modo incompatibles
con la definiciones especificas aceptadas de calidad educativa en el medio

académico? en tanto que omiten con claridad la satisfaccion de cliente / usuario.

En todo caso el cumplimiento de la mision sera sinénimo de calidad educativa y la
satisfaccion de las necesidades del cliente en la medida que ella esta incluida en la

misma definicién de la mision.
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La calidad “integral” de CINDA. En todo caso de las acepciones que hemos
revisado la adicion de la consistencia interna y la consistencia externa es muy
importante, en la medida que se incluye a los stakeholders o grupos interesados
alrededor del quehacer educativo

Debo agregar que ante las dificultades de aplicar una acepcién de calidad Yamada
y Castro (Yamada & Castro, 2013) hacen referencia a una critica de Nicholson
(2011) de que el problema de la falta de acuerdo sobre el significado de la
calidad educativa se debe a que el concepto proviene de la actividad
empresarial y la economia y que por ello “es poco adaptable” al contexto

educativo.

En mi opinién esta afirmacion no es del todo correcta, e incluso parece que en las
acepciones de calidad educativa del medio académico se esta omitiendo los
conceptos claves de satisfaccion de las necesidades del cliente-usuario y no

parecen completas. Mas adelante, se propondra una revision a esta afirmacion.

Yamada y Castro ante estas dificultades adoptan una definicion de calidad

alternativa a las cinco usuales, proponiendo:

Con la finalidad de acotar nuestro posterior analisis, propondremos una
definicion de calidad de educacién superior que se fija principalmente en
la formacion profesional de los estudiantes. Si bien cada institucion puede
plantear sus propios objetivos y medir su cumplimiento, preferimos centrar
nuestra atencién en un solo campo, la vinculacion de la educacién superior y el
mercado laboral.

La gran mayoria de jovenes, y sus familias, espera que la carrera superior
elegida le permita obtener un empleo adecuado y un nivel de vida
satisfactorio. Otro de los motivos por los cuales se escoge este enfoque es la
falta de pruebas estandarizadas de rendimiento al final de la educacién
superior, en comparacién con las que se aplican en la educacién basica, salvo

algunos casos especificos  (Yamada & Castro, 2013)
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Esta decision de Yamada y Castro de escoger esta acepcion de calidad educativa en
tanto el graduado esté calificado adecuadamente para un empleo adecuado es muy
importante y como se vera mas adelante adoptaré el mismo punto de vista pero a
partir de la definicion general de calidad, luego que defina con claridad quién es

el cliente del proceso educativo.

Regresaremos més adelante sobre este punto.
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1) Clarificando Quién es el Cliente del Proceso Educativo

a) Diferencias al Interpretar la Calidad Educativa

Segln hemos visto en la seccion anterior, las definiciones de calidad educativa
generalmente aceptadas en el medio académico se han distanciado un poco del

concepto general de calidad como se interpreta en los medios empresariales.

En un sentido general: La calidad de un producto o servicio es el conjunto de
propiedades y caracteristicas que le confieren su aptitud o capacidad para

satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

Calidad educativa, en su acepcién mas aceptada de ajuste a la mision: calidad
educativa como capacidad (fitness) para cumplir el propdsito, que evalla la

calidad del servicio por el grado de cumplimiento de la mision de la institucion;

En esta acepcion aceptada en los medios académicos se estad omitiendo la capacidad
de satisfacer las necesidades explicitas e implicitas, omisién que no es aceptable
para un enfoque empresarial privado orientado a la satisfaccién de necesidades

como fuente de su competitividad.

La clarificacién de la definicion de calidad educativa requiere definir al cliente-

usuario del servicio, y luego de ello en definir la satisfaccion de sus necesidades.
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b) ¢Quién es el Cliente? Las Normas I1SO 9001:2000 en la Educacion.

Si la idea central del negocio es la satisfaccion de las necesidades del cliente, y por
ende, de su éxito en satisfaccion procedera nuestra rentabilidad, aqui entonces la

cuestion es ¢ quién es el cliente del negocio educativo?

Seguln la Guia IRAM 1SO 9000:2000, norma Guia Argentina de interpretacion de la
norma ISO 9000:2000 aplicable a educacion, la interpretacion de quién es el cliente
es mas bien bastante laxa y abierta, sujeta a la interpretacion de la propia entidad

educativa, veamos:

i. "cliente”: organizacién o persona que recibe un producto (IRAM-1SO
9000).
En el contexto de la educacién, los clientes de una organizacion
educativa pueden ser:

- educandos;

- padres o tutores;

- organizaciones que contratan servicios educativos;

- Estado Nacional, provincias, municipios cuando contratan
servicios para terceros;

- empleadores y futuros empleadores;

- organizaciones educativas receptoras de educandos
provenientes de un nivel diferente o inferior de formacion.

En un sentido mas amplio, la sociedad toda es una '‘parte interesada”
en la calidad de la educacidén. Se asume que parte de las necesidades y
expectativas de la sociedad estan representadas por el conjunto de
regulaciones que se aplican a la actividad educativa.

NOTA 1. Esta lista de clientes no pretende ser taxativa y cerrada. Cada
organizacién educativa tiene la atribucién de asignar la condicion de
cliente a cualquier sector que reciba, directa o indirectamente, sus
servicios.

Fuente: Guias IRAM ISO 9000:2000 15p.

En nuestra opinidn el cliente es quien paga el servicio educativo, en el caso de la

educacion privada seria el padre de familia o el propio alumno.
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En todo caso, el USUARIO, es decir, el que usa el servicio educativo y se supone su
principal beneficiario a futuro es siempre el ALUMNO.

Dificultad de medir la Satisfaccion de Necesidades

Tal como lo expresa la norma IRAM-1SO 9001, norma argentina para la aplicacion
del 1ISO 9001:2000 en materia de educacién, el modelo de procesos que se propone

involucra determinar:

- Como primer paso a identificacion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas en el resultado.

- Y como ultimo paso el seguimiento de las necesidades de cada uno
de ellos para determinar en qué grado fueron satisfechas esas

necesidades y expectativas.

Y coincide con nuestro parecer que estos dos extremos del sistema de gestion
educativa pueden ser altamente complejos ya que las necesidades y expectativas

asi como el nivel de satisfaccion pueden ser parametros:

- dificiles de medir ya que no siempre el educando estd en
condiciones de expresarlos con claridad (en el caso de los nifios,
por ejemplo);

- que no puedan evaluarse en una escala de tiempo que permita
una adecuacién exitosa de los procesos (en el caso de empresarios
que contraten graduados de una universidad, por ejemplo, a los que

observan en su desempefio profesional). (Iram-1SO 9001)

Estas dificultades de identificacion justamente podrian explicar por qué algunas
entidades educativas pueden proveer servicios educativos deficientes y aun asi

obtener significativas ganancias monetarias.

- El usuario de la educacion, el alumno, no esta en condiciones de

expresar con claridad sus propias necesidades, ademas los procesos
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educativos toman tiempo vy los resultados y beneficios del servicio

educativo pueden demorarse en percibirse.

Como referencia a las mediciones de satisfaccion que no reflejan la calidad
educativa, en el ciclo 2013-11, en mi curso de Introduccion a la Administracion, con
los alumnos de la clase se tom6 una encuesta a 189 estudiantes del turno de la
mafiana, con fines de realizar trabajos grupales de levantamiento y andlisis de datos.
De un puntaje de 0 a 10, el promedio general de satisfaccion esta alto, 7.4 puntos,
muy relacionado con la satisfaccion por los amigos y compafieros y el monto de las

pensiones. Encuestas de este tipo no miden el resultado real del proceso educativo.

Items a evaluar puntaje

Ambiente Social 6.8
Ambiente Fisico e Instalaciones 6.1
Amistades y Comparieros 7.5
Profesores (calidad/dictado) 7.1
Actividad Extracurricular 6.6
Gestion Administrativa de la USB 'y 6.4
matriculas

Sistema Académico de la USB 6.8
Pension, el Monto 7.2

| Puntaje General de Satisfaccion (0-10) | 7.4 |

Sobre los motivos de porqué él y sus padres eligieron la USB como universidad

éstas fueron las respuestas:

Motivos de eleccion (Rpta multiple) puntaje
Calidad de Ensefianza 20
Monto de Pension 116
Cercania Geogréfica 24
Pariente en la USB 9
Amigos en la USB 7
Curiosidad 22
Otros 13

211

Basicamente es por el monto de las pensiones y después la cercania geografica.
En el anexo (d) al final de este informe se muestra el modelo de cuestionario

elaborado para esta medicion.
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c) Definiendo sobre el Cliente y su Satisfaccion

El lector podra pensar que estas precisiones de QUIEN ES EL CLIENTE son
superflua, y de poco sentido. Y no es asi, todo lo contrario, es imposible
desarrollar un negocio si no existe la claridad de a quién es al que se le esta

satisfaciendo sus necesidades explicitas e implicitas.

Esta falta de claridad sobre la definicion de la calidad educativa esta originada en
parte por la falta de claridad en definir quién es el cliente y de quién son las

necesidades a satisfacer.

Este tema de la satisfaccion de las necesidades del cliente o usuario, es omitido
por los academicos quizas por las dificultades de entender el concepto para el caso

educativo, por diferentes motivos:

- En enfoque empresarial puede que no sea entendido por los académicos
quienes proceden de medios o de otra formacion que no es la economia o la

gestion de las organizaciones.

- Por los diferentes grupos de interés o stakeholders, con su amplia gama de
intereses que participan (gobierno, padres, empresas, alumnos, comunidad

académica, etc.)

- Porque el usuario, o alumno, por la dificultad de medir la satisfaccion el
propio educando no tiene claro como expresarla con claridad y corre el
riesgo de anteponer la necesidad inmediata de contar con el titulo sin

esforzarse por él.

- Porqgue el usuario de la educacion no estd en condiciones de expresar con

claridad sus propias necesidades educativas.
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- Porque los procesos educativos toman tiempo y los resultados y beneficios

del servicio educativo pueden demorarse en percibirse.

Este Gap en la demora de percibir la satisfaccion es muy importante de hacer

notar.

Yamada, Castro y Rivera en el estudio del SINEACE sobre la educacion superior en
el Per( (Sineace, 2012) nos muestran algunos resultados de la Encuesta sobre
Habilidades y Funcionamiento del Mercado Laboral Peruano (Enhab 2010).

Estas encuestas nos permiten medir de manera general el grado de satisfaccion de
los egresados respecto a sus instituciones de origen.

En el primer cuadro nos indica el grado de satisfaccion de los profesionales con la
carrera elegida en la misma institucion. En el caso de los universitarios mas jovenes,
de 22 a 30 afios, el grado de satisfaccion es menor que entre los jovenes de 30 afios,
indicando que las universidades han deteriorado su calidad la ultima década.

Satisfaccion con la trayectoria postsecundaria elegida
Porcentaje de profesionales que, si pudiese, elegiria estudiar de nuevo la misma
carrera en la misma institueion

60%

54%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Universitario Institutos Superiores Promedio

| W 22 a 30 afios -Maycresdemaﬁcsl

Figura 3.1. Encuesta ENHAB 2010
Fuente: Sineace, 2012
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En el grafico siguiente también nos muestra un deterioro del sistema universitario
en la Ultima década, donde hay una menor satisfaccion entre los profesionales de 22
a 30 afios respecto a los profesionales de 30 afios, donde, de poder elegir de nuevo
cambiarian de universidad, 11% versus 23%.

Qué elemento de su trayectoria postsecundaria cambiaria si pudiese elegir
de nuevo: sistema universitario

(A) Profesionales mayores de 30 anos (B) Profesionales de 22-30 aiios

B No cambiaria nada

M Cambiaria de carrera

B Cambiaria de universidad

H Cambiaria de carreray
universidad

H Eligeria un instituto

H Eligeria trabajar

Figura 3.2. Encuesta ENHAB 2010
Fuente: Sineace, 2012

Es decir, las encuestas como ENHAB nos indican que hay maneras de medir la
satisfaccion del educando, pero hay un GAP o brecha de tiempo, donde el egresado
con el tiempo logra percibir, sea por la calidad del empleo que tiene, por la
capacidad de ascender en el mismo, o por la de capacidad de poder cambiar hacia a

un mejor trabajo de que eligié mal la entidad educativa donde estudio.

Este gap en el retraso de la percepcion de la satisfaccion en sus necesidades por
parte del egresado, ademas de las otras dificultades en poder expresar con claridad
sus necesidades, es lo que facilita las practicas refiidas con la ética por parte de
empresas que lucran con las aspiraciones de progreso de los futuros profesionales.

La misma dispersion de calidad de las universidades peruanas, hace que haya una

mayor dispersion en el mercado laboral. En el cuadro siguiente se compara los



41

ingresos de aquellos que estan en el percentil 90 (los que mejor ganan) con respecto

a los del percentil 10 (los que menos ganan).

Dispersion salarial en carreras universitarias: Perni vs. Chile
Ingreso promedio en el percentil noventa respecto al ingreso promedio en el
percentil 10

Perti Chile
Hasta cinco afios de s sidieouii v Hasta cinco arios de
egreso sgriso ¥ emplen egreso
formal

Medicina 10.6 7.4 4.3
Obstetricia 175 12.2 2.1
Enfermeria 19.7 10.2 2.4
Odontologia 8.0 6.7 3.2
Psicologia 9.0 43 2.7
Otras ciencias de la salud 31.6 7.6 3.6
Educacion 11.8 6.4 2.9
Ingenieria 15.2 6.1 3.9
Derecho 13.3 77 6.0
Humanidades ND 14.9 5:2
Economia y Administracion 8.0 5.4 4.8
Ciencias exactas y naturales 49 3.0 7.0
Sociales 15.3 8.3 5.0
Otras 7.2 4.3 3.8
TOTAL 11.4 6.3 3.9

Fuente: ENAHO (Perti), Futuro Laboral (Chile)

Figura 3.3. Dispersion salarial de egresados
Fuente: Sineace, 2012

En dicho cuadro se grafica con claridad que dicha dispersion de ingresos de los
egresados solo puede deberse a la diferencia de calidad educativa de universidades
de donde proceden, donde la tendencia tiende a agravarse con los egresados de los

aflos mas recientes.

Dicho cuadro, nos indica que uno de los motivos de por qué muchos profesionales,
perciben que su eleccién de la entidad educativa universitaria no fue la mejor y

porgue la cambiarian si pudieran decidir de nuevo.

Cuando el SINEACE plantea las explicaciones de por qué hay problemas de

calidad en la educacion superior, plantea los siguientes puntos:
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- Porque los usuarios no tienen manera de penalizar las deficiencias de calidad,
en parte por falta de informacion (y en mi opinién, por el gap de retraso de
percepcion). Usualmente el cliente castiga dejando de consumir y optando por
otro proveedor.

- Porque hay ausencia de informacién sobre la eficacia de las Instituciones de
Educacion Superior (IES), ello impide el desarrollo de una demanda por la
calidad y desincentiva la inversion en ella por parte de las IES.

- Por la necesidad de recursos para abordar el tema de la mejora de la calidad, en
el caso de las IES privadas, de la dependencia hacia las matriculas, y en el
caso de las IES estatales de la dependencia de subsidios.

- Por la falta de claridad sobre la definicién de calidad educativa (en el medio

académico peruano). Textualmente SINEACE manifiesta:

En el caso de la educacion bésica, el consenso es que la calidad se mide
a través de los logros de aprendizaje y existen pruebas estandarizadas
que dan cuenta de su nivel y evolucion. En el caso de la educacién
superior no existe consenso sobre qué es calidad y, por tanto, es
bastante mas complejo identificar sus determinantes y disponer de la

manera més eficaz para incidir sobre ellos.

Por tanto, las restricciones de crédito y las dificultades para arribar a un
consenso a nivel de cada IES sobre qué es calidad y sobre como
incidir sobre ella, determinan una escasez de recursos monetarios y de

gestion que repercuten negativamente sobre la inversion en calidad.

Sin embargo, para nosotros, siendo una entidad privada, podemos resolver este
“misterio” de la definicion de Calidad en el modelo de negocios de la USB, de
modo que, el incorporar apropiadamente dicha interpretacion en la mision
institucional hara que la mejora de la calidad educativa sea posible perseguir y

alcanzar corporativamente.
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En resumen, sobre la satisfaccion del cliente como medidor de la calidad
educativa, si es posible utilizar las definiciones estandares y usuales de calidad bajo
un enfoque empresarial, basada en la satisfaccion de las necesidades explicitas e

implicitas del usuario-cliente.

Medicion con el Cuestionario Servqual

Anteriormente, en el punto 11-a-9 hemos planteado el Modelo de Deficiencias o del
Gap de Calidad, de Parasuraman, que nos permite entender la calidad como la
medida en que coincidan o no las expectativas del cliente con la percepcion del

servicio que estan recibiendo, la medicion de la llamada Brecha o Gap 5.

Parasuraman et al (1988), también desarrollaron el Servqual Questionnaire o
cuestionario para medir la calidad del servicio, aplicable a toda organizacion de

servicios, incluyendo las de educacién superior.

El cuestionario Servqual consiste en una escala de 22 enunciados tipo Likert con
secciones para las expectativas y la percepcion, basados en las cinco dimensiones
que los autores consideraron para la calidad del servicio, tales como: (Clewes,
2003)

« Tangibles (Tangibles): instalaciones fisicas, equipos, apariencia del
personal.

« Confiabilidad (Reliability): habilidad de brindar los servicios prometidos
de manera fiable y precisa

« Respuesta (Responsiveness): Deseo de ayudar a los consumidores y
proveer un servicio presto.

. Aseguramiento (Assurance): conocimiento y cortesia de los empleados y
su habilidad de brindar confianza y confiabilidad.

. Empatia (Empathy): cuidado, atencién personalizada

Se usa el acrébnimo RATER: Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy,

Responsiveness.
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Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacién
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio 4
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta ™ Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida

5. Elementos tangibles en el servicio

Servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 3.4. Dimensiones de Servqual
Fuente: Angulo, 2012

En el ANEXO 1, se incluye el modelo de Cuestionario Servqual de Parasuraman
etal (CEO, 2000).

Se ha discutido mucho si este cuestionario Servqual, con sus 5 dimensiones y 22
preguntas que miden la brecha entre Expectativas y Percepciones seria aplicable
para medir la calidad de servicios educaciones, considerando que la educacion es

particularmente un servicio dificil de comprender por los consumidores,

Segun Clewes la ensefianza es un bien altamente intangible, se da
simultaneamente la produccion con el consumo en el aula, y ademas es
heterogéneo, en la medida que es muy dificil de estandarizar el servicio para los

consumidores que lo recibe.

A pesar de la amplia aplicacion que tiene el cuestionario Servqual, en &rea como
servicios financieros, turismo, cuidados de salud, bibliotecas, sistemas de
informacion e instituciones educativas, la preocupacion ha estado en el nimero de

areas o dimensiones de la calidad educacional.
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En la literatura sobre Calidad de Servicio el paradigma dominante esta en la
calidad centrada en el consumidor, sin embargo, como hemos visto, en la literatura
centrada en calidad educativa el tema se va mas la importancia de las partes
interesadas (stakeholders) (Clewes, 2003, p.74)

Al respecto, algunos enfoques (1) conducen a adaptar el cuestionario Servqual; (2)
otros a evaluar la calidad de la ensefianza y el aprendizaje; y (3) un tercer enfoque

conduce a evaluar la experiencia total del estudiante.

Estas mediciones también deben considerar el momento en el proceso educativo,
tenemos 3 momentos: (a) al ingresar, las expectativas antes de recibir la educacion;
(b) durante el proceso educativo, varias veces conforme avanzan los estudios; y (c)

luego del proceso. En cada etapa las dimensiones relevantes de la calidad varian.

Segln Clewes, en cada etapa las preocupaciones y percepciones de la calidad del

servicio son diferentes:

Antes del proceso educativo, las expectativas se centran en:
« Desarrollar habilidades
« Poder obtener la calificacion final (grado)
« Experimentar areas nuevas y personas
« Adquirir conocimientos

« Experimentar unos estudios de manera coordinada

Durante el proceso educativo, se vuelven muy relevantes:
. lacalidad de los docentes y el dictado de clases
. la interaccién entre los alumnos, como oportunidad de compartir
experiencias y conocimientos

. la presién de tiempo

Al final del proceso, el valor se centra en uno 0 mas de estos puntos:
. Obtener la calificacion aprobatoria (grado)

« Por el aprendizaje obtenido
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« Por ser habil para nuevos aprendizajes a través de una red social
expandida

. Por la sensacidon de cambio y progreso

En este sentido los estudiantes creen que la cualificacion (grado) los habilitard a
obtener promociones con su actual empleador y a mejorar las propuestas para

obtener nuevos empleos. La empleabilidad es su objetivo.

Esta cualificacion es el resultado méas tangible para los estudiantes exitosos, asi

como la expansion de su red social.

Resumiendo, es importante el empleo del cuestionario adaptable Servqual, pero las
criticas a ella son correctas en la medida en que se centra mas en el proceso de
Delivery o cdémo se da el servicio educativo, donde ahi si es muy util, y no da

tanta importancia a los resultados del proceso educativo.

Esta calificacion el egresado lo percibird en términos de “empleabilidad”, como

explicaremos mas adelante.

Valorando la Empleabilidad como Criterio Final

Las mediciones que podamos hacer antes y durante el proceso educativo, nos daré
una apreciacion de la calidad del proceso educativo en su delivery o modo de
educar, pero los resultados del proceso educativo, en términos de satisfaccion del

consumidor se apreciara con mayor claridad hacia el final del proceso.

Dado el gap de tiempo o retraso en la percepcion que retrasa la retroalimentacion y
ajuste de los procesos educativos, debe implementarse formas de orientar el
proceso educativo en la direccion correcta y no seria otra que emplear el concepto
de “empleabilidad” o potencial de poder conseguir un empleo adecuado por parte

del egresado universitario.

Es decir, simplificando el problema, proponemos que, en la medida de que la USB

se oriente apropiadamente la mejora de su calidad educativa hacia aumentar
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preferentemente la empleabilidad de sus egresados —con todo lo que ello significa-
la USB se estard orientando en la direccion correcta de la satisfaccion de las

necesidades del cliente-usuario.

También habria que mencionar que esta empleabilidad del egresado representa

ademas la satisfaccion de otras partes interesadas

Paralelo a ello, habra que controlar la medicion de calidad durante el proceso

educativo, verificando que se brinde el servicio de la manera adecuada.
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d) Integracion de Conceptos: Cliente — Calidad - Satisfaccion - Empleabilidad

Resumamos la incorporacion de la empleabilidad del egresado como medicion de la
satisfaccion del cliente-usuario, y de que dicha meta y las acciones hacia la calidad
educativa deben conducirse hacia la mejora de las competencias que aumenten su

potencialidad y probabilidad de ser alcanza por los educando.

Esta decision también es consistente con las ideas que hemos estado revisando en
diversas fuentes y coherente con las tendencias actuales al evaluar la efectividad de

la educacién universitaria.

Hemos mencionado que el cliente /usuario es el educando y que por tanto la calidad
del servicio educativo deberia contener caracteristicas con la aptitud de satisfacer

sus necesidades explicitas e implicitas.

También que existe en el usuario una dificultad de precisar y definir estas
necesidades y que ademas el proceso educativo, al ser de varios afios y de tipo
formativo existe un mayor gap o brecha de percepcion en la satisfaccion de

dichas necesidades y expectativas en el egresado.

Por tanto, una manera de medir esta satisfaccion -diferida o percibida con
posterioridad al final del proceso educativo- deberia ser el concepto de

"empleabilidad" del egresado.

Asi mismo, esta “empleabilidad” simultdneamente deberemos considerarla como
la satisfaccion de las necesidades del cliente-usuario, y a la vez es la satisfaccion del
mercado laboral y de la Sociedad en su conjunto, al contar con profesionales

capaces en sus distintas ramas econdmicas-productivas.

Recordemos que este punto coincide con el concepto de calidad educativa
"integral' mencionada en el punto Il-e, donde se plantea que la el logro de la
Mision institucional (consistencia interna) debe conseguirse también con el logro de

una "consistencia externa", es decir, que involucra satisfacer las metas del Mercado
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Laboral (local y global), de la Comunidad Académica y del Entorno

socioecondmico.

También que esta “empleabilidad” como meta coincide también con el punto de
vista de Yamada y Castro, mencionada en el punto Il-f, donde -ante la dificultad
de llegar a una adecuada acepcion de “calidad educativa" plantean que esta se defina
por la formaciéon profesional de los estudiantes, vinculando la educacion

superior y el mercado laboral. (Yamada & Castro, 2013)

Igualmente recordemos que esta empleabilidad también coincide con el punto visto
en el punto 1l-b, donde se aplican Guias de como interpretar las Normas 1SO
9001:2000, y donde se consideran también como clientes a los empleadores y
futuros empleadores, a las organizaciones que contratan servicios educativos y a la
misma Sociedad que fija las normas y regulaciones minimas y que se beneficia de la

capacidad de los profesionales egresados.
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1VV) Empleabilidad como Medida de la Satisfaccion y de la Calidad

a) Qué es Empleabilidad

El término “empleabilidad” se refiere a las competencias y cualificaciones
transferibles que refuerzan la capacidad de las personas para aprovechar las
oportunidades de educacion y de formacion que se les presenten con miras a
encontrar y conservar un trabajo decente, progresar en la empresa o al cambiar de
empleo y adaptarse a la evolucion de la tecnologia y de las condiciones del mercado
de trabajo.

OIT, Recomendacion 195 sobre el desarrollo de los recursos humanos,

2004 (Vargas Zufiga, 2004)

Empleabilidad, se refiere a los logros del graduado y su potencial para obtener un
puesto como tal (de graduado) y no debe confundirse con al real adquisicion de
dicho puesto. (El cual esta sujeto a influencias en el ambiente, como el estado de la
economia) (Yorke, 2006)

Al respecto hay que hacer algunas precisiones:

. La empleabilidad se deriva de un aprendizaje complejo y es un
concepto que va mas alla de las habilidades llamadas “claves” o
“centrales”.

« La “transferibilidad” de las habilidades esta también asumido en dicho
concepto.

. También, algunos asumen por error que para la empleabilidad los
graduados solo se refieren a gente joven.

. La empleabilidad tampoco es un atributo de un nuevo graduado, sino
que debe ser continuamente refrescado por la persona en su vida

laboral.

La conexidn de la educacion superior y la economia son de larga data, puntualizadas
desde los afios 60s, y ha vuelto a entrar en mayor vigencia con la globalizacion de la

economia.



51

La empleabilidad de los graduados se ha vuelto un objetivo que los gobiernos de
todo el mundo en diferente grado tratan de imponer a sus sistemas de educacion
superior (Yorke, 2006).

Harvey et al (1994) mostraron que los empleadores en el Reino Unido tienden a
valuar mas alto las habilidades genéricas que las habilidades y conocimientos
especificos de la especialidad del graduado. Brown citado en Yorke, manifestaba
que las calificaciones académicas son los requisitos de entrada, y que se asumen por

dados, por ello el mayor interés en las habilidades genéricas que hacen la diferencia.

Segun Reich (1991, 2002) citado por Yorke, las economias avanzadas necesitan dos
clases de expertos de alto nivel: (a) uno que enfatiza el descubrimiento, y (b) otro
que se enfoca a explotar el descubrimiento de otros a través de la inteligencia

relacionada al mercado y la aplicacion de habilidades interpersonales.

Esto significa que los programas de graduados deberian preocuparse en cuatro

areas:

« Abstraccién (teorizacion y/o relacionar data empirica a la teoria, y/o el
uso de formulas, modelos y metéforas)

« Sistemas de Pensamiento (ver las partes en un contexto de un todo
mayor)

. Experimentacion (intuitiva y analiticamente), y

. Colaboracién (incluye habilidades de comunicacion y trabajo en equipo)

Empleabilidad como un Proceso Curricular

En un error asumir que proveer experiencia, sea dentro o no de la educacion
superior, sea una condicion suficiente para mejorar la empleabilidad. La experiencia
de trabajo, por si misma, no asegura los pre-requisitos (cognitivo, social, practico,

etc.) para el éxito en un empleo.
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El proceso curricular puede facilitar el desarrollo de los pre-requisitos apropiados

para el empleo, pero no lo garantizan.

Empleabilidad como Logro y Potencial

El estudiante exhibe empleabilidad respecto a un puesto, cuando puede demostrar

un juego de logros relevantes para el puesto mencionado.

Un graduado que no tenga suficientes habilidades cuantitativas, podria sin embargo
hacer una contribucion valiosa en Relaciones Humanas. Esto ilustra el contexto

dependiente de la empleabilidad.

En esta perspectiva, la empleabilidad es una caracteristica multifacética del

individuo. Reafirmando una definicidn operativa de empleabilidad (Yorke, 2006)

Es un juego de logros —habilidades, entendimientos, atributos personales- que
hacen al graduado mas probable de ganar empleo y ser exitoso en sus
ocupaciones escogidas, los cuales lo benefician a él, a la comunidad y a la

economia.

En este sentido, respecto a la empleabilidad:

. Es probabilistica. No hay certeza que contar con determinadas
destrezas la empleabilidad se convierta en empleo, se depende
ademas de la situacion econémica y el mercado laboral.

. “Habilidad” y “conocimiento” no se construyen en términos
estrechos.

. EIl obtener un “puesto de graduado” y tener éxito en él no son lo
mismo. Los empleadores pueden completar la formacién del
egresado con capacitacion especifica.

. La opcion de ser electo para un puesto determinado, para muchos
graduados, puede no ser realista. Se requiere adaptabilidad y
flexibilidad.
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Puede ser que no se maximicen los beneficios de las partes
interesadas. El interés del empleador al escoger un graduado
significa su propio interés, y el retorno o beneficio para el individuo

0 la sociedad es de segundo orden para él.
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b) Empleabilidad y el Desarrollo de Modelos de Competencias

En los afos recientes se ha debatido mucho sobre las habilidades y competencias

que debe adquirir el estudiante con miras hacia su empleabilidad.

En interesante comentar la experiencia espafola, la cual se halla inmersa en el
proceso de adaptacion de sus ensefianzas al Espacio Europeo de Ensefianza Superior
(EEES), en este espacio los nuevos titulos espafioles de grado deben proporcionar la
formacion para que sus graduados se desarrollen con éxito su carrera profesional en

este entorno cada vez mas abierto, dindmico y complejo.

Al respecto es interesante el Proyecto UE Converge, liderado por la Fundacion
Universidad-Empresa en colaboracion con 16 universidades, la Comunidad de
Madrid, la Cémara de Comercio e Industria de Madrid y 220 empresas e

instituciones. (Martinez, 2009)

En Europa ademas existen planes en marcha, como el Plan de Bolonia, donde en su
Declaracion de 1999 hacia mencidén a la conveniencia de que “el titulo (de grado)
corresponda a un nivel de calificacion apropiado para acceder al mercado del
trabajo europeo”. En la declaracién de Praga, en el 2001, se incide nuevamente en

el concepto de formacion para la empleabilidad.

En ese sentido, las distintas universidades de la Union Europea se han ido alineando
hacia ese concepto. En el caso espafiol, en el 2007 se aprueba el Decreto Real
1393/2007 donde se ordena las ensefianza universitarias y de declarar que “los
planes de estudios conducentes a la obtencion de un titulo deberan, por tanto, tener
en el centro de sus objetivos la adquisicion de competencias por parte de los
estudiantes, ampliando, sin excluir, el tradicional enfoque basados en contenidos y

horas lectivas”.

Por su parte el mencionado Proyecto UE Converge, con miras a que exista una
comunicacién fluida entre las empresas empleadoras y las universidades plantea una

metodologia de 5 fases de trabajo para el disefio de los nuevos titulos de grado:
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. Fase 1. Andlisis de las competencias y habilidades instrumentales,
personales y sistémicas que debe poseer todo egresado universitario.

Estas competencias se explican y desarrollan més adelante en la

seccion 1V-d, recogidas en el Informe Tuning (2003), de ellas se

enfocaron en 21 competencias.

« Fase 2. Andlisis de las competencias y habilidades informéticas y lingUisticas

que debe poseer todo egresado universitario.

. Fase 3: Analisis de los conocimientos sobre aspectos organizativos y
metodoldgicos de un negocio o una empresa que debe poseer todo egresado

universitario

. Fase 4: Andlisis de las competencias, habilidades y conocimientos especificos
que debe poseer un egresado universitario, segun la titulacion realizada. (estas

competencias corresponden a las especificas de la carrera)

. Fase 5: Andlisis de las préacticas externas como parte formativa necesaria en
el marco de nuevas titulaciones de educacion superior y de los nuevos planes

de estudio.

Resaltaré algunos resultados de la Fundacion Universidad-Empresa, miembro del
Proyecto UE Converge cuando se compar0 los deseos de los empleadores contra
las competencias. Se menciona las competencias y conocimientos mas importantes
para las empresas y las que dominan los egresados encuestados y se observa que en

el caso de Espafia las brechas actuales son aparentemente bastante menores.



Cuadro 4.1. Competencias instrumentales, personales y sistémicas

LO MAS NIVELES MAS LO MENOS NIVELES MAS
IMPORTANTE ALTOS EN IMPORTANTE BAJOS EN
PARA LAS TITULADOS PARA LAS TITULADOS
EMPRESAS EMPRESAS
TRABAJO EN TRABAJO EN LIDERAZGO LIDERAZGO
EQUIPO EQUIPO
CAPACIDAD DE CAPACIDAD DE CAPACIDAD CRITICA Y CAPACIDAD CRITICA Y
APREMDER APRENDER AUTOCRITICA AUTOCRITICA
PREOCUPACION POR LA | PREOCUPACION POR | HABILIDAD PARA HABILIDADES
CALIDAD LA CALIDAD TRABAJAR EN UN LINGUISTICAS
CONTEXTO
INTERMACIOMAL

Fuente: Fundacién Universidad-Empresa, 2009

Cuadro 4.2. Competencias y habilidades en idiomas e informatica

LO MAS NIVELES MAS LO MENOS NIVELES MAS

IMPORTANTE ALTOS EN IMPORTANTE BAJOS EN

PARA LAS TITULADOS PARA LAS TITULADOS

EMPRESAS EMPRESAS

E-MAIL/ INTERNET E-MAIL/INTERMET BASES DE DATOS BASES DE DATOS

TRATAMIENTO DE TRATAMIENTO DE OTRAS OTRAS

TEXTOS TEXTOS APLICACIONES APLICACIONES

INGLES: INGLES: ALEMAN: ALEMAN:

« COMPREMSION + COMPRENSION + COMPRENSION + COMPRENSIOH
ORAL Y ESCRITA ORAL Y ESCRITA ORAL Y ESCRITA ORAL Y ESCRITA

« EXPRESION ORALY | » EXPRESION ESCRITA | « EXPRESIOM ORALY | » EXPRESION ORAL Y
ESCRITA ESCRITA ESCRITA

Fuente: Fundacién Universidad-Empresa, 2009

Cuadro 4.3. Competencias y habilidades sobre las empresas

LO MAS NIVELES MAS | LO MENOS NIVELES MAS

IMPORTANTE ALTOS EN IMPORTANTE BAJOS EN

PARA LAS TITULADOS PARA LAS TITULADOS

EMPRESAS EMPRESAS

SISTEMAS DE AREAS BASICAS C»?\RACTER[STICAS RESPOMSABILIDAD

CALIDAD EN LAS DE LAS EMPRESAS | BASICAS DE LOS SOCIAL
MPRESAS TIPOS DE EMPRESAS | CORPORATIVA

LEGISLACION EH SISTEMAS DE TIPOS DE

MATERIA DE GESTION DE SOCIEDADES

PROTECCION DE RIESGOS MERCAMTILES

DATOS LABORALES

Fuente: Fundacién Universidad-Empresa, 2009
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Cuadro 4.4. Competencias y habilidades especificas de las carreras

Las empresas demandan un nivel medio de competencias y conocimientos
de 6,9 sobre 10y consideran que los titulados que contratan alcanzan un
5,8 sobre 10, lo que supone un déficit global de 11%

; MIVEL NIVEL DE LOS ;
AREA DE ESTUDIOS DEMANDADO TITULADOS DEFICIT
CONTRATADOS

CC SOCIALES ¥ JURIDICAS 6,9 5,2 -17%
CC DE LA SALUD 7,5 6,1 - 14%
CC EXPERIMENTALES (55 S 6,0 -12%
ENSEMANZAS TECNICAS 6,8 5,8 - 10%
ARTES Y HUMANIDADES 6,4 5,9 - 5%

Fuente: Fundacién Universidad-Empresa, 2009

Por otro lado, Quiroz nos relata la experiencia mexicana de cémo ingreso el
Modelo de Competencias Profesionales y Calidad en la educacion superior
mexicana, progresivamente desde la Gltima década del siglo XX, donde se
cuestiono el papel que desempefiaba la educacion superior en la sociedad y lo que
ésta esperaba de ella.  (Quiroz, 2007)

Las disparidades con la sociedad mexicana se observaba en (1) diferencias entre el
contenido actual y el deseable o necesario, en los programas educativos. (2)
Insuficiencia o exceso de matriculas en ciertas areas disciplinarias. Con el consenso
de los empleadores, gobierno y las instituciones de educacion superior (IES) los
disefios curriculares se concentraron en el desarrollo de competencias profesionales

en los alumnos.

Es asi que se incorpora el Modelo de Competencias Profesionales (MCP) a la
educacion superior mexicana, obligando a las IES a replantear la idea de la
formacién, hacia una educacion mas realista, que estimulara las capacidades de
pensamiento y reflexién, el impulso a la creatividad, la iniciativa y la toma de

decisiones, mediante un curriculo flexible.

En México el Centro Nacional de Evaluacion para la Educacién Superior

(CENEVAL) define la competencia como la capacidad para realizar una actividad o
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tarea profesional determinada que implica poner en accion en forma armonica
diversos conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes y valores que

guian la toma de decisiones (saber ser).

Segln Ruiz, citado por Quiroz, un modelo educativo se compone de cuatro

aspectos.

a) Binomio Educacién-Sociedad
b) Concepcion curricular
c) Concepcion ensefianza-aprendizaje

d) Cultura organizacional

De estos componentes Quiroz destaca el concepto curricular, referida a la
traduccion de la teoria educativa a la practica pedagdgica, la conexion entre
intencion y ejecucion. En el Modelo de Competencias Profesionales (MCP) la

calidad del curriculo se observa en:

La aplicacion del conocimiento mediante competencias profesionales
Flexibilidad académica y curricular
Interdisciplinariedad al abordar problemas

Ejes transversales, con la ensefianza de valores

o > L NP

Servicio tutorial como estructura complementaria

La concepcidn ensefianza-aprendizaje contiene lo formativo y lo instructivo en la
formacién profesional con plasticidad y diversidad en las formas de relacion
ensefianza-aprendizaje. Se indica que aqui el MCP hizo aportes significativos al

proponer:

1. El aprendizaje como centro del proceso educativo, transferible en la
solucion de problemas de manera creativa en contextos diferentes en los

que se aprendio.

2. Experiencia practica en escenarios reales para poner a prueba la teoria

demostrando competencias en el desempefio de la profesion.
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3. Papel activo del docente, quien con una constante actualizacién es capaz
de identificar los estilos de aprendizaje de los alumnos, crear ambientes de
aprendizaje, dirigir, supervisar y evaluar el programa académico y el

desemperio de los estudiantes.

4. Papel activo del alumno como participante dindmico con altas

expectativas y con una vision de aprendizaje para toda la vida.

5. Infraestructura estimulante, con espacios cientificos, tecnoldgicos,

culturales y deportivos acondicionados Yy suficientes.

6. Diversidad de estrategias de ensefianza con talleres, seminarios, casos de
estudio, proyectos, ensayos, equipos multidisciplinarios, planteamientos de
problemas, clases en idiomas extranjeros. De esta forma se combina lo

cognoscitivo, afectivo y conductual.

7. Evaluacion, tiene como base el desempefio individual y concreto por
demostrar, aunque las actividades de aprendizaje se realicen de forma
grupal o en equipos. Mantiene una vision holistica que no se contrapone
con la teoria de la evaluacion y sus etapas diagnostica, formativa y

sumativa.

Requiere de varias fuentes de evidencia y los criterios de desempefio que
se explicitan ampliamente al inicio de los cursos. Ademas se cuenta con el
acuerdo de los alumnos y evaluadores. Con esta practica los alumnos
estaran en posibilidades de optar por una certificacion profesional, para

desempefiarse en otros paises.

Finalmente Quiroz (2007) manifiesta que en México a pesar de que el modelo tiene
fuerte base tedrica y coherencia formal, hubo muchas dificultades al implementar el

Modelo de Competencias Profesionales en las Instituciones de Educacion Superior:
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- Muchas IES integraron algunos de los elementos del MCP a sus modelos
formales

- La IES publicas tenian falta de informacion y formacion en
competencias, hubo resistencias de los docentes hacia el cambio
educativo, la infraestructura era deficiente y ausencia de una
organizacion administrativa que funcionara con la légica del modelo. Un
error fue que la propuesta fue hizo en un esquema vertical de arriba
abajo.

- En la IES privadas de élite su insercion fue mejor aceptada por las
mejores condiciones (infraestructura suficiente, contratacion de docentes
y procesos administrativos més agiles)

- En las IES privadas y publicas hubo dificultad en flexibilizar el
curriculo (se pretendia que el alumno podia transitar entre instituciones)

- También los docentes encontraron un gran vacio para promover la
construccién de competencias profesionales. En pocas instituciones se
siguid el proceso sugerido y la mayoria de docentes trabajéo como solia
hacerlo.

- La propuesta no funciond en el aula como se esperaba. Se argumento
que requeria mas tiempo, mAas conocimientos didacticos, mayor

comprensién de los recursos tecnolégicos.

Quiroz manifiesta que estas dificultades se debieron al insuficiente esfuerzo de
formar a los docentes, sin brindarles beneficios intrinsecos ni extrinsecos. La

formacién dependié mas de la iniciativa personal de los docentes interesados.

Bueno, es curiosa la diferencia de resultados al comparar lo que se estuvo haciendo
en Espafia y la Union Europea y la experiencia del Modelo de Competencias

Profesionales en México.

Por la evaluacion que hace Quiroz, la experiencia mexicana parece adolecer de los
rasgos tipicos de imponer un modelo Unico desde arriba, sin haber contado con la
participacion de los actores que la van a poner en préactica. EIl no involucramiento de

los docentes y la falta de incentivos parece muy tipico latinoamericano.
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Como hemos visto en el caso Espafiol y Europeo hay una serie de pactos y acuerdo
progresivos entre muchas instituciones, empresas, universidades y fundaciones,
como el Proyecto Tuning, teniendo en mente también la integracién europea (que
es un factor motivador también) participando y compitiendo también universidades

de muchos paises en un gran entorno econémico Yy social.

El proceso de Bolonia en Europa es el acuerdo mas importante de reforma
universitaria de convergencia como objetivo facilitar el intercambio de titulados y
adaptar el contenido de los estudios universitarios a las demandas sociales,
mejorando su calidad y competitividad a través de una mayor transparencia y un
aprendizaje basado en el estudiante.

El proceso de Bolonia, pese a no ser un tratado vinculante, condujo a la creacion del
Espacio Europeo de Educacion Superior. Se podria decir, que la reforma

universitaria europea esta mas avanzada.

[ Furopean Higher Education Area
> [ Eligible countries

Figura 4.1. Mapa del Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES)
Fuente: Wikipedia

Més adelante comentaremos el Proyecto Tuning europeo, que en una version se
extendi6 a América Latina de 2004 a 2007 y con la cooperacion de muchas
universidades emitié un reporte de competencias para 12 carreras de la region

latinoamericana.

Como veremos en la seccion siguiente, hay ademas distintas manera de

desarrollar las competencias genéricas, modelos que se estan poniendo a prueba
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en Europa (infundido o integrado en el curriculo, cursos paralelos o independientes
y conexién con el puesto de trabajo o proyectos basados en el trabajo), donde el

ambiente del aula es solo uno de ellos.
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c) Competencias Genéricas 0 Transversales

Si bien el siglo XX se caracteriza por la ampliacién de la educacién a toda la
poblacién, por un lado, y por su extension en los ambitos de la formacion

académica, y, con el desarrollismo industrial de mediados de siglo

En el siglo XXI la educacion estd cambiando significativamente y adquiere mas
importancia que nunca la educacion permanente, una educacion bésica y
profesional, la ensefianza académica; una educacion profesional que se adapte a los
continuos cambios de la sociedad, la ensefianza profesional-laboral; y una educacion
para el desarrollo de la persona en forma individual, y también de forma colectiva
que le permita convivir en un mundo multicultural, diverso y en continuo cambio

desde la participacion activa. (ICE, 2008)

Este nuevo enfoque de la educacidn tiene su fundamento en las ideas que inspiraron
el Informe Delors de 1996 que propugnaba una educacion integral universitaria de

cuatro elementos:

Ser

i
[

L Educacion
Conocer R Hacer
integral
g s

Convivir

Figura 4.2. Educacion Integral, Delors
Fuente: ICE de la Universidad de Zaragoza

« Que ensefie a conocer

« Que ensefie a aprender a hacer
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« Que ensefie a aprender a convivir

« Que ensefie a aprender a ser

¢ Preparacion Profesional o Preparacion Académica?

Es interesante anotar que en el 2007 el estado Espafiol por Decreto real redefinio los
tres ciclos de la ensefianza universitaria: Grado, Master y Doctorado, y también
cambid la finalidad de la ensefianza de Grado, de modo que estos estudios tienen
como finalidad la preparacién profesional y no la preparacion académica. Es
decir, se entiende destinada al ejercicio de la profesion junto a otro tipo de

formacion complementaria, entendiéndose como de competencias complementarias.

Esto lleva a las universidades espafiolas hacia una nueva concepcion universitaria
basada en el desarrollo de competencias orientadas hacia el ejercicio de las
actividades de caracter profesional. (No tanto hacia lo académico). Esto supone

que dichas competencias deben adecuarse a las demandas del mercado laboral.

Antes de la globalizacion, con las economias cerradas, las profesiones estaban
definidas y también las competencias para cada trabajo estaban determinadas. En la
actualidad, las actividades de los trabajos son dinamicas, la economia globalizada y

ademas de los conocimientos se requieren competencias transversales.

En la década reciente, en Espafia y la Union Europea, en el proyecto Reflex se
encuestd mas de 40,000 graduados en toda Europa y se confirmd que las
competencias requeridas por el mercado laboral de los distintos paises europeo era
muy semejante, indicando que estos mercados se habian unificado mucho antes

que los distintos sistemas educativos. (ICE, 2008)
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Figura 4.3. Competencias genéricas en Europa
Fuente: ICE de la Universidad de Zaragoza

¢ Qué es una Competencia?

Bisquerra afirma que se trata de un conjunto de conocimientos, capacidades,
habilidades y actitudes necesarias para realizar actividades diversas con un cierto

nivel de eficacia (Bisquerra, 2004 citado por Pulido del ICE de la U. de Zaragoza).

Por su parte, Bunk sefiala que es aquel conjunto de conocimientos, destrezas y
actitudes necesarias para ejercer una profesion, resolver problemas de manera
autdbnoma y creativa y estar capacitado para colaborar en un entorno laboral y en

la organizacion del trabajo (Bunk, 1994, citado por Pulido del ICE de la U. de
Zaragoza).

¢ Qué es una Competencia Genérica?
Una competencia genérica o transversal es aquella que es comin a todos los perfiles

profesionales o disciplinas, mientras que entendemos por competencia especifica

aquella que determina un espacio profesional concreto (a una carrera en particular).
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Esto se entiende mejor de manera grafica:

Ambito académico

Habilidades
especificas para Habilidades
Ia disciplina nterdisciplinarias
Especifico o General
Habilidades Habilidades
especificas para personales
la profesicn transferibles

Mundo del trabajo

Figura 4.4. Habilidades de la Educacion Superior
Fuente: Barnett, 2001, citado por Pulido del CIE de la U. de Zaragoza

Segun Vargas Zufiga, no hay una definicion universal sobre la nocion de
“competencia clave”, y es frecuente el uso de los atributos como: “genérica”,
“transversal”, “clave, “central”, “esencial” o “basica”, significando que estas
competencias se ubican en el eje de las capacidades del individuo y lo habilitan para
integrarse con éxito en la vida laboral y social, beneficiandolo no solo a €l sino a la

sociedad como un todo. (Vargas Zufiiga, 2004)

También algunos las llaman “competencias para la empleabilidad” en tanto que
son necesarias para conseguir un empleo, permanecer en él 0 encontrar uno nuevo.
Maéas que competencias técnicas se refiere a las actitudes, comportamientos y
capacidades de indole general, muchas de ellas derivadas de la aplicacion de

capacidades adquiridas como resultado de la educacion.

También en este &mbito se ha desarrollado el concepto de competencias “blandas”,
para designar algunas como: autoconfianza, orientacion al trabajo en equipo,

creatividad, tolerancia a la frustracion y automotivacion.
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Las competencias genéricas presentan estas caracteristicas: (Uned, 2008)

« Son multifuncionales.

« Se necesitan en un rango de diferentes e importantes demandas cotidianas,
profesionales y para la vida social.

« Son transversales a diferentes campos sociales.

« No son solo relevantes para el &mbito académico y profesional sino, también,
en el modo més generalizado, para desarrollar un sentido de bienestar
personal.

« Se refieren a un orden superior de complejidad mental.

« Deben favorecer el desarrollo de los niveles de pensamiento intelectual de
orden superior, asi como impulsar el crecimiento y desarrollo de las actitudes
y valores més elevados posibles.

« Asumen una autonomia mental que implica un enfoque activo y reflexivo ante
la vida.

« Son multidimensionales

¢, Como se clasifican las Competencias Genéricas?

Existen muchas formas de agruparlas, presentaremos distintas clasificaciones a

modo de ejemplo.

Segun Bunk, citado por Vargas Zufiiga, hay cuatro tipo de competencias:

a) Técnicas, referidas al dominio de las tareas y contenidos del ambito de
trabajo.

b) Metodoldgicas, aplicar procedimientos adecuados a las tareas
encomendadas, encontrar vias de solucion t transferir las experiencias
aprendidas

c) Sociales, saber colaborar con las personas, de manera comunicativa y

constructiva, orientado al grupo y un entendimiento interpersonal.

d) Participativas, saber participar en la organizacion de su puesto de trabajo
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y su entorno laboral, capacidad de organizar y decidir y disposicién a

aceptar responsabilidades.

Segun el ICE de la Universidad de Zaragoza se clasifican asi:

Cuadro 4.5. Clasificacion de Competencias Genéricas de M. Luisa Rodriguez, 2008

Grupos de

competencias

Competencias genéricas

Competencias de
Desempefio y Operativas

Orientacion al resultado
Atencion al orden a la calidad y a la perfeccién
Espiritu de iniciativa
Busqueda de la informacion

Competencias de ayuda
Yy servicio

Sensibilidad interpersonal
Orientacion al cliente

Competencias de
influencia.

Persuasion e influencia
Consciencia organizativa
Construccion de relaciones

Competencias directivas

Desarrollo de los otros
Actitudes de mando: asertividad y uso del poder
formal
Trabajo en grupo y cooperacion
Liderazgo de grupos

Competencias cognitivas

Pensamiento analitico
Pensamiento conceptual
Capacidades técnica, profesionales y directivas

Competencia de eficacia
personal

Autocontrol
Confianza en si mismo/a Flexibilidad
Habitos de organizacion

Fuente: ICE de la U. de Zaragoza

Otra clasificacion cercana al concepto de competencias clave se encuentra en el

trabajo de Gallart y Jacinto, citado por Vargas ZUfiga:

a) Competencias intelectuales: referidas a capacidades en torno a la

solucion de problemas, manejo de informacion, comprension de procesos
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y sistemas, autonomia y responsabilidad.

b) Competencias basicas: referidas a capacidades de lectoescritura, uso e

interpretacion de simbolos y férmulas matematicas.

c) Competencias técnicas: referidas al conocimiento instrumental y del

funcionamiento de maquinas, herramientas y procedimientos de trabajo.

d) Competencias comportamentales: referidas a la capacidad de

expresarse en forma verbal e interaccion con sus compafieros de trabajo.

Segun el Servicio Nacional de Aprendizaje Comercial (SENAC) de Brasil se

identifica las siguientes competencias para el siglo XXI:

Creatividad
Paolivalencia

Caparcidad de negociacion
Comunicacidn oral y escrita

+ Iniciativa Relacionamiento inlerpersonal

Liderazgo Conocimientos de Informatica

+ Autonomia * Conocimientos de [nglés

Versatilidad « Apertura a posibilidades de trabajo en otros lugares

Clasificacion del Proyecto Europeo Tuning.

El proyecto europeo Tuning, que de 2001 agrupa a 175 universidades europeas
para sintonizar las estructuras educativas europeas presenta otra calificacion en

tres grupos: instrumentales, interpersonales y sistémicas:

a. Instrumentales: Herramientas para el desarrollo eficaz de una profesion que
se clasifican, a su vez, en Cognoscitivas (capacidad de comprender y
manipular ideas y pensamientos); Metodoldgicas (capacidad organizativa,
estrategias, toma de decisiones y resolucion de problemas); Tecnoldgicas y
Lingdisticas.

1. Capacidad de andlisis y sintesis

2. Capacidad de organizacion y planificacion
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Conocimiento general basico

Profundizacion en el conocimiento basico de la profesion
Comunicacion oral y escrito en el idioma propio
Conocimiento de una 0 mas lenguas extranjeras
Habilidades basicas informaticas

Conocimientos de informatica relativos al &mbito de estudio

© © N o a k~ w

Habilidades de gestion de la informacion (capacidad para recuperar y
analizar informacion de diversas fuentes)

10. Resolucion de problemas

11. Toma de decisiones

b. Interpersonales: Se refieren a la interaccion social y cooperacion del titulado
con su ambito social: capacidad de exteriorizar los propios sentimientos,

habilidad critica y autocritica.

12. Trabajo en equipo

13. Trabajo en un equipo de cardcter interdisciplinar

14. Capacidad para trabajar en un contexto internacional

15. Capacidad para comunicarse con expertos de otros campos
16. Habilidades en las relaciones interpersonales

17. Razonamiento critico

18. Compromiso ético

19. Capacidad de critica y auto-critica

20. Apreciacion de la diversidad y multiculturalidad

c. Sistémicas: Capacidades o habilidades de vision y anlisis de realidades

totales y multidimensionales: corresponden a los sistemas como un todo.

21. Capacidad para aplicar el conocimiento en la practica
22. Capacidad de aprendizaje (adquirir experiencia)

23. Aprendizaje autbnomo

24. Adaptacién a nuevas situaciones

25. Liderazgo

26. Conocimiento de otras culturas y costumbres
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27. Iniciativa y espiritu emprendedor

28. Motivacion por la calidad

29. Sensibilidad hacia temas medioambientales

30. Habilidades de investigacion

31. Capacidad para generar nuevas ideas (creatividad)
32. Disefio y gestion de proyectos

Otra clasificacion interesante es la que nos propone Herndndez Pina. Este autor
hace una clasificacion de las competencias basada en las ideas que recoge el
Informe Delors (1996), mencionada anteriormente, de cuatro pilares de la
educacion: aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a convivir y aprender a

Ser.

Cuadro 4.6. Clasificacion de las competencias (Hernandez Pina, 2005)

PILARES SABER Y SABOR COMPETENCIAS DE
DE LA EDUCACION PROFESIONAL ACCION PROFESIONAL
(Delors, 1996) (Echeverria, 2001, 2002, 2003; (Bunk, 1994)

Martinez Clares , 2003)

APRENDER A CONOCER SABER COMPETENCIAS
-combinar el conocimiento de la -dominio integrado de TECNICAS
cultura general con la conocimientos tedricos y -dominio experto de las tareas
posibilidad de profundizar en précticos, incluyendo el y contenidos, asi como los
niveles mas especificos conjunto de saberes especificos conocimientos y destrezas -
y la gestion de esos
APRENDER A HACER SABER HACER COMPETENCIAS
-capacitacion para hacer frente -habilidades, destrezas y METODOLOGICAS
a diversas situaciones y habitos fruto del aprendizaje y -reaccionar aplicando el
experiencias vitales y de la experiencia que garantizan| procedimiento adecuado,
profesionales - la calidad productiva - encontrar soluciones y
transferir experiencias
APRENDER A CONVIVIR SABER ESTAR COMPETENCIAS
-dirigido a la comprension, -dominio de la cultura del PARTICIPATIVAS
interdependencia y resolucion trabajo, del &mbito social y la -capacidad de organizar y
de conflictos - participacion en el entorno - decidir, asi como aceptar
resnansabilidades
APRENDER A SER SABER SER COMPETENCIAS
-desarrollo de la autonomia, -valores, comportamientos y PERSONALES
juicio y responsabilidad y actitudes, poseer una imagen -colaborar con otras personas
desarrollo de sus posibilidades -|  realista de si mismo y actuar de forma comunicativa y
conforme a esto - constructiva, mostrar un

comportamiento orientado al

grupo y un entendimiento

interpersonal -
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Fuente: ICE de la U. de Zaragoza

Este cuadro sintetiza muy bien las clasificaciones llevadas a cabo por Echevarria
(2001-3) y Martinez Clares (2003), asi como las de Bunk. En cualquier caso esta
clasificacion nos da idea de que en la universidad deberan ser ensefiadas y
adquiridas competencias tanto relativas a la ciencia (conocer), a los
procedimientos (hacer), a las relaciones (convivir) y al desarrollo de la propia

persona del estudiante futuro profesional (ser).

Ahora bien, no existe total unanimidad a la hora de hacer la distincién entre

competencias especificas y genéricas, ni a la hora de clasificar éstas Ultimas.
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Ejemplo: Competencias Profesionales de Quiroz

Tenemos otro ejemplo de modelo de competencias profesionales, aplicado en
México, Elena Quiroz nos presenta uno basado en tres campos: Psico-motriz

(saber hacer), Afectivo (saber ser) y Cognoscitivo (saber). (Quirdz, 2007)

Cuadro 4.6. Modelo de Competencias Profesionales

i 3 : Cognosciti
Picomaotriz Afectivo "'-.15:\.:: -
Saber hacer Saber ser .FL-H;JE*-H&;‘.H
Know-how Krwone-zoba ; :
Krnour-sbry
Autonomia Liderarpo Solucidn de problemas
Trabajo en equipos Compromiso con e medio | Comunicacon efectiva de forma
mulndisciplinarios ambienie social y culmumal | ol y escrita
Aduptacifin 2 dutinios Honesndad Domimio de idiomas extranjeros
COMIEXTS ¥ MIbEVaS SIACIOnes
Adapuacdn a los cambios Aprecio por la diversidad o
; Uso de ks TIC
tecnologioos ¥ mulicoliuralidsd 2 '
Iransferibalidad =
AR Responsabilidad -
Adapuabilidad L ; Panescon ¥ toma de decisaones
g S individual ¥ social ’
Flexibilidad
Polivalenda v polifuncdn Espinmu de empresa Capacidad de andlis y sintesis
Aplicacion del conocmiento | Cuidado del ambiente Innovacion ¥ creatividad
e Creamienio personal Andlisis estratépicn
Fjercitacidn fisica ¥ profesional de necesadades
Gesnon de la imformacdn Compromiso fioo Capacidad para aprender
— . Habilidades Habilidades de cikculo
Actuacidn asertiva ; : )
interpersonales & investigaciin
Espinm emprendedor Capacidad critica ¥ autocrinc

Motvaodn por la calidad

Espiniu demoorition

Aprecio por b expresones

artistcas

Fuente: Quiroz, 2007

Otro Ejemplo: Competencias Genéricas de la UNED

La Universidad Nacional de Educacion a Distancia espafiola propone un conjunto
de competencias genéricas agrupadas en torno a 4 amplias categorias o areas
competenciales que tienen como objetivo describir el perfil de un titulado de la
UNED.
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Cuadro 4.7. Mapa de Competencias de UNED

MAPA DE COMPETENCIAS GENERICAS m

Areas Competencias

competenciales

Gastion del trabajo Competencias de - H'-dam‘,r i
autdnoma y gestidn y planificacisn | @  Plaaficaciiny
wincls = NS DN el RErng
Competencias 3 AnSER Yy Sidess
= AQECHCON 3 106 CONOCETESTIOE 01
cognitivas supesriores 2 .
¢ Rersohunidn oo problemas on
ETROITIOS MEWOS O DOCD CONGCEEos
= Peremeeryio Oreaing
< [Ragonameento critico
7 Toma de detsones
tgmmﬂq“d. = S guiera D, MONIDELaC=0
geslion de la calidad ¥ EvaaRsin gnl Iralies pTOR-D O O
La mnovackin . S e

Gestion de los procesos | Competencias de w  Comunicaciin i Sgretin secra
de unil 250 & exprealin v : Emwm:tm :r"ﬂm'
= AT A O Comuricscsin ¥ axpresion
informacion — " Hrgudh (200 SRpEaN SREANE & &

ouands S Fegusndo §
LRS00 M fradla
DROMNOS b
Competencias em el = Compeienos e & oS0 oe ks TIC
s de las & Compsincia e i bisgueds de
BT ETiEAS ¥ SIS il b

recursos de la

Sotedad del = Compeienna e L3 recchsocssn o
Conocimisento datos. #l manejo de bases de datcs

Trabajo en equipas & Habildad pars cocrdinie con o

Compromiso atico

Fuente: UNED, 2008

Este mapa de competencias se aplica a todas las carreras, sin embargo se le
adicionan las competencias especificas por especialidades. Ver detalles en la pag.
Web de la UNED.
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Las Competencias Transversales Blandas *“Soft Skills”

Las competencias genéricas también se conocen como competencias transversales
blandas o “soft skills”, que son habilidades para la relacion con la gente, la suma
de caracteristicas de la personalidad, desenvolvimiento social, habilidades del
lenguaje, camaraderia y optimismo que nos identifica a cada uno de nosotros
(MIR, 2008 en ICE de U. Zaragoza)

Estas habilidades no pueden ensefiarse, en cuanto son innatas, sin embargo, se

pueden desarrollar a través de la formacién.

Cuando se considera el perfil de la mano de obra que los empleadores buscan, se
consideran hasta casi 60 habilidades blandas de la mano de obra: (ICE de U.
Zaragoza, 2008)

1) Matematicas

2) Seguridad en el Trabajo
3) Cortesia

4) Honestidad.

5) Gramatica

6) Fiabilidad.

7) Flexibilidad

8) Trabajo en grupo

9) El contacto con los 0jos.
10) Cooperacion

11) Adaptabilidad.

12) Sequir las reglas

13) Autodisciplina

14) Una buena actitud

15) Escritura

16) Carnet de conducir

17) Fiabilidad.



18)
19)
20)
21)
22)
23)
24)
25)
26)
27)
28)
29)
30)
31)
32)
33)
34)
35)
36)
37)
38)
39)
40)
41)
42)
43)
44)
45)
46)
47)
48)
49)
50)
51)

Matematicas avanzadas

Auto supervision

Buenas referencias

Ser libre de drogas.

Buena presencia

Energia personal

Experiencia profesional

La capacidad de medir

Integridad personal.

Buen trabajo historia.

Etica de trabajo positivo.
Habilidades interpersonales.
Motivacion.

Valorar la educacion

Quimica personal.

Voluntad de aprender

Sentido comun

Pensamiento critico
Conocimiento de las fracciones
Presentacion de informes al trabajo
El uso de calculadoras

Buena apariencia personal.

Ganas de trabajar

Ortografia y gramatica.

Lectura y comprension

Capacidad de seguir reglamentos
Responsabilidad.

Capacidad para llenar una solicitud de empleo.
Capacidad para cumplir objetivos
Habilidades basicas de produccion

El conocimiento de cdémo funcionan las empresas.

Permanencia en el puesto de trabajo hasta que esté terminado.

Capacidad para leer y seguir las instrucciones

La voluntad de trabajar en distintos turnos
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52) Identificacion con el éxito de la empresa.

53) Entender la realidad de la vida.

54) Capacidad de escuchar y documentar lo que usted ha escuchado.

55) Compromiso con la formacion continua y el aprendizaje

56) La voluntad de tomar la instruccion y la responsabilidad.

57) Capacidad de relacionarse con los compafieros de trabajo en un entorno
cercano

58) Paciencia en la promocion

59) La voluntad de ser un buen trabajador

60) Habilidades de comunicacion con el publico, compafieros de trabajo,

superiores y clientes

Como ya hemos comentado, estas habilidades, no pueden ensefiarse, sin embargo,
se pueden desarrollar a través del entrenamiento. Hoy en dia, en la empresa, se
suelen utilizar los cursos como técnica para el aprendizaje de las competencias
especificas; sin embargo, cada dia més se utiliza el coaching para el aprendizaje de

las competencias

Proyecto Tuning en América Latina (2004-2007)

El proyecto Alfa Tuning América Latina buscé "afinar" las estructuras
educativas de América Latina iniciando un debate cuya meta es identificar e
intercambiar informacion y mejorar la colaboracion entre las instituciones de

educacion superior para el desarrollo de la calidad, efectividad y transparencia.

Es un proyecto independiente, impulsado y coordinado por Universidades de
distintos paises, tanto latinoamericanos como europeos. En AL participaron 62
universidades al inicio, y luego se incorporaron 120 mas, al final en 19 paises
coordinaron 190 universidades latinoamericanas. En Per( en la ANR se establecio

un Centro Nacional Tuning de coordinacién.

Entre sus objetivos estaba: Desarrollar perfiles profesionales en términos de

competencias genéricas y relativas a cada area de estudios incluyendo
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destrezas, conocimientos y contenido en las cuatro areas tematicas que incluye el

proyecto.

El trabajo central del proyecto de dio en 12 grupos de académicos de las 12 reas
teméaticas (Administracion de Empresas, Arquitectura, Derecho, Educacion,
Enfermeria, Fisica, Geologia, Historia, Ingenieria Civil, Matematicas, Medicina y

Quimica).

Lineas
de Accion

Linea IV
Calidad y
Transparencia:
Comparabilidad
Internacional de
Titulaciones

31/08/2006 NHBS/MTC 54

Figura 4.5. Lineas de Accion del Proyecto Tuning
Fuente: Bravo, 2007

Segun Victoriano y Medina (Victoriano, 2008) las competencias se traducen a
procesos de ensefianza, aprendizaje y evaluacion, esto puede verse claramente en

la siguiente figura:
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Competencias Competencias
Genéricas Especificas
Se aplican a casi toda Area deriva =
ribu = s "| Destrezas por
Atrib T..DS Tematica estrezas po
compartidos disciplina
académica
Se u'zduc;J en
s - S

dentrojde] proceso:
.a-"'___ _-_""‘--\.H__
\
i
{ 5 2 / ! L . -.II
{ Ensefighza Aprenyizaje \

| |le Actividades / .i"l
\\E

acsl e

Enfoques Metodos Diferentes contextos

Parm el logTo de

| Resultados del Aprendizaje |

Figura 4.6. Traduccion de las Competencias Genéricas a Aprendizaje
Fuente. Victoriano, 2007

Siguiendo la metodologia propia, Tuning — América Latina tiene cuatro grandes
lineas de trabajo:

competencias (geneéricas y especificas de las areas teméticas);

enfoques de ensefianza, aprendizaje y evaluacion de estas competencias;

créditos académicos;

calidad de los programas.

Luego de cuatro afios, en el 2007 emitié su informe final de 441 péginas el cual es

accesible de descargar en su pagina web.

En el informe final se menciona a 12 universidades peruanas que participaron por
el lado peruano. Aparentemente la ANR las selecciond en funcién al area tematica,

evitando asignar a mas de una universidad a cada area temética.
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Cuadro 4.8. Universidades peruanas participantes Tuning AL.

Universidad

Responsable

Area Tematica

Universidad del

Pacifico

Sergey UDOLKIN
DAKOVA

udolkin s@up.edu.pe

Administraciéon de

Empresas

Universidad Ricardo

Juvenal BARACCO

BARRIOS Arquitectura
Palma i :
juvenal.baracco@gmail.com
o Ernesto ALVAREZ
Universidad de San
MIRANDA Derecho
Martin de Porres i
ernestoam61@hotmail.com
o Domingo Enoé HUERTA
Universidad Peruana i )
B HUAMAN Educacion
Union
dhuerta@upeu.edu.pe
Universidad Nacional Ruth SEMINARIO RIVAS .
. . Enfermeria
Federico Villarreal ruthdel@hotmail.com
o _ Orlando PEREYRA
Universidad Nacional )
o RAVINEZ Fisica
de Ingenieria i
opereyra@uni.edu.pe
Universidad Nacional Edgar Roque GUTIERREZ
de San Agustin de SALINAS Geologia
Arequipa gutiunsa@yahoo.es
Universidad Nacional Carlota CASALINO
Mayor de San Marcos Historia
(UNMSM) ccasalinos@unmsm.edu.pe
German GALLARDO
Universidad de Piura ZEVALLOS Ingenieria Civil

ggallard@udep.edu.pe

Universidad Nacional

de Ingenieria

Pedro CANALES GARCIA

pedrol1007@hotmail.com

Matematicas

Universidad Peruana

Cayetano Heredia

Manuel GUTIERREZ
SIERRA

Medicina
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gutiman@upch.edu.pe

Pontificia Universidad Nadia GAMBOA

Catolica del Peru ngamboa@pucp.edu.pe

Quimica

Fuente: pagina web Tuning América Latina

Tuning AL reporta las conclusiones acerca de las Competencias Genéricas para

América Latina, en 27 competencias (Bravo, 2007)

L N o U A~ w DN P

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Capacidad de abstraccion, analisis y sintesis

Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica
Capacidad para organizar y planificar el tiempo
Conocimientos sobre el area de estudio y la profesion
Responsabilidad social y compromiso ciudadano
Capacidad de comunicacion oral y escrita

Capacidad de comunicacion en un segundo idioma
Habilidades en el uso de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion

Capacidad de investigacion

Capacidad de aprender y actualizarse permanentemente
Habilidades para buscar, procesar y analizar informacion procedente
de fuentes diversas

Capacidad critica y autocritica

Capacidad para actuar en nuevas situaciones

Capacidad creativa

Capacidad para identificar, plantear y resolver problemas
Capacidad para tomar decisiones

Capacidad de trabajo en equipo

Habilidades interpersonales

Capacidad de motivar y conducir hacia metas comunes
Compromiso con la preservacion del medio ambiente

Compromiso con su medio socio-cultural
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22. Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad
23. Habilidad para trabajar en contextos internacionales

24. Habilidad para trabajar en forma auténoma

25. Capacidad para formular y gestionar proyectos

26. Compromiso ético

27. Compromiso con la calidad

Comparando la lista de competencias genéricas de AL con la de Europa, hay 22
competencias convergentes, 5 competencias de la lista europea fueron reagrupadas
y redefinidas en dos para AL y se incorpor6 3 nuevas: Responsabilidad Social y
Compromiso Ciudadano, Compromiso con la Preservacion del Medio Ambiente, y
Compromiso con su medio socio-cultural.

Hubo 3 competencias de la lista europea que fueron eliminadas: Iniciativa,

Espiritu Emprendedor y Motivacion de Logro.

Esta eliminacion parece poco légica para la empleabilidad del graduado,
aunque quizas coherente con cierto discurso latinoamericano de mantener
distancia con los valores empresariales. En mi opinion, usar 3 competencias
para los 3 compromisos mencionados agregados a la lista de AL parece poco

atil y reiterativo con otras competencias y valoraciones.

Similar al Tuning europeo, que recogié en gran escala la opinién de
académicos, graduados y empleadores, para el caso de AL, cada universidad
participante debia reunir la informacion de no menos de 30 académicos, 150

graduados, 150 estudiantes y 30 empleadores.

Esta lista de competencias acordada por las 190 universidades latinoamericanas es
un input interesante para el tema que nos corresponde en nuestro estudio, pues

deberemos definir nuestra propia lista de Competencias Genéricas.

Aqui habria que pensar que las 12 universidades peruanas cumplieron con
realizar los eventos locales de debate y probablemente exista una lista de
competencias a nivel Perd, no lo sabemos a ciencia cierta, habria que

conversar con los que participaron en dicho proyecto por el lado peruano.
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Cuadro 4.9. Competencias Tuning AL, ranking por grupos participantes

\ar Competenda Académicos | Estudiantes | Emplesdores| Graduados
1| Cap. de abstraccin, analisis y sintesis ..
2 | Cap. de aplicar los conocimientos en |z .
3 | Cap. para organizar y planificar e tiempo .. 17 17 9 14
4 | Conocemientos sobre ef drea de estudioy ..
% | Resporsabiidad sodal y compromiso .. g 11 10 17
6 | Cap. de comunicacion oral y escrita . g g 13 1E
7| Cap. de comumicacin en un sagundo .. 20 10 12 15
8 | Hab. en al uso de ks tecnologias de ks . 14 12 15 10
9 | Cap. de emwvesfigacitn ] 7 [
10| Cap. de aprender y actualzzre .. T g
11 | Hah. para buscar, procesar y analizar .. 15 19 g a
12 | Cap. critica y autocritice 12 14 ig ig
13 | Cap. para actuar en Hueyas situaciones 21 20 21 0
14 | Cap. creativa. 10 13 4 [
15 | Cap. para identFicar, planteary ..
16 | Cap. para tomar necison:s, 12 g ¥ 2
17| Cap. de trabajo en equipo L} | 15 fi 3
18 | Hah. Intenperonales. pli]
19| Cap. de moiar y conducr naca metas. .. 22 7 21
20 | Compromiso con la presenacidn del ..
21 | Compromisa con sumedio soco-cultural, 1
22 | Vamoratidn y respeto por 3 diversicad .. 21 21 26
23 | Hab. para trabajar en conbextos ..
24 | Hab. parz trabajar en forma auténoma,
25 | Cap. para formalar y gestionar proyectos. 18 16 G 2
26 | Compromess Stico. ] 7 7
27 | Compromiso con la calidad. 16 18 1 1

Fuente: Proyecto Tuning AL, 2007

Ademas Tuning AL definié las Competencias Especificas para cada una de las
12 areas o especialidades académicas que se habian definido: Administracion de
Empresas, Arquitectura, Derecho, Educacion, Enfermeria, Fisica, Geologia,

Historia, Ingenieria Civil, Matematicas, Medicina y Quimica.
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De esta lista, la de Administracion de Empresas puede ser Util, pues es la mas se
acerca a las carreras que existen en la universidad. Curiosamente el coordinador de
las 18 universidades que trabajaron las competencias para el tema de
Administracion fue el representante de la Universidad El Pacifico (Sergey
Udolkin Dakova).

En el documento emitido para el area de Administracion se explica de manera
muy didactica la metodologia aplicada para definir las competencias especificas
para el area de Administracion (Esquetini, 2013). Esta metodologia de Categorias,
Macro Competencias, Valoraciones de Pertinencia, puede ser aplicada

perfectamente por nuestra universidad.

Al finalizar la titulacion de Administracion de Empresas los egresados deben

tener la capacidad de:

. Desarrollar un planeamiento estratégico, tactico y operativo.
. Identificar y administrar los riesgos de negocios de las organizaciones.
. Identificar y optimizar los procesos de negocio de las organizaciones.

. Administrar un sistema logistico integral.

o B~ W N PP

. Desarrollar, implementar y gestionar sistemas de control
administrativo.

6. Identificar las interrelaciones funcionales de la organizacion.

7. Evaluar el marco juridico aplicado a la gestion empresarial.

8. Elaborar, evaluar y administrar proyectos empresariales en diferentes
tipos de organizaciones

9. Interpretar la informacién contable y la informacién financiera para la
toma de decisiones gerenciales

10. Usar la informacion de costos para el planeamiento, el control y la
toma de decisiones

11. Tomar decisiones de inversion, financiamiento y gestion de recursos
financieros en la empresa

12. Ejercer el liderazgo para el logro y consecucion de metas en la

organizacion.
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13. Administrar y desarrollar el talento humano en la organizacion.

14. Identificar aspectos éticos y culturales de impacto reciproco entre la
organizacion y el entorno social.

15. Mejorar e innovar los procesos administrativos.

16. Detectar oportunidades para emprender nuevos negocios Y/o
desarrollar nuevos productos.

17. Utilizar las tecnologias de infamacion y comunicacion en la gestion.

18. Administrar la infraestructura tecnolégica de una empresa.

19. Formular y optimizar sistemas de informacion para la gestion.

Otra experiencia que debemos tener presente es la del Proyecto UE Converge
mencionado antes y que en la Comunidad de Madrid logré acordar una plataforma
de colaboracién muy fluida entre universidades y empleadores, cuya metodologia
de 5 fases, desarrolla otro modelo usando como insumo 21 competencias del

informe Tuning de 2003 hacia uno con mayores componentes de empleabilidad.

Manera de Desarrollar las Competencias Genéricas o Transversales

Existen varias disputas sobre si el aprendizaje de competencias genéricas debe o
no asociarse al entorno de la universidad. Sobre esto, se pueden tener tres puntos
de vista: (a) infundido o integrado en el curriculo; (b) cursos paralelos o
independientes y, (c) conexion con el puesto de trabajo o proyectos basados en el

trabajo.

La Universidad de Cambridge ofrece una guia interactiva para poder analizar la
posesion de las competencias genéricas e identificar como desarrollarlas. (Garcia,
2008 en ICE de U. Zaragoza)

El planteamiento del programa que desarrolla esta universidad parte de dos bases:
por un lado, asume el estudio y mejora de las competencias de sus alumnos, y por
otro, responsabiliza al alumno del aprovechamiento de las oportunidades que se le

presentan.
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Ademas plantean el que, las competencias que no se puedan integrar en las
materias que imparten, las adquieran o desarrollen voluntariamente a través de

actividades extracurriculares o experiencias de trabajo.

En una linea similar se sitda la Universidad de Surrey, la cual divide el modo de
aprendizaje de las competencias genéricas en tres tipos: (GARCIA, 2008 en ICE
de U. Zaragoza)

a) desarrollo de las habilidades sin referirse directamente a ellas,
b) ensefar y practicar las habilidades dentro de unos mddulos estandar de
formacion y

c) eldesarrollo de las competencias en mddulos especificos.

Esta mencion de mdédulos especificos parece interesante y significa que habria un
programa paralelo a los médulos estandares de formacién, probablemente con

cursos co-curriculares.

La incorporacion de las competencias genéricas no implica s6lo cambios en los

contenidos, sino que también lo hace en la metodologia.

Los ambientes formativos de las competencias genéricas son cuatro: (GARCIA,
2008 en ICE de U. Zaragoza)

m Via accion institucional, estableciendo como materias opcionales y de libre
eleccion materias en las que se desarrollen competencias genéricas que no se

desarrollan en las materias obligatorias.

m Via curricular o incorporando contenidos y actividades en el curriculo
de la asignatura. La funcion del profesor consiste en ayudar a los alumnos

en la adquisicién y desarrollo de las competencias.

m Via practicas en empresa, durante las cuales se deberian desarrollar
fundamentalmente las competencias ya que son el lugar mas idoneo para el

aprendizaje y desarrollo de las mismas.
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m Via accién institucional, ofreciendo actividades co-curriculares
paralelas al curriculo en las que profesores o equipos de personas, ayuden
al alumno a desarrollar algunas competencias que no se desarrollen en su

titulacion.

Estas cuatro alternativas no son excluyentes y se pueden aplicar simultaneamente

en la USB dependiendo el tipo de competencia genérica.
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d) Empresa y Universidad - Encuestas a Empleadores en el Pera.

En los afios recientes han aparecido diversos rankings en las paginas web y ciertos
estudios acerca de la opinion de los empleadores acerca de los egresados y las

universidades peruanas.

Por ejemplo. La pagina web América Economia Intelligence realiza anualmente
una encuesta sobre las universidades peruanas, basandose en encuestas a
“headhunters” y empresas de empleo, en el 2012 elaboré un ranking de 55

universidades.

Esta lista de 55 universidades va complementada por ocho sub-ranking que
—a partir de preguntas especificas en las encuestas a headhunters y los
gerentes de las principales empresas mas importantes del Per(— mide el
prestigio de las distintas universidades en las carreras de Administracion,
Arquitectura, Ciencias de la Comunicacion, Derecho, Economia, Ingenieria

de Sistemas, Ingenieria Industrial y Psicologia. (América Economia)

;De qué universidades provienen la mayoria de egresados
contratados en los ultimos doce meses?

36 36

2 22

18 44

FUCF  Lilima UMMM UNI UPC  USMP  Riardo Unk  Agara Feder  DePum
Pama  Pacifico Vilareal

1Cual es la carrera con mejor proyeccion en el futuro?
29

o

Figura 4.7. Encuesta a empresas de RR.HH.

Fuente: América Economia, 2012

El estudio quizas mas conocido y comentado es el realizado anualmente por 1psos

Apoyo “Percepcion del egresado universitario en las empresas”, donde se
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pregunta a los empleadores sus preferencias en la contratacion de egresados,

resultando los siguientes rankings:

En los resultados de 2010 tenemos que, sobre las universidades privadas, los
entrevistados aseguraron que si contratarian egresados de la Catdlica (75%), Lima
(65%), Pacifico (41%), la UPC (28%), de Piura (18%), Ricardo Palma (17%), San
Martin de Porres (10%), ESAN (9%), San Ignacio de Loyola (9%) y Garcilaso
(2%).

Sobre las publicas, las empresas consultadas si contratarian a quienes egresen de la
Universidad de Ingenieria (84%), la de San Marcos (83%), la Agraria (34%),
Villarreal (32%), del Callao (9%), de Trujillo (8%), San Agustin (8%) y Nacional
de Piura (2%).

Unificando en una sola lista tenemos:

. UNI 84%

. San Marcos 83%

. Catdlica 75%

. U de Lima 65%

. Pacifico 41%

. Agraria 34%

. Villarreal 32%

. UPC 28%

. Privada de Piura 18%

10. Ricardo Palma 17%

11. San Martin 10%

12. ESAN, USIL y Callao (empate) 9%
13. Nacional de Trujillo y San Agustin (empate) 8%

© 00 N oo o B~ W DN e

14. Nacional de Piura y Garcilaso (2%)

Fuente Ipsos Apoyo, estudio “Percepcion del egresado universitario en las

empresas 2010”
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Este mismo ranking de IPSOS Apoyo en el 2011 la lista de universidades que
aparecen liderando las posiciones en el ranking son casi las mismas, segun el

analisis publicado en el Blog de la PUCP:

Lo primero que habria que decir que el nimero de universidades
mencionadas es un subconjunto de las universidades existentes. En 2011,
segun el Directorio Universitario de la ANR habia 126 universidades en
total, de las cuales 2/3 estaban institucionalizadas y las demas en proceso de
organizacion (Ver post anterior). Con estos referentes resulta que solo se
menciona el 22 o 13% de las privadas segun se calcule sobre las privadas
consolidadas o las privadas totales y el 29 0 18% de las publicas.

En general, en ambos grupos se puede establecer algunos puntos de corte

para agrupar las universidades segun frecuencia de menciones:

. alta (encima de 28 %): PUCP, Lima, Pacifico y UNMSM, UNI

. media (entre 28 y 11%): UPC, SMP, R. Palma y Villarreal, Agraria, N.
Callao, N. Piura.

. baja (menos de 11%) USIL, ESAN, de Piura, Garcilaso y San Agustin,
Trujillo, UNICA

——52009
=i=5 2010
=5 2011

‘\'_“.‘IIL':';"}‘II ‘::F? - 5> d\&'ﬂ"ﬁ

&

Figura 4.8. Universidades privadas més solicitadas por empleadores
Fuente: Blog.pucp.edu.pe, citando el estudio de IPSOS APOYO
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En el version del 2013 del mismo estudio  “Percepcién del egresado
universitario en las empresas 2013” por Ipsos Apoyo tomado a 155 empresas
seleccionadas desde las Top 1000 hasta las top 3,500, se notan algunos cambios en
el ranking de las universidades privadas, como el ascenso de la Universidad San
Martin de Porras del 17% de las preferencias en el 2011 al 32%

Estos son los tres primeros lugares de un ranking de nueve universidades
privadas, segun la encuestadora. El sondeo considero las respuestas desde las
top 1,000 hasta las 3,500 empresas peruanas, de las cuales -en total- el 61%
dijo que contraria egresados de la PUCP, el 52% de la Universidad de Lima
y el 32% de la UPC.

Universidades privadas de las que
Sl contrataria egresados

Pensando solamente en UNIVERSIDADES PRIVADAS, {de qué universidades contrataria egresados?

PUCP 71 68 61 65 70 45

U. Lima 63 53 52 70 A4 43 53 52 52

upPC 28 34 32 27 26 43 32 27 35
UsmP 17 24 32 Qo) 37 36 24 40 32

U. Pacifico 5k 38 31 37 26 32 31 22 40

UsIL 9 7 164 10 138 HEL) 11 19 19

R. Palma 13 14 13 9 15 14 11 16 12
ESAN 8 8 9 4 10 8 8 9 11 7
Garcilaso 5 11 6 6 6 6 12 0 5

Base 162 151 155 40 61 54 55 53 47

() diferencia sigrificativa
Base: Total de entrevistados (155) 4 géin;‘nuc‘én respecioal 4 g{l;;nzentu respecto al I
psos Market

Figura 4.9. Universidades mas solicitadas por empleadores
Fuente: Ipsos Apoyo, 2013
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El primer lugar lo mantiene la PUCP vy el segundo lugar la U. Lima los tres afos,
siendo la U. Pacifico y la USMP y USIL quienes fluctian méas. De las
universidades consideradas de menor calidad o prestigio académica llama la

atencion la USMP y la Garcilaso, al lograr ingresar dentro del ranking

La UPC esta en tercer lugar siendo una universidad mediana, con 10,841 alumnos
de pregrado, reconocida por la formacion de lideres y en énfasis en la creatividad
y la innovacion empresarial. Tiene una historia interesante desarrollada a partir del

instituto Cibertec.

En el tltimo CADE por la Educacion de 2013 de IPAE, Marina Bassi, especialista
de la Division de Educacion del Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
pregunto a los empresarios si los jovenes reciben las herramientas adecuadas para

ingresar al mundo laboral.

Bassi comenté que cuando las empresas califican a un posible
empleado otorgan hasta 55 puntos a las habilidades socio-
emocionales (actitud hacia el trabajo, responsabilidad y compromiso
y servicio), 35 puntos a las habilidades de conocimiento y 15 puntos a
la valoracion por ocupacion...

Anthony Middlebrook, vicepresidente de Recursos Humanos de
Alicorp, sostiene que hay una obsesion de las universidades por
ofrecer “especialistas” en diversas &reas, pero, cuando “llegan a una
empresa, les tenemos que borrar el ‘chip’ porque no saben cémo
organizarse, no saben como liderar, ni trabajar en equipo”...
ALERTA. Por su lado, el experto en temas laborales Gustavo
Yamada sostuvo que existe una especie de esquizofrenia en el
mercado laboral peruano. Por un lado, tenemos las quejas de
muchos empresarios sobre la falta de personal técnico, y por otro
existe un aumento en el subempleo profesional, es decir, en
aquellos egresados que terminan trabajando o ‘cachueleando’ en taxis

u otra ocupacion. ... (Abecasis, 2013)
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Por otro lado, en contraste, en los medios empresariales es muy comentado el caso
del instituto superior TECSUP, que en la educacion técnica ha tenido un éxito
muy importante, y donde todos sus egresados tienen empleo seguro. (América
Economia, 2012)

Altisima empleabilidad. Segun refiere Juan Inchaustegui, director
ejecutivo de TECSUP, el 95% de sus egresados esta empleado y son
muy buscados sus técnicos en las industrias peruanas y extranjeras,
con buena remuneracion. Comentan que un soldador gana en
promedio 8000 soles trabajando en provincias y unos 6000 soles en
Lima, un técnico promedio egresado de TECSUP, luego de 3 afios de
formacidn, entra ganando unos 1000 délares mensuales. El costo de la
carrera de 3 afios es de unos US$10,000, los cuales pueden ser
financiados por la misma institucion, siendo reembolsados luego de

haber sido egresado (Inchaustegui & Castro, 2013)

TECSUP, apoyado por varios grupos empresariales ha constituido la
Universidad de Ingenieria y Tecnologia (UTEC), una universidad
nueva, autorizada por Conafu en el 2011, que sigue la misma linea de
Tecsup, con una inversion de 50 millones de ddlares, orientada hacia
la ingenieria y tecnologia. UTEC tiene un convenio con la Escuela
Tecnoldgica de la prestigiosa Purdue University de los EE.UU.,
reciben intercambio de alumnos con la universidad de Harvard y un
ex decano del famoso MIT es miembro de su directiva. En los

proximos afios esta universidad dara que hablar.

En el 2013 Ipsos Apoyo también hizo el ranking de las universidades privadas
de donde los empleadores no contratarian egresados, y obviamente aparecen en
dicha lista varias universidades de gran éxito econdémico por la cantidad de
alumnos que han reclutado, pero que son firmemente rechazadas por los
principales empleadores del pais.

Curiosamente la Universidad Garcilaso también aparece en dicha lista.
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Evidentemente, estar en dicho ranking con porcentajes contundentes es un notable
demérito para una universidad, y se supone que mediciones de este tipo, en la
medida que sean difundidos entre los postulantes y sus padres de familia son parte
de los mecanismos de transparencia en el mercado que contribuyen también la

mejora de la calidad educativa en el mercado educativo nacional.

Universidades privadas de las que
NO contrataria egresados

Pensando solamente en UNIVERSIDADES PRIVADAS, ¢de qué universidades NO contrataria egresados?

36 33 29 29 34 35

Alas Peruanas 43 32

Norbet Weinner 35 19 13 15 11 33 17 2 11
C. Vallejo 12 11 12 8 13 14 9 11 15
J. Bautista 32 15 11 6 13 15 7 19 9

uTp 15 8 10 17 10 4 10 14 7

Garcilaso 15 13 9 o 15 4 11 8 &)

U. Angeles de Chimbote 19 - 9 12 7 7 7 8 11
Sedes Sapientiae 12 6 5 4 5 i 5 4 6

Peruana Unidn 12 11 5 9 6 0 8 6 2

Base 162 151 155 40 61 54 55 53 47

Base: Total de entrevistados (155)

Figura 4.10. Universidades mas rechazadas por empleadores
Fuente: Ipsos Apoyo, 2013

Mas Mecanismos de Transparencia

Al respecto, ya se viene estad implementando una iniciativa gubernamental, el
proyecto ProCalidad en el SINEACE, anunciado por el gobierno peruano en
setiembre 2013 (Diario Gestion, Editorial 17-set-2013), el cual es un programa
disefiado para incrementar la calidad de la educacion superior, con una

inversion de 148 millones de soles por el Estado y el Banco Mundial, con dos
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componentes, uno de ellos para ayudar a las universidades publicas a acreditarse
con el SINEACE vy el segundo componente a apoyar la transparencia en el

mercado educativo superior.

“El segundo componente es la elaboracién de un observatorio con
informacion de acceso publico acerca de los egresados —sueldos,
tasas de desempleo, rapidez para encontrar trabajo, principales
empleadores, etc.- de cada institucion, ya sea publica o privada, del
pais. De esta manera es mucho mas facil para los estudiantes y sus
padres de familia tomar una decision informada (con lo cual se
podria calcular el retorno aproximado de la inversion, por ejemplo)

a la hora de elegir una casa de estudio. (Gestidn, 17-set-2013)

Imaginamos que en el futuro cercano con el funcionamiento de este observatorio
se establecerdn rankings similares por carreras, los cuales apoyados por mayor
difusion publica permitan que los estudiantes y sus padres de familia puedan
calcular los riesgos y los retornos, en empleabilidad del futuro egresado, cuando

escojan una institucion educativa superior.

El mecanismo de un observatorio sobre la empleabilidad de los egresados de las
distintas universidades deberia ser el medio apropiado de corregir las deficiencias
de calidad en el sistema educativo universitario tiene mas sentido que promover
dentro del proyecto de Ley Universitaria mecanismos de control invasivos a la

autonomia de las universidades.

“Como ya hemos propuesto con anterioridad, una opcion para
solucionar el problema de la mala educacién superior, ademéas de
politicas publicas adecuadas, es la implementacion de una
herramienta que permita a los usuarios identificar este tipo de
centros de antemano para que, asi, dejen de escogerlos”. Editorial
del Diario Gestion en oposicién al proyecto de la Ley Universitaria
(GESTION, 12-dic.-2013)
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Pruebas de Admisidon Estandarizadas

Aunque no es el tema de este estudio, otro mecanismo efectivo para incrementar la
calidad educativa en las universidades es empleando pruebas de admision
estandarizadas a nivel nacional o internacional, similares a las que se toman en
los EE.UU., como el SAT (Scholastic Aptitude Test) que es la més estandar o
ACT (American College Testing, su competidor) o GMAT para maestria en

administracion, etc.

El SAT es una prueba de mas de 3 horas de duracién donde el puntaje va de 600 a
2400, combinado 3 secciones de 200 a 800 puntos cada una (Matematicas,
Comprension de Lectura y Redaccién). Las universidades norteamericanas piden

que el postulante se tome el test y remita los resultados de su puntaje.
Lo interesante es que la propia universidad se “ranquea” en su grado de calidad y
exigencia cuando fija el puntaje minimo que exige al postulante. Algunas

combinan un minimo con una entrevista y otras evaluaciones.

Cuadro 4.10. Ranking de Universidades Top y Requisitos SAT y ACT

SAT ACT
Las Universidades » SAT SAT )
. Comprension . » Puntaje
Nacionales Top del 2010 Matematicas| Redaccion
de Lectura compuesto
1| Harvard University 690 — 780 690 — 790 690-780 | 31-34
2 | Princeton University 690 — 790 700 - 790 700-780 | 31-35
3| ‘Yale University 700 — 800 700 - 780 700-790 | 30-34
California Institute of
4 690 - 770 770 - 800 680-770 | 33-35
Technology
Massachusetts Institute
5 650 — 760 720 - 800 660-760 | 32-35
of Technology
6| Stanford University 660 — 760 680 — 780 670-760 | 30-34
University of
7 . 660 — 750 690 — 780 670-760 | 30-34
Pennsylvania

Fuente: elaboracién propia (la lista completa en Vocab Videos, 2010)
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Calculando los puntajes totales que piden estas universidades, el rango ronda entre
2070 a 2350 para Harvard University (86% a 98% del puntaje maximo) y 2020 a
2290 para University of Pennsylvania (del 84% al 95% del puntaje maximo).

Este rango de puntaje minimo es conocido por el postulante, asi que, independiente
de las pensiones, el postulante escoge el nivel de calidad de universidad al que
puede aspirar con su puntaje, y también por cierto la entidad que puede pagar, salvo
que sean con becas. En el sistema universitario norteamericano conviven
instituciones de diferentes calidades a base de una transparencia de informacién y de

libre eleccion.

Como referencia mencionaremos que el puntaje promedio del SAT en el afio 2006
en los EE.UU, fue de 1538 puntos, en el 2011 el puntaje promedio fue de 1500
puntos. Se considera que para intentar ingresar a la universidad una persona deberia
tener un minimo de 1550 puntos, parecido al promedio, imaginamos que ese

puntaje debe solicitarlo las universidades de menor calidad académica.

El SAT es en idioma inglés y hay equivalentes en espafiol: el PAA Prueba de
Aptitud Académica del College Board de Puerto Rico que aplica pruebas en 12
paises de América Latina, o el CENEVAL Acuerdo 286 de México (MARTINEZ,
2001). Si en el Pert no se habilita pruebas estandarizadas nacionales podria utilizar
algunas de estas usadas en América Latina, la mayor ventajas quizés seria la

transparencia al ser imposible filtraciones sobre las preguntas.

La Reforma Omitida: EI Control en el Input.

No esta demas suponer hipotéticamente que si en el Peru la ley obligase a que las
universidades peruanas tuvieran que usar un sistema similar de pruebas
estandarizadas a nivel nacional, y si se fijase el puntaje minimo oficial sobre el
cual las universidades deberian empezar a admitir a los postulantes,
automaticamente  las universidades que estan en el ranking de las menos
apreciadas por los empleadores perderian considerables ingresos y las obligaria a
tener que ingresar a una reforma urgente para incrementar la calidad educativa y

poder captar a postulante mas calificados y poder sobrevivir.
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La Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la

Educacién Superior Universitaria, CONEAU, érgano dependiente del SINEACE,

realiza sus acreditaciones de las carreras profesionales del Perd, empleando un

Modelo de Calidad conformado por cuatro tipos de estandares: Sistémicos, de

Satisfaccion, Nominales y Valorativos.

Cuadro 5.1. Agrupacion de Estandares del Modelo de Calidad

DIMENSION

FACTOR

CRITERIO

Sestion de la carara

Planificacion,
organizecion,
direccion y control.

Planificacion estratégica

Organizacion, direccidn y control.

Fommacion
profesional.

Enssnanza
— aprendizaje.

Proyecto aducative - Cumiculo.

Estrategias de ensafianza-aprendizaje.

Desarmollic de lss actividades de
ensafianza-aprendizajs.

Evaluacion del aprendizaje y acciones de
majora.

Estudiantes y egresados.

Inwestigacidn.

Generacian y evaluacion de proyecios de
imrestigacion.

Extension
universitaria y
proyeccion social.

Generacian vy evalusciin de proyectos
de exiansion universitana y proyeccion
Social.

Servicios de apoyo
para la formacion
profesional

Docentes

Labor de ensenanza y tutoria.

Labor de investigacidn

Labor de extension universitaria y de
proyeccion social.

Infrasstructura v
=quipamiento.

Ambiantes y equipamiento para le
ensafanza-aprendizajs, inwestigacion,
extension  universitania y proyeccicn
social, administracion y bienestar.

Bisnestar,

Implementacidn de programas de
bisnestar.

Recursos financienos.

Financiamiento de la mplemantacion de
la camrera

Grupo de Interés

Wimculacidn con los grupos de interés

Fuente: CONEAU

Estos estandares se agrupan en 3 dimensiones: (a) Gestién de la Carrera, (b)

Formacién Profesional y (c) Servicios de Apoyo, éstos a su vez se subdividen en

factores correspondientes a areas de desempefio.
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Para nuestro caso, estas dimensiones de factores y estandares no nos presenta una
claridad practica con fines del anlisis empresarial, aunque si enlista los aspectos

que deberan ser cubiertos para una futura acreditacion de las carreras de la USB.
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b) Modelo de Gestion de Procesos

Una definicion de proceso es: Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas]

cuyo producto tiene valor intrinseco para el usuario o cliente.

O mas sencillamente: “Secuencia de actividades que tiene un producto con

valor” (Pérez Fernadndez, 2012)

En este contexto se identifica sisterma como un “conjunto de procesos que tienen

por finalidad la consecucion de un objetivo”.

Los procesos tienen 3 elementos:

. Entrada o Input, que es un “producto” que viene de un suministrador o
proveedor (externo o interno) que responden a algln estandar o criterio de
aceptacion definido.

« Secuencia de Actividades, que transforman las entradas

« Salida u Output, que es el producto (bien o servicio) con la calidad
exigida por el estandar del proceso. La salida va destinada a un usuario o

cliente (interno o externo).

Proveedor Cliente

Actividades

Figura 5.1. Elementos de un Proceso
Fuente: Manganelli, 1994
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Segln Pérez Fernandez siempre hay dos tipos de output:

a) De producto (o servicio) que se somete a control de calidad.

b) De eficacia o resultados (valor, satisfaccion), que también se medira

Entre estos output hay un GAP o desfase temporal, en el que el usuario o
cliente demora en percibir su satisfaccion. Como veremos més adelante este

desfase puede ser a veces mayor en el caso de los servicios educativos.

Un cliente tiene una serie de necesidades y expectativas que desea satisfacer. Las
necesidades puede ser objetivas y explicitas, y también pueden ser implicitas, no
especificadas (el cliente desea satisfacerlas pero no siente necesidad de

explicitarlas).

Ademas el cliente tiene expectativas, que béasicamente son subjetivas y maés
cambiantes que las necesidades. La satisfaccion de las expectativas determina en

gran medida la percepcion de satisfaccion.

Actividades que Agregan Valor y las que No Agregan Valor

Segun Manganelli (1994) en los procesos usualmente hay 3 tipos de actividades:

« Que agregan valor (las importantes para los clientes)
. De traspaso (las que mueven el flujo de trabajo a través de fronteras
funcionales o departamentales).

« De control (las creadas mayormente para controlar los traspasos)

De esto se desprende que los procesos pueden ser eficientes o ineficientes en
distinto grado dependiendo de la cantidad, calidad, sincronizacién y demas

detalles de las actividades que las componen.

Todas las actividades generan costos, pero solo un grupo de ellas generan valor. El

exceso de traspasos y controles encarece los costos de los productos y servicios.
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Figura 5.2. Flujo de un proceso a través de la organizacion
Fuente: Manganelli, 1994

Los Siete Desperdicios (méas uno)

A las tres actividades formalmente intencionales del disefio de procesos,
mencionado por Manganelli, debemos agregar las actividades de
DESPERDICIO, que son aquellas generan costos y no aportan nada a mejorar el

valor de los productos o servicios.

Los actividades clasificadas como desperdicios o despilfarros ((#&t o Muda en
japonés o Waste en inglés) fueron identificadas tempranamente en el Sistema de

Produccion Toyota y son las siguientes:

« Defectos de calidad
« Exceso de produccién
« Transporte innecesario

Esperas y detenciones

« Inventarios excesivos
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« Movimiento indtiles

« Procesos innecesarios

Algunos autores consideran 1 desperdicio mas: el desperdicio de talento o de
habilidades, cuando se organiza deficientemente el talento humano en la

organizacion.

Inicio ‘7 e "i"lo_l Final
o= ? B E>E>:E>E>FE>

Rehacer el ciclo

Tiempo de entrega

[ Actividades con valor agregado [] Actividades sin valor agregado  [[] Espera (sin actividad)

Figura 5.3. Representacion de las actividades que generan valor
Fuente: Chase et al, 2009

Lo que PENSAMOS que es... DI DD D)D)

Lo que REALMENTE es... —CZI%
[ N e, N

]

Lo que se puede LOGRAR... DDDD:}DE}

Figura 5.4. Depurar actividades sin valor
Fuente: Chase et al, 2009
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Una adecuada gestion de los procesos consiste en redisefiar las actividades de
manera que tengan en lo posible solo actividades que generan valor. Esto mejora
la calidad y desencadena una mejora de la productividad y competitividad de la

organizacion.

Como veremos més adelante, el elemento clave es mejorar la calidad de manera
continua y permanente sin hacer uso de actividades de control posterior o externo,
es decir, hacer las cosas bien a la primera, via el empoderamiento de facultades

al personal.

La Educacion visto bajo el Enfoque de Procesos, una Interpretacion.

Si aplicamos en enfoque de procesos para entender la educacion, en mi opinion el

insumo principal seria el propio usuario, el postulante a la universidad.

Y si lo vemos por el lado del resultado, el output, seria la misma persona, el
alumno ya graduado pero transformado por el proceso educativo de educacion

superior.

Es decir, tendriamos la siguiente figura de proceso:

Comienzg Fim

. ﬂ Transformacion

Cliente

Proveedor
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La cual la interpretamos asi para nuestro caso:

INSUMO PRODUCTO
ESTUDIANTES PROFESIONALES
5TO CAPACIDADES Y
SECUNDARIA PROCESOS COMPETENCIAS
EDUCATIVOS

Figura 5.5. El usuario como insumo y como producto

Fuente: Elaboracion propia

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la

informacidn relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha
cumplido sus requisitos.

Si tenemos en cuenta que hay estandares de calidad de insumo y de resultado, esto
lo podemos hacer notar en la figura

INSUMO PRODUCTO
Postulantes PROFESIONALES
Calificados PROCESOS CAPACIDADES Y

DUCATIVOS D COMPETENCIAS
CALIDAD
Perfil de Perfil de
postulante

Competencias,
ajustado a la
Demanda Laboral

Figura 5.6. Calificacion del usuario como insumo y como resultado

Es decir, para que la USB cumpla con su mision educativa, el resultado de los
procesos educativos deben conducir a que los graduados de la universidad retnan
un perfil de competencias previamente definidos y que se ajusten a una demanda
laboral, es decir, que retna los requisitos de empleabilidad.
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Por tanto, ello supone que el insumo es sometido a una transformacion educativa
de calidad, donde se adicionen actividades que generen valor durante los afios a

que dura el proceso.

Sin embargo, sabemos que los procesos de seleccidn de postulantes y admision de
nuevos alumnos en la USB, por razones de mercado y punto de equilibrio, no
cumplen los estandares minimos de habilidades cognitivas en matematicas,

lenguaje, comprension de lectura que deberian ser.

Si consideramos que el Pert ocupa uno de los ultimos lugares en la prueba PISA
(Programa Internacional para la Evaluacién de Estudiantes) de la OCDE, no es
dificil imaginar que gran parte de los egresados de la educacion secundaria

peruana esta subcalificada para cursar estudios universitarios.

En la prueba PISA del 2012 para jovenes de 15 afos, el Peru en las pruebas de
Habilidad Lectora, Mateméticas y Ciencias tuvo el puesto 61 de 61 paises. Un
verdadero desastre, retrocediendo de 1 a 2 puestos respecto a la prueba del 20009.

Compare > | Feru |Z| with | add country |Z|
Selected topic: | Overall performance E|

IMathematics

- 2003 2006 2009 2012

Reading

1 2000 2003 2006 2009 2012

Science

Figura 5.7. Resultados de Pert en prueba Pisa 2012, primero en la cola
Fuente: pagina web de prueba PISA
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Esto significa que de todas maneras la USB debe realizar algun tipo de seleccion
minima de postulantes, por el riesgo de admitir analfabetos funcionales entre sus
nuevos alumnos. Al menos deberd evaluarse y medirse las calificaciones de los
postulantes y determinar el gap o déficit académico problematico (a resolver),

independientemente de que se les admita con una valla que sea muy permisiva.

Consideremos que en el ultimo CADE Universitario de 2013 de IPAE, el
expositor Carlos Heeren de APOYO manifesté que segun el propio Ministerio de
Educacion el 87% de los estudiantes secundarios que ingresa a la universidad no
estd preparado para cursar dichos estudios, solo el 13% lo estd. (Cade
Universitario, 2013)

A modo de referencia, en los EE.UU. aprox. un 39% de los estudiantes
secundarios pasa la Prueba Académica del Colegio (ACT) donde se miden
los niveles minimos de inglés, matematicas, lectura y ciencias para ingresar a

la universidad (pero los latinos solo el 14%) (La Prensa, 2013)

En mi opinion, por mas permisivo que sea el proceso de admision, debe evitarse
los ingresos automaticos indiscriminados e implantarse un proceso de seleccion
y evaluacion que mida el gap o riesgos que la USB esta dispuesto a asumir en el

logro de su mision institucional.

¢Tan mal estd nuestra educacion secundaria? Curiosamente
cuando en 2011 egres6 la primera promocién del colegio Mayor
Secundario, que retne a los mejores alumnos de los colegios
estatales, éstos pasaron por una evaluacion rapida de admisién a la
UNI, de 148 postulantes aprobaron solo 32, pero el Rector Aurelio
Padilla Rios de la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI)
manifestd que dichos ingresantes habian sido admitidos pero que “no
estaban plenamente preparados”, pues la educacién secundaria no era

suficiente (a pesar de venir del mejor colegio secundario publico
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nacional) y se requeria que lleven un ciclo introductorio
compensatorio, de nivelacion: “no tienen el suficiente nivel para los
estudios ... el alumno que no ha pasado por una academia tiene casi
cero probabilidad de ingresar a la UNIL.” (El Comercio, articulo del
2 de marzo de 2011)

En cualquier caso la USB debe definir los requisitos académicos minimos o perfil
minimo del postulante, para evitar incluso el caso de personas que estén por

debajo de los niveles de normalidad.

Como explicaremos méas adelante en el proceso de Servuccion, la admision
excesivamente permisiva y la falta de segmentacion de los clientes-usuarios
afecta la calidad de todo el servicio educativo, incluso para los estudiantes que si

retinen las condiciones académicas minimas para ser estudiante universitario.

INSUM
INSUMO PRODUCTO
r— PROFESIONALES
Postulantes PROCESOS CAPACIDADES Y
Semi- EDUCATIVOS D COMPETENCIAS
calificados CALIDAD
Perfil de Nivelacion + Perfil de
postulante  Programas Co- Competencias,
ampliado curriculares Ajustado a
Demanda Laboral

Figura 5.8. Filtrado y segmentacion de calidad minima en la admisién

Fuente: elaboracion propia

Como se plantea en la figura anterior, en la medida de que se relajen los requisitos
minimos de los postulantes a ser admitidos, la USB para poder cumplir con su

misién educativa de proveer competencias profesionales a sus egresados, debera
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necesariamente buscar la manera de nivelar y completar las calificaciones ausentes

o deficitarias de dichos estudiantes recién admitidos.

Obviamente por mas calidad que se tenga en los procesos educativos de la USB
los resultados serdn deficitarios y estdn condenados a ser de bajo nivel de

competencias en el output, en el egresado universitario.

IMPORTANTE. EI esquema o modelo de la USB, tal como esta estructurado
actualmente, nos indicaria que, de no mejorarse la calidad educativa, en la medida
que la USB aumente su visibilidad, estaria yendo a unirse al grupo de
universidades privadas de las que no contratarian egresados los empleadores
(estudio anual de Ipsos Apoyo), en todo caso, significaria que los egresados de la
USB estarian destinados hacia empresas y empleadores de menor tamafio
econémico, menos competitivas, menos exigentes y también con menor capacidad
de pagar mejores remuneraciones.

Se vuelve a presentar la figura 4.10.mostrada en la seccién llI.

Universidades privadas de las que
NO contrataria egresados

Pensando solamente en UNIVERSIDADES PRIVADAS, (de qué universidades NO contrataria egresados?

=
Alas Peruanas 43 32 36 33 29 29 34 35
Norbet Weinner 35 19 13 15 11 1 17 2 2l
C. Vallejo 12 11 12 8 13 14 9 11 15
1. Bautista 32 15 11 B 13 15 o 19 9
uTpP 15 8 10 17 10 1 10 14 7
Garcilaso 15 13 E] 9 15 4 sl 8 9
U. Angeles de Chimbote 19 - 9 12 7 7 7 8 11
Sedes Sapientiae 12 6 5 4 5 7 5 4 6
Peruana Unidn 12 11 5 9 6 0 & 6 2
Base 162 151 155 40 61 54 55 53 47

Figura 5.9. Universidades mas rechazadas por empleadores
Fuente: Ipsos Apoyo, estudio “Percepcion del egresado universitario en las
empresas 2013”
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El modelo de doble perfil de competencias presentado, uno problematico para el
input de nuevos alumnos y otro misional de empleabilidad para el output, nos
indica que estamos abordando un problema de encadenamiento defectuoso de
procesos educativos: la USB en este caso debe enfrentar las deficiencias y fallas
del proceso de la educaciéon secundaria con la baja calidad de los postulantes y por
ello se requiere contar necesariamente con evaluacion, clasificacion y depuracion
minima del insumo postulantes y de realizar de alguna forma actividades urgentes
de nivelacion académica de sus alumnos hacia las competencias minimas que debe

contar un estudiante de nivel universitario.

Como explicaremos mas adelante, nuestra propuesta se centrara en programas co-
curriculares dirigidos a reducir o cerrar dicha brecha o gap de deficiencias de
habilidades cognitivas en matematicas y comprension lectora, e incluso de
proveerles el desarrollo de habilidades y competencias genéricas o transversales

que demandan las empresas que proveen empleo.
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c) Enfoque 1SO 9001 - 2000 para la Educacion

ISO (Organizaciéon Internacional de Normalizacién) es una federacién de

organismos nacionales de normalizacion. A través de sus comités técnicos se

realiza el trabajo de preparacion de las normas internacionales

La creacion de la serie de normas internacionales ISO 9000 comenz6 en 1979 y su

proposito es facilitar el intercambio internacional de productos y servicios,

proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los sistemas de calidad.

Las normas ISO 9000 fueron revisadas en el 2000 para lograr que su estructura

reflejara de manera més precisa los métodos administrativos de las organizaciones.

La norma ISO 9000:2000 tiene 8 principios clave: (Summers, 2006)

Organizacion enfocada en el cliente
Liderazgo

Participacion de las personas

Enfoque de procesos

Enfoque de sistemas para la administracion
Mejora continua

Toma de decisiones basadas en hechos

Relaciones mutuamente benéficas entre proveedores

ISO 9000:2000 esta conformado por tres areas

ISO 9000:2000, Sistemas de Administracion de Calidad: Principios y
vocabulario

ISO 9001:2000, Sistemas de Administracion de la Calidad:
Requerimientos (para la certificacion)

ISO 9004:2000, Sistemas de Administracion de la Calidad: Directrices

para la mejora de desempefio (no es obligatoria)
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La norma 1SO 9001:2000 al ser aplicable a todo tipo de organizaciones, posee

una redaccion muy general, de forma tal que en ocasiones no resulta facil de

interpretar cuando se aplica a un sector especifico, como ocurre con el caso del

sector educativo.

Es por ello que se emiten guias complementarias, como la Guia IWA-2 (México),
la IRAM 30000 (Argentina) o la GTC-200 (Colombia) para adecuar la norma

ISO 9001:2000 a las organizaciones educativas.

La Guia IWA (International Workshops Agreement), como la IWA 2, fue
aprobada en un Taller internacional en Acapulco, Guerrero del 18 al 20 de
octubre de 2002, aprobando la guia para la aplicacion de la norma ISO
9001:2000 en educacion. (Guia IWA2, 2001)

De manera similar existe la Norma IRAM 30000 (IRAM=Instituto
Argentino de Normalizacion y Certificacion), llamado  “Guia de
Interpretacion de la IRAM-ISO 9001 para la Educacion”, esta norma es la
interpretacion argentina, como puede que haya otras similares en los
distintos paises para poder aplicar la ISO 9001 a la realidad local. (IRAM
30000, 2001)

Guia GTC 200. Es la Guia Técnica Colombiana para la implementacion
de la Norma I1SO 9001 en establecimientos de educacion formal en los
niveles de preescolar, basica, media y en establecimientos de educacion no

formal.

Usaremos las dos primeras como referentes para analizar los procesos educativos
bajo el punto de vista del enfoque 1SO 9001:2000

La norma 1SO 9001:2000 aplica el enfoque basado en procesos, por lo que se

amplia un poco el enfoque de la seccién anterior.
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Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad

/ de la direccion

.
d’ﬁestién de

= P,
los recursos Medicién, analisis
y mejora

Partes
interesadas /j}

Entrad Realizacion Salidag|
Requisitos del producto @ % Producto SELUEN

Partes
interesadas

¥ Satisfaccion

Desceripcion
———» Actividades que aportan valor

------ » Flujo de informacion

Figura 5.10. Modelo del enfoque basado en Procesos
Fuente: 1SO 9001:2000

Al respecto de la Guia IWA-2, es interesante esta precision sobre el cliente-usuario-

consumidor cuando se trata de educacion o capacitacion:

« Consumidor, es usualmente el educando.
« Cliente o comprador, es generalmente la persona u organismo que financia al
educando, que también puede ser el mismo educando.
« Usuario final, es generalmente la persona u organizacion que se beneficia del
aprendizaje alcanzado por el educando.
(Con este punto de vista hay quienes conciben al educando como un
usuario intermedio)
. Parte interesada, persona o grupo que tiene interés en el desempefio o el éxito

de una organizacion (educativa), por ejemplo los empleadores o la sociedad.

En el enfoque de procesos del ISO 9001:2000 hay cuatro mega procesos, los cuales

aplicados a la educacion serian:

1. Proceso de Direccién
2. Proceso de Gestién de Recursos
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3. Proceso de Gestion Educativa
4. Proceso de Medicion, Analisis y Mejora

Los cuales se analizan como un ciclo cuyos elementos interactian para generar el
producto/servicio educativo, en un proceso de mejora continua, aplicAndose la
metodologia P-H-V-A:

. Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion;

« Hacer: implementar los procesos;

. Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto, e informar sobre los resultados;

« Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

MODELO PARA EL SGC BASADOEN (&,
ISO 9001

Sistema de calidad educativa

AUMENTAR
SATISFACCION

MEJORA CONTINUA DEL ALUMNG
! Responsabilidad -

H de la Direceién ff_'::zjﬁ
b

- Y Gestion de Evzllliua;clén
W e RocCUrsos nalisis
y Mejor.

s

Cliente:  EDUCANDO t—‘*— ) Cliento: EMPRESAS

Producto : FORMACION | Realizar Servicio { Producto: EGRESADO
de FORMACION f‘—*’y

AR
REQUISITOS ENTRADA SALIDA

Figura 5.11. Modelo educativo del enfoque basado en procesos
Fuente: Martinez, 2011
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Segun la IRAM 30000 la organizacion debe establecer, documentar, implementar

y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia

de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. La

organizacion debe:

a)

identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la
calidad y su aplicacién a través de la organizacion,

determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces,
asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos, e
implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Sobre lo mencionado, hay que precisar que estos procesos dependen de los

servicios que cada organizacion educativa preste.

a) EIIRAM 30000 da ejemplos de procesos centrales como:

prondstico de las actividades futuras;
ingreso de educandos;

disefio de programas/carreras/cursos;
planificacion de las actividades docentes;

desarrollo de los cursos y otras actividades pedagdgicas.

b) Ejemplos de procesos de “soporte” pueden ser:

capacitacion del personal docente y no docente;

mantenimiento de los equipamientos que proveen servicios;
mantenimiento del software utilizado en distintos procesos centrales o
de soporte;

mantenimiento del ambiente de trabajo.
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Por su parte el IWA-2 menciona que deben las organizaciones educativas

definirse procesos multidisciplinarios, tales como:

a)

9)

h)

)

los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion
educativa en el entorno socio-econémico;

la provision de la capacidad pedagédgica de los educadores;

el mantenimiento del ambiente de trabajo;

el desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de
estudio;

la admision y seleccion de candidatos;

el seguimiento y evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje del
educando;

la evaluacion final aplicada para otorgar al educando un grado
académico, un grado que serd respaldado por un diploma, un
reconocimiento, un titulo de licenciatura o wun certificado de
competencias;

los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje
realizados para el cumplimiento satisfactorio de los programas de
estudio, y el apoyo al educando hasta que pueda obtener con éxito su
grado o certificado académico;

la comunicacion interna y externa;

la medicion de los procesos educativos.

Todos estos procesos son definidos especificamente en cada organizacion

educativa en particular.

También deberd realizarse un Mapa de Procesos, donde se incluyen los

considerados estratégicos, los operativos y los de apoyo.
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Figura 5.12. Interaccion de los procesos
Fuente: Red Educal Castilla-La Mancha, 2013

En el caso de los procedimientos relacionados con la “secuencia de procesos” que

debe establecerse, es recomendable que quede definido, como minimo:

a) las “entradas” a dicho proceso, y su especificacion y mecanismo de
control;

b) las “salidas” de dicho proceso, y su especificacion y mecanismo de
control;

c) los indicadores de eficacia del proceso;

d) si fuera necesario, el “como” se transforman las “entradas” en “salidas” y

cémo se controla el proceso.
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MAPA DE PROCESOS
8 METORA x
g Satisfac. : ¥ ; i DIRECCION ||
£ x Cliente SQR Medidas Gestion | Planif. y Planif. Manual Mision Poalitica
E E PRE201 | ppaigs Correct. y de no | Gestion de Docente | Calidad | PR5401 | Calidad
E Audil‘.crm Seguim. y Prevent. | Conform. | la Mejora PRT101 PR4201 PR5301
o s Interna | Medicion PRF%EZZ} = gg(ﬂ:mi PREERU?‘IED_!— Rt v REvEn P PRA101
E PRE203 | PR8204 evision {:1:_ . ¥ Revision nuevos Procesos

Medicion, Analisis y Planificacién

ATUMNOS

AR XINATIRRS FAMILIAS

FAMILIAS

SATISFECHOS

PROCESOS
OPERATIVOS

Figura 5.13. Ejemplo Mapa de Procesos en Educacion
Fuente: Red Educal Castilla-La Mancha, 2013
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 5.14. Ejemplo de Mapa de Procesos en Educacion
Fuente: Lépez, 2006

La organizacién debe gestionar estos procesos asegurando que sean eficaces y
segun la Norma Internacional. Indicadores de eficacia pueden ser, por ejemplo:

- grado de cumplimiento de los programas tematicos previstos;

- grado de disponibilidad de los recursos para todos los educandos aceptados en
un periodo determinado;

- desercién en un determinado periodo del programa educativo;

- grado de aprobacion de evaluaciones 0 examenes;

- grado de cumplimiento con los horarios establecidos



120

Por ejemplo, en el caso de un curso ofrecido por una empresa de capacitacién, o

de una materia en una carrera terciaria, 0 un afio completo en una escuela:

a) las “entradas” pueden ser:

los programas vigentes;

alumnos en condiciones (por haber aprobado las correlativas, por haber

abonado la matricula, etc.);

material didactico disponible adecuado;

docente calificado:

instalaciones disponibles y adecuadas.

b) las “salidas” pueden ser:

- alumnos con el “aprendizaje” esperado.

¢) los “indicadores” pueden ser:

resultado de las evaluaciones;

porcentaje de alumnos aprobados;

resultado de la encuesta a los alumnos;

resultados de la encuesta a los padres o a la organizacién donde los
alumnos trabajan;

- desempefio de los alumnos en las materias o afios posteriores;

- porcentaje de desercidn durante el curso;

- tiempo neto de capacitacion, con referencia a lo planificado.

d) los “cdmo” y sus controles pueden ser:

métodos didacticos a ser aplicados;

resultados de evaluaciones parciales;

grado de cumplimiento con el programa previsto;

asistencia y puntualidad de los docentes.
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Critica al Uso de 1SO 9000 en la Educacion Superior

Al respecto Higinio Gonzéles (Gonzéles, 2008) formula criticas a 1SO 9000 y la
guia IWA-2, en la medida que la educacion es un proceso complejo, que puede
aplicarse a los procesos administrativos y académicos burocraticos, pero no puede

aplicarse a la parte importante del proceso educativo, que es la ensefianza.

Afirma Gonzales que cuando se ha intentado solo se llega a establecer procesos
generales, pues el proceso educativo es tan singular que para estandarizarse “deberia

establecerse un proceso para cada maestro, para cada alumno, para cada materia”.

Dado que el ISO estandariza procesos, la ensefianza tendria elementos vy
caracteristicas tan diversas que este objetivo no se puede lograr, y afirma que la
calidad de la ensefianza no depende de la estandarizacion de los procesos sino de la
habilidad del docente para implicar a los estudiantes en su propio desarrollo y
disefiar actividades adecuadas a las caracteristicas de su grupo para que obtenga el

mayor provecho.

Finalmente plantea que un modelo de calidad de ensefianza debe integrar todas las

variables, a saber:

1. Profesores para evaluar su capacidad docente, su preparacion académica, la
que debe ser superior a la que reclaman los programas, con los perfiles
personales adecuados, interesados y motivados en la docencia y con
experiencia profesional.

2. Programas que respondan al nivel y a los intereses de los estudiantes, y al
perfil del empleo profesional actual y futuro.

3. Estudiantes preparados, cumplidos, interesados en su desarrollo profesional,
cooperadores en el trabajo dentro del aula y dedicados al estudio.

4. Instalaciones suficientes o lugares donde realizar las practicas que requiere
la carrera que cursan.

5. Estrategias de enseflanza que permitan desarrollar en los estudiantes
habilidades profesionales que les van a dar el soporte metodoldgico que los

haran eficientes y productivos.
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Esta critica parece valida y parece que la complejidad del proceso educativo no es
facil de abordar, esta dificultad de estandarizacion del proceso de ensefianza no es

captada plenamente en el enfoque de procesos del ISO 9000.
El modelo de gestion de procesos tiene dificultad para el caso de servicios (no

bienes fisicos) de tipo complejos. Por ello plantearé mas adelante de manera
complementaria al modelo de gestion de proceso el modelo de Servuccion.

INSTITUCION EDUCATIVA

Figura 5.15 Complejidad de la Institucién Educativa
Fuente: Gonzéles 2001
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d) Modelo de Cadena de Valor - Cadena de Suministro

Hay un modelo mas que se ha aplicado al analisis de los servicios educativos, que
es el de la Cadena de Suministro, empleando también el enfoque de gestion de

procesos Yy la cadena de valor.

Profesionales que proceden del area logistica han desarrollado el concepto de
Cadena de Suministro, partiendo de integrar toda la organizacion, trascendiendo
sus limites y alinear sus operaciones hacia el servicio al cliente. Se busca expandir
los limites de la organizacion e integrandola con los proveedores y clientes.

Para el analisis interno emplea la cadena de valor de Porter:

Michae! Porer, 1985)

B _ INFRAESTRUCTURA

| T RECUR$0S HUMANOS ! \\

DESARROLLO DE TECNOLOGIA;
| ABASTECIMIENTO '

Logistica

Logistica Marketin i
de entrada Operaciones 9 9 Service

de salida y Ventas

Figura 5.16. Cadena de Valor de Porter
Fuente: Porter, 1985

Esta misma cadena puede ser representada combinandola con el enfoque de

procesos, incorporando input y output:

CADENADE VALOR EN EMPRESA

ACTIVIDADES DE APOYO

! ' ! E S
1 . e 1 .\_____[____. 1__, -.,_____I____.- i

ACTIVIDADES PRIMARIAS

. INVESTIG.Y | & MSEND

 DESARROLLO | DE PRODUCTO | ‘W‘RKETWG =

bt

! Requerimientos Satisfaccién
Especificaciones o

NG TORGE LA MATDRID EANTIEARET

MeAZMe=r0

=

T meAZMm=ra

Figura 5.17. Cadena de Valor, enfoque de procesos
Fuente: La Madrid, 2008
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En los andlisis de la cadena de valor, aplicado a la educacion, se reconfiguran sus

componentes:

Secondary Support Services Human Resaurces '\ A
Firm Infrastructure Y

Y
k'
Primary support services ......... Technology \ \‘
== Research training and Development \
i Teaching and Learning \ \
: : ! Academic Admigistration \
e ProcUrament \ \

e e i o L LT U b 5 A AR & 8 o e 4 SR R

ne T 1I T = 1 \
¥ ',I YV \ ¥ 1, ¥ \ i1
Inbound Logistics \ Operations \ Outbound logistics | Marketing and Sales | Services \ 4\
| | \
| \ \
Students \ Student Learning ... .- | Skilled students III Brand Development | Managing Alumni Belations Y
il 1 !

Teachers \ Indegendent of Teacher - I',r Skilled Teachers \\ Market Development l\ Recruiters Relation
1

Funds | Dependent of Student Il|| Skilled Researchers I|I |I| Client Relations Il'l I-"
: a 1 /
."" Independent of Student J‘I l."lrl ,:"fl / ,."II
/ f
.-"Ij Dependent on Student I,f' . ."l fllll lll.ff ,’{'
i
i IF
'f Development of Research Skils / i / i / /
/ Independent of funding J." , ll."ll l'III f"l ."|l

E. ..... .fncpcnnmrnnmnnrrgfmulmmns/ T ' ’ll / ,f':lr fl

Figura 5.18. Cadena de Valor reconfigurada para Educacién
Fuente: Pathak, 2010

La cadena de suministro trata de ser un modelo que integre todos los flujos, los
procesos ligados a proveedores, plantas de manufactura, centros de
almacenamiento, distribuidores y minoristas con el objeto de que los bienes sean
producidos y distribuidos en las cantidades adecuadas, en los lugares y en tiempos
correctos, con rentabilidad para todas las entidades involucradas y cumpliendo con

los niveles de servicio requeridos para satisfacer al consumidor final.

La administracion de la cadena de suministro consiste entonces en planear,
instrumentar y controlar eficiente y efectivamente estos flujos en y entre los

componentes de la cadena.
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Para tener éxito en la administracion de la cadena de suministro integrada, es
necesario, entonces, que la organizacion tenga un alto grado de integracion de

funciones.

En un primer momento, se considera que los proveedores y clientes son

independientes de la empresa.

En la fase siguiente, la organizacién comienza la integracion interna de compras,
produccion y distribucion, formando la cadena de suministro interna, para pasar en
la tercera fase a la integracion externa. Para ello es fundamental que todos los
miembros de la cadena de valor estén alineados.

Fase 1:

Entidades \ 0

independientes Proveepores| | Compras Propbuccion DisTRIBUCION CLIENTES
en la cadena de

suministro

Fase 2: PROVEEDORES Compras| | Propuccion Distrisudion | Cuentes
Integracion 7 y .
interna: e g - 8

Cadena de suministro interna

Fase 3: { CADENA DE )

Integracion de Proveepores|suminisTRO | | CLiEnTES |
la cadena de {_ O INTERNA X
suministro

Cadena de suministro integrada

Fuente: Krajewski y Ritzman (2000)

Figura 5.19. Fases de integracion hacia la cadena de suministro
Fuente: Reproducido de Baides, 2009

Esto se logra intercambiando informacién y conocimiento, estableciendo roles,
tareas y responsabilidades de forma clara para proveedores y clientes, y
compartiendo los riesgos, costos y beneficios de esta iniciativa
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El objetivo final del Supply Chain Management es el de disminuir la cantidad total
de recursos involucrados, a fin de proveer el nivel de servicio necesario a un

determinado segmento de mercado. (Baides, 2009)

Supplied Input Supplied Ouiput
(Raw Matcrials)y {(Finished Products)y

Students

Research Cutcomes

Society
Internal & External Projects.

Craduatca with Doairabla Guality

Figura 5.20. Vista holistica de la Cadena de Suministro Educacional
Fuente: Habib, 2008

Similar al enfoque de procesos que hemos estado empleando, los tedricos de la
cadena de suministro intentan aplicar el modelo a la educacion. En sus modelos se
suele separar dos flujos, el de ensefianza y el de la investigacion, cada uno

procedente de diferente proveedor y resultando en dos tipos de producto.

Cadena de valor de la educacién superior

—1 —1 1 1
Proveedor de :D Ofertantes :> Demandante :D
insumos de Educacion Superior intermedio Demandante final
Universidades
Estudiantes Programas educatives Profesional
Familia Gestiion del conocimiento Resultados de Sociedad
Proyectos de investigacion Instalaciones/infraestructura investigacion Empleadores
Proyectosiinvestigacion

Figura 5.21. Integracion de la Cadena de Suministro Educativo
Fuente: Ortega (Diaz, 2013)
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En estos modelos de Cadena de Suministro Educacional se considera al graduado
como un demandante intermedio, como primeros usuarios que demandan
ensefianza para ser profesionales, pero consideran que el usuario 0 demandante

final o beneficiaria es la sociedad. (Ortega, 2010)

Consideraciones sobre el Modelo

Por el lado de la cadena de valor, es interesante la reconfiguraciones de los
componentes para el caso educativo, sin embargo, la cadena integrada de
suministro es atil para un enfoque mas macro, pues se preocupa mas en la
integracion de la cadena de valor reconfigurada con los flujos de proveedores y

clientes, en un enfoque de procesos.

Para nuestro caso no nos parece Util este modelo, por ser poco detallado para

estudiar los procesos educativos que requerimos ahora.
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e) Modelo de Servuccion

El concepto de SERVUCCION fue creado en 1987 por Pierre Eiglier y Eric
Langeard. Etimoldgicamente “producir” viene del latin “producere”, llevar
adelante, hacer avanzar, hacer que exista algo que aun no existe, se trata de la
creacion. La palabra “servicio” estd relacionado con servir y viene del latin
servitium, que significa esclavitud. Dado que no existe una palabra para crear un
servicio Eiglier y Langeard proponen la palabra SERVUCCION, fusionando
“servicio” con “produccion” para designar este proceso de creacion de un servicio.

(Eiglier & Langeard, 1989)

Para construir el concepto de Servuccion los autores emplean la teoria de sistemas.
La idea de una Teoria General de Sistemas (TGS) fue introducida por Ludwig von

Bertalanffy antes de la cibernética, la ingenieria de sistemas y sus campos afines,

en 1925. (Levaggi, 1999).

Datos
[hnero

Entradas
Proceso de
transformacion

Entorno

1

Energia
Bienes de
equipo
Materiales

Salidas

——

- -

Control

T LT

Regulacidn

Productos
Servicios

Resultados

Entorno

Dhividendos
Impuestos

Informacion

Figura 5.22 Laempresa como sistema social
Fuente: Adeudima

Los sistemas tienen propiedades y que constituyen el armazén de la reflexion del

servicio y la servuccién:

= Elsistema esta constituido por elementos identificables.
= Todos los elementos estan unidos entre si.

= Elsistema funciona hacia un objetivo, una finalidad.
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= Elsistema, sea cerrado o abierto, tiene un frontera identificable.
= Elsistema funciona tendiendo a un estado de equilibrio.
= Todo cambio o modificacion de un elemento conlleva, por el juego de

interacciones, un cambio no directo en el resultado del sistema.

Usando la TGS para entender y representar la produccion de bienes, esta seria asi:

Detallista l

Cheme

Figura 5.23. Sistema de produccion de bienes tangibles

Fuente: Eiglier y Langeard, 1989

En dicho grafico observamos que para generar el producto interacttan los insumos
y el cliente recibe el producto luego de que el producto ha sido producido. En
cambio, en el proceso de servuccion los elementos fundamentales serian

representados asi:

Soporte
fisica

i

v
o]
[
EL
@

k. 4 w

Parsonal I
an b
contacto I

»

Sarvicio

Figura 5.24 Elementos fundamentales de la Servuccion

Fuente: Eiglier y Langeard, 1989



130

Tenemos entonces que la servuccion se compone de los siguientes elementos

fundamentales:

1. El cliente. EI consumidor estd implicado en la fabricacion del servicio. Es un

elemento primordial y su presencia es indispensable.

2. El soporte fisico. Se trata del soporte material necesario para la produccion
del servicio.
Contempla dos categorias: los instrumentos necesarios para el servicio
(muebles, maquinarias) y el entorno material en el que se desarrolla el servicio

(escenario: locacidn, edificio, decorado).

3. El personal de contacto. Son las personas empleadas por la empresa que
estan en contacto directo con los clientes. En algun servicio puede no existir

personal de contacto (cajero automatico)

4. El servicio. Es el resultado de la interaccidn de los tres elementos de base que
son el cliente, el soporte fisico y el personal de contacto. Este resultado

constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente.

Ademas de estos elementos fundamentales tenemos dos mas:

5. El sistema de organizacion interna. El soporte fisico y el personal de
contacto solo son la parte visible de la empresa de servicio. Estos elementos
estan condicionados por la organizacion interna de la empresa de servicio: sus
objetivos, estrategia, la gerencia, estructura, demas areas funcionales, los jefes

y resto del personal, etc.

6. Los demas consumidores. Los otros clientes, pues la mayoria de servicios no
se ofrecen de manera individual, sino a varios clientes simultdneamente por
razones de costo o caracteristicas del servicio: la agencia de un banco, el aula

de clases, el supermercado, una discoteca, etc. Dado que cada cliente percibe



131

el servicio de una manera diferente, hay tantos “servicios” percibidos como

clientes lo consumen.

En resumen, tenemos un modelo de siete elementos que forman parte de este

sistema de servuccion:

= Tres elementos que son parte de la entidad que presta el servicio: el
sistema de organizacion interna, el soporte fisico y el personal de
contacto.

= Dos elementos que son parte del mercado: el cliente Ay el cliente B

» Dos elementos que son resultantes de la interaccion de los clientes A'y
B con los elementos de la empresa de servicio: el servicio A y el

servicio B.

Y estos siete elementos interactlan y se afectan mutuamente generando servicios

diferentes para cada cliente y afectando la calidad del mismo.

Empresa de servicio

Mo visibie Visible
T
I Chante A ——I
I Soporte :
Sistema "_{'-h fisica : '
| L |
I Cliente B -
‘ |
: I
de organizackin i T *
l VAN |
|
" J? - Servicio A l |
b Personal N T i I
I i
imterna «1—'—.1 an % * é .
| contacto ——— r
I Servicio B e —
1
Relaciones primarias e internas Bt —m_—m
Relacionas primarias de B -] —— s
Relaciones debidas a la concomitancia Ay B 4 s .t 1

Figura 5.25. Los elementos de la servuccién y sus interacciones

Fuente: Eiglier y Langeard, 1989
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Figura 5.26. Interaccion de los elementos
Fuente: Ferraro, 2013

Caracteristicas del Servicio

Una caracteristica distintiva de un servicio respecto a un bien claramente es su
intangibilidad. Otros autores como C.H. Lovelock habian estudiado la naturaleza
diferente de los servicios respecto a la produccion de bienes, en especial el
componente de la intangibilidad. Ver cuadro 5.2.

Pero ademas de la intangibilidad, un servicio tiene otras caracteristicas distintivas

respecto a la produccién de bienes:

1. Intangibles, aunque pueden tener una parte tangible.
Los servicios intangibles son un mecanismo de creacion de valor, que
influye en los mecanismos de compra, satisfaccion y retencion de

clientes, y, por tanto en los beneficios de la empresa.
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La espera suele ser una fuente de frustracion para los clientes También
esas esperas se pueden gestionar para crear valor afiadido a bajo coste, se
debe buscar técnicas para agilitar la atencion al cliente sin hacerle esperar

por largo tiempo.

Cuadro 5.2. Naturaleza del acto de Servicio

Personas Posesiones
Servicioa los Servicio a las Servicioa Servicioa
Cuerpos Mentes posesiones activos
Fisicas Intangibles
Transporte de Transp. de Carga
pasajeros Reparaciones
Acciones Salud-belleza Reabastecimiento
Tangibles Gimnasio de combustible
Corte de pelo Jardineria
Publicidad Contabilidad
Arte Banca
Acciones Educacion Seguros ]
Intangibles Religion Programacion
. Inversiones
Concierto )
. Asesoria legal
Informacion

Fuente: Adaptado de C.H. Lovelock, 1983

Requiere participacion activa del cliente, no se puede sin la presencia
del cliente. Se suelen consumir paralelamente con otros clientes en

simultaneo.

Son Perecederos, no son almacenables. No hay posibilidad, de que
pueda ser almacenado para la venta o consumo futuro. Si no se adquiere

y ocupa cuando esta disponible, perece.

Son Inseparables, se consumen a la vez que se producen y dependen de

las interacciones de los elementos.

El servicio no existe separado de sus proveedores. Por tanto, el proveedor
del servicio necesita buscar la forma de trabajar con diferentes clientes
simultaneamente y mas répido, sin que ello afecte su calidad y la

satisfaccion del cliente.
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5. Heterogeneos. Puede variar la calidad para cada cliente, dificil
estandarizarlo. Por depender el servicio de la persona que lo suministra,
de la experiencia profesional del proveedor, de su estado de animo, de
donde se suministra, etcétera, la empresa de servicios tendrd que tomar

dos determinaciones para el control de la calidad:

i. Invertir en la seleccidn y capacitacion del personal en contacto con
los clientes y trabajar de forma sistemética con el estado de opinidn

de los consumidores en funcion de su satisfaccion.
ii. Se deberdn detectar y corregir deficiencias, cuidar de Ila

estandarizacion de la calidad y la diferenciacion en funcién de la

segmentacion del mercado y la personalizacion del servicio.

Cuadro 5.3. Comparacion productos vs. Servicios

Producte Servicio
Tangible Intangible
Elementos necesarios: Materias primas, Interaccion entre el personal, el cliente y
Manos de obra, maquinarias, insumos, el entorno fisico

etc. No se almacena

Puede almacenarse Si no hay cliente, no hay servicio

Para ponerlo a disposicion del cliente es

: Se planifica con el mismo rigor que los
necesario venderlo

productos tangibles.
Interaccion planeada con anticipacion y

) La produccion y el consumo se dan al
precision.

mismo tiempo
El valor se produce en la interaccion

Dificultad para establecer estandares de
calidad

Fuente: Esteves, 2011

Estas caracteristicas hacen también dificil medir la calidad del servicio.
Las empresas de servicio organizan sus estrategias en razon a las caracteristicas
del servicio que prestan. En el cuadro 5.4 se aprecian las estrategias que se

desprenden de las caracteristicas del servicio.
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Cuadro 5.4. Estrategias segun las caracteristicas del servicio

Caracteristicas Autores Estrategias de las Implicaciones para la gestion de marketing
empresas de servicios

* Dizefio del entomo fizico.

Grande Reduccion del iesgo | * Proporcionar garantias.
[1936] percibido para los * Emplear mengajes verbales y no verbales.,
concumidores * Cuidar el aspecto de lag personas

* Utzar tecnologia.
* Digefio del lugar.
Katler Tangibilizar Io intangikle | * Cuidzdo del agpecto de laz personas.
Intangibilidad [1947) para evidenciar calidad ] * Equipamientc uﬁlizadc.l
=n el senvicio * Material de comunicacion existents.
* Aumentar ka tangibilidad del servicio.
Sofanelles | Mejorar Iz confianza def | * Enfatizar en el bensficic del servicio.
[2003) cliente * Emplear marcas comerciales
> Ublizar perzonales celebres v lideres de opinidn,
" Aprender a trabajar en grupos mayores sin afectar la
calidad y la zatisfaccion al cliente

Inseparabilidad Fotier Deszarrollc del perzonal | * Aprendsr 2 rabajar mas depriza.
[1987] * Preparar a mas personas y desarrollar |2 confianza de los
chentes.
* Inyertr en una buena sel=ccion del personal ¥ en su
formacion.
Faotier Asequrar el control de | * Estandarizar el suministro del servicio a traves de una
[1987] Ia calidad buena organizacion

* Medi Ia satiefaccion del chents 2 traves de sistemas de
gquEjas ¥ sugerencias e investigaciones con clientes.

Rivers y * Cuidadosa seleccion y capacitacion del personal.
Heterogeneidad Rodriguez Medidas enposdela [ * Ofrecimiento de incentivos a loz empleados para que
[2001] calidad zean mas responzables con los clientss

' |nverir =n seleccion y capactacion del personal en
contacto con los cientes.
Sofanelles Control de la calidad * Trabajar d= forma sisternatica con el estade de opinion

(2003 de los consumidorss en funcion de su safisfaccian.
* Eztablecer precios diferenciales.
Sasser Mayar ajusts entre * UMdizar personal part-time para atender las horas punta.
Perecederabilidad | 1376 demanda y oferia ! Incrementar 3 participacin del consumidor,

Fuente: Diaz y Pons, 2009

Mas precisiones del Modelo de Servuccidn.

Resumamos y precisemos los puntos importantes que se desprenden del modelo de

servuccion o generacion de servicios:

e La servuccion es un sistema, y por ello debe pensarse en todos sus

elementos y sus interacciones.

e La planificacion de la servuccion puede y quizas a veces es mas compleja
que la produccion de bienes. La concepcion y la realizacion de la

servuccion requiere imaginacion, rigor y precision.
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e El objetivo del sistema de servuccion es la satisfaccion de las expectativas
y necesidades del cliente, este punto no debe soslayarse.
El resultado u output debe definirse con precision

e Hay que tomar decisiones claras de todos los elementos controlados por la
empresa, en particular los elementos de servuccion que estan en contacto

con el cliente: personal de contacto y soporte fisico.

e Deben definirse con anticipacion las relaciones e interacciones de todos los

elementos, de modo que ello facilite la obtencion del resultado buscado.

e Gestion de flujos. Es una de las responsabilidades més importantes del
gerente de la servuccion. Debe cuidarse de minimizar las colas y demoras

y obtener un flujo fluido de los clientes.

VISUALIZACIGN VISUALIZACION
z w ESCAPARATE MATERIAL
o E i b _..‘ REALIZACION ’—p‘ ESPERA ’—p RECOCIDA
] 2 . e EALIZAC]
E ENTRADA BN DEMANDA ENCARCO REALIZACION
=) TIENDA INFORMACION
| |
ROTULOD Sz
] ESCAPARATE LA ELEMENTOS TOMA DATOS ESPERA FACTURA
‘2‘ 5 GEI\;ERDIQPL;ES:O T ALEARAN DE PEDIDO BOLSA
i ACCES!_BILDAD o ENVIOLTORID
a.n ILLIMINACION ol E\'iE! TELSS COMFECCION
S CARTELERIA COMPLEMENTOS
2 ESPACIOSIDAD Bl
DECORACION -
= = =
= = = TOMA IS0 ENTREGA
ACOGIDA )—» ASESORAMIENTO I_- e
e E §| | z 4 MEDIDAS FINALIZACION PEDIDO
. ‘ F 3 £.3
Moyl F
2FE 23 BUSQUEDA AVIST A ENTREGA A
=0 FICHA TIENDA TIENDA
& CLIENTE
3 E § ) | SISTEMA CONTROL STOCK MATERIAL
CONTROL
Eow CONTROL CONFECCION ‘_j ENTREGA
gs 8 ACCESO EXT. B | | |
e £ ~ | SISTEMA PECIDO - ENTREGA TALLER

| SISTEMA INFORMATIZACION DE DATOS

1. ENTRADA 2,VISUALIZ$CION/‘ 3. REALIZACION 4. FABRICACION 5. RECOGIDA
ELECCION ENCARGO

Figura 5.27. Ejemplo de Diagrama de Proceso de un servicio de camisas
Fuente: Cabot, 2005
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Los clientes se afectan unos a otros y eso puede alterar la calidad del
servicio. Por ello es importante a tomar en cuenta la segmentacion de los

clientes en funcidn a sus necesidades, deseos y expectativas.

La capacidad del soporte fisico debe decidirse con anticipacion,

principalmente porque:

a. es fisicamente limitada,

b. como los servicios no se almacén sino se brindan en el momento,
la capacidades maximas son muy importantes, en la medida que se
atienda a un punto cerca de la capacidad maxima (6ptimo
econdmicamente) la percepcién de calidad para el cliente se
deteriora.

c. hay que conocer bien el mercado local, su volumen, estacionalidad

y el de la competencia.

Volumen

Calidad
del
Barvicio

v

il

Tiempo Capacidad
al mdximo

Figura 5.28. Capacidad y estacionalidad y Calidad y capacidad
Fuente: Eiglier & Langeard, 1989

Descentralizacion y desarrollo de redes. Dada la presencia activa del
cliente en el sistema hay que instalar fisicamente unidades de servuccion

cerca del lugar del cliente. Cada unidad atiende a un mercado local.

No debe buscarse ampliar la capacidad de una unidad de servuccion, sino

de instalar otras unidades de servuccién nuevas donde el cliente esta.
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Generar cadenas o redes. Esta légica es contraria al de la produccion de
bienes, la servuccion no puede estar concentrada. Esta tendencia se

observa que se aplica en los servicios educativos.

e Como la produccién del servicio se da simultaneamente con el consumo,
ello elimina los “mecanismos de filtraje de la calidad” (E. Sasser citado
por Eiglier y Langeard). Se recomienda el uso de circulo de calidad y

personal empoderado que haga las cosas bien a la primera.

Participacion del Cliente en la Servuccion

El modelo de Servuccién permite entender mejor el rol del cliente o usuario

participando en la generacion del servicio.

El modelo de servuccion permite entender que el cliente siempre participa en la
generacion del servicio, en diferente grado, sea de manera mas activa 0 menos
activa. En un extremo podemos tener por ejemplo los sistemas de autoservicio
donde el cliente tiene un rol mayor. Tenemos el caso donde el cliente se comporta
como productor del servicio. Por ejemplo, si el cliente compra un mueble

desarmado (como de la marca sueca IKEA) sera él quien tendra que ensamblarlo.

También podemos considerar los servicio educativos, ya de por si el alumno-
cliente debe hacer un considerable esfuerzo fisico y mental de aprendizaje, pues
aqui se busca que él mismo sea el recurso transformado en el proceso educativo,
para obtener un incremento de sus conocimiento, capacidades y competencias

como resultado.

Eiglier y Langeard nos explican la justificacion de la participacion tan activa, sea
espontanea o sea incentivada por la propia empresa de servicios. La justificacion

es doble: (a) una econémica, y (b) la otra razon es de marketing.
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La explicacion econémica no requiere mayor explicacion, en muchas actividades
de servicios los gastos de personal exceden el 50% de los costos del servicio. En

los servicios educativos debe ser quizas mayor que ese porcentaje.

En algunos servicios la justificacion puede ser por razones de marketing, pues al
darle mayor participacién al cliente puede ayudarle a aumentar su satisfaccion
cuando ello acrecienta su autonomia y reduce sus incertidumbres. Esto supone que
el cliente prefiere participar activamente pues considera que asi el servicio y su
beneficio que obtenga sera mayor que si asume un rol mas pasivo. Por ejemplo,
una persona puede tomar un tour tipo turismo de aventura, solo podra disfrutarlo

en la medida de una participacion muy activa.

Nivel gito de participacién del cliente

El puablacito La tianda IKEA
del Club Mediterrdneo

Nivel alto I"!Iv_sl bam )
de imphcacion de implicacibn
del personal del personal
en cantacio an contacto
1 ]
El hospital tradicional La burccracia privada
de alto nivel o publica

Nival bajo de participacién del cliente

Figura 5.29. Cuatro combinaciones de participacién del cliente
Fuente: Eiglier & Langeard, 1989

Eiglier y Langeard nos comentan el caso cuando Boucicaut inventd el gran
almacén detallista, combinando dos précticas inusuales en su época: la entrada

libre y los precios anunciados. El cliente circulaba por la tienda libremente,
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pararse, mirar los precios, pedir un vendedor o irse. La idea del desarrollo de
concepto no era la economia, sino se buscaba que el cliente experimente mayor

autonomia y ello le genere satisfaccion. (Eiglier y Langeard, 1989)

En la figura 5.29 vemos que la empresa de servicios deberd ubicarse en uno de
estos cuatro cuadrantes, donde se combina el nivel de participacion del cliente con
el grado de implicacién del personal de contacto que lo atiende. En el caso de los
servicios educativos, éstos se ubican en algun lugar del cuadrante 1V,

dependiendo del tipo de servicio educativo.

Por ejemplo, si alguien toma clases particulares en casa, el personal de contacto, el
docente, deberd tener una mayor implicacion, al igual que el cliente. Por otro
lado, si uno hace uso de algun servicio estatal, muy burocrético, probablemente

estara ubicado en el cuadrante 11, bien hacia fuera.

Cuando se disefia la participacion del cliente hay que tener en cuenta el entorno
que lo va a acoger, puede varias por razones culturales, con las caracteristicas del
cliente y la relacion de dominacion que exista entre el cliente y la empresa que

ofrece el servicio.

La manera de comportarse de los clientes puede variar considerablemente segun
la cultura de la que estan colectivamente impregnados. Reacciones de disciplina,
solidaridad, individualismo o agresividad depende del medio cultural y/o la cultura

de su actividad econ6mica en particular. (Eiglier & Langeard, 1989)

Con el tiempo las actividades se van moviendo dentro de los cuadrantes, por
ejemplo, ciertas actividades se han movido hacia el autoservicio, como el

transporte aéreo, pasando del cuadrante Il a I.
También las caracteristicas de la situacion del servicio predominan sobre las del
consumidor. Los servicios de mucha frecuencia o de larga duracion crean

oportunidades para un aumento de la participacion.

La participacion del cliente podria ser de manera fisica, intelectual y/o afectiva.
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Participacion Activa y Alta Dominacion

Tenemos interés en el modelo de Servuccion pues nos clarifica el rol del cliente en
la construccion del servicio, y también nos indica los diversos grados de

participacion del cliente: de muy pasivo a muy activo.

Sin embargo hay que hacer notar que en los servicios también hay una relacion de
dominacion entre la empresa y el cliente: hay servicios donde el cliente domina a
la empresa de servicios (un hotel de lujo) y en otros servicios es viceversa, la

empresa domina al cliente (un hospital publico, una institucion educativa)

Esto lo podemos ver graficado en la figura siguiente:

Participacion Participacitn
pasiva activa

Chente Hotel de Visitas autoguiadas
dominante je da museos

Cafeterlas

Puebios de vacaciones
Cliente Contratos de seguro Transporte adrac
dominado Cirugla hospitalaria an lineas interiores

Taller de reparacién
de un garaje de asutomdbviles

Zona
conflictiva

b
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
l

Figura 5.30. Dominacion y Participaciun
Fuente: Eiglier & Langeard, 1989

¢Por qué la empresa de servicios puede dominar al cliente? Eiglier y Langeard
nos indican que las causas méas frecuentes son: la falta de eleccion, la urgencia, o

la elevada competencia profesional sobre el cliente (por ejemplo, un médico).
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El problema de buscar que los clientes o usuarios asuman un papel activo y a la
vez la empresa de servicios trate de dominar en exceso al cliente solo podria

conducir a un conflicto.

El problema no esté en si el cliente deberia participar mucho o poco, por razones
econdmicas y de marketing se fomenta la participacion del cliente, (en la
educacion superior, por ejemplo) pero hay que tener cuidado de mantener una
politica de equilibrio, ni cliente dominado, ni cliente dominante, una relacion

equilibrada.

Suponer que la participacion activa del cliente significa que sea dominado por la
empresa de servicios (por ejemplo, subir pensiones educativas sorpresivamente,
imponer reglas arbitrarias, y actos arbitrarios) puede dafiar las relaciones con el

cliente y socavar la confianza con la empresa de servicios.

La base de una fidelidad activa es mantener con el cliente una relacion
equilibrada sin efecto de dominacién de uno u otro lado, reconocer la funcion del
cliente en la realizacion del servicio, acrecentar su participacion para compartir
con él la mejora de productividad asi conseguida y desarrollar su autonomia, para
informarle honestamente de los problemas de funcionamiento de la servuccion y

de los esfuerzo hechos para resolverlos (Eiglier & Langeard, 1989)

Finalmente, sobre este punto, a la participacibn mas activa del cliente en el
servicio no puede tener éxito sin un proceso de educacion, es decir, hay que educar
al cliente y también al personal de contacto para que la participacion mas activa

del cliente o usuario tenga el éxito deseado.
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f) Aplicacion de un Modelo para la USB.

Con lo expuesto ya podemos tomar las decisiones sobre qué modelo de los
expuestos se ajusta mejor para nuestro objetivo de mejora de la calidad en general

y calidad educativa en particular.

El modelo de servuccion, por la claridad de centrar el rol de la participacion del
cliente o usuario en la propia generacion del servicio es el mejor enfoque para
entender las relaciones de los distintos elementos que componen el sistema

Instituciéon Educativa.

Asi mismo, el enfoque general de gestion de procesos, con la aplicacion especifica
de la norma 1SO 9001 y sus guias normas IRAM 30000 e IWA 2 permiten

completar el modelo a aplicar en una institucion educativa como la USB.

El Cliente es Parte de la Construccion del Servicio

La caracteristica quizds méas importante del servicio y que el modelo de
servuccion permite destacar es que el cliente es parte de la construccion del
servicio, no se puede dar sin él y su interaccién con los otros elementos del

modelo se afecta la calidad del servicio.

Esta idea de la participacion del cliente o consumidor del servicio en el proceso es
lo que permite ahora entender porque el modelo usual de gestion de procesos
educativos, aplicado en el ISO 9000 tiene dificultad de adaptarse

conceptualmente.

Lo podemos graficar progresivamente de este modo:

1. A diferencia de la produccion de bienes tangibles, donde se transforman
recursos fisicos en los servicios el output es el mismo cliente con el
servicio consumido, el cliente es insumo, participa en la elaboracion del

servicio y es el resultado del servicio consumido.
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ENTRADA.:
Matenales
Personal de
contacto
Soporte fisico
EL cliente

SALIDA:

PROCESO El cliente con el

servicio consumide

Figura 5.31. Servuccién visto como proceso
Fuente: Ferraro, 2013

2. Pero ademas, el cliente es parte de la generacion misma del servicio.

Entonces podemos entender que el proceso educativo de transformacion

seria el enfoque de la servuccion, de este modo

ENTRADA:
Materiales
Personal de
confacto
Soporte fisico
EL cliente

El cliente con el
servicio consumido

Proceso

Figura 5.32. Integracion de modelos
Fuente: elaboracion propia

3. Aplicando el enfoque de servuccién en combinacion con el enfoque de

procesos del 1SO 9000 para los servicios educativos, podemos integrarlos

graficamente como en la figura 5.33.

Como vemos el cliente, especificamente el usuario o educando es el

elemento central en todos los componentes del modelo.
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Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad
T de la direccion
ﬁ Partes
o interesadas
‘Lﬁesﬂc’m de !
: . los recursos Medicion, analisis I
Cliente; v mcion sfaccion
o
Alumno
' Cliente:
Entrad Salid
Requisitos Prodiscl Eg resado
Proceso Educativo
Descripcion

——» Actividades que aportan valor
------- » Flujo de informacion

Figura 5.33. Integracion del modelo de proceso 1ISO9000 y Modelo de Servuccion
Fuente: elaboracion propia
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Aqui ya podemos resumir y simplificar algunas ideas clave para la mejora de la

calidad en la universidad, hasta donde hemos avanzado el modelo conceptual:

a)

b)

Requisito: Intervencién en el input. EI alumno-cliente es el insumo que
debe ser nivelado en sus habilidades y requisitos minimos de competencia en

matematicas, comprension de lectura y técnicas de estudio eficaces.

Meta principal: Empleabilidad en el output. También el alumno como
egresado del proceso educativo es el resultado u output, que para nuestro
caso deberemos medir su satisfaccion en la medida de que logre desarrollar

su empleabilidad via competencias especificas y genéricas.

Considerar como meta de calidad el grado de empleabilidad del egresado —
como factor més relevante- permite alinear las distintas definiciones de
calidad educativa, tanto del &mbito académico, como del ambito empresarial;
ademas permite que clarificar la medicion de satisfaccion del egresado en el

largo plazo, con la satisfaccion de los intereses de la sociedad.

Meétodo: Participacion activa del alumno. El alumno (y la interaccion con
otros alumnos) como elemento clave del proceso educativo. EI modelo de
Servuccion nos aclara el rol que cumple el cliente-alumno y su interaccion
con los otros clientes (comparfieros), los cuales pueden mejorar los procesos
educativos. Ademas sabemos que debemos incrementar la participacion

activa sin caer en una dominacién sobre el cliente que erosione su confianza.

Para la empleabilidad, se requieren el desarrollo de competencias especificas
(de cada carrera) y competencias genéricas. El desarrollo de las
competencias genéricas o blandas, pueden conseguirse con actividades
dentro y fuera del aula, a través de una mayor interacciébn en los

componentes del sistema.
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= Las competencias cognitivas, especificas, técnicas e
instrumentales de la carrera particular deberd conseguirse via una
reorganizacion radical de la curricula y con el empleo de

métodos de ensefianza y aprendizaje activo.

= Las actividades de apoyo al desarrollo de competencias
genéricas, fuera del aula o co-curriculares podrian desarrollarse
de manera participativa y grupalmente. Hay varios métodos que

vamos a revisar mas adelante.
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VI) Mejora de Calidad Educativa de los Componentes del Modelo

En este capitulo, vamos a incorporar una serie de ideas y propuestas de como
podriamos mejorar los distintos componentes del modelo planteado, habria que
desarrollar mas y mejor las ideas propuestas para generar el debate de la mejora

integral de la calidad en todo el modelo planteado.

Dado el objetivo propositivo de brindar ideas y sugerencias, este capitulo esta
redactado de manera menos académica y mas especulativa. Como es el capitulo méas
extenso, muestro primero los componentes del modelo y los temas que se van a

desarrollar:

a) Componente cliente-usuario-alumno

1. Mejoras en el input del modelo, admision y nivelacion.
1.1. Admisién y nivelacion
1.2. Técnicas y Metodologia de Estudio

2. Reorientacion en el Output, mejora de la empleabilidad y competencias

del egresado.
2.1. Emplear las experiencias de definicién de competencias
2.3. Reforma curricular y empleabilidad
2.3. Otras mejoras de empleabilidad
3. Participacion del cliente-alumno en los procesos educativos.
3.1. Creacién de un programa de desarrollo de competencias
genéricas (DCP)

3.2. Adaptacion de Circulos de Calidad para Estudiantes (CEE)
3.3. Programa de Monitores de la Calidad (MC)

b) En los otros componentes del modelo
1. El servicio educativo
1.1. Planificacion, disefio y desarrollo.
1.2. Reforma curricular y competencias.
1.3. Sobre las tesis de investigacion

1.4. Estrategias de ensefianza, aprendizaje y evaluacion
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2. El personal de contacto
2.1. Calidad pedagogica
2.2. Capacitacion docente
2.3. Otros personal administrativo
3. El soporte fisico - infraestructura
4. Laorganizacion interna
4.1. La gestion directiva
4.2. La gestion de los recursos

4.3. Medicidn, andlisis y mejora, indicadores de eficacia

Trataremos distintas propuestas de mejora a nivel de cada componente del modelo

planteado.
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a) Componente Cliente-Usuario-Alumno

Segun hemos clarificado en nuestro modelo, el cliente / usuario simultdneamente
(1) es el input como postulante admitido, (2) es el output como egresado
capacitado y (3) a la vez participa activamente en los procesos que construyen el

servicio educativo.

Vamos a considerar cada una de estos roles por separado.

EMTRADA:
Maienales
Personal de
contacto
Soporte fisico

SaliDa:

El cliente con el
servicio consumido

EL cliente

Proceso

Figura 6.1. Modelo de Procesos + Servuccion

Fuente: elaboracion propia

1. Mejoras en el Input.

Como hemos mencionado se requiere intervenir en el insumo de recursos
humanos, de modo que los postulantes a ser admitidos retinan los requisitos
minimos para que la USB pueda cumplir con su misién educativa. Esto supone
necesariamente tener que nivelar y completar las calificaciones ausentes o

deficitarias en dichos estudiantes a ser admitidos.

1.1 Admision y Nivelacion

Dado que el problema en este caso proviene de las deficiencias de la
educacion secundaria, si la USB estd empefiada en cumplir su mision,
entendida ahora en términos de empleabilidad de los egresados, deberé
realizar un proceso de admision de postulantes en las que debe medirse

ciertas habilidades y aptitudes, enumeremos:
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a) El nivel real en habilidades en matematicas, lenguaje y comprensién
de lectura.

« Ademas debe incluirse alguna medicion de inteligencia

cognitiva, puede ser una prueba rapida como las pruebas

Wonderlic, que son muy breves y efectivas. En todo caso se

debe fijar un minimo de” normalidad”, que nos asegure que la

persona puede aprender a aprender en su paso por la

universidad.

b) Alguna medicion general de personalidad, como el Test de las 5
Grandes Dimensiones, que permite dar una pista de rasgos que
favorecen la aparicion de liderazgo (extroversion, apertura y
meticulosidad). Esta prueba es muy importante para los procesos

participativos que se explicaran mas adelante.

c) Acompaiiar un test vocacional para verificar si la carrera que escoge es
la correcta, esto se puede medir con el test RIASEC de Holland, por

ejemplo.

d) Algun otro test sicolégico que permita medir disfuncionalidades y
poder separar claramente a los que no estén calificados para la vida

universitaria.

INSUMO PRODUCTO
PROFESIONALES
Semi- |~ | EpucaTivos b COMPETENCIAS
calificados CALIDAD
Perfil de Nivelacion + Perfil de
postulante  Programas Co- Competencias,
ampliado  curriculares Ajustado a

Demanda Laboral

Figura 6.2. Filtrado y nivelacién para la calidad minima

Fuente: elaboracion propia
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Por mas permisiva que vaya a establecerse la admision de los postulantes a
ser aceptados, de todos modos la USB debe hacer las mediciones sugeridas,
de modo de poder determinar la brecha o gap existente contra los
requisitos adecuados de un buen postulante. La tolerancia hacia la brecha
debe evaluarse caso por caso. Idealmente deberd realizarse entrevistas

personales en los casos que sean dudosos y necesarios.

Es decir, el rango de tolerancia en el déficit de competencias minimas,
definida cuantitativa y ex-profesamente por la USB, se convertira en la
brecha que deberd cubrir la institucion con capacitacion y

entrenamiento de los recién admitidos.

El grado de permisividad o tolerancia de la amplitud de la brecha respecto
a los requisitos que deberia reunir un hipotético buen postulante, implica
para la USB un serio compromiso de capacitar al recién admitido en el

plazo mas breve posible.

Asi mismo, los postulantes que no lleguen al minimo establecido,

éticamente no deberan ser admitidos como alumnos.

Para los postulante admitidos con déficit de competencias minimas en
matematicas, lenguaje y comprension de lectura, lo usual es hacer pasar
a una especie de Academia de Preparacion o Ciclo Cero, segun se

interprete si han ingresado o no de una manera condicional.

Esto significa que los examenes de admisién deben ser adecuadamente
programados con anticipacion, y realizados con la debida antelacion para
cumplir con este periodo de nivelacion y capacitacion antes del comienzo

del primer ciclo.

Dada la resistencia de muchos jovenes hacia las matematicas, fruto de la
falta de estimulacién amigable temprana en la vida escolar, recomendaria
el empleo de métodos con mayor ingenio y uso de métodos recreativos

para la nivelacion en razonamiento matematico. Por ejemplo, hay técnicas
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como Matematicas Rapidas, que son trucos para mejorar la habilidad del
calculo matematico mental (Julius, 1994), y numerosos libros de
Matematicas Recreativas (Perelman, 1968) (Holt, 1986), Ludopatia

Matematica (Mataix, 1991) y asi por el estilo.

En enfoque de la ensefianza es muy importante. Ademas del aspecto ludico
y recreativo también se puede agregar el componente competitivo y
deportivo, con premios para los primeros puestos, como estimulo en el
aprendizaje de estas habilidades béasicas en matematicas, lenguaje y

comprension de lectura.

1.2. Técnicas y Metodologia de Estudio — Aprender a Aprender

En mi opinion, no se trata solo de cubrir los déficits
académicos minimos en aptitud matematica y verbal,
sino hay que ir mas alla en esta nivelacion y buscar otro
grave déficit de la educacién secundaria. Hay que
desarrollar la competencia de aprender a aprender, la

cual debe comenzar por el aprendizaje de comprobadas

metodologias y técnicas de estudio.

Como Alvarez & Fernandez (1995) explican con claridad, asi como para
cortar exitosamente un palo con la ayuda de una navaja se requiere que la
navaja esté bien afilada y que se domine las técnicas de cortar, de manera
similar funciona el arte de estudiar: la capacidad de concentracion es la
navaja y se requiere el dominio de las técnicas de estudio (captacion de

conceptos, comprension, estructuracion, memorizacion)

Por tanto recomiendo como materia clave y vital para la primera
competencia a desarrollar, la incorporacién de la ensefianza masiva o
progresiva de Metodologias o Técnicas de Estudio (se usan ambos
nombres en el mercado educativo) de manera obligatoria en este ciclo cero

y/o a partir del primer ciclo de los estudios universitarios.
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TAVLLER DE TECNICAS
DE ESTUDIO

“APRENDE A ESTUDIAR™>

TOTALMENTE
GRATUITO /
DIRIGIDO A ESTUDIANTES DE E.S.O.
Y BACHILLERATO

Lunes, 15 de Octubre de 2012
De 18:00 a 20:00 h.
Lugar: Casa de la Juventud

Inscrip Casade la

PLAZAS
LIMITADAS

EXCMO. AYUNTAMIENTO
CALLOSA DE SEGURA
CONCEJALIA DE EDUCACION

Figura 6.3. Talleres gratuitos municipales en Espafa

Fuente: Internet

El objetivo es ensefiar al estudiante el dominio de las técnicas basicas del
estudio y el aprendizaje efectivo, con los cuales pueda luego aprender a
aprender y a planificar y organizar sus actividades. Estas técnicas y

metodologias de estudios comprende temas como:

a. Concentracion

b. Memoria

c. Lectura Veloz

d. Lectura Comprensiva

e. Maétodos y Estrategias de Estudio

f.  Elaboracion de Esquemas, Fichas, Mapas Mentales
g. Planificacion y Organizacion del Tiempo

h. Elaboracion de informes

Oratoria — Exposicion de informes

Mas habilidades de computo en Word y Excel

Muchas de estas técnicas son ensefiadas en institutos privados
especializados como el ILVEM Perud y Técnicas Americanas de Estudio
(principalmente lectura veloz).
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En 1959 la educadora norteamericana Evelyn Nielsen Wood (1909-1995)
cred y desarrollé el método de lectura veloz para aumentar de 2 a 5 veces la
velocidad manteniendo la retencion y comprensién (ella leia a la velocidad
increible de 6000 palabras por minuto), descubriendo que el lector méas
rpido era también mas efectivo comprendiendo lo leido; la velocidad se

aumenta entrenando la vista y eliminando la subvocalizacion.

Ella y su esposo crearon un negocio, Reading Dynamics, el cual
actualmente estd en manos de PARK University Enterprises, Inc., una
divisién de la Universidad de Park en Kansas, propietaria de 42 campus
en 21 estados de los EE.UU., educando a 25,000 estudiantes por afo;
también existen unos 150 locales en EE.UU. donde se ensefia el seminario

Evelyn Wood Speed Reading Dynamics (Wikipedia).

En el Perd el instituto pionero fue ILVEM por los afios 60s. Este instituto
ILVEM proviene de Argentina y segun su propio relato en su péagina web
“dos jovenes hermanos, Arnaldo Mario Krell y Horacio Alberto Krell,
fueron los pioneros, creadores y fundadores del instituto, la marca y el
método Ilvem”. No sabemos su relacion con el método de Evelyn Wood
(pero imagino que sus descubrimientos fueron conseguidos estudiando el
libro y técnicas de Evelyn Wood). Segun su pagina web, sus areas
educativas de ILVEM actualmente son: Informéatica Aplicada - Idiomas -
Técnicas de Estudio - Metodologia Intelectual - Marketing Digital —

Taquigrafia — Ortografia y Redaccién.

Hay que considerar que ILVEM es una franquicia internacional con 3 sedes
en Per( y funciona en 20 paises. La franquicia de ILVEM representa una

inversion de unos US$20,000.= (P4g. web Ilvem Per()

Hace tiempo conoci docentes calificados en los métodos de ILVEM que
ensefiaban de manera independiente, fuera del instituto, solo evitaban usar
la marca ILVEM en sus materiales impresos para no tener problemas. Por
tanto, es posible encontrar docentes independientes calificados para

organizar cursos mas econémicos.
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Desarrolla tu
inteligencia
en ILVEM

éTe cuesta msmmzar’
éNo tienes método de estudio?
éNo comprendes lo que lees?
éNo te concentras?

éTe cuesta hablar en publico?

... tenemos la SOLUCION DEFINITIVA!!

"CURSO DE METODOLOGIA INTELECTUAL"
[T 13 de Enero 2014 [T benavides@ilvem.com.pe

* MIRAFLOR

A, Benawdes Nru 1997 Telfs.: 449-3546 » 717-6330
* PUEBLO LIBRE:

DTS Ay, La Mar Nro. 1601 Telfs.: 261-8631
&~ www.ilvem.com.pe = (00 = .

Figura 6.4. Aviso publicitario de verano de ILVEM
Fuente: Pag. web de ILVEM Peru

Hay otro instituto conocido, Técnicas Americanas de Estudio; segun su
pagina web afirma tener 28 afios en el mercado, con 3 locales en el Lima, 2
en provincias y franquicias en Colombia, Ecuador y México en América
Latina. No se sabe de ddnde procede, pero afirma ser una organizacion
internacional con 50 locales en el mundo. Emplea métodos virtuales y por

correspondencia, con una clase presencial a la semana.

Existe ademas el instituto Nueva Acropolis, especializado en temas
filosoficos, y donde también brindan exitosamente cursos para adultos y
nifios similares a ILVEM, pero aparentemente sin contar con una

franquicia, aunque esta organizacién pertenece a una red internacional.

En el Perd Nueva Acropolis tiene 31 sedes a nivel nacional. Se
especializan en el desarrollo de determinadas competencias genéricas:
Administracion de tiempo, Técnicas de Estudio, Liderazgo, Inteligencia
Emocional, Oratoria. Concentracion, Memoria, Razonamiento Ldgico
Matematico, Trabajo en Equipo, etc. A modo de referencia, el curso de
Lectura Veloz para adultos de 6 clases cuesta S/.350 soles mas S/. 25 de

matricula.
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Técnicas de Estudio

Aprende a estudiar de manera mas rapida v
ordenada.

Obtendras nuevas habilidades, técnicas y habitos
de estudio para lograr mejores resultados,
organizar mejor td tiempo v disfrutar aprendiendo.

Temario:

on: lectura
margen

uemas vy

/ Suscribete al Baletin share | [ v =

-

Figura 6.5. Nota publicitaria de Nueva Acropolis

Fuente: P4g. web de Nueva Acrdpolis

En realidad estos cursos no son baratos y son consumidos principalmente
por personas de estratos medios altos y altos como una manera de mejorar
su rendimiento universitario o para prepararse previamente al estudio de
cursos de maestria, o para que sus hijos los tomen como cursos

vacacionales de verano.

También existe competencia en otros sectores socioecondmicos. Muestro
una pagina web de un instituto Lectura Perud, donde publicita clases de
Lectura Veloz y Técnicas de Estudio en el distrito de Los Olivos (Lectura
Pert: EI Mundo Magico de la Lectura) con un curso superintensivo de 4
semanas, dos dias a la semana, de 2 horas cada dia a S/. 270 soles.

Dudo que pague franquicia alguna y debe haber sido fundada por algin ex-
docente de ILVEM u otro instituto.

En los cursos de Lectura Peru aparece esta informacién en su Pag. web:

o Es sdper intensivo (dura un mes, con una frecuencia de dos veces
por semana)

e Todas las clases son talleres, es decir, prdctica al 100% desde la
primera clase.

o Materiales de trabajo seleccionados: en cada sesion se entrega un
cuadernillo de trabajo de 12 pdginas y su desarrollo es completo
durante cada sesion.
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o Desde la primera clase podrds observar que la técnica que utilizamos
es efectiva al desarrollar tu velocidad lectora, sin descuidar la
comprension y retencion del texto.

e -Profesores especializados en Lectura de Alto Rendimiento que son
conferencistas nacionales e internacionales en el tema.

e -Grupos de 10 alumnos como maximo y ambientes comodos.

e -Trato agradable y preferencial.

e Certificacion con el 80% de asistencia

e Diploma e informe final.

e Pago dnico: s/. 270.00 soles (incluye todos Ilos materiales,
certificacion y diploma)

LECTURA PERU
Escuela de LECTURA VELOZ

De: El Mundo Magico de la Lectura

Av. Antiinez de Mayolo 844 Los Olives (Frente a la Municipalidad) 521-7857 Lima-Peri

Figura 6.6. Nota publicitaria de Lectura Peru
Fuente: Pag. web de Lectura Peru

Sobre esta capacitacion en Técnicas de Estudio y desarrollo de las
competencias genéricas que envuelve, planteo que el Grupo CEPEA

deberia evaluar estas alternativas no excluyentes:

(a) La posibilidad de ingresar a esta rama de la ensefianza de cursos de
extension de manera empresarial y como fuente de ingresos
adicionales, quizas para el Instituto Cepea, lo que podria generarse una
importante sinergia con la Universidad al ofrecer esta capacitacion co-

curricular para los alumnos, a un costo muy menor.

(b) Contratar docente(s) especializado en técnicas de estudio para capacitar
a los postulantes recién admitidos en la universidad, y
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(c) Ademas sugiero capacitar —convenio de por medio- a un grupo
seleccionado de alumnos con mucha calificacion cognitiva, con miras
a capacitarlos y convertirlos progresivamente en instructores de
practicas al servicio de la Universidad para la ensefianza vy
entrenamiento en técnicas de estudio de los programas de actividades

co-curriculares.

Esta opcion de formar jovenes como Monitores de la Calidad se
explicard en la seccion referida a las modalidades de educacién

cooperativa y participativa.
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2. Reorientacion en el Output. Mejora de la empleabilidad y competencias del
egresado.

Se ha clarificado que la meta mas importante que debe emplearse como una
medida de la satisfaccion del cliente y como cumplimiento de la misién de la

USB deberia ser la empleabilidad del egresado.

En el capitulo IV se ha tratado este concepto de Empleabilidad como la
probabilidad del egresado para acceder a un adecuado puesto de trabajo, poder

mantenerse en él y poder avanzar y ascender en su carrera profesional.

También hemos explicado que esta empleabilidad se sustenta en el desarrollo en
el alumno -durante su vida universitaria en la institucion educativa superior- de
las competencias especificas (de la carrera particular), asi como de las
competencias genéricas (claves, blandas, transversales, etc.) que incrementan

dicha potencialidad profesional.

2.1. Emplear las Experiencias de Definicion de Competencias

En capitulo previo se han explicado diversos intentos y procesos seguidos
en Europa y América Latina, para determinar dichas competencias con la

participacion de alumnos, graduados, docentes y empresas.

A pesar de todas las criticas que hay acerca de estos enfoques menos
académicos y mas orientados hacia el mercado laboral y necesidades de las
empresas, el Proyecto UE Converge y el Proyecto Tuning en América
Latina han desarrollado perfiles, en términos de competencias genéricas y
especificas, incluyendo destrezas, conocimientos y contenidos en varias
areas académicas. Estas experiencias pueden aplicarse al caso de la USB,

adaptando los medios que sean necesarios.

De las largas listas de veintitantas competencias habria que priorizar quizas

una docena como principales y las demas como secundarias. Esto debe
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ser motivo de un breve pero intenso debate interno entre las autoridades de

las Carreras Académicas de la USB.

2.2. Reforma Curricular y Empleabilidad.

2.3.

Esta empleabilidad debe verse también dentro del proceso de reforma
curricular, que permita que la curricula de asignaturas consiga cubrir el

desarrollo de las competencias definidas en el perfil del egresado buscado.

Mas mediciones de satisfaccion

Ademaés de considerar la empleabilidad el indicador mas importante tanto
de la satisfaccién del cliente interno en su conversion en egresado (output
de los procesos educativos), como de la satisfaccion del usuario final
externo (los empleadores), también habra que medir el grado de
satisfaccion durante los procesos educativos (delivery), empleando y
adaptando cuestionarios como el Servqual, que parecen ser mas adecuados
para medir el gap o brecha de calidad contra las expectativas del usuario.

Esto fue explicado en el capitulo 11, seccion C.

Otras Mejoras de la Empleabilidad

Podemos mencionar también que adicionalmente se puede mejorar
complementariamente la empleabilidad del alumno utilizando mecanismos
0 técnicas secundarias al desarrollo de las competencias del perfil
profesional aprobado. Estos elementos estan orientados a aumentar las
probabilidades del encuentro egresado-empresa, asi como mejorar la
efectividad y el impacto de su imagen personal. Menciono algunas

ideas a modo de ejemplo:

Ferias Laborales. Algunas universidades, como la U. de Piura o la
Universidad San Marcos, organizan ferias laborales en sus campus
invitando a empresas importantes peruanas y extranjeras, el objetivo es que

los estudiantes sepan qué ofrece y qué necesita el mercado laboral, ademas
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cuéles son los procesos de seleccidn que utilizan. Indirectamente también

promociona a la universidad con las empresas empleadoras.

. . . .
Mas de 20 empresas participaran de la ITI

.
Feria Laboral
(Piura).- Las empresas, nacionales v extranjeras, que operan en nuestro
pais presentaran sus programas de practicas y oportunidades de empleo
para nuestros estudiantes (de 7° ciclo en adelante) y graduados.

omunicacion. “ L

Direccidn

(Piura).- La Universidad de Piura realizara el viernes 14 de setiembre la
I1I Feria Laboral — Job UDEP 2012 desde las 9:00 am hasta las 6:00 pm.
Participaran més de 20 empresas, nacionales y extranjeras, que operan en
nuestro pais, las cuales se daran cita en la playa 2 del Campus Piura de la
UDEP.

Figura 6.7. Difusion de Feria Laboral UDEP
Fuente: Pag. web de UDEP

V FERIA LABORAL 2013

o
P 3
\ikgy
D il

26 ¥ 27 de Septiembre del 2013
Organiza OGBU - Oficina de Servicio Social
Coorganizador - Biblioteca Central

= Participa en este gran evento y conoce
las oportunidades de empleo que te ofrecen
las mejores empresas del pais.

Inférmate como postular a cada una de ellas.
Habran premios y Sorpresas.

Informes e inscripcion:
Oficina de Servicio Social {(Espalda del Comedor de CU)

Tel: 619-7000 anexo 7525/7521 ) INGRESO LIBRE

Envia tu CV a: bolsayemple

P, S et B ot R ¢ EREEEMambe Per KA
AEENGOA PERUNEEERN it bmeranc OO chaTrabalo (2., 63, weove "I SGS %‘r
B ~cre o e {g}ﬂsm SByp)e M-‘___,/,Q- S Deloitte [T Clon e

Para mayor informacién saobre las Oportunidades que brindara la V FERIA LABORAL se adjunta los documentos de lo que fue la
¥ FERIA LABORAL y las EMPRESAS PARTICIPANTES de este afio, en estos documentos se apreciara las oportunidades que
ofrece tal evento para beneficiarle en la blisqueda de Trabajo

Figura 6.8. Difusion de Feria Laboral UNMSM
Fuente: Pag. web de UNMSM

Manejo de las entrevista de seleccion. Existen cursos de orientacion para

salir airoso en entrevistas de trabajo, en espafiol o en idioma inglés.
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Marketing personal y Administracion de las Impresiones. Hay
institutos que dan cursillos para la mejora de la imagen y el marketing
personal. Técnicamente se conocen también como Administracion de la
Impresion, que permiten incrementar la probabilidad de éxito en

encuentros interpersonales.

Adecuada preparacion de hojas de vida. Hay cartillas de recomendacion
de como elaborar con eficiencia un buen CV, ademéas adecuando la
presentacion a diferentes empleadores. Estos CV pueden ser impresos o
digitados virtualmente en las péginas web de las empresas de recursos

humanos.

Relacién de la USB con empresas. Hay instituciones educativas que
mantienen excelentes relaciones con importantes empresas, tal es el caso
de ESAN que cuenta con APESAN, una asociacion de empresas que
apoyan y patrocinan a la escuela. Se explicara mas adelante este

mecanismo.

Relaciones de la USB con empresas de empleo. Se requiere también

mantener buenas relaciones con las empresas de RR.HH y headhunters.
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Participacion del Cliente-Alumno en los Procesos Educativos

Hemos mencionado que el perfil profesional requiere de competencias

especificas y de competencias genéricas, tal como se grafica en la figura 6.9.

Ambito académico

Habilidades

especificas para Habilidades
la disezplina inferdisciplinanas

Especifico = General

Habilidades Habilidades

especificas para personales
la profesién transferibles

Mundo del trabajo

Figura 6.9. Habilidades de la Educacion Superior
Fuente: Barnett, 2001, citado por Pulido del CIE de la U. de Zaragoza

Vamos a elaborar una propuesta de 3 programas para desarrollar competencias
genéricas en la USB, en paralelo a la reforma académica y curricular que

desarrolle las competencias especificas para cada carrera.

El objetivo final de todos estos programas curriculares - co-curriculares es
orientar los procesos educativos hacia el cumplimiento de la Misién y el
incremento de la empleabilidad del egresado, como manera de satisfacer al

cliente-usuario en el largo plazo.

Los tres programas a proponer son:

3.1.) Programa Curricular / Co-curricular de Desarrollo de la Calidad
Profesional (DCP)

3.2.) Adaptar los Circulos de Calidad para Estudiantes (CCE)

3.3.) Programa de Monitores de la Calidad (MC)
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CCE Mod.

Competencias
Genéricas

Programa DCP Programa MC

Figura 6.10. Modelo de Desarrollo de Competencias Genéricas USB
Fuente: Elaboracion Propia.

3.1. Creacion de un Programa de Desarrollo de Competencias Genéricas en
la USB

Resumamos algunas ideas presentadas previamente acerca de la necesidad
del desarrollo de competencias genéricas y especificas y veamos la manera
de estructurar propuestas e ideas para ensamblar un programa de desarrollo
de competencias genéricas de tipo participativo adaptado a la realidad de
la USB.

1. Desarrollar Competencias Especificas

Las competencias especifica, que son propias de la carrera o
especialidad, se pueden dar dentro y fuera del aula; en el aula y
laboratorios durante el aprendizaje de las asignaturas de la curricula
reformada a cargo del docente, y fuera del aula via las practicas pre-
profesionales o profesionales que haga el alumno en empresas del

medio.

El aprendizaje en el aula debe también ser resultado de la utilizacion de

metodologia de ensefianza y aprendizaje activos que permitan de
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manera efectiva lograr el desarrollo de las competencias especificas

definidas en el perfil.

Para el aprendizaje via la practica pre-profesional es posible aplicar
un sistema similar al que existe, por ejemplo, en la Universidad de
Lima o en la Universidad Agraria, donde el alumno para poder
graduarse, ademas de completar los créditos académicos y de hacer la
tesis  de bachillerato, también requiere realizar practicas pre-
profesionales obligatorias (PPO) en un centro laboral, con determinado
requisitos de meses y horas minimas semanales, normadas con un

reglamento fijado por la universidad.

Al respecto, presento a modo ilustrativo algunos articulos del
reglamento de préacticas pre-profesionales de la Universidad Agraria:
(UNA, 2012)

Art. 1° Las Précticas Pre Profesionales forman parte del
Plan de Estudio de la carrera de ingenieria agricola ofrecida
por la Facultad de Ingenieria Agricola; por tanto, tienen
caracter obligatorio, para todos los alumnos de la Facultad

Art. 2°. Se definen como Practicas Pre Profesionales
Obligatorias (PPO) a las actividades, remuneradas o no,
realizadas por los estudiantes en empresas e instituciones
publicas o privadas, previamente identificadas por Ila
Facultad, antes de graduarse como bachilleres.

Art. 3° Los objetivos de las PPO son:

a) Contribuir a la formacion integral de los estudiantes,
permitiéndoles la aplicacion de los conocimientos
tedricos y practicos adquiridos para resolver situaciones
y problemas concretos de la realidad.

b) Permitir a los estudiantes definir areas de su interés en el
campo de la investigacién y de su futuro quehacer
profesional.

c) Mantener la presencia de la Facultad de Ingenieria
Agricola de la UNALM, en las areas y actividades de su
competencia, a nivel nacional
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En el caso de estas practicas pre-profesionales, la universidad
determina si la empresa retne los requisitos para ser un centro laboral
donde se logren los objetivos planteados. Se designa un docente como

asesor de dichas practicas.

Para que esta PPO genere el crédito académico correspondiente se
requiere seguir un proceso de evaluacion, donde la empresa emite un
informe de evaluacién del practicante y el alumno elabora también un
informe escrito sobre lo aprendido, el cual debe ser expuesto ante el
asesor de la préctica para su aprobacion. Se verificard que
competencias y conocimientos han sido aprendidos y practicados por el

alumno.

2. Desarrollar Competencias Genéricas.

Segun hemos explicado al final del capitulo 1V hay cuatro ambientes
formativos para el desarrollo de las competencias genéricas, los
volveré a nombrar y especificar un poco mas. (Garcia, 2008 en ICE de

U. Zaragoza)

m Via accion institucional, estableciendo como materias opcionales
y de libre eleccion materias en las que se desarrollen competencias
genéricas que no se desarrollan en las materias obligatorias. Aqui
podria incluirse cursos formales con los temas vinculados a las
Técnicas de Estudio y otras opcionales referidas a la mejora de la

empleabilidad (marketing personal por ejemplo)

m Via curricular o incorporando contenidos y actividades en el
curriculo de la asignatura. La funcién del profesor consiste en
ayudar a los alumnos en la adquisicién y desarrollo de las
competencias. Estas competencias genéricas se consiguen a la vez
gue se desarrollan las competencias especificas en las distintas

asignaturas que comprende la curricula de la carrera.
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m Via practicas en empresa, durante las cuales se deberian
desarrollar fundamentalmente las competencias ya que son el lugar
mas idoneo para el aprendizaje y desarrollo de las mismas. Ya se ha
mencionado la propuesta de incluir las practicas pre-profesionales

como obligatoria, como existen en otras universidades.

m Via accion institucional, ofreciendo actividades co-curriculares
paralelas al curriculo en las que profesores o equipos de personas,
ayuden al alumno a desarrollar algunas competencias que no se

desarrollen en la curricula.

Como se ha expresado, estas cuatro alternativas no son excluyentes y
se pueden aplicar simultdneamente en la USB dependiendo el tipo de

competencia genérica buscada.

Para nuestro caso vamos a proponer algunas ideas que combinan estas

vias co-curriculares con un programa curricular.

3. Actividades Co-curriculares y Extra-curriculares

Para comenzar habra que diferenciar estos términos, que algunos usan
indistintamente.  Extracurricular se refiere a actividades que estan
fuera del curriculo obligatorio del estudiante y podrian simplemente
eliminarse de las actividades que se realizan en la institucion educativa.
Por ejemplo: actividades deportivas, clubes de aficiones recreativas,

etc.

Por otro lado, las actividades co-curriculares son similares, pero
aunque no forman parte del plan de estudios o curricula, la
complementan. Por ejemplo, un club de oratoria, un club de lectura, o

de periodismo, etc.
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En este caso la mayor diferencia es que las actividades co-curriculares
pueden ser mas directas y Utiles para el desarrollo de las competencias
genéricas buscadas en el perfil profesional del estudiante, en cambio las
extracurriculares tienen un componente mas recreativo, no
necesariamente relacionadas con el aprendizaje académico (Glossary of

Education Reform, pagina web).

Sin embargo, hay que tener en cuenta que las actividades
extraacadémicas también pueden apoyar la formacion del caracter, la

autodisciplina y la auto organizacion de quienes las practican.

A veces no depende de la actividad en si, sino como ésta se enfoca. Por
ejemplo, una clase de cocina étnica seria extracurricular para un
alumno de ingenieria, pero podria ser co-curricular para un alumno de

hoteleria, si es que no esta dentro de su plan obligatorio de cursos.

Como parece evidente, para lograr la misiébn de la USB y la
empleabilidad del egresado, requerimos organizar muchas actividades
co-curriculares que desarrollen -dentro y fuera del aula- las

competencias genéricas del nuevo perfil profesional.

En este sentido Shahminan & Seri (2010) lo expresan adecuadamente:
el co-curriculum es parte de una educacion holistica (integral), y la
tendencia actual es a conceder una mayor importancia a las actividades
co-curriculares, pues ayudan a desarrollar las habilidades y atributos
importantes para la empleabilidad de los futuros graduados (Andrews,
2013)

En general las actividades co-curriculares se consideran buenas y
apropiadas para el desarrollo del trabajo en equipo, las habilidades de
comunicacion, el desarrollo de liderazgo, de la inteligencia emocional,

la organizacion de tiempo, etc.
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4. Actividades Co-curriculares y Créditos.

A pesar de su importancia normalmente las actividades co-curriculares
no permiten ganar créditos académicos, es decir, son voluntarias a

pesar de que pueden absorber mucho tiempo del estudiante.

Estas caracteristicas parecen estar en abierta contradiccion con la
importancia que tienen para el desarrollo de las competencias
genéricas, para complementar la personalidad y aumentar
empleabilidad del egresado. Quizas sea que los cambios de los Ultimos
afios, sobre el desarrollo de competencias blandas para el perfil del
profesional competente en un mundo méas globalizado, han sobrepasado
el rol tradicional y la dedicacion que se le daba a estas actividades co-
curriculares y parece que ahora no coinciden su creciente importancia

con su nulo peso curricular.

En mi opinion, hay que buscar la manera para que dichas actividades
co-curriculares no dependan solo del voluntarismo y la buena fe de
quienes deseen desarrollar estas competencias genéricas en los

alumnos.

Creo que podemos intentar formulas hibridas, con algin grado de
obligatoriedad para empujar e inicialmente conducir a los alumnos
hacia su propio autodesarrollo. Iniciar un programa de cambio no

puede depender solo de la buena voluntad.

Hacer actividades de desarrollo de competencias genéricas solo con
participacion voluntaria haria mas lento el inicio de la reforma de la
calidad educativa que buscamos, se requiere el desarrollo de la
motivacion intrinseca y la busqueda de la autoeficacia en los alumnos,
y creo que éstas no pueden iniciarse en el educando con actividades
sin valor curricular o sin grado de obligatoriedad, al menos

inicialmente.
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Indagando encontré un mecanismo con el cual las actividades co-
curriculares podrian generar créditos académicos, esto es, haciendo
que la participacion de determinadas actividades co-curriculares sean
parte a la vez parte de la evaluacion de cursos obligatorios
regulares curriculares, (Board of Education, 2000) . Desarrollaremos

esta idea.

Propuesta de un Programa de Desarrollo de Calidad Profesional
(DCP)

Este seria el primer componente de la Participacion del Usuario en el

desarrollo de las competencias genéricas.

Independiente de las modificaciones que genere la reforma curricular
de las asignaturas, se plantea crear un programa de actividades mixta,
en parte curricular y en parte co-curricular. Es decir, podrian crearse
unas asignaturas nuevas con créditos, digamos, un programa de 10
“Cursos-Taller de Desarrollo de la Calidad --Personal y-- Profesional”
o DCP, que se adicionarian de manera aparentemente “electiva”,
(aunqgue obligatorias en la realidad) en cada uno de los ciclos, de valor

de minimo de 1.5 a 3 créditos (si no tiene créditos “no tiene dientes™).

De este modo incorporamos una minima cantidad de horas formales de
educacion para el desarrollo de las competencias genéricas del perfil
del egresado combinado con actividades participativas y préacticas, a

desarrollarse dentro y/o fuera del aula,

También se podria evaluar incluir dentro de este programa las
practicas pre-profesionales en empresas que estamos proponiendo
como otra manera de desarrollar competencias genéricas de

empleabilidad en el alumno.
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Segln las regulaciones internacionales wusuales de creditaje
universitario, 1.5 créditos debe equivale a igual cantidad, 1.5 horas
académicas semanales dirigidas por un docente en el aula y ademas un
esfuerzo del alumno del doble, de hasta unas 3 horas fuera del aula, en
total 4.5 horas semanales para este programa DCP que se propone. (A
proposito, estas normas internacionales para los créditos se vuelven a
discutir mas adelante, en la seccién VI — b - 1, con un debate sobre el

tema).

Estos talleres DCP, en parte curricular (“electivo” de 1.5 créditos) con
mucha  actividad participativa co-curricular, pueden cubrir una
dedicacion minima, dentro y fuera del aula, digamos, de unas 3 a 4.5
horas semanales para el desarrollo personal del alumno, durante los
cuatro o cinco afios de la carrera, los cuales si son bien aprovechados,
seria muy significativas para el logro exitoso de las metas de
empleabilidad y dominio de las competencias genéricas que se

propone.

Asi, en este esquema, el educando iria ciclo a ciclo llevando un serie de
cursos-talleres DCP, avanzando y desarrollando progresivamente las
diferentes competencias genéricas definidas en el perfil -
conjuntamente con las competencias especificas de la curricula en los
cursos regulares- tanto con sesiones en el aula, como con su
participacion en actividades co-curriculares anexas o incluidas al curso-

taller.

Este mecanismo requiere un planeamiento cuidadoso de la reforma
curricula y los créditos, asi como del programa DCP, para no hacer

cambios arbitrarios o sorpresivos ciclo a ciclo.

Un equipo especializado, bien orientado, debera plantear una propuesta
especifica de Plan de Talleres DCP, tanto curricular, como co-
curricularmente de actividades, las cuales luego del ciclo cero deberan

cubrir inicialmente el desarrollo de las habilidades de Técnicas de
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Estudio y otros déficits de aptitudes de los recién admitidos e irlos
desarrollando progresivamente hacia las competencias genéricas
definidas en el perfil profesional, dentro y fuera del aula, incluyendo

también las practica pre-profesionales obligatorias (PPO).

En mi opinién, la participacion del alumno en este Programa de
Talleres DCP debe verse como el cumplimiento un solo programa de
mejora continua personal, de modo que debera llevarse un registro
personal de cada alumno, su record o informacion de su file personal,
organizado histéricamente, desde el primer taller al Gltimo, de modo
que contar con el historial de desarrollo personal, progresivo y de

mejora de cada competencia incluida en este programa especial.

Hay que tener presente que este programa de educacion curricular / co-
curricular  estd centrado en el alumno como persona, en su
mejoramiento progresivo de las competencias genéricas, el cual

deberé ser monitoreado de la mejor manera posible y de forma integral.

3.2. Adaptacion de Circulos de Calidad para Estudiantes (CCE)

Vamos a exponer la idea del segundo componente, la aplicacion adaptada
de circulos de calidad para estudiantes.  Buscando metodologias
participativas del usuario en la construccion del servicio educativo y
haciendo que él mismo asuma un rol mas activo en el desarrollo de las
actividades co-curriculares, revisaremos el caso de los Circulos de
Calidad de Estudiantes aplicados en algunos paises, principalmente

asiaticos.

1. La Calidad Total y los Circulos de Calidad

En el capitulo 11 hemos explicado los conceptos de calidad y calidad
educativa y también comentado algo de la historia del desarrollo de los

enfoques de calidad y el impulso que tuvo la mejora de calidad y la
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productividad en el surgimiento del Japon como potencia econémica

mundial.

Para poder desarrollar el tema de los Circulos de Calidad Estudiantil
(CCE), requiero explicar brevemente acerca de los circulos de calidad

laborales desarrollados en el Japon.

En 1960 el profesor Kaoru Ishikawa definié en una revista el concepto
de Circulo de Calidad (CC), el cual fue respaldado por la Union de
Cientificos e Ingenieros Japoneses, de modo que en 1962 se funda el
primero de estos CC en la Nippon Wireless and Telegraph Company, al
afio estos CC aumentan de nimero a 36 y ya en 1978 habia un millon

de CC que involucraban a 10 millones de trabajadores japoneses.

Figura 6.11. Circulo de Calidad japonés

Fuente: Internet

Una observacion sobre la nomenclatura, en la documentacion antigua a
veces aparece el CC como “Quality Control Circle” (QCC) o “Circulo
de Control de Calidad” (CCC), la frase “Quality Control” (control de
calidad) progresivamente fue reemplazada por “Quality Management”
(Gestion de la Calidad) en la literatura; por ejemplo, el nombre TQM
(Total Quality Management) se emplea para designar la Gestion de
Calidad Total.
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Empresarialmente, un circulo de calidad, o CC, es un grupo de
trabajadores voluntarios (de 4 a 15 personas), por lo general bajo la
direccion de su supervisor (o un jefe de equipo elegido), que se relnen
semanal o quincenalmente en horas de trabajo, y que estan capacitados
para identificar, analizar y resolver problemas relacionados con el
trabajo y presentar sus soluciones propuestas a la gerencia, con el fin
de mejorar el desempefio de su area, de la organizacion, asi como para
motivar y enriquecer el trabajo de los propios empleados. Los CC
eligen autonomamente los problemas que desean resolver. (Thompson,
1984)

Estos grupos reciben el apoyo y la capacitacion de la gerencia a traves
de asesores y técnicos que no son miembros del circulo. Cuando
maduran, los CC pueden dar lugar a grupos auto-dirigidos, sin
supervisor o jefe inmediato, después de haber ganado la confianza de la

direccién.

En el Japén los CC fueron los responsables de draméticas mejoras de la
calidad y la productividad que contribuyeron a convertir a dicho pais

en una potencia econémica mundial en los afios 70s.

Los CC trabajan con la filosofia del Kaizen o Mejoramiento Continuo,
donde todos los trabajadores de la empresa buscan y aportan mejoras
pequefias, todo el tiempo, en todas las areas, las cuales acumuladas
generan cambios importantes en la mejora de la calidad y la
productividad de la empresa. El empoderamiento de los trabajadores,

la participacién y el fomento del autocontrol son bases del Kaizen.

Por ejemplo, Chiavenato nos relata que en la Toyota Motor en un afio
se reciben 859,039 ideas presentadas por sus 48,757 trabajadores, un
promedio de 17.6 sugerencias por trabajador. De estas propuestas,
luego de la evaluacion por los comités gerenciales, se aprueban
807,497 propuestas, el 94%, es decir, un equivalente a 3,365 propuestas

por dia, cuyas mejoras se cuantificaron en 30 millones de ddlares de
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ganancia. En una empresa norteamericana del mismo tamarfio se

reciben solo unas 1000 sugerencia al afio. (Chiavenato, 2010, p. 120)

Figura 6.12. Circulo de Calidad en Malasia

Fuente: Internet

2. Los Circulos de Calidad de Estudiantes (CCE)

Los Circulos de Calidad de Estudiantes (CCE) o Student Quality
Circles (SQC) se inspiran en la filosofia de la Calidad Total y los
circulos de calidad laborales, pero aplicados en una institucion
educativa. A veces el nombre de los CC para estudiantes aparece en
inglés como “Student’s Quality Control Circles” (SQCC)

En octubre de 1994, en una conferencia en Hong Kong, dos ingenieros
de la empresa ferroviaria Indian Railways: PC Bihari and Swami Das,
en asociacion con la Directora de la escuela City Montessori School
(CMS), Dra. Vineeta Kamran, presentaron la propuesta de los CC
aplicable a los alumnos de la escuela. Ellos estaban inspirados por el
fundador de la escuela CMS, Dr. Jagdish Gandhi, que en su visita a

Japén habia aprendido acerca de Kaizen o Mejoramiento Continuo.

El primer CCE se fund6 en la escuela City Montessori School (CMS)
de Lucknow, India con estudiantes de 13 afios. Posteriormente a la
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escuela CMS la experiencia se ha desarrollado y expandido en una
docena de paises, mayormente asiaticos, considerandose los CCE

como una actividad co-curricular.

El movimiento de los CCE existe en India, Bangladesh, Pakistan,
Nepal, Sri Lanka, Turquia, Mauritania, Ir&n, y también en el Reino
Unido (Kingston University y la University of Leicester), y los

Estados Unidos.

Uno de los gurtes de este movimiento internacional es el Prof. Dinesh
P. Chapagain de Nepal, el cual en su pagina web QUEST-Nepal
promociona los CCE desde 1999. EI Prof. Chapagain ha escrito el
libro “Una Guia para los Circulos de Calidad de Estudiantes: Un
enfoque para Preparar Personas de Calidad Total” ("A Guide Book
on Students' Quality Circle: An Approach to prepare Total Quality
People™), el cual se considera la guia estandar para promover los CCE
en las instituciones educativas que procuran este desarrollo de la

personalidad de los estudiantes.

3. ¢Qué es un Circulo de Calidad de Estudiantes 0 CCE?

La péagina web de QUEST-Nepal, sitio web del Prof. Dinesh P.
Chapagain, contiene una presentacion en powerpoint que presenta el

CCE como actividad co-curricular en instituciones educativas.

El CCE son pequefios grupos de estudiantes voluntarios (de 4 a 10
personas) de la misma institucion, que se reunen regularmente en su
institucién educativa por un periodo especifico, para identificar,
analizar y resolver sus propios problemas y lograr su desarrollo

propio y conjunto.

Estos grupos son apoyados por docentes entrenados como facilitadores

para el desarrollo de habilidades, y los estudiantes de los CCE
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aprenden las herramientas y técnicas asumiendo roles de liderazgo y de

participacion activa.

Figura 6.13. Circulo premiado en la VV Convencion Internacional de
CCE, Georgetown, Kentucky, EE.UU.
Fuente: Pagina web de Quality Digest

4. Filosofia de los CCE

Segun la informacion de los distintas paginas web de los Circulos de
Calidad de Estudiantes, tenemos que su filosofia y objetivos serian los
siguientes: (United Students' Quality Circle of BREP)

* Reducir los errores y mejorar la calidad y la productividad.

* Inspirar un trabajo en equipo mas eficaz a los miembros del
equipo.

» Promover el involucramiento con el trabajo y la participacion.

* Aumentar la motivacion de los empleados hacia la promocién
de la calidad y la produccién.

e Crear la capacidad de resolucion de problemas entre los
practicantes del control de calidad.

» Desarrollar una actitud de "prevencion de problemas".

* Mejorar la capacidad de comunicacion entre los practicantes
de los circulos de calidad en una organizacion.

* Promover el desarrollo personal y de liderazgo.

» Desarrollar una mayor conciencia de la seguridad.

o Catalizar los cambios de actitud para lograr una mayor
cohesion y trabajo en equipo.

e Gestionar el desarrollo de una relacion armoniosa gerente-
trabajador.
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5. Objetivos Especificos de los CCE

Traduzco y transcribo informacién de las paginas web informativas de
los CCE (United Students' Quality Circle of BREP).

Los Circulos de Calidad para Estudiantes (CCE) se establecen
para compartir las experiencias mutuas contribuyendo hacia una
sociedad empefiada en resolver los problemas a través del
entendimiento mutuo, la cooperacion y el respeto mutuo, los
siguientes puntos pueden ser considerados como los objetivos de
los CCE:

Skype Lecture to Educational Leadership Graduate participants at University in
USA

Figura 6.14. Conferencia web de Nepal con universidad de EE.UU.
Fuente: Pagina web de Quest Nepal

1. Desarrollar los siguientes caracteres entre los alumnos:

a. Una perspectiva positiva.

b. Conciencia sobre las buenas précticas para lograr
la excelencia.

c. La habilidad para utilizar las técnicas de solucion
de problemas.

d. El desarrollo de habilidades interpersonales.

e. Un enfoque objetivo para resolver problemas.

2. Para aumentar el poder de la creatividad de los estudiantes
a través de diversos programas.

3. Para llevar a cabo y ejecutar diversos programas a través
de los cuales los aspectos mentales, intelectuales, sociales
y racionales se pueden desarrollar.

4. ldentificar los problemas de los estudiantes y sugerir
posibles ideas para su solucion mediante el uso de
herramientas y dispositivos adecuados.

5. Expandir el talento de los estudiantes para realzarles un
mejor futuro.
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6. Esforzarse en descubrir las posibles vias de reforma en un
campo educativo.

7. Para crear un entorno en el que podemos proteger a los
estudiantes de las  posibles  discriminaciones,
explotaciones, malas conductas y actividades antisociales.

8. Para llevar a cabo y ejecutar varios programas para los
cuales la Persona de Calidad Total (Total Quality
Person — TQP) puede prepararse para el mejoramiento
del mundo en un futuro cercano.

9. Participar en la solucién de problemas de los estudiantes
de acuerdo con la decision de grupo.

10. Para crear un entorno conducente hacia el desarrollo
propio y mutuo.

11. Hacer que los estudiantes tomen conciencia de los
Conceptos de Calidad desde sus primeras etapas de vida.

12. Permitir a los profesores, administradores, estudiantes y
padres de familia entender, iniciar, institucionalizar y
sostener SQC como una parte integral de la Gestion de
Calidad Total en las instituciones académicas.

13. Ampliar la Red Global de la amistad profesional y
desarrollar sinergias para los desafios por venir.

Figura 6.15. Dalai Lama premia al director de CMS, Dr. Gandhi,
con el Premio Esperanza de la Humanidad, 2010
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Figura 6.16. Convenciones Anuales de CC de Estudiantes

Fuente: Internet
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Figura 6.17. Premio UNESCO Peace Education, World Level 2002 para
el CMS, por promover los Valores Universales de Educacion para la Paz
Fuente: Pagina web de escuela CMS, India

. Persona de Calidad Total o Total Quality Person (TQP)

Segun el profesor Syed Ali, Asesor del Consejo Mundial de la Calidad
Total y Excelencia en la Educacién (WCTQEE) de EE.UU., la Persona
de Calidad Total (TQP) puede ser descrita de la siguiente manera:

. Sonrie mas a menudo.

. Las expresiones, el lenguaje corporal y la postura completa son
mas importante e influyen mas que las palabras.

« Mantiene actitudes correctas.
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. Asuntos imagen personal; una buena apariencia transmite
confianza y crear impresiones favorables si somos personas de
impecable integridad. Nuestra reputacion se desplaza por
delante de nosotros.

« Comunicacion efectiva. La comunicacion dice lo que tienen que
decir con elegancia, encanto y clase.

« Administra su tiempo.

7. Circulos de Calidad para Estudiantes en Universidades.

Los Circulos de Calidad del Estudiante han sido aplicados
principalmente en las escuelas secundarias de los paises asiaticos
mencionados, pero también hay varias experiencias aplicadas en
universidades. En un documento de difusion de la Kingston University

de Londres se plantea sus caracteristicas principales:

= Los CCE se conforman de hasta 6 estudiantes, siendo
idealmente de 2 estudiantes por nivel. Al menos debe haber
un circulo por curso.
= Los CCE manejan proyectos o asunto relacionados con los
estudiantes que ellos creen importantes.
= Desarrollan soluciones para sus proyectos, identificando y
promoviendo estas soluciones para sus compafieros
estudiantes.
= Consideran importante que un estudiante participe en estos
CEE porque:
O Puede ser la oportunidad de hacer la diferencia e
influenciar el cambio dentro de la facultad.
0 Desarrolla excelentes habilidades de solucion de
problemas.
0 Es excelente para el desarrollo personal, para el CV y
mejora la empleabilidad.
0 Recibe apoyo de la universidad y de una red con otros

estudiantes.
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ANNA UNIVERSITY
AU TVS CENTRE FOR QUALITY MANAGEMENT *

STUDENTS QUALITY CLUB

Your Dreams Our Commitment

cam Q Quest

Events Gallery Newsletter Contact Courses

Home
AboutUs

EVERY BODY DOING HIS BEST IS NOT THE ANSWER.
IT 1S FIRST NECESSARY THAT PEOPLE KNOW WHAT TO DO.

- W. EDWARDS DEMING

Figura 6.18. Club de Calidad de los Estudiantes
Fuente: Pag web de Anna University in Chennai, India

Segun el Dr. B. Mahadevppa de la Universidad de Mysore, India, el
CEE en la educacion superior, es un mecanismo formal,
institucionalizado para la interaccién participativa y productiva de
solucion de problemas entre los estudiantes. Son pequefios grupos de
estudiantes comprometidos con el proceso de estudio continuo y
cooperativo para encontrar y resolver problemas de aprendizaje
(Mahadevppa, 2010)

También manifiesta que sus objetivos son:

« Mejorar la comunicacion
« Mejorar la motivacion

. ldentificar y resolver problemas relacionados con el aprendizaje

En este caso las actividades de los CCE seleccionan y tratan de resolver

sus propios problemas de aprendizaje:

- Falta de disponibilidad de materiales y libros
. Falta de docentes

. Falta de entendimiento de las clases




184

8. Uso de CCE para los Trabajos de Grupo Curriculares.

En la monografia de Pérez (2007), realizada de la Universidad Central
de Cochabamba, Bolivia, se plantea algo diferente, el uso de los

Circulos de Calidad para los cursos curriculares, del siguiente modo:

« Los circulos de calidad de aula son grupos pequefios. En ellos
pueden participar desde 4 hasta 8 estudiantes. Esta decision se
tomarad de acuerdo al nimero de estudiantes en el aula y en
horarios de clases.

. Los miembros de cada equipo deben ser del mismo curso y
trabajar sobre el mismo tema y ser continuos en el tiempo,
esto de la identidad al circulo y sentido de pertenencia a sus
integrantes.

. Los estudiantes del circulo deben recibir instrucciones claras y
precisas de parte del docente, tanto previa a la creacion del
circulo como continua durante su operacion.

. Los estudiantes del grupo, y no el profesor escogeran los
problemas o los proyectos sobre los cuales habra que trabajar.

. En forma ideal el proceso de seleccién no se lleva a cabo por
votacion sino por consenso; en esta forma todos los
participantes convienen en los problemas que sean necesario
resolver.

. Los circulos habran de recibir apoyo del docente de la signatura,
asi como también apoyo del docente de otras asignaturas
complementarias.

. Los circulos de calidad no son para sostenerlos durante un
tiempo y luego abandonarlos, sino que hay que mantenerlos
permanentemente en operacion, procurando siempre su
mejoramiento.

Otro caso de uso curricular de los Circulos de Calidad. También
tenemos la tesis de maestria en educacién de Julia Judith Quispe
Supo en la UNMSM el 2008. En ella se plantea los Circulos de
Calidad como herramienta de apoyo para mejorar la formacion

profesional de los estudiantes y la labor de los docentes. Claramente es
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con fines de apoyo curricular de los alumnos y también para mejorar la

calidad docente.

Para este estudio se consideran 3 indicadores: Herramientas y
metodologias de la Calidad, Trabajo en Grupo, Solucion de Problemas
y un componente: Formacién profesional con sus respectivos
indicadores: Formacion especializada, Investigacion, Pedagogia, Plan
Curricular, Practicas Pre-profesionales. En el estudio se encuesta a

alumnos de VII y X ciclo de todas las especialidades.

Entre las conclusiones de esta tesis tenemos:  (Quispe, 2008, p.200)

« Los Circulos de Calidad son la herramienta excepcional con la
que debe contar actualmente la Educacion Superior
Universitaria, si se implementaran en la Facultad de Educacion
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, seria una
gran herramienta de apoyo para poder alcanzar una formacién
profesional de excelencia, porque este quehacer se articula, en
una accion comun, con la investigacién cientifica y la
proyeccién social para la produccion de conocimientos
cientificos. Los Circulos de Calidad permitirian mejorar la labor
de docentes y estudiantes porque une, de modo concreto, la
teoria con la préactica en el proceso ensefianza — aprendizaje, sus
resultados serian mas tangibles y eficaces porque, en Ultima
instancia, sirven para resolver problemas de la realidad
educativa cotidiana en el Siglo XXI.

Y tal como lo manifiesta en el resumen: (Quispe, 2008)

La conclusion fundamental a la que se llega, es que los
estudiantes y docentes manifiestan su conformidad con la
capacitacion sobre las

herramientas de la calidad, asi como su aceptacion a integrar
los circulos de calidad, para mejorar la formacion
profesional (Graficos 06 y 22, Cuadro 80), la gran mayoria
tiene predisposicion y acepta la posibilidad de su
implementacion sobre la base de trabajar en grupo para
solucionar problemas de la Educacion Superior; en opinién de
los mismos manifiestan que tiene capacidad de permanencia
en grupo, respetan las reglas del grupo, aceptan con
satisfaccion las decisiones colectivas del grupo y sobre todo
tiene disponibilidad para solucionar cualquier problema.



186

Quiere decir que hay condiciones objetivas, minimas y
suficientes para integrar un Circulo de Calidad.

9. Evaluacion: ¢Podrian funcionar los CEE en la USB?

Hay que resumir lo mas resaltante de los CEE:

Se han implementado en paises asiaticos, donde el trasfondo
cultural es diferente al occidental, los asiaticos tienen una mayor
inclinacion a formas de participacion colectiva y trabajo grupal, a
diferencia de paises occidentales, que tienen una orientacion mas

individualista.

Se han implementado mayormente en paises de menores ingresos
materiales, probablemente por ser un mecanismo mas econémico y
eficiente en la relaciébn resultados/costos de desarrollar
competencias genéricas, donde la institucion educativa solo
provee facilitadores y asesores, siendo el propio alumno y su grupo
los responsables de fijar sus propias metas y conseguir sus logros

de desarrollo.

(Hay que mencionar que la escuela City Montessori School,
CMS de Lucknow, India, donde se inici6 el movimiento
cuenta con mas de 45,000 alumnos, siendo nombrada varias
veces como la escuela con méas alumnos del mundo,
certificada por Guinness. Se inici6 en 1959 con 5 alumnos con
un préstamo de $63. Su caso de éxito es muy especial, pero a
la vez una parte de él ha sido resultado de los CEE)

Pero por otro lado, los CEE ofrecen mecanismos poderosos de
generar la autoeficacia y el autodesarrollo personal y solidario
grupalmente. La ayuda mutua, la cooperacion entre los miembros
del grupo, la motivacion intrinseca es lo que facilita y genera sus

resultados. Sin embargo, ¢podria funcionar en Lima, Peru?
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Personalmente creo que alguna version adaptada de los CEE podrian
funcionar en la USB, quizds se requiera generar una cultura
organizacional propia alrededor de estos circulos, de mayor
cooperacion, solidaridad y ayuda mutua, Yy capaz con un rol mas
activo e intervencionista de los facilitadores al inicio, con una fuerte
orientacion y mucha persistencia y seguimiento para formar los

primeros lideres juveniles para los circulos iniciales.

Un docente de la Universidad San Ignacio me comentd que en dicha
universidad se intentd un programa de “Hermano Mayor”, de
manera que ciertos estudiantes mas avanzados apoyen y orienten a

otros menos avanzados o recién ingresantes.

Dicho mecanismo es muy comun en el Japén, donde todos los grupos
funcionan con participantes muy jerarquizados, el docente —un
profesor de planta- (sensei) hace como de “padre” y entre sus
discipulos designa estudiantes senior (sempai) para que ayuden a los
mas novatos (kohai). En las universidades japonesas también se
emplea el sistema de "Chuuta” (del inglés, originalmente "tutor") para
el caso de estudiantes extranjeros, donde la universidad paga una
cantidad de horas a estudiantes que hablen lenguas extranjeras para que
orienten, guien y apoyen a un determinado estudiante extranjero en su

adaptacion al sistema educativo y la sociedad japonesa.

Esta relacién sempai-kohai (senior-junior) es normal en la sociedad
japonesa, pero al parecer -seglin me comentaron- ain no ha funcionado
plenamente como pensaban en la U. San Ignacio, quizas por no
haberse creado previamente los “vinculos” sociales y culturales y sus
incentivos, sin ellos es muy dificil que funcione este sistema de

cooperacion y reciprocidad.

Sobre  Programa Hermano Mayor transcribo unas lineas de un
publirreportaje de la U. San Ignacio:  (USIL, 2013)
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« Programa HERMANO MAYOR - Decanato de
Responsabilidad Social y Facultad de Humanidades.
Mediante una relacion fraternal, los alumnos recién
ingresantes, reciben apoyo y orientacion académica para
agilizar su adaptacion a la vida universitaria

Para nuestro caso en la USB, quizés tendriamos que adaptar o generar

formas hibridas organizacionales, combinando los CEE, sus metas y

medios con caracteristicas estructurales que emplean algunas

asociaciones de promocidn de la participacién juvenil, como la YMCA

o0 los Boys Scout.

10. Otras Aplicaciones de los Circulos de Calidad en la Universidad.

Ademas de lo mencionado hay otras aplicaciones de los Circulos de

Calidad (CC) en el ambito educativo para mejorar la calidad docente,

por ejemplo.

Michael Useem, docente universitario de la Wharton School,
sugiere emplear el CC para mejorar el dictado de clases, donde
obtuvo altisimos puntajes de evaluacion por los estudiantes
durante 5 afios. Al inicio del dictado del curso, él explica a los
alumnos acerca del CC y pide 3 voluntarios. Dichos voluntarios
se retinen cada semana con él, durante todo el semestre, en
reuniones de 30 minutos fuera de clases. En las reuniones los
alumnos proveen retroalimentacion acerca de como mejorar el
dictado de clases y el disefio para el siguiente semestre. Mas
detalles sobre la metodologia pueden leerse en el articulo original
(Useem, 1996).

S.J. Schmidt, M.S. Parmer, & D.M. Bohn, docentes
universitarios, presentan una ponencia para el empleo de una
version de los CC como un Student Feedback Commitee o SFC
(Comité de Retroalimentacion de Estudiantes) algo similar a

Useem, en la cual proponen la implementacién de estos comités
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para mejorar la calidad del dictado del curso y el involucramiento
de los estudiantes en especial, cuando las clases son de muchos
alumnos. En este caso los SFC se relinen unas 3 veces por
semestre. Exponen las experiencias luego de haber empleado

exitosamente los SFC durante 3 semestres (Schmidt et al, 2006).

3.3. Programa de Monitores de la Calidad (MC)

Una tercera propuesta para promover la participacion activa y hacer
funcionar en combinacion con las dos propuestas mencionadas: Programas
DCP y CEE adaptado, sera la de generar un cuerpo selecto de voluntarios
entre los estudiantes de la USB, para cumplir los siguientes objetivos

iniciales:

- Conformar los primeros CEE experimentales

- Formar monitores de apoyo al programa DCP

- Formar jovenes lideres para actividades diversas en la USB

- Crear modelos, habiles académica y socialmente, para los demas
alumnos.

- Otras tareas que sean necesarias para estos programas co-

curriculares.

1. Monitores o Promotores de la Calidad

Propongo formar primero una élite de estudiantes como monitores o
promotores de la calidad, debidamente seleccionados entre los alumnos
que estén en el tercio superior y que a la vez —previo tests sicologicos-
retnan los rasgos de personalidad que predicen liderazgo potencial

para formarlos como Monitores de la Calidad.

Estimo que podriamos inicialmente seleccionar y filtrar unos 50

jovenes de los primeros ciclos, entre aquellos con los mejores
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promedios (del 20% superior) pues se requiere que puedan ser
modelos para los demas alumnos, Yy que ademas sean medidos con
prueba sicoldgicos estandarizados, como el Tests de los Cinco Grandes,
Test de Inteligencia Emocional, de Autoeficacia, etc., de modo de
detectar y escoger aquellos que muestren ciertos rasgos de
personalidad propicios para el liderazgo, como Extroversion,
Meticulosidad, Apertura a nuevas Experiencias, Inteligencia
Emocional, Autoeficacia, ademas de niveles razonables de Estabilidad
Emocional y Agradabilidad. Esta deteccion de rasgos estan sustentadas
por investigaciones en Comportamiento Organizacional (Robbins &
Judie, 2009, pp. 386-387)

Si deseamos promover un grupo de Monitores o Promotores de la
Calidad y que puedan ser formados como futuros lideres requerimos
que ellos tengan: (1) capacidad cognitiva, (2) rasgos propiciatorios del
liderazgo y de inteligencia emocional, (3) deseo de participar y de auto-

desarrollarse. Esta seleccién permitira algunas ventajas:

- Permitira acelerar la conformacion de CEE para su adaptacion.

- Se contara con futuros instructores para ampliar la profundidad e
intensidad del programa de talleres DCP

- Creara una élite estudiantil en la USB que pueda participar en
actividades internas (Semana Bolivariana) y externas de prestigio
(Cade Universitario)

- Su conformacibn 'y buen funcionamiento promovera la

identificacion y mistica institucional.

Contando con estos jovenes seleccionados y adecuadamente motivados
y capacitados, con un plan claro de incentivos intrinsecos y extrinsecos
que hay que definir, el programa de las actividades co-curriculares y de

DCP podra ponerse en practica plenamente.

Estos jovenes serian calificados y capacitados en las primeras

actividades de desarrollo de competencias, y con ellos se podria probar
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y experimentar las propuestas de los CCE asiéticos e irlos modificando

progresivamente para su mejor operacion.

En los CCE asiaticos, los miembros de estos circulos primero son
capacitados en las “siete herramientas de la calidad”, que son
basicamente herramientas de analisis estadistico y objetivo de
problemas (Hojas de recoleccion de datos, Graficos, Histogramas,
Anélisis de Pareto, Analisis Causa Efecto, Graficos de Control,
Diagramas de Dispersion y Regresion). Esto puede parecer curioso y
coincide quizds con la simpatia de los orientales por los métodos
cuantitativos, pero busca que los alumnos planteen y solucionen sus

problemas de la manera més objetiva con evidencia empirica.

Habria que elaborar un programa de capacitacion para estos
Monitores de la Calidad en los CEE experimentales en la USB.
También habria que adecuar los objetivos de estos grupos con las

competencias genéricas del perfil profesional.

En los CEE originales los propios miembros definen los problemas que
quieren abordar, esta autonomia va a tener que ser revisada
inicialmente para los primeros CEE experimentales en la USB, de
modo de alinearlos primero hacia determinados objetivos
institucionales de superacion y reduccion de los déficits de aprendizaje

gue puedan tener.

Hemos propuesto un grupo inicial, quizas de 50 personas, pero el
namero se evaluara de modo de ajustarnos a un tramo de control de 6
personas aproximadamente, es decir, la idea es que cada circulo de
calidad de estudiante, de unos 5 miembros, cuente con 1 Monitor de

Calidad, totalizando 6 personas por grupo.

Cada ciclo se irian incorporando mas personas a este programa de
monitores y de formacion de liderazgo, provenientes de procesos

similares de reclutamiento y seleccion de nuevos estudiantes, asi como
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de aquellos nuevos lideres que se vayan formando en los CCE que

logren sus metas.

CCE Mod.

Competencias
Genéricas

Programa DCP Programa MC

Figura 6.19. Modelo de Desarrollo de Competencias Genéricas USB

Fuente: Elaboracion Propia.

De funcionar con éxito este programa de formacién de Monitores,
podria ademas crearse un escalafon piramidal de lideres juveniles
con varios rangos organizados jerarquicamente: por ejemplo,
monitores novatos, monitores calificados, instructores auxiliares e

instructores principales.

Reglamentacion de por medio, estos rangos se obtendrian conforme
los monitores se vaya calificando como personal de apoyo en el
desarrollo de actividades co-curriculares y extracurriculares , y
también a partir de la experiencia acumulada de estos monitores como
apoyo a los cursos-talleres del Programa de Desarrollo de la
Calidad Profesional (DCP) que hemos mencionado previamente.

Como se entrelazan los tres programas, el de DCP, con el de CEE
adaptados y el de los Monitores de la Calidad (MC), aun es incierto.

Hay varias piezas sueltas en la construccion de estos programas, asi
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que lo dejo ahi para una mayor discusion y debate. Se requiere tiempo

para analizar y también una dosis de experimentacion en el campo.

Sobre el tema de los voluntarios, deseo agregar que otras universidades
también estan incorporando y organizando alumnos en grupos de
voluntarios para actividades diversas formativas y de proyeccion. A
modo ilustrativo, transcribo informacion del publirreportaje de la
USIL de su pagina web, donde han establecido un programa de 30
horas de “voluntariado” para poder obtener el grado de bachiller
(USIL, 2013)

Es por ello que hemos creado el Decanato de Responsabilidad
Social que se encarga de desarrollar programas y proyectos en
la comunidad de la mano de la Alianza Social Universitaria —
ASU, que es el equipo de voluntarios USIL, comprometidos con
el progreso de la sociedad, como complemento de la formacién
humanista que esta promueve en sus futuros profesionales.
Ademas, desde el 2012, nuestros alumnos tienen como requisito
indispensable para obtener el grado de bachiller, cumplir con
30 horas en actividades y programas de Responsabilidad
Social antes de completar los 100 créditos académicos.

Efectividad de Métodos Participativos - Capacitacion en Cascada

Para apoyar la sustentacion de la creacion de los Monitores y los
programas de participaciébn activa como métodos efectivos de
aprendizaje deseo comentar la experiencia de la capacitacion en
cascada y sus efectos multiplicadores, que seria una de las ideas a

aplicar con la creacion de programa de Monitores.

En el tema de la capacitacion y el entrenamiento de los métodos para
la mejora de la calidad existe una metodologia elogiada y reconocida

como la capacitacién en cascada o método de capacitacion Xerox.
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Relato brevemente su historia y modo de funcionamiento, pues las
experiencias exitosas aplicadas en empresas pueden ser también

ventajosas para la mejora de la empleabilidad del alumno.

En los afios 60-70 la Xerox Corporation era la compafiia dominante en
el mercado del fotocopiado, en los 80s la tremenda competencia
japonesa la hizo retroceder con sus precios bajos y alta calidad. En
1982 la Xerox aprovecha las experiencias de su filial de Japén y
asimila los conceptos de Calidad Total, en este proceso, que fue de
larga duracion, dada la resistencia ante los cambios de la cultura

organizacional de la Xerox.

Adecuarse a las nuevas ideas implicaba capacitar a todo el personal de
la compaiiia, fue asi que se disefié con el apoyo de los especialistas en
calidad e instructores, este método exitoso fue denominado

posteriormente método de capacitacién Xerox o en Cascada.

Figura 6.20. Jefes de grupos familiares
Fuente: Moura, reproducido por Chiavenato (2010)

El personal de la empresa fue concebida como pertenecientes a grupos
“familiares” a modo de eslabones Likert: se capacita primero a jefe de

un grupo, se aseguraba su aprendizaje y posteriormente dicha persona
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debia fungir de elemento multiplicador capacitando a sus subordinados,

y asi sucesivamente.

Grupo de familia 1 Aprender Aplicar Ensenar Medir
: |
' ¥
Grupo de familia 2 Aprender Aplicar Ensenar Medir
! |
! ¥
Grupo de familia 3 Aprender Aplicar Ensenar Medir
! |
! ¥

Cada persona esta expuesta a la informacién cuatro veces:

+« Cuando son capacitados

* Cuando la aplican

« Cuando la ensenian

* Cuando miden la aplicacién de alguien mas

Figura 6.21. Capacitacion en cascada
Fuente: Whetten, 2005

Esta revolucionaria metodologia se aplico de manera secuencial,
primero la alta direccién y luego fue bajando, hasta llegar a todo el
personal. En esencia el proceso es una sucesion encadenada del

proceso: Ensefiar-Medir (supervisar)-Aprender-Aplicar

Este proceso se inicia con un agente de cambio, un capacitador externo
por ejemplo, que capacita y ensefia al grupo de la Familia 1, luego de
capacitar, evalia y mide, asegurandose que han aprendido
correctamente, entonces se inicia la capacitacion en cascada, al
siguiente nivel inferior, los miembros de la familia 2 son aprenden y
aplican los conocimiento, luego ensefian y evaltan a los de la familia 3

subsiguiente.

Este método en cascada piramidal no solo tiene la ventaja de un costo

menor, pues no se requiere que los capacitadores externos capaciten
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directamente a todo el personal (quizas si que supervisen el proceso),
sino que los capacitados aumentan en progresion geométrica; aunque
su mayor fortaleza no es la economia, sino radica en que emplea una

metodologia de aprendizaje activo participativo.

Participacion y Aprendizaje Activo

Las ideas que se manifiestan en este documento, incluyendo las
propuestas del Programa co-curricular de Desarrollo de la Calidad
Profesional (DCP), con la aplicacion posible de los Circulos de Calidad
de Estudiantes (CEE) y la conformacién de una primera élite de
Monitores de la Calidad (MC) se sustentan en la aplicacion de

Métodos de Ensefianza y Aprendizaje Activos, participativos.

Retencion de aprendizaje

Ensefiar a los demas
Tasa de retencion 90%
promedio — A

Hacer

Grupos de discusion

Demostracion

Audiovisual

Zona de
apoyo
de direccién

5%
Lectura Discurso

Figura 6.22. Escalera de Aprendizaje
Fuente: NTL Institute, reproducido por Whetten, 2005

Este tema, que va a ser mencionado mas adelante, como uno de los
cambios mas importantes en las metodologias de ensefianza y
aprendizaje, se observa en la Escalera de Aprendizaje, muy conocido,
que es reproducido de Whetten (2005).



197

En ella se aprecian diferentes métodos de aprendizaje, desde los mas
pasivos, como leer un texto (solo 5% de retencién), luego oir una
disertacion (10% de retencion), visualizar un audiovisual (20% de

retencion, y asi sucesivamente.

El nivel més alto de aprendizaje activo se puede conseguir con la
ensefianza (90% de retencion). La capacitacion en cascada debe su
éxito a que los alumnos se convierten en docentes y deben dominar

para ello previamente la materia de aprendizaje para poder ensefiarla.

Es decir, proyectandonos a los objetivos que perseguimos, para el
desarrollo exitoso de las competencias genéricas y especificas,
deberemos aplicar las formas de aprendizaje més activa, entre ellas,
de aprendizaje cooperativo (Wikipedia), asi como de buscar convertir
los alumnos en docentes de otros alumnos, lo cual, ademas de
incrementar la retencion y aprendizaje, provee los motivadores
intrinsecos para mejorar la autoeficacia, la autonomia, la

responsabilidad y el auto liderazgo del educando.

Estos métodos de utilizar la docencia como medio de aprendizaje se
emplea muchas veces para generar cambios en las actitudes. Asi como
“para convencer hay que estar convencido”, también el mecanismo
funciona al revés, “convenciendo a otros uno se termina de

convencer”. (disonancia cognitiva).

Sera necesario profundizar mas en las teorias de learning by teaching,
como los que se emplean en la ensefianza de idiomas (Jean-Pol Martin)
y otras experiencias educativas (Sudbury Schools, Pupil-Team

Learning, Vygotsky Connection).

Por dltimo, debemos agregar que este entrenamiento y capacitacion en
cascada no solo se aplica en medios empresariales, sino Rafia (2009)

nos comenta su uso exitoso por ONGs en programas de educacion en
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areas rurales de Asia y Africa para la capacitacion, en este caso, en
Derechos Humanos (Rafi, 2010)

b) Mejoras en los Otros Componentes del Modelo

Si bien en este documento estamos haciendo propuestas de mejora de calidad para
un modelo centrado en el alumno, voy a plantear una serie de ideas y
recomendaciones muy diversas y de diferente magnitud para mejorar la calidad

del servicio educativo y de la institucion educativa en general.

1. El Servicio Educativo

Hay algunas ideas que hemos adelantado y que aprovecharé para reiterar las

ideas mas importantes.

1.1 Planificacién, Disefio y Desarrollo.

Se requiere ordenar muchas de las ideas expuestas en un conjunto mas
organizado, de modo de que el servicio educativo sea debidamente

planificado, disefiado y desarrollado.

Habria que considerar la idea de reordenar la curricula de cursos en
grandes bloques de estudio en las distintas carreras de pre-grado, se haran
unas propuestas de estos grandes bloques, independiente de los nombres o

términos académicos que se empleen:

a) Estudio pre-universitario. Basicamente consistente en el ciclo cero, o
los que se desarrollen en el equivalente de una academia pre-

universitaria. Deberia existir una academia pre-universitaria.

b) Estudios “generales”. En mi época de estudiante en la PUCP llevé los
2 primeros afios como de Estudios Generales donde estudidbamos

juntos los alumnos de 3 carreras por la similitud de carreras: Adm. de
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Empresas, Contabilidad y Economia, el primer afio era casi igual y nos
empezabamos a diferenciar en el segundo afio conforme toméabamos
los cursos preparatorios para cada especialidad. Estos estudios

generales ademas tenian un componente grande de Humanidades.

Para el caso de la USB, se podria plantear algo similar a estos “estudios
generales” consistente en que el primer afio casi todas las carreras
lleven materias comunes. Actualmente, cuando dicto el curso de
Comportamiento Organizacional, un curso de 3° a 4° ciclo tengo
alumnos de niveles muy diversos, hasta de 8° ciclo me parece, pues el
curso equivalente estd mal ubicado en sus respectivas mallas

académicas.

Por cierto que este bloque de estudios generales no pretende la
masificacion de los cursos, aglomerando por razones de economia a 60
0 méas alumnos, como a veces la USB suele hacer. Como explicaré mas
adelante esta masificacion por simple economia es muy dafiina para la

mejora de calidad educativa en la USB

Estudios de la Facultad o de la Carrera. Estos estudios deberian
dictarse entre el 2-3° al 4° afio y comprenden los cursos propios

comunes de cada carrera.

Estudios de Concentracién. Aproximadamente desde el 7° - 8° ciclo
cada alumno debe tomar los cursos para orientarse a concentrarse en
alguna especialidad dentro de su carrera. Por ejemplo, en mi carrera,
Administracion de Empresas, usualmente hay 4 areas: hacia Finanzas,
Mercadotecnia, Recursos Humano y Operaciones; lo mismo debe ser

en cada carrera que se dicta en la USB.

La idea es que el alumno a egresar debe optar para tener un nivel de

especializacion en sus competencias especificas, practicamente el Gltimo

afio de carrera todos los cursos deberian pertenecer a esa area de
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concentracion. En esa area también el alumno debera desarrollar su tesis de

investigacion.

Esto supone también que en estas areas de concentracion de la carrera
deberd educarse al alumno en los conocimientos y tecnologias maés
recientes y de auge en plena actualidad; muchas universidades por ello
convocan a docentes invitados que sean especialistas en dichos campos
laborales, complementando también con conferencistas y ejecutivos

expertos.

Anticipadamente a su eleccion el alumno deberd ser orientado sobre el
grado de empleabilidad que tiene cada area de concentracion, de modo de
no generar egresados en temas de muy poca demanda o que haya

sobreoferta de egresados en el mercado laboral.

Lo ideal es alinear el estudio del Gltimo afio de la carrera profesional con
las précticas pre-profesionales y con el desarrollo de la tesis de
bachillerato, todo en la misma &rea de concentracion para que haya una
sinergia positiva entre el estudio, la practica y la investigacion requerida.

Todo ello aumenta el grado de empleabilidad del egresado.

1.2. Reforma Curricular y Competencias

Aqui vamos a reiterar lo que ha sido motivo de capitulos anteriores. Existen
estudios a nivel internacional y latinoamericano de competencias genéricas
que pueden ser aprovechadas. Con la globalizacién, las demandas de
competencias genéricas estan tendiendo a ser muy similares en los distintos
paises y empresas, como hemos visto en el Proyecto Tuning del Espacio
Europeo de la Educacién Superior y el Proyecto Tuning realizado para

América latina.

Es decir, la definicion de Competencias Genéricas cuenta con mas que

suficientes debates y estudios internacionales de modo que en la USB
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podria abordarse el tema con cierta rapidez y certeza de lograrse con éxito

empleando dichos insumos y recursos.

Mas bien, deberan trabajarse las competencias especificas de cada carrera,
por ejemplo, el Proyecto Tuning América Latina solo trabajo las
competencias especificas de 12 carreras, donde solo el de Administracion
de Empresas se acerca a la carrera de Ingenieria Comercial, hay que
elaborar del resto de carreras de la USB. Una comision académica especial

de reforma curricular debe resolver este tema a la brevedad.

Por cierto que esta reforma deberd elaborar o reajustar los perfiles
profesionales, la malla curricular de cada carrera de manera integral,
estudiar el caso de que varias carreras cuenten con 1 afio comdn de estudios
“generales”, y también coordinar con los responsables del programa de
desarrollo de competencias genéricas, de manera de tener en paralelo el
programa de Desarrollo de la calidad Profesional (DCP) de cursos-talleres
(mixto curricular 'y co-curricular), las practicas pre-profesionales
obligatorias (PPO), con las demés obligaciones para el bachillerato, como

dominar el idioma inglés y el cumplimiento con la tesis de bachillerato.

Sobre las Tesis de Investigacion.

Hace tiempo propuse algunas ideas para emular el sistema que se emplea
desde hace décadas en la maestria de tiempo completo de ESAN. Explico

el mecanismo.

Mencioné que ESAN tiene alianzas con empresas importantes del medio
empresarial y que muchas de ellas estaban agrupadas en APESAN, una
asociacion de empresas patrocinadora y de apoyo a los objetivos de ESAN.
Es decir, al lado de la institucion educativa ESAN estan las asociaciones
APESAN (empresarios) y AGESAN (graduados). En APESAN (2013) hay

empresas importantes como:
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= ALICORP S.A.

= Banco de Crédito del Pert

= Cemento Andino S.A.

= Cementos Lima S.A.

= Cementos Pacasmayo S.A.A.

= Compafia de Minas Buenaventura S.A.A.

= GYyMSA

= |IBM del Peri S.A.C.

= Southern Peru Copper Corporation

= Telefénica del Pert S.A.A.

= Unién de Cervecerias Peruanas Backus y Johnston
S.AA.

Usualmente la Directora de RR.PP. de ESAN mantiene una relacion
estrecha con dichas empresas, las cuales ademas estatutariamente pueden
nombrar miembros al Patronato de la escuela. En fin, la idea es que contar
con empresas de apoyo a la institucion educativa se manifiesta en varias

formas ventajosas:

e Parael programa Magister, el BCP, miembro de APESAN, facilita
créditos y financia a los estudiantes, los cuales lo pagan como en

2 afnos luego de acabar los estudios

e Auspiciadores de las Tesis. En ESAN, segun el reglamento el
alumno debe elaborar, presentar y aprobar una tesis de manera
obligatoria para ser considerado egresado, pues la tesis tiene el
tratamiento de una asignatura. Si no aprueba la tesis el alumno que
ha cursado la maestria es “nada”, ni siquiera egresado. Por tanto,
con meses de anticipacion la Direccion de RR.PP. de ESAN
coordina con empresas de APESAN y otras para que propongan

temas para investigacion aplicada.

De esta manera las empresas hacen sus propuestas, que se refieren a asuntos
que podemos considerar “temas de consultoria” o problemas a resolver,
como diagndsticos, desarrollo organizacional, propuestas de mejoras, etc.,

los cuales son admitidos bajo el rotulo de Investigacion Aplicada.
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Una vez que la Direccion del Programa Magister aprueba las propuestas de
las empresas, la lista es publicada y distribuida entre los alumnos con algln

grado de detalle.

Los alumnos pueden escoger o no dichos temas, se pueden abordar
individualmente o en grupo, dependiendo del asunto. También el alumno
puede ignorar esa lista y hacer su propia propuesta de investigacion, con o
sin hipotesis. Los grupos interesados se anotan y visitan las empresas para
indagar mas, si hay varios grupos interesados en el mismo tema, la empresa

finalmente escoge al grupo, segun sus antecedentes académicos y personales.

Por cierto, dentro de la oferta que hacen las empresas, ademas de aportar el
tema de la investigacion aplicada, de consultoria, ofrecen apoyar con
informacidn, facilidades varias, parte o todos los gastos y también clarifican
la posibilidad de contratar a los alumnos del grupo luego de concluida la
tesis y la graduacion. Al final, durante la sustentacion de la tesis los grupos
de alumnos invitan a los ejecutivos de las empresas para “marketearse”

personalmente y les entregan un ejemplar de la investigacion.

Es decir, esta cercania empresa-institucion superior incrementa la
empleabilidad del egresado y en este caso hace que la elaboracion del
trabajo de investigacion, tipo consultoria o de investigacion aplicada (sin
hipotesis), a la vez que es un reto académico sea también beneficiosa para
acceder a un probable empleo posterior. Al ser egresados de maestria en
administraciébn de empresas entran como ejecutivos junior en dichas

empresas importantes.

Salvando las distancias, y bajando a carreras de bachillerato, podria ser
posible para la USB establezca similarmente alianzas con empresas de
tamafio grande o mediano, en la medida en que se acepten en la USB las
“investigaciones aplicadas” como tesis de bachillerato y que la elaboracién

de la tesis también se asuma con co-responsabilidad institucional, es decir:
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e (ue sea obligatorio que el alumno debe escoger tema de tesis antes
de concluir el 4° afio de la carrera, y

e que su aprobacion sea también requisito obligatorio para
“graduarse” en la ceremonia,

e asi como que la USB debe ofrecer un minimo de temas de

investigacion a los alumnos que lo requieran.

De esta manera, el alumno siempre egresa con su tesis de bachillerato,
ajustandose a los requerimientos que ya se saben impondra la nueva ley
universitaria. Como en la técnica del Just-in-Time, donde la empresa elimina
los inventarios de proteccion para optimizar si-o-si el manejo eficiente de
los recursos, aqui estamos proponiendo un lance fuerte de que la USB asuma

un rol de asegurar lo mas posible el bachillerato de sus egresados.

Observacion. A propésito, en algunas instituciones educativas del
medio he visto que hay alumnos que se “gradian” en la ceremonia de
graduacion, pero sin haber aprobado todos sus cursos. Salen
disfrazados en la foto por compasién de sus compafieros. Eso no es
correcto y es una grave distorsion de los valores, de los emblemas y
rituales institucionales.

Puede que se permita en las actividades informales organizadas por los
propios alumnos, pero las autoridades no deben ser participes ni
aprobar estas distorsiones y farsas de las ceremonias institucionales
oficiales.

En resumen, la relacién mas estrecha con las empresas tiene muchas ventajas

potenciales:

- Auspician proyectos de investigacion y trabajos de tesis

- Pueden financiar los estudios de los alumnos.

- Utiles para realizar visitas a empresas (plantas y procesos industriales)

- Sus ejecutivos puedan conferencias especializadas en el aula y ser
modelos para los estudiantes.

- Podrian colaborar en actividades como la Semana Bolivariana y
actividades similares

- Pueden ofrecer puestos para practicantes y para egresados.
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- Podriamos coordinar mejor las practicas pre-profesionales para los
estudiantes.

- Nos pueden brindar informacion de las competencias especificas y
genéricas para ajustar el perfil del profesional de las distintas carreras.

- Podrian auspiciar las publicaciones y otras actividades de la USB

- Sus directivos podrian ocupar puestos honorificos en la medida que
auspicien las actividades de la universidad.

- Maés adelante, coordinados apropiadamente por un &rea de RR.

Institucionales, podrian conformar una Asociacién de Apoyo a la USB.

1.4. Estrategias de Ensefianza, Aprendizaje y Evaluacion

Deseo hacer una serie de propuestas sueltas para mejorar la ensefianza, el
aprendizaje de los alumnos y los métodos de evaluacion. Muchas de
estas ideas ya se han manifestado oralmente a las autoridades, y puede
ser motivo para evaluar su utilidad y pertinencia. Aun ya sean conocidas

u sean obvias, las enumero para una posible agenda de discusion.

a) Retroalimentacion més frecuente. Hacer obligatorio que los
docentes tomen varias practicas calificadas durante el ciclo. Mientras
el alumno tenga mas retroalimentacion de qué tanto sabe ser4 mejor.
La retroalimentacion o dar informacién al alumno de su evaluacion en

todo momento es parte importancia del Aprendizaje Activo.

b) No distribuir los resimenes del docente. Los profesores no deben
entregar sus presentaciones resimenes en powerpoint a los alumnos,
el razonamiento del alumno es simple: si puedo recibir un resumen

hecho ¢para qué voy a leer la lectura o hacer mi propio resumen?

c) Tareas para todas las lecturas. De ser posible, cada lectura que
uno entrega a leer obligatoriamente a los alumnos deberia contar con
una tarea a evaluar. Si el alumno piensa que el profesor no evaluara si

uno ha leido o no entonces ¢para qué va a leer?
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d) Tareas originales. Las tareas de control de lectura, de ser posible,
deberian ser originales, es decir, que el alumno tenga que redactar
algo de su propia cosecha para reducir el copiado. Puede que tengan

que responder un cuestionario donde plantee su propia opinion.

e) Tareas y examenes. Las tareas de control de lectura no requieren ser
extensas, puede ser pequefias y sustanciosa, como hacer un esquema
de comprension del contenido, y por ser concisa facilita el trabajo
recargado del docente para evaluarlo. En otros casos se puede
entregar cuestionarios de preguntas mas extensos, pero dandole un
incentivo al alumno, por ejemplo que el examen se compondra de un
porcentaje de preguntas sacadas de dichas tareas. ElI que hace las

tareas se prepara mejor para el examen.

f) Tareas presentadas a mano. Recomiendo que las tareas sean
escritas a mano, de modo de evitar los duplicados y el reciclamiento
de tareas de los alumnos que ya han llevado el curso. Como solo hay
un original, el alumno debera conservar una fotocopia si desea revisar
su tarea. Si el docente devuelve muy rapido las tareas calificadas, hay
alumnos que prueban entregar “tarde” para poder reciclar las tareas
devueltas a sus compaferos. Si el profesor devuelve las tareas

calificadas es porque ya no va a aceptar dichas tareas tardias.

g) Uso de audiovisuales. A los alumnos les gusta visualizar videos, se
pueden asignar como tarea, pero cuidar que siempre el alumno deba
redactar algo al respecto, una critica o responder una serie de
preguntas que el profesor entregue. Si el video es de mayor duracion,
preguntarles también algo que esta al final del video, hay alumnos
que solo ven el inicio del video. En clase solo deben usarse videos de
corta duracion con fines demostrativos, los videos de mas de 10

minutos colgarlos en internet y dejarlos como tarea para la casa.
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h) Aprender mapas mentales y resimenes en esquemas, al inicio del

)

curso a los alumnos les entrego videos sobre como hacer esquemas 0
mapas mentales, para que aprender a usarlos en sus tareas que mas

adelante se les pedira.

Pedir resumenes al final de la clase. Para aumentar la atencion y
concentracion de los alumnos al dictado de clases, puede ponerse
como tarea para el final de clase, los ultimos 15 minutos, que el
alumno elabore en una hoja un esquema o mapa mental de la clase
dictada por el profesor. Esta asignacion debera explicarse al inicio de

las clases o0 usarse como sistema en todas las clases.

Dar modelos a seguir. A pesar de que puede no ser sencillo, en
ciertos cursos el docente deberia poder traer conferencistas expertos,
invitados que dominen determinado punto del silabo. Ofrecer
modelos reales es muy importante para el aprendizaje. Esto debe ser
reglamentado  previamente para que no se preste a

malinterpretaciones.

k) Cantidad de alumnos por aula. Los cursos no deberian tener méas de

30 0 35 alumnos matriculados por curso. Si al docente se le va a pedir
que haga seguimiento y evaluacion permanente de los alumnos, ello
no se puede hacer con clases muy grandes. He verificado con mis
alumnos y en clases muy grandes, hay impersonalidad y decae mucho
el rendimiento de los estudiantes pues es muy dificil hacerles el

seguimiento.

Trabajo en grupo. Para los grupos debe ponerse limites de cantidad
de persona. Por experiencia personal, para trabajos grupales
estandares, los grupos de 3 a 4 personas para hacer trabajos fuera del
aula es mas que suficiente. En los grupos mas grandes aparece el
fenomeno de la “pereza social” (Robbins & Judge, 2009) donde
alguno(s) no trabajaran y esperaran que otro haga su parte. Para evitar

dicho problema se recomienda:
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. Grupos pequefios, maximo 4 a 5, deben elegir un coordinador
que pueden rotar, el coordinador recibe puntaje extra de
participacion, segun la calidad y eficacia de su coordinacion.

. Dar la libertad para el coordinador pueda expulsar miembros
del grupo que no trabajen.

« Los grupos deben tener claro sus metas y entre ellos deben
obligatoriamente distribuirse roles diferentes (pedir los roles
asignados)

« Hacer que los grupos compitan, para aumentar la dedicacion.

« Siempre debe haber al final una autoevaluacion de los
miembros del grupo. Cada uno evalla al resto de miembros del

grupo (uso un formato a llenar el dia del examen final).

m) Mejorar la calidad de los trabajos. En el mejor de los casos los
grupos deberian recibir tutoria del docente, es decir, que durante el
ciclo el grupo de alumnos hace entregar parciales de informes, por
avances, unas 3 0 4 veces, de modo que el profesor las va
corrigiendo y dando indicaciones de qué debe mejorarse. Ello por
cierto requiere mayor dedicacion del docente y debe recompensarse

dicho tiempo.

Propuesta. Al respecto, deberia haber alguna forma de que los
docentes autorizados puedan acceder a dar tutoria a trabajos
grupales, con un determinado sistema y reglamento, se propone

algunas normas para este sistema:

« El docente debe presentar una solicitud para ingresar a este
sistema de mejora de la calidad de trabajos grupales, que tiene
sus reglas de control.

. El trabajo debe involucrar la obtencion de informacion de campo
por parte de los alumnos: entrevistas, encuestas, etc. El ideal es
ensefiar  metodologias de  investigacién aplicada y de

consultoria y solucion de problemas a los alumnos.
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. El trabajo deberd tener importancia como tema en el silabo y/o
ser de utilidad practica para la entidad donde se levantaran los
datos, por ejemplo, que aporte informacion que sea util como,
mediciones de satisfaccion laboral, encuestas a clientes, focus
groups, mejora de procesos, organizacién y métodos, etc.

Si el trabajo resulta bueno, que el alumno entregue una copia a
la gerencia o jefatura de la empresa puede ser una buena idea.

. Debe fijarse la cantidad minima de avances que debera evaluar y
calificar el docente. Tres avances y un informe final.

« La remuneracién extra se estimara en numeros de horas
adicionales, aparte de las normales, en que incurrird el docente
haciendo esta labor tutorial.

. Considerar en la remuneracion el namero de trabajos grupales
que comprende el curso, si se hacen grupos chicos (mejor) la
cantidad de trabajos a revisar aumenta.

« Al final el docente deberd entregar a la USB los informes
impresos de los (mejores) trabajos grupales de la clase para
acceder al cobro de la remuneracién adicional.

« Se debera llevar un registro unificado de los trabajos que han
ingresado a este sistema tutorial para prevenir duplicaciones.

« Los alumnos que elaboren el mejor trabajo grupal en el curso,
y que reunan requisitos minimos, serdn premiados con una
felicitacion escrita de las autoridades académicas de la USB.

Un resumen de dichos trabajos podria ser impreso en la revista

de la universidad o periédico mural.

Se recomiendo que el docente eventualmente haga algunos cambios
en la estructura del informe del trabajo grupal que suele encargar en
su materia, pues se observa que hay alumnos que tienen la tentacién
de reciclar trabajos casi intactos de un curso a otro, y de un ciclo a
otro, en la medida que el docente agregue y cambie algunas

caracteristicas obligatorias dificultara el reciclamiento de trabajos.
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n) Asistencia y tardanzas de los alumnos. Debe aumentarse de algun

modo la asistencia puntual de los alumnos. En las clases de las 6:30
p.m. los alumnos aparecen con casi 20-30 minutos de retrasado
aduciendo motivos laborales, no se sabe si esto es 100% cierto o
solo es un mal habito.

No se si hay un reglamento de tardanzas, pero este tema junto con la
asistencia debe regularse controlarse mejor. Recientemente estoy
llevando un control de puntualidad para dar puntaje extra de

participacion como estimulo.

Dada en nivel de los alumnos que tenemos, se requiere mayor
presencia y menos inasistencias a clases. Lamentablemente eso nos
orienta a emplear un sistema mas “colegial” para controlar la

participacion de los alumnos inmaduros.

Matriculas tardias. Si bien este tema parece pertenecer al area de
Matriculas, tiene una tremenda incidencia en el dictado de clases. Si
un docente organiza a la clase y controla que cumplan con tareas
semanales, el hecho que ingresen nuevos alumnos con 1 mes 0 méas
de retraso genera un tremendo desorden en el aula, He recibido
alumnos ingresantes hasta después del examen parcial, con memo

bajo el brazo de que sean aceptados.

Esa préctica es muy mala, pues da un muy mal mensaje a los demas
alumnos: si alguien puede entrar al curso un mes tarde, sin haber
cumplido la asistencia ni haber entregado tareas, ni haber
participado en el trabajo grupal, rebasando el limite de faltas, y ve
que el profesor admite al alumno, todo ello quiere decir que esa
persona “puede aprobar el curso”, a pesar de todas las reglas

incumplidas.

Los alumnos no son tontos y se dan cuenta de como se rompen las
reglas de exigencias, pues a los matriculados tarde hay que darles

concesiones especiales. Al final, hay que dar concesiones a toda la
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clase para ser “justos” y ello genera una indisciplina en todo el

Curso.

A algunos de estos alumnos que se presentan con su memo Yo
le he dicho: “su ingreso luego de un mes de clases significa que
todos los demés alumnos son unos tontos que han perdido su
tiempo cumpliendo las reglas”.

Este desorden de las matriculas es muy grave y hace decaer la
calidad académica de la educacion en la USB, debe buscarse
alguna solucion de modo que por lo menos existe un sistema
mas organizado de pre-matriculas o algo asi.

p) La programacion de clases y exadmenes debe respetarse en lo
posible. A veces las autoridades de la universidad han suspendido
las clases o los exdmenes abruptamente, el mismo dia o a pocas
horas que se inicie, cuando éstos se cruzan con actividades no
docentes de la universidad, por ejemplo, conferencias u otros

eventos.

Deberia planificarse mejor las actividades pues el dictado de clases
no es actividad secundaria, sino el giro principal del negocio

educativo.

En ninguna entidad educativa seria se altera la programacion de
clases sorpresivamente por eventos sociales que corresponden a
otros asuntos distintos del alumno. En todo caso, si se tuviera que
suspender las clases por tales eventos, deberia hacerse con un
minimo de anticipacion, por respeto a los alumnos y avisando al
docente (mas aun si es contratado). En todo caso da una mala

imagen de entidad educativa tercermundista.

(Mas signos de pais subdesarrollado: en otra universidad, que no es
la USB, he visto que la maxima autoridad, en demostracion de
poder, sorpresivamente decreta que se suspendan las clases en ese
momento para que se pueda continuar con la celebracion de

aniversario)



212

g) Cooperacién en supervision de examenes. Dado que la

evaluacion a los alumnos es una fase muy importante para la
retroalimentacion sobre el logro de los objetivos de los procesos de
docencia y aprendizaje, debera asegurarse que las calificaciones de
los examenes parciales y finales realmente reflejan lo aprendido por
los alumnos. Al respecto, en otras instituciones educativas la
administracion de los examenes se asume corporativamente por
todos los docentes, de manera que cada docente recibe el apoyo de
otro docente o de personal de la institucion para supervisar y
asegurar  que la administracion de los examenes se realiza

respetando estrictamente todas las normas establecidas.

Esto no sucede asi en la USB, no hay ninguna coordinacion
institucional, donde cada profesor debe arreglarselas solo para
cuidar sus propias aulas, siendo algo dificil si se le ha asignado una

cantidad grande de alumnos.

Se propone fijar una regla de tramo de control, de supervisor por
cantidad de alumnos de 30 a 1, es decir, en la administracion de
un examen, por cada 30 alumnos deberia haber 1 persona que
supervise y vigile. En este caso la Coordinacién Académica de las
carreras podria anticipadamente promover e intentar que en los
cursos donde los docentes tengan a mas de 30 alumnos, en horarios
diferentes, los profesores cooperen entre si, apoyandose mutuamente

para la administracion de sus pruebas.

Carga académica para los estudiantes que trabajan. Este Gltimo
ciclo 2013-11 ensefié a una alumna nuevamente, en un curso previo
habia sacado muy buenas notas y un buen rendimiento, fue una de
las mejores alumna de ese curso, sin embargo en el Gltimo curso
habia faltado bastante y su rendimiento fue muy bajo e incluso su
grupo no presentd el trabajo grupal; cuando en el sustitutorio

conversé con ella le pregunté qué le habia pasado y me respondio:
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“profesor, es que yo trabajo ...” y yo le reprendi nuevamente “si no
puede ... deberia Ilevar menos cursos” y me respondio “profesor,
eso es imposible, aqui nos obligan a llevar 21 créditos de todas
maneras obligatoriamente por ciclo” y pensé que me estaba

bromeando o se habia confundido.

Cuando yo he cursado mis estudios en la PUCP y trabajaba llevé el
minimo o un poco mas de créditos, eso es lo razonable. Actualmente
en la PUCP y en la U. Lima el minimo es de 12 créditos, maximo
unos 4 cursos de 3 créditos cada uno. En ESAN, un alumno que
trabaja y lleva un programa como el PADE de 9 meses lleva solo 3
cursos como maximo a la vez y hasta donde recuerdo esta
prohibido que tome otros cursos libres adicionales, pues no podra

cumplir con la carga académica programada.

Lo usual, en los medios donde lo normal es el tiempo completo,
existe la posibilidad de llevar menos creditos por razones laborales.
En el sistema europeo integrado, Plan Bolonia, se reconoce al
estudiante de tiempo parcial, para lo cual el estudiante debe hacer
su tramite para cambiar su condicién, por ejemplo, argumentando su

caso con estas causales:

a) Desarrollar una actividad laboral acreditado

b) Tener a su cargo el cuidado de un familiar hasta el segundo grado
de parentesco por consanguineidad o afinidad.

c) Ser deportista de alto nivel, alto rendimiento o alto nivel
universitario.

d) Estar afectado por un grado de discapacidad fisica, sensorial o
psiquica, reconocido por la autoridad competente,

e) Encontrarse en otras situaciones extraordinarias que el 6rgano
competente para resolver valore

Revisemos el sistema de créditos que usamos en la USB para ver si

esta bien estructurado.

Segun las reglas internacionales usuales, excepto en el Espacio

Europeo de Educacion Superior, que ha establecido un nuevo estandar
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el afio 2000 (EEES, 2013), el estandar es que un crédito equivale a
48 horas de estudio en un ciclo de 16 semanas. Es decir, 48/ 16 = 3
horas total a la semana: una hora académica en el aula y el alumno
debe dedicar dos horas de estudio fuera del aula. (Wikipedia,
2013)

Suponiendo que en la USB el alumno lleva, digamos unos 20 créditos
por ciclo, ello significa que el estudiante asistiria a 20 horas
académicas de clases en el aula, de lunes a viernes. Eso seria unas 4
horas académicas por dia por cinco dias, lo cual convertido a tiempo
real, a 45-50 minutos por hora académica, serian 4 x 50 / 60 = unas

3 horas 1/3 horas por dia de la semana en el aula.

En la USB el alumno entra a las 6:30 pm y se queda hasta las 10:30
pm. Como el horario no siempre es igual todos los dias,
probablemente hace unas 3-4 horas diarias, o quizas las 3 1/3 horas

que habiamos mencionado

Calculemos el trabajo fuera del aula. Eso significa que el alumno
luego del aula debe estudiar en casa, en una semana 20 x 2 = 40
horas académicas mas, es decir, si bajamos a 45 minutos por clase:
serian como 30 horas efectivas en total por semana estudiando en casa

(unas 5 horas de lunes a sdbado y descansando el domingo).

e Siel alumno NO TRABAJA, hacer 5 horas en casa durante 6
dias a la semana es posible.
e Sin embargo, si le exigimos la MISMA CARGA para el

alumno que trabaja, ya eso pierde sentido.

Veamos. El alumno que trabaja, luego de asistir a la USB podria
intentar unas 2 horas diarias de lunes a viernes en casa (de 11 a 1

am), mas 8 horas el sabado y otras 12 horas el domingo. Total las 30
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horas exigidas. Pero... ¢esto es factible para el alumno promedio de
la USB y que trabaja a tiempo completo?

A todas luces lo veo casi IMPOSIBLE, méas aun si hubieran
ocasionales sobrecargas laborales en el centro de trabajo como para

que haga horas extras.

Este plan de 20 créditos esta fuera de la realidad de un alumno que
trabaja a tiempo completo, de rendimiento promedio y es menos
factible para un alumno que no domine metodologias de estudio que

le permitan incrementar su eficiencia y efectividad de estudio.

Por tanto, la conclusion es obvia, el alumno que trabaja a tiempo
completo NO DEBE llevar tantos créditos, los 20 o 21 créditos
que se le esta exigiendo atenta contra la calidad académica que

buscamos.

Si al alumno no le alcanza el tiempo, por tanto, no hace las tareas, ni
lee las lecturas y por ello su rendimiento académico (usualmente
poco entrenado, no sabe lectura veloz, mi métodos de estudio) sera

menor de todas maneras.

En todo caso, ante una restriccion de tiempo el alumno debera escoger
a qué cursos dedicara el tiempo que dispone, debe sacrificar algunos
y atender los cursos que le interesan o donde el profesor sea mas
exigente o donde esté repitiendo el curso y por tanto desatender los

otros cursos.

Cuando hemos explicado en el modelo de Servuccion, existe el
problema de exagerar en la dominacion sobre el cliente-usuario, lo
cual conduce a la percepcion de injusticia o de abuso que acelera la

conclusion de la relacion comercial.
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Podemos preguntarnos ¢esta sobrepresién sobre los alumnos que

trabajan puede conducir a su desercion o abandono de los estudios?

Asi como hay entrevista de admision de personas a una organizacion,
también habria que tener como procedimiento hacer entrevistas de
salida, es decir, cuando el alumno deserta o abandona los estudios
deberia entrevistarsele para determinar las razones y causas, analizar

los casos y solucionar los problemas que ameriten a futuro.

Si queremos subir la calidad académica de los alumnos de la USB
debemos tomar en cuenta las circunstancias y casos. Si el alumno
trabaja y cuédntas horas esta laborando, de modo de tener algun tipo
de reglamento flexible que ayude a definir su caso y autorizar solo la
cantidad de créditos que el alumno pueda fisicamente y cognitiva

estudiar, dados los estandares de carga establecidos por la USB.

Cuando en la USB, en las reuniones con docentes se nos pide que
exijamos calidad a los alumnos y que les hagamos leer, dadas las
razones expuestas, solo se nos hace entrar en una competencia de a
quién o a qué curso el alumno que trabaja dedicara las pocas horas

que tiene disponible.

Igualmente podemos proyectarnos a lo que sucede en el mercado
educativo, donde se piensa que “vende”, que son atractivos los
programas “acelerados” de estudios. Si se venden es porque los
profesores necesariamente se ven obligados a bajar la carga para

gue aprueben, y el alumno termina por debajo del estandar.

Finalmente, este tema no es solo de la USB o del Peru y puede verse
un analisis detallado del caso colombiano (Observatorio de la
Universidad Colombiana, 2012). Tocaremos técnicamente el sistema

de créditos de nuevo.
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s) Definir la carga de tareas para el estudiante. Preguntémonos el
sistema de créditos peruano estd estandarizado u homologado
internacionalmente? Revisemos los estandares internacionales un
poco y veamos si podemos hacer alguna propuesta a la USB sobre

este tema

Existe un interesante estudio de la Universidad Peruana Cayetano

Heredia sobre el tema, emplearé algunos extractos:  (UPCH, 2009)

El sistema de créditos como forma de administrar el curriculo nace en los
Estados Unidos en la segunda mitad del siglo XIX, en la Universidad de
Harvard (1869) cuando se cambia el sistema curricular rigido por un
curriculo abierto y flexible, con materias optativas. Para cada crédito
académico se asignaba una hora de clase o dos horas de trabajo practico
por semana durante un periodo de quince semanas; la asignacion de mas
peso a las horas de clase partia de la premisa que cada hora de clase
requeria de dos horas de estudio adicional (en promedio) mientras que la
hora de préctica no requeria tiempo adicional de estudio.

También el estudio nos expone el actual sistema europeo reformado en
el afio 2000:

En el marco del Proyecto Alfa Tuning, los representantes de 16 paises de
Ameérica Latina elaboraron un informe sobre el crédito académico en la
region. Este informe revel6 la ausencia de criterios uniformes
establecidos para la definicion, asignacion y cuantificacion de los
créditos académicos en la mayoria de paises de Ameérica Latina. En
términos generales, la base para la definicion del crédito académico es la
hora de clase, reconociendo en algunos casos, 2 horas de trabajo
independiente de parte del estudiante.

En el afio 2000 se propuso un sistema Unico de acreditacion para los
estudios universitarios en la Comunidad Europea, denominado Sistema
Europeo de Transferencia de Créditos (European Credit Transfer System)
o creditos ECTS.

El sistema de créditos ECTS es un sistema centrado en el estudiante, que
representa, mediante un valor numérico asignado a cada asignatura, el
volumen de trabajo que el estudiante debe realizar para alcanzar los
resultados de aprendizaje previstos. El crédito ECTS representa, por
tanto, el volumen total de trabajo del estudiante y no solamente las horas
de trabajo presencial. 60 créditos representa el volumen total de trabajo
de un afio académico (eso seria ciclos de 30 créditos en promedio)

La carga de trabajo para un estudiante a tiempo completo, en Europa,
equivale a 36 / 40 semanas al afio y 40 horas semanales. Asi:
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« Unafio académico = 36 — 40 semanas por afio

« Cada semana = 40 horas de trabajo (8 horas x 5 dias).

« La carga de trabajo anual (40 semanas X 40 horas semanales) se

calcula en 1600 horas.

« 1600 horas / 60 Créditos = 26.66 horas por crédito
De tal manera, se determind que un crédito ECTS representa entre 25 —
30 horas de trabajo del estudiante, incluyendo en ellas todas las
actividades de aprendizaje: asistencia a clases, practicas, seminarios,
trabajo en el laboratorio, presentaciones, talleres, estudio independiente,
preparacion para los examenes, asistencia a tutorias, etc. (UPCH,

2009)

Es decir, en Europa han llegado a un diferente estandar ECTS,
calculando que un estudiante de tiempo completo debe dedicar en
TOTAL, dentro del aula y en casa, un total de 1600 horas al afio, 0
800 horas por semestre. Como en Europa las universidades hacen
ciclos de 30 créditos, su credito tiene una carga total 26.66 horas

totales de dedicacidn por crédito.

En el mismo estudio de la Universidad Peruana Cayetano Heredia se

revisa el caso de algunos paises latinoamericanos, el Per( incluido.

. En Colombia, un crédito significa 48 horas de trabajo total del
estudiante. Los ciclos son de 18 créditos aprox.

« En Chile se usa el Sistema de Crédito Transferible, SCT, son
semestres de 30 créditos y de 24 y 31 horas de trabajo real de
un estudiante

. En México, 32 horas de trabajo en total por cada crédito, pero

no dice de cuanto créditos es un ciclo normal.

En el Peru el Sistema de Créditos se introdujo en el pais en 1952, a
iniciativa de la Universidad Nacional de Educacion, La Cantuta, que
lo aplico desde 1953. En el afio 1969 se establecié a nivel nacional el
Sistema de Créditos. Algunas universidades presentaron carreras con
400 y 500 créditos, por lo cual el Consejo Nacional de la Universidad
Peruana — CONUP estableci6 el limite de 200 créditos por carrera
con una tolerancia de 10% en mas o en menos. La USB sigue esta

regla.
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Aqui la clave no es solo considerar cuantas horas de trabajo total
requiere un crédito, sino cuantos créditos en promedio se llevan en

un ciclo a tiempo completo.

Si adecuamos la USB el estudio europeo de la carga de trabajo anual
de 1600 horas, considerando 40 semanas X 40 horas semanales, un

ciclo tendria una carga de 800 horas semestrales.

Si mantenemos la regla del CONUP vy el ciclo peruano esta en 20
créditos + /- 10%, o sea los 21 créditos que se estan empleando

realmente en la USB, serian:

800/ 21 = 38 horas de trabajo total por crédito

Si con 21 créditos se deberian hacer 21 horas académicas en el
aula, eso seria en horas académicas de 45-50 min = 15.75 a 17.5

horas a la semana.

Si el alumno esté de lunes a viernes, de 6.30 pm a 10:30 pm (aunque
en realidad no llegan temprano, sino como a las 7 pm) con ello

completa las horas en el aula, y debe hacer en casa lo que resta:

38 (total) — 21 (enelaula) = 17 horas en casa a la semana
Si por otro lado intentamos adecuar la USB al modelo colombiano
de 2002, de 18 créditos por ciclo y 48 horas de trabajo total por
crédito, un semestre equivale a:

18 créditos x 48 horas = 864 horas de trabajo semestral
Dividiendo las 864 horas a exigir semestralmente entre los 21 créditos

que pide la USB, serian 41 horas de trabajo total por crédito, lo

cual significa que se haria en casa a la semana:
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41 (total) — 21 (en aula) =20 horas en casa a la semana

Segun este nuevo calculo para equipararnos con Colombia, el crédito
de 21 horas de trabajo total significaria que el alumno debe emplear

unas 20 horas en casa, o fuera del aula. Casila 1.

Si el alumno sale a las 10:30 pm de la USB, digamos que retorna a
casa, coma algo, quizés haria 1 hora efectiva por dia, de 12 a1 am, y
en 5 dias serian solo 5 horas.  El saldo, 15 horas debe hacerlo los
dias s&dbado y domingo, unas 8 horas por dia para mantener el

estandar.
Coincidentemente, en el trabajo expuesto de la U. Cayetano, ellos
hacen su propuesta de que un crédito valga en total 40 horas de

trabajo total por crédito (en aula y en casa)

Cuadro 6.1. Propuesta de valor para un crédito para la UPCH

Valores de referencia Propuesta
Semanas/afio 34-38 34
Horas / Semana 48 48
Horas/ afio 1632 1600
Creditos / afio 40 40
Horas/crédito 408 40

Fuente: UPCH, 2009

Por tanto, si nos ajustamos a estos nuevos estandares, los docentes de
la USB deberian dar a los alumnos una carga de trabajo en casa
(tareas) equivalente a la misma cantidad de horas que el alumno

hace en el aula.

Es decir, si en un curso de 3 créditos el docente hace 3 horas

académicas de clase en el aula a la semana, el docente deberd
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encargar al alumno una carga similar, de unas 3 horas sea de trabajo

individual o de trabajo grupal a la semana.

Para un alumno que no trabaja, hacer 21 horas en el aula y una
cantidad equivalente en trabajo en casa es factible y hasta estaria
holgado de tiempo para hacer actividades extracurriculares y co-

curriculares.

Pero estariamos en el limite para el caso de los alumnos que trabajan,
pues si no tienen que hacer horas extras en el trabajo y si se les obliga
a matricularse en 21 créditos, deberan dedicar a hacer tareas de
20-21 horas semanales, principalmente los fines de semana y
podriamos decir que no haria actividad co-curricular o

extracurricular salvo que sea dejando de hacer las tareas.

Cuando calculamos la carga de trabajo que el docente deje al
alumno, estamos suponiendo que hablamos de carga para alumnos
promedio de una universidad (donde ha ingresado dando examen de
admision y que cuenta con el minimo de habilidades cognitivas y de

practica en métodos de estudio).

La misma tarea de matematicas que un alumno de Sistemas de la UNI
demora 1 hora en resolver, puede que no lo pueda en el mismo tiempo
un alumno de Ingenieria de Sistemas de la USB. Deberemos
estandarizar las cargas de trabajo para los docentes y no bajarlas

usando como referencia los alumnos menos aplicados.

En todo caso, si el docente tiene bien estructuradas sus tareas y la
carga que asigna esta de acuerdo a las reglas que estamos planteando,
la Unica forma de que podriamos aumentarla seria solamente si al
alumno se le entrena en metodologias de estudio, donde un
alumno entrenado podria llevar una carga mayor académica usando

menos horas de tiempo. Solo nivelando y aumentando su
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rendimiento efectivo y eficiente se podré incrementar la calidad del

estudiante.

Por el momento, recomendaria que para los alumnos que trabajan se
les baje la carga de créditos que puedan llevar, 21 créditos es
mucho, de repente no tan bajo como el minimo de 12 créditos
(PUCP, U. Lima) sino quizas un intermedio de hasta 15 créditos o
unos cuatro cursos maximo por ciclo podria ser. Pedir mas es
abusar fisicamente de la capacidad del alumno, pues él también
requiere tiempo libre para poder desarrollar otras competencias

genéricas.

En todo caso, los créditos que dejé de llevar, unos 6 créditos por
ciclo, podria tomarlos en los ciclos vacacionales. En los afios
avanzados de la carrera, 4° y 5° afio, como la mayoria trabaja, ya se
programarian con anticipacion los cursos propios para en los ciclos

vacacionales.

De esta manera el alumno que trabaja, en un afio llevarian dos ciclos
de 15 créditos mas en ciclo vacacional llevaria, al menos
parcialmente, los 6 x 2 = 12 créditos pendientes , con lo que puede
acercarse a los 21 x 2 = 42 créditos anuales y no se retrasaria en su

carrera.

Recapitulemos. Para los alumnos que trabajan a tiempo completo,
harian 15 créditos semestrales, lo cual significa que el alumno
debera hacer igualmente otras 15 horas de estudio en casa y
trabajo grupo a la semana. Esto parece mas razonable, considerando
que la persona que trabaja semanalmente laboraria 48 horas,
estudiaria 30 horas (15 en el aula 'y 15 en casa), dormiria 56 horas y le
restaria 34 horas a la semana libre y para otras actividades (la mitad

se le puede ir movilizandose).
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En todo caso, en mi opinién, seria preferible e ideal es que el
estudiante no trabaje a tiempo completo, sino solo parcialmente y

solo después de la mitad de la carrera.

2. El Personal de Contacto.

En este tema esta referido al personal que estd en contacto con los usuarios,

entre ellos tenemos:

« Docentes
« Autoridades

« Personal administrativos

Solo mencionaremos brevemente algunas ideas, que creo ya son de

conocimiento por las autoridades de la universidad.

2.1 Calidad Pedagdgica.

Indudablemente se requieren de buenos docentes universitarios, al
respecto en los meses recientes se ha debatido por los medios nacionales
los planteamientos que hace el proyecto de Ley Universitaria y sobre este
punto casi todos han coincidido, los que estan a favor y los que discrepan
de él, en una serie de ideas basicas, como que se requiere contar con

una cantidad suficiente de profesores a tiempo completo idoneos.

Ademés que dichos docentes deben contar con los grados académicos
estandares para una educacion universitaria de calidad, que deben estar
capacitados en técnicas de ensefianza, aprendizaje y evaluacion de los
alumnos y que deben de balancear la docencia con actividades de

investigacion, entre otras cosas.

Solo quiero mencionar que las ideas que se estan planteando en este

trabajo requieren que la USB progresivamente cuente efectivamente con
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una cantidad minima de profesores de planta, que es una de las mayores

debilidades para la implementacion de mejoras de la calidad.

Las propuestas de mejoras de competencias genéricas y especificas, sobre
todo estas ultimas, propias de cada carrera, requieren ser implementadas,
y monitoreadas y supervisadas dentro y fuera del aula por los docentes de

manera coordinada.

Y aqui hay que ser realista que es muy dificil de realizar solo con
docentes contratados por horas, que probable y justificadamente busquen
optimizar el uso de su tiempo disponible para distribuirlo en varias
instituciones educativas, y que sera dificil que donen tiempo fuera del

aula, para las actividades que no estan usualmente en su contrato.

No podriamos culpar a los docentes contratados por horas, pues en la
relacion que la USB ha establecido con ellos priman y se remuneran
basicamente los elementos cuantitativos y dentro del aula (pago por
horas, cantidad de horas de clase). De las actividades que puede hacer el
docente fuera del aula, la mayoria estan incluidas y estandarizadas dentro
del pago de las horas dentro del aula. El sistema esta establecido de ese

modo.

También hay que considerar la dificultad del control. Por mas que
eventualmente los coordinadores supervisen una o dos clases de dictado
de los docentes, usualmente lo que sucede en el aula y el compromiso
con la obtencion de los resultados de aprendizaje, no lo podemos
conocer, apreciar y evaluar con claridad, en las relaciones con docentes
contratados por horas, sobre todo cuando se requiere uniformizar
sistemas, métodos y préacticas pedagodgicas para la ensefianza coordinada

de un plantel de docentes como un equipo.

Dado que es una cuestion y decisién de tipo econémico, la universidad
debe evaluar, si, aun cuando no sea plenamente rentable en el corto plazo,

pero contando con objetivos y planes estratégico bien planteados en un
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adecuado modelo de negocios, pueda hacer una inversion mayor para
contar con una plana minima de docentes a tiempo completo, que
trabaje alineada con las mismas metas y una propuesta integral y

coordinada de acciones de mejora de la calidad educativa y empresarial.

Por cierto que no es la cantidad lo que se requiere al inicio, sino un
equipo minimo bien afiatado y estable que pueda conducir el proceso de

mejora de la calidad.

En todo caso, con los docentes contratados se podria establecer
mecanismos de mejora que tengan incentivos en caso de lograr

determinados resultados e indicadores.

En seccion anterior he propuesto un mecanismo de tutoria de trabajo de
grupos, por el cual se pagan horas adicionales por mayor dedicacion en la
medida que se muestren los resultados educativos. Este tipo de soluciones
requiere de un equipo que planifique, coordine, supervise y evalle estas

implementaciones de manera continua.

Capacitacion Docente.

No voy a ahondar este tema, solo mencionar que para dar capacitaciones
primero hay que tener claro las metodologias que la universidad considera

apropiadas. Hay que decidir y definir las estrategias a emplear.

Al igual a lo que se plantea para los alumnos definir un perfil, para
capacitar y entrenar se requiere que la organizacion tenga claro el perfil
buscado del docente y un modelo de capacidades y competencias
pedagdgicas en las que los docente deberia ser habil, con ello se medird y
establecera las brechas o deficiencias para poder proceder a brindar la

capacitacion o el entrenamiento, y reducir dicha brecha como resultado.
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Igualmente, la capacitacion es una inversion de recursos a futuro, por
tanto hay que invertir con claridad en personal permanente o de tiempo
completo, con quienes tenemos o planeamos tener una relacién de largo

plazo.

Otro Personal Administrativo

Hay varios grupos de personal no docente, que no son autoridades y que
participan de la generacion del servicio educativo en las &reas académico-

administrativos, ahi tenemos estos grupos:

a) Personal de coordinacion de dictado de clases
b) Personal de matricula y de registros académicos

c) Otros personal: servicios generales

Al respecto quiero reiterar una idea que he propuesto varias veces,

referida una mejora en la coordinacion del servicio de dictado de clases.

Como sabemos, tenemos un personal de Coordinadores(as) que tratan con
los docentes, las autoridades y también tratan con los alumnos, y que
también hacen de enlace con la gerencia de Administracion para los
distintos requerimientos necesarios para facilitar el servicio principal del

dictado de clases.

Al respecto, existe una serie de problemas operativos en esta parte, por
falta de claridad de funciones o por una distribucion de funciones algo
extrafia. Por ejemplo, muchas veces el docente mismo debe coordinar
paralelamente con el personal de mantenimiento que pertenece a la
gerencia de Administracién y plantear los mismos requerimientos con las

coordinadoras y personal de apoyo de los decanos de las distintas carreras

Esta extrafia triangulacién: docente y alumnos — personal de Adm. —

coordinadoras académica, muchas veces se vuelve una real pérdida de
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tiempo y de fuga de responsabilidades, por ejemplo: si un profesor
encuentra un problema logistico, sea que falla el multimedia, que falla la
computadora, que faltan carpetas, que el aula esta cerrada, etc., el docente
debe subir y bajar escaleras para hablar con la coordinadora, la cual trata
de coordinar con la gerencia de Administracion, quien a su vez trata de
ubicar al personal de mantenimiento, y ante la demora, el docente trata de
ubicar por su cuenta al personal de mantenimiento para que resuelva los

obstaculos para el dictado.

A veces sucede descoordinaciones extrafias, como que no se pueden abrir
las aulas de todo un piso porque no vino a trabajar el empleado que tiene
la llave, perdiéndose 20 minutos de tiempo de espera, o que el personal de
mantenimiento retoca las carpetas con pintura negra pero las deja en el
aula donde se va a tomar examenes, Yy los alumnos y docente se manchan
con la pintura fresca; o aulas con computadoras con virus que no limpian
en todo el ciclo, a pesar de haberse hecho reclamos todas las semanas; o
que no halla carpetas suficientes para tomar examenes a pesar de haberse
solicitado con una semana de anticipacion la cantidad de carpetas que se
requerian; o que a las 10:40 pm el personal de mantenimiento apague
sorpresivamente las luces de todo el tercer piso para acelerar el desalojo
de las aulas, sin pensar que pueden causar accidentes y caidas por las

escaleras, y que por cierto la USB seria civilmente responsable.

En todo caso, al menos deberia haber un formulario donde el docente
pueda dejar constancia escrita de su reclamo, para ver si se le hace algln

tipo de seguimiento alguna vez.

Estas descoordinaciones algo frecuentes, suceden generalmente delante
de la mirada de los alumnos, mostrando el lado oscuro de lo que es un

mal servicio logistico-académico-administrativo.

Se supone que se ensefia con el ejemplo y tenemos varias carreras de
gestion, a cuyos alumnos les ensefiamos lo que es “Calidad del Servicio”

pero solo en teoria, pues en la practica mostramos que estamos muchas
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veces descoordinados en asuntos de la rutina operativa, y que si los
manejan todos los dias, el personal deberia plenamente ser expertos, con

la maxima eficiencia operacional.

Mas aun, todas esas pequefias descoordinaciones que persisten por meses
y se repiten con cierta frecuencia haciendo perder tiempo de dictado de
clases, de minutos-hombre del recurso humano mas caro que tiene la

Universidad, del docente.

Y también damos mensajes errados institucionalmente, de que, a pesar
de ser una empresa educativa, pareceria que muchos que no saben cual es
el giro y servicio principal de ella. Si estamos en el negocio de los
servicios educativos, deberiamos ser EXPERTOS en las rutinas de

“delivery” del servicio mismo, del dictado de clases.

Un problema es que estas descoordinaciones ocurren delante del cliente-
usuario. Puede que esta tolerancia se deba el hecho de que los “cliente —
usuarios” son jovenes. Y aqui caemos en otra practica de dominacion
sobre el cliente, mostrando poca preocupacion de brindarle también un

servicio con calidad administrativa y logistica.

En el capitulo de Servuccion hemos mencionado que si vamos a pedir
mayor participacion del usuario, hay que tener cuidado con evitar las
practicas de dominacion, que en este caso se refiere a un servicio
descuidado en sus detalles. Estas fallas incomodan al cliente, al docente y

también al personal de coordinacion académica.

En todo caso, con esa Optica despreocupada la USB jamés podria brindar
servicios educativos de programas de posgrado o programas de extension
a clientes profesionales, quiénes no tolerarian esas deficiencias en la

entrega del servicio.

La sugerencia que he dado varias veces es que, si el servicio educativo es

el proceso mas importante, debe emplearse un enfoque de Gestién de
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Procesos, Y eso significa que bajo un liderazgo claro debe coordinarse el
manejo de todos procesos y sub-procesos, las acciones y recursos que
inciden en la generacién de una mejor calidad en el servicio de dictado de

clases.

Por tanto, la triangulacion entre la parte académica, la administrativa y la
de los recursos debe simplificarse creando una simple secretaria
académica que mantenga el control ademas de la parte administrativa

que afecta la calidad del servicio. Explico un poco mas:

SECRETARIA ACADEMICA. Organizar un area de coordinacion
académica que tenga el control de la infraestructura para el dictado de
clases, en el horario establecido. Tendra ademas autoridad funcional sobre

el personal de servicio relacionado durante el dictado de clases.

Esta area, sea el nombre que tenga, debera ademas actuar de enlace entre
los docentes, los alumnos, las autoridades y el personal administrativo

que se requiera en el servicio involucrado.

Es decir, la gerencia administrativa, ASIGNARA RECURSOS al éarea
académica, entrega las aulas 100% operativas para que el area académica
decida sobre su mejor empleo en el servicio educativo, también asigna
personal de mantenimiento y le fija sus horarios para que pasen a prestar
servicios en el area académica, y del mismo modo a esta area nueva se le
asigna persona de mantenimiento de los sistemas computarizados y lo que
sea necesario, de modo que su responsable, un Secretario (0 como se
Ilame) coordine todos esos elementos con el personal docente y genere

un servicio de dictado de clases coordinado y de calidad.

A su vez, esta &rea deberd tener un counter o mostrador de atencién
permanente, abierta durante las horas de dictado de clases con
responsable de turno, un sitio donde los docentes y los alumnos puedan
dejar y recoger trabajos de los alumnos, asi como atender sus consultas del

dictado de clases. Hasta ahora no existe un &rea con tales
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responsabilidades claras, pues las coordinadoras lo hacen como un favor
especial a los docentes, habiendo veces que no han recibido trabajos de
los alumnos por estar ocupadas en las actividades de la Semana

Bolivariana.

Asi mismo esta area funcionaria como centro de coordinacién y de
informacion. De haber problemas logisticas, de limpieza o de falla de las
computadoras, o cualquiera sea la dificultad, el responsable del area
emana Ordenes e indicaciones DIRECTAMENTE al personal operativo
que esta a su cargo para el servicio educativo. Su misién es asegurar un

servicio de dictado de clases de calidad, coordinado y sin obstaculos.

También, desde esta Secretaria los Coordinadores Académicos decidiran
con el responsable la programacion de aulas, asi como los cambios de aula

por razones de emergencia u otros similares.

En mi opinion, esta area no deberia lejos del salén de descanso de los
docentes, para facilitar el contacto y la ubicacion del personal. Esta area
donde los docentes puedan descansar, leer, estudiar o esperar, también
podria estar cerca un &rea de tutoria, es decir, que hayan pequefias cabinas
0 apartados para que los docentes hagan reuniones de tutoria y atiendan a
los alumnos en pequefios grupos. Todas estas zonas estan bajo el comando

de esta Secretaria Académica.

Es decir, esta Secretaria es también un espacio o area de coordinacion de
todos los elementos y recursos necesarios para brindar un buen servicio de
dictado de clases, y ademas es un area “front-office”, de atencion de los

alumnos y los docentes y de coordinacion entre ellos.

Incluso podria pensarse que en algin momento cuente con un pool de
asistentes de apoyo a los docentes, por ejemplo para poder cumplir con las

actividades académicas de practicas o de correccion de tareas, etc.
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3. El Soporte Fisico — Infraestructura

El soporte fisico cumple un rol en parte ambiental y escenogréafico (escaparate
del servicio) y en parte funcional (la fabrica del servicio) en la generacion del
servicio y debe ser consistente con la imagen que se quiere brindar de la

empresa y del servicio educativo.

Como manifiestan Eiglier & Langeard (1989), como en el teatro, la puesta en
escena no es un fin en si mismo, debe estar al servicio de una idea: facilitar la
interaccion entre el personal de contacto y el cliente, suscitar las actitudes
y comportamientos que condicionan un buen servicio. Hay que balancear
entre ambiente o escaparate y funcionalidad o fabrica. En todo caso, el mejor

escaparate de la servuccién puede ser la puesta en escena de la fabrica.

Al respecto del soporte fisico, asi como la presencia y calidad de la atencién
del personal de contacto, hay que tener presente las ideas del marketing
aspiracional, donde nos indica que las personas aspiran siempre a subir de
estatus y desean productos y servicios que estan un poco por encima de su
poder adquisitivo, por tanto, la empresa debe intentar asociar el producto o
servicio que ofrece con la obtencion de esa situacion ideal, relacionada con un

estatus social superior.

En este caso, “estudiar en una universidad”, “ser universitario” debe implicar
un cierto ascenso de estatus social, que se debe reflejar en el soporte fisico y la
imagen y atencion del personal de contacto. Estos elementos aspiracionales

parece que no se estan manejando apropiadamente en la USB.

En la gestién del soporte fisico hay que tener en cuenta muchos aspectos,
como la gestion del espacio (los flujos, utilizacion de los espacios, separacion
de clientes o usuarios, capacidad), la gestion del tiempo (horarios, rapidez,

etc.), el uso de tecnologia, la logistica, el mantenimiento, etc.

En todo caso reiteramos que la gestién administrativa de estos asuntos esta

supeditada a los procesos de servicio educativo, y no al revés. El area
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administrativa es un area de apoyo al area que comanda y supervisa los

servicios principales de la institucién educativa.

Al respecto solo quiero hacer recordar una serie de puntos y observaciones,

que ya todos bien conocen, pero que persisten y por tanto deben solucionados

y no postergados demasiado tiempo.

Todo problema pequefio que se repite una y otra vez, o que no se soluciona va

creciendo y se convierte en *“grande”, pues refleja la poca voluntad

institucional de ofrecer servicios de calidad y de velar por su propia imagen.

Enumero una serie de asuntos que no requieren mayor inversién economica y

que deben y pueden ser revisados y mejorados, por ejemplo:

En las aulas hay computadoras obsoletas y desfasadas
tecnologicamente, es extrafio y paraddjico teniendo la USB una
carrera de Sistemas y Seguridad Informatica. No deberia ser dificil
comprar piezas y organizar una actividad co-curricular para que los

propios alumnos ensamblen los equipos que hagan falta.

Virus y gusanos informéticos. Si tenemos una carrera de Sistemas y
SEGURIDAD informética no se entiende como las computadoras de
las aulas son infectadas permanentemente y tampoco son

limpiadas con prontitud. .

En el ciclo anterior he dictado clases en un aula que me infectaba mi
usb todas las semanas a pesar de mis reclamos y de haber conversado
cuatro veces con el técnico. Curiosamente todos saben la solucion
técnica, que es la que aplican las cabinas de alquiler de internet: uso de
software tipo Deep Freeze, el cual congela la particion del disco y en

el reinicio deja la maquina como estaba originalmente.

Con estos virus el problema es maltiple: se dafia el dictado de la clase,

con pérdidas de tiempo, minamos la confianza y credibilidad del
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docente en la institucion, quien pierde el contenido de sus datos a pesar
de los continuos reclamos, por otro lado, el alumno percibe que lo que
se ensefia en el aula (prevencion y seguridad informatica) no se

practica y tenemos el riesgo de generar un profesional de actitud cinica

Mala ubicacién de equipos. Usualmente las computadoras de las aulas
no estan en una buena ubicacion, debieron ser ubicadas cerca del lugar
de la catedra, o desde donde el profesor dicta la clase, en algunas aulas
estan ubicadas entre las carpetas de los alumnos y facilita que ellos

conecten cosas a la maquina cuando el docente esta dictando clase.

Por razones de seguridad, deberian buscarse la manera de asegurar las
computadoras dentro de un mueble, o en todo caso asegurar que no

puedan ser abiertas para la sustraccion de piezas.

Acceso restringido. Deberia haber una disposicion oficial o un aviso
cerca de las computadoras indicando que solo los docentes tiene
acceso a dichos equipos y son ellos quienes autorizan a los alumnos a
que conecten sus usb u otros dispositivos a las computadoras. Algunos
alumnos conectan sus celulares para cargarlos con cable usb. Todo ello

facilita la entrada de virus y gusanos informéticos.

Ademas en varias ocasiones he tenido problemas con algunos alumnos,
a quiénes he sorprendido tratando de sacar copia de archivos de mi
usb, intentando llevarse mis resimenes, powerpoint y otros
documentos sin autorizacién. Parece que no saben que eso es una falta
grave; en cierta ocasion hubo un grupo que actuaba coordinadamente,
unos me distraian con consultas mientras otro a mis espaldas sacaba

copia de mi usb, tuve que amonestarlos severamente.

Plan de mantenimiento de multimedia. Hay algunos equipos
multimedia cuyos focos deben ser renovados, un equipo multimedia
con un foco a punto de morir tiene una visibilidad casi nula. No queda

otro remedio que apagar todas las luces, ver las imagenes viradas al
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color amarillo y en plena oscuridad los alumnos no pueden tomar
notas. Creo que es el aula 305 que esta asi desde hace meses. Un
equipo multimedia con foco defectuoso es tan util como un auto sin

gasolina.

Actualmente es indispensable usar métodos audiovisuales para el

dictado de clase, reemplaza muchas veces el uso de la tiza y la pizarra.

Lo que la institucion debe hacer es presupuestar anualmente un monto
para el reemplazo de focos de multimedia; los focos tienen una
cantidad de horas de vida, usando el control remoto es posible
determinar la cantidad de horas que le quedan de vida, el area de
mantenimiento de una institucion educativa, con poco esfuerzo puede
realizar un plan programado de renovacion de focos debidamente
presupuestada, y ademas tener uno o dos focos en inventario para

emergencias.

Ajuste de ubicacion de proyectores multimedia. Hay muchos
proyectores multimedia mal ubicados en el techo, la imagen esta
descentrada o la proyeccion excede el tamafio del ecran de modo que
solo se ve la imagen parcialmente. Se supone que debié medirse
correctamente la distancia del multimedia al ecran, normalmente esta

por escrito en las instrucciones de los equipos.

En alguna ocasién, al inicio de la clase yo mismo he bajado al primer
piso para que me presten un palo largo, subir a una silla y enderezar un
poco el proyector que se habia girado y no estaba centrado, pues
actualmente es mas rapido hacerlo asi que realizar un pedido de
mantenimiento. Hacia el lado de Brasil, en las nuevas aulas hay
muchos casos de mala ubicacion de los equipos multimedia. Nadie

supervisa lo que hace el personal de mantenimiento.

También en las aulas nuevas hacia el lado de la av. Brasil hay errores

en el cableado de la iluminacién eléctrica, las luces no se pueden
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apagar por zonas, es decir, deberia poder dictarse clases usando el
multimedia sin tener que poner toda el salon a oscuras, asi no hay

manera de que los alumnos tomen apuntes.

Hay equipos multimedia con conexiones defectuosas o desgastadas
desde hace tiempo, dado que hay docentes
que desconectan quizas de mala manera (sin

desarmador) el cable del multimedia para

conectarlo a sus tablets o laptops, hay
equipos multimedia con conectores VGA con
hilos fallados o desoldados en su interior, eso hace que la proyeccion
del multimedia se vea con menos colores y virado hacia el rojo o algun
otro color. Solo es cuestion de volver a soldar cuidadosamente los hilos

gue se han soltado.

Hay algunos equipos de sonido mal regulados, con exceso de graves
que no permiten entender las voces. Como estan en repisas cerca al

techo no hay manera de regularlos.

Hay aulas donde no hay manera de bajar facilmente la pantalla del
ecran, pues no tienen su cuerda para jalarlo, el profesor debe subirse
en una silla o mandar a un alumno a hacer la maniobra delante de la

clase.

Hay que hacer retoques de pintura de aulas y areas comunes con

determinada periodicidad

Algunas aulas requieren reparacion de sus pizarras, y no todas las

aulas tienen una mesa para el docente.

Hay que revisar la ventilacion de aulas para verano, en algunas aula es
muy dificil abrir las ventanas, el personal de mantenimiento deberia

anticiparse.
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Hay que mantener una mayor limpieza de los servicios higiénicos.
Evitar colocar avisos en los bafios de “mantenga la limpieza” pegados
de mala manera, dafiando la pintura y el buen ornato.

En el lado del pabellon hacia la av. Brasil no hay bafios suficientes en

los pisos superiores, 0 no se sabe donde estan.

También hay que mantener el patio limpio luego de los eventos, a
veces estan con botellas tiradas por varios dias. De repente Hay que
instalar mas tachos de basura en el patio principal.

En este sentido es muy positivo el pabellén renovado hacia el lado de
Brasil, con un aire mas moderno, con plantas y sillas de jardin son

mejoras de imagen que hay que mantener.

Revisar el reglamento de seguridad y normas. No debe apagarse las
luces generales de los pisos para acelerar el desalojo de las aulas, es

peligroso y puede causar accidentes.

En suma, sobre las aulas, se observa que en muchos aspectos
logisticos y de instalaciones del equipamiento de las aulas no han sido
supervisadas por los responsables de la parte académica docente,
hay un extrafio divorcio entre lo administrativo logistico con la parte

académica docente.

Nosotros tenemos la carrera de Administracién Hotelera y no es dificil
imaginar que la manera de gestionar la USB dista mucho de lo que
ensefiamos a los alumnos acerca de como se debe administra los
servicios de calidad tan exigente, como son los servicios hoteleros y
turisticos. Hay que predicar con el ejemplo, la gestion administrativa

debe reflejar los conceptos de gestion que se ensefian en las aulas.

Comunicaciones. La universidad carece de un sistema de perifoneo o
altavoces, por lo que ubicar a alguna persona es sumamente dificil.
Igualmente en los pasillos de cada piso deberia haber un anexo

telefonico, una linea interna al servicio de los docentes y personal de
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la USB, actualmente un docente quiere comunicarse con algin
coordinador debe bajar, caminar y cruzar el campus sin garantia de

poder ubicar a la persona.

= Central telefonica. Desde la calle es muy dificil comunicarse
telefonicamente, parece que no hay siempre una persona a cargo de la
central telefénica, ese problema es mayor si uno no sabe los anexos, la
central timbra y lo manda a uno hacia una grabacion. También hay que
programar la central para que cuando un anexo no atienda luego de

determinadas timbradas la llamada sea desviada o retorne a la central.

= Sobre la caja, aprovecho para mencionar que quizas no es una buena
idea la ubicacion de la ventanilla de caja en el pasillo central, pues se
forman colas de personas y por ahi transitan los vehiculos que entran o

salen del estacionamiento del patio central.

Por otro lado, tampoco parece buena idea que por la misma ventanilla
pequefia se mezcle personas tan diversas: hacen cola los alumnos, con
los proveedores y con algunos docentes. Al menos no se ve bien que
los docentes estén haciendo cola ahi, ventilando sus asuntos al lado de

los alumnos.

= Sobre la fachada, deseo comentar que se requiere planificar mejor
algunos asuntos de imagen, por ejemplo, la fachada que da hacia la av.
Brasil tiene un disefio atractivo pero que cuando pase el tiempo puede
ser un problema, conforme pase el tiempo se oxidara o se llena de
polvo y sera dificil de mantenerla en buen estado de presentacién. Hay
que tratar de escoger disefios que sean faciles de mantener por el

personal o estar dispuestos a gastar en mantenimiento permanente.

= También en el futuro habra que encontrar una mejor solucion para el
estacionamiento, no estoy seguro, pero quizas estamos violando

normas de seguridad fisica, eso de que los autos y las personas



238

transiten por el mismo pasillo central es algo extrafio. Habré que estar
seguros de que no somos sujetos a ninguna multa.
Mas bien, estamos desperdiciando el estacionamiento afuera que da

hacia la calle Fernandini

Finalmente, en caso de ponerse en accion los programas de mejora de las
competencias genéricas, programas co-curriculares y programa de monitores
es probable que haya que aumentar areas nuevas, habria que tomar previsiones

futuras, tales como:

= Area para tutoria a los alumnos. En caso que se incremente las
actividades que se proponen en este informe es probable que haya que
realizar mayor nUmero de actividades de tutoria a alumnos.
Ocasionalmente se estan usando aulas desocupadas o el salon de
profesores, pero algin dia pueda que se requieren pequefios espacios 0

cubiculos para atender pequefios grupos o alumnos.

Quizés lo mejor sea que estos cubiculos o0 areas de tutoria estén cerca
al salén de profesores, de manera de contar con la cercania de otros
docentes con quienes se puedan realizar coordinaciones multiples, o se

puedan realizar tutorias imprevistas, en caso que fueran necesarias.

= Areas para estudiantes, sea para realizar trabajos en grupo u otras
actividades. No tenemos cubiculos o espacios suficientes para realizar
estas actividades en mayor escala futura, sea para los trabajos en grupo
de los cursos curriculares, como para las nuevas actividades co-

curriculares que se piensa desarrollar.

En el caso de espacio para usos informales o casuales, se pueden
aumentar colocando bancas y mesas a la sombra alrededor del patio,
para invitar a la realizacion de actividades colectivas o simplemente

para el esparcimiento.
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Usualmente en las universidades estas actividades fuera del aula se
realizan en los jardines, patios con bancas o en las cafeterias de la
universidad, en nuestro caso habrd que planear y proveer espacios
similares, pues salvo la larga banca de cemento en el patio principal y
unas 5 bancas altas que se han puesto en el segundo piso del pabellon
Brasil, por el momento, los alumnos usan las aulas desocupadas o

suelen sentarse en las escaleras estorbando el paso.

Igualmente con el incremento de las actividades co-curriculares habra
que pensar que se requeriran espacios y areas para clubes y circulos de
los estudiantes, o al menos para guardar sus implementos y cosas.

También habra que pensar en que en ciertas areas haya internet Wi-Fi

de libre acceso.
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4. La Organizacion Interna

Veamos algunas recomendaciones sobre los elementos relevantes de la organizacion

interna.

4.1. La Gestion Directiva

Estas mejoras administrativas corresponden al sistema gerencial en
general. A lo mas propondria que se implemente, aun sea parcialmente,
las ideas y principios para una mejora en la calidad de la gestion.
Recordemos los 8 principios clave para una gestion de la calidad:
(Summers, 2006)

« Organizacion enfocada en el cliente

« Liderazgo

. Participacion de las personas - empoderamiento
. Enfoque de procesos

« Enfoque de sistemas para la administracion

« Mejora continua - Kaizen

« Toma de decisiones basadas en hechos

. Relaciones mutuamente benéficas entre proveedores

También quisiera agregar un comentario, pero mas orientado al Grupo
Cepea. Debe buscarse una relacién sinérgica entre el Instituto y la
Universidad, en todo caso, seria absurdo que solo se mejore la calidad de
la USB y no la del Instituto. Mejor dicho, si la calidad de la universidad es
baja en parte se debe porque se esta continuando con métodos y practicas

que tienen su origen en el Instituto.

Muchas de las recomendaciones que se dan en este documento son
aplicables también para el Instituto. He tenido oportunidad de ensefiar a
egresados del Instituto y he visto que la calidad es baja, y que incluso los
mejores alumnos de la clase, a pesar de sus esfuerzos, no comprenden lo

que leen por falta de metodologia de estudio, no saben memorizar, no
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saben hacer esquemas, no comprenden lo que leen, etc. Es decir, una parte
del input de alumnos problemaéticos viene del Instituto y la calidad de los

ingresantes también es baja.

Los problemas de la USB vy el Instituto Cepea estan amarrados, son muy
parecidos, muchas fallas que hay en la USB son parte de la herencia y de

costumbres que vienen desde el Instituto.

Si bien cada entidad tiene problemas diferentes, y la USB tiene urgencias
también externas, en parte por el proyecto de Ley Universitaria, y también
por la entrada en operacién en un futuro cercano del Observatorio de
Educaciéon Universitaria del proyecto ProCalidad en el SINEACE, los
problemas académicos y educativos del Instituto Cepea deberan ser
también progresivamente abordados, en la medida que se pruebe en la
USB soluciones que funcionan (como metodologias de estudio), debera
intentar trasplantarlas también a Cepea, pues de ahi procederan parte de

los alumnos de la USB.

La Gestién de los Recursos

Estas mejoras administrativas corresponden al sistema en general, al

respecto creo que se requiere una mayor transparencia.

Seria bueno que la gerencia de la USB clarifique los numeros e
indicadores de gestion financiera y econdmica, pues en conversaciones
que he tenido con funcionarios de la USB parece que hay dudas de que se
tengan bien establecidos los nimeros e indices claves: punto de equilibrio,

margen de contribucion, indicadores de rentabilidad, etc.

De la evaluacion de las propuestas del modelo que se esboza en este
documento, de la cuantificacién de sus requerimientos, seria bueno que
los inversionistas y patrocinadores de la universidad evallen las

posibilidades y alternativas de reinvertir y de inyectar capital a la USB
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para hacer operativamente factible el logro de las metas frente a la
creciente competencia y a los desafios que se avecinan ante la dacion de
la nueva Ley Universitaria, que sospechamos impondra plazos mas
breves para alcanzar niveles minimos y estadndares de acreditacion y

aseguramiento de la calidad educativa.

Medicién, Analisis y Mejora, Indicadores de Eficacia

Finalmente, en calidad existe la norma de que LO QUE NO SE MIDE
NO SE PUEDE MEJORAR, es decir, conforme se hagan las reformas
curriculares, co-curriculares, académicas y administrativas hay que

establecer muchas mediciones e indicadores de eficacia.

Hemos mencionado anteriormente que el Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria, CONEAU, érgano dependiente del SINEACE, realiza sus
acreditaciones de las carreras profesionales del Pert, empleando un
Modelo de Calidad conformado por cuatro tipos de estdndares:

Sistémicos, de Satisfaccion, Nominales y Valorativos.

Estos estandares se agrupan en 3 dimensiones: Gestion de la Carrera,
Formacion Profesional y Servicios de Apoyo, éstos a su vez se subdividen
en factores correspondientes a areas de desempefio. Ver la seccion V-a,

cuadro 5.1.

Si se trata de establecer indicadores, obviamente lo minimo sera establecer
los indicadores que nos solicita el CONEAU y ademas incorporar todos
aquellos que sean necesarios para medir el avance de resultados del

modelo planteado.
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Conclusiones y Recomendaciones

Como todo modelo empresarial, el modelo de calidad educativa centrado en el
cliente-usuario que se propone se orienta a ofrecer un servicio educativo de calidad,

que satisfaga las necesidades explicitas e implicitas de dicho cliente-usuario.

Para tal efecto, se ha logrado compatibilizar las distintas interpretaciones de los
conceptos de calidad educativa planteadas en los medios académicos,
principalmente como la capacidad de logro de la misidn (fitness), con las normas I1ISO
9000, y con la interpretacion empresarial centrada en la satisfaccion de las

necesidades del cliente-usuario.

Se ha definido formas parciales de medir la entrega (delivery) del servicio educativo,
pero existen dificultades para medir la satisfaccion final de las necesidades del

cliente-usuario, como resultado del largo proceso educativo.

Siendo incluso que el propio usuario del servicio educativo tiene dificultades en
expresar con claridad sus propias necesidades, concluimos que la empleabilidad
del egresado, resultante del proceso educativo puede ser el mejor indicador que
refleje la satisfaccion final sobre el resultado del proceso de generacion de valor a

través de la educacion.

Asi mismo, esta empleabilidad se puede interpretar como la satisfaccion del
mercado laboral y de la Sociedad en su conjunto, al contar ella con profesionales
competentes en las distintas carreras. De este modo con la empleabilidad se alinea
también tanto la satisfaccion del cliente-graduado con el de la Sociedad en un
concepto de calidad educativa “integral” (Cinda, 2008). Es de ese modo como la

Mision de la USB debe interpretarse.

La empleabilidad se refiere a los logros del graduado y su potencial maltiple tanto de
obtener un empleo, de poder conservarlo, asi como de poder progresar en su avance

hacia un puesto mejor.
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En la revision de la literatura sobre empleabilidad del graduado se comprueba que
ésta se ha vuelto un objetivo que los gobiernos de todo el mundo en diferente grado
tratan de imponer a sus sistemas de educacion superior. (Yorke, 2006).

Esta empleabilidad es probabilistica e implica el desarrollo de habilidades y
competencias, tanto genéricas como especificas de la carrera estudiada, que las
organizaciones y empresas demandan con urgencia en los procesos de reclutamiento y

seleccion de talento humano.

En los afios recientes se han realizado diversos proyectos internacionales y en
distintos paises para definir las competencias y habilidades, genéricas y especificas,
que las organizaciones estdn demandando. Tenemos el proceso del Espacio Europeo
de Ensefianza Superior (EEES) que comprende 47 paises, los cuales con el Proceso
de Bolonia tratan de armonizar sus distintos sistemas educativos de educacion
superior, y donde el Proyecto UE Converge plante6 metodologias para el disefio de
los titulos de grado, donde luego el 2003 el Informe Tuning definié sus

competencias genéricas o transversales.

También se reviso diversas propuestas de competencias genéricas, entre ellas quizés
la més interesante sea la del Proyecto Tuning América Latina (2004-2007) donde
participaron 190 universidades de 19 paises de AL (12 universidades peruanas entre
ellas) y definieron 27 competencias genéricas para América Latina. Sobre este punto
propongo utilizar estas experiencias y de ahi proceder a escoger las competencias

genéricas para la USB.

Para definir un modelo de negocio educativo, se ha revisado los principales modelos
y esquemas, seleccionandose el enfoque de gestion de procesos, especialmente el
modelo del ISO 9000, con adaptaciones de la mexicana Guia IWA-2 y de la argentina
Norma IRAM 30000 para entidades educativas, combinandolo con el modelo de

Servuccion de Eiglier & Langeard, el cual esta derivado del enfoque de sistemas.

Este modelo hibrido adaptado al negocio educativo nos permite ver el rol que juega
el cliente-usuario-educando, tanto como insumo del modelo, como componente

principal de los procesos educativos y también como el output resultante.



9)

h)

)

245

Al analizar al cliente-usuario como insumo del proceso educativo, se han percibido
los defectos y restricciones generados de la competencia en el mercado, y la dificultad
de para poder elegir libre y con rigor la calidad de los postulantes. Para tal caso se
propone un proceso de admision tolerante, con limites establecidos y medido
cuantitativamente, donde se estime la brecha o gap de deficiencias real con que
ingresaria el postulante, y contar con planes para que dichas brechas sean reducidas
y cerradas a la brevedad a través de programas de nivelacion en matematicas y
leguaje, y con el aprendizaje de metodologias de estudio, que conduzcan al

desarrollo de la capacidad de aprender a aprender.

Sin cerrar a la brevedad las brechas de aptitudes en los alumnos admitidos, sera
imposible que la USB cumpla con su misién y con la meta de empleabilidad del

graduado.

Considerando introducir el nuevo modelo de gestion educativa centrada en el usuario
y en el desarrollo de su empleabilidad a través de competencias genéricas y
especificas, se requiere una rapida y profunda reforma curricular, replanteando los
perfiles de las carreras, sus mallas curriculares y silabos. Esta actividad al parecer ya
se esta realizando en la USB, aunque sus propuestas deberan alinearse y coordinarse

con algunos conceptos e ideas claves de este informe.

Considerando que las competencias genéricas, llamadas también transversales,
claves, o blandas, son las que actualmente estdn pesando mas en los perfiles
buscados por la empresas que seleccionan personal, quizas por su escasez relativa, se
propone tres programas de actividades curriculares / co-curriculares para el pleno

desarrollo de dichas competencias durante todo el desarrollo de estudios de la carrera.

Por tanto se propone un Programa de generar Circulos de Calidad de Estudiantes
(CCE), un Programa de Talleres de Desarrollo de la Calidad Profesional (DCP) y

un programa de formar lideres juveniles como Monitores de la Calidad (MC)

El programa de Circulos de Calidad para Estudiantes (CCE) procede de paises
asiaticos, inicialmente la India y luego extendida a otros paises en desarrollo asiaticos.

Son pequefios grupos de estudiantes voluntarios que se les capacita para que ellos
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mismos resuelvan sus propios problemas y desarrollen un desarrollo de la

personalidad, propia y en equipo.

Dado el diferente contexto cultural, mas colectivista, de donde proceden, sera
necesario hacer algunos experimentos y ajustes al modelo de los CEE, quizas a una

version peruana.

El programa de talleres de Desarrollo de la Calidad Profesional (DCP), se refiere
un programa curricular de 8 a 10 cursos talleres de 1.5 a 3 créditos, que se dictaria
principalmente los sdbados, donde se ensefiaria en aula conceptos claves para el
desarrollo de las Competencias Genéricas y la mayor parte del tiempo se trabajaria
con dindmicas en grupos demostrativas y se pondria en ejecucion los Circulos de
Calidad para Estudiantes para que los propios estudiantes desarrollen proyectos de

actividades y de autodesarrollo y practiquen las nuevas habilidades buscadas.

Concebido originalmente como programa co-curricular, se propone tenga un valor
curricular minimo, para poder inicia el desarrollo de los talleres con disciplina y
dedicacion 'y hacer evaluaciones de participacion, cual curso formal;
progresivamente, y en la medida que los estudiantes conozcan de su utilidad se

moveran por motivacion intrinseca.

El programa de Monitores de la Calidad (MC), se refiere a la seleccion,
entrenamiento, capacitacion y motivacion con vocacion de servicio de un equipo de al
menos 50 lideres juveniles en la USB, escogidos de entre el 20% superior en notas y

con aquellos que muestren rasgos de liderazgo potencial.

Estos monitores son importantes por varias razones:

- Representan la élite estudiantil de la USB y deben ser estimulados.

- Se invertira en capacitarlos a condicion de que sean voluntarios para
ensefar a otros estudiantes.

- Los programas DCP seran experimentados en ellos primero, y se les
entrenara para ser monitores voluntarios para las clases y talleres

- Actuaran como modelos reales para los demas estudiantes.
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- Se podré coordinar con ellos su participacion en actividades internas y

externas a la USB

m) Dentro del informe también se han incluido algunas propuestas y estudios que deben

analizarse, como:

- Especializarse empresarialmente en la ensefianza de metodologias de
estudio.

- Incrementar las relaciones con empresas de importancia relativa, para las
tesis, practicas profesionales y una serie de ventajas que se detallan.

- Se propone las investigaciones aplicadas como tesis de bachillerato y su
realizacion coordinada con empresas a iniciarse a finales del 42 afio de
carrera.

- Se propone organizar por bloques los cinco afios de estudio, con estudios
generales comunes y con areas de concentracion.

- Se propone las précticas pre-profesionales obligatorias, asimilables al
programa DCP

- Se propone una revision de la carga académica méxima para los
estudiantes que trabajan.

- Se propone reglas para determinar la carga que los docentes deberén
asignar a los estudiantes para fuera del aula.

- Se propone un cambio organizativo, con una Secretaria Académica como
area gestora del proceso principal de dictado de clases.

- Se propone que las experiencias de mejora se trasladen también al Instituto
Cepea, de donde procede una parte de los estudiantes.

- Se plantean diversas sugerencias y tips para la ensefianza y el aprendizaje

activo.

n) Finalmente, la mejora de la calidad educativa solo sera posible mejorando también la
calidad de la gestion total de toda la Universidad. En este informe también se han
hecho muchas propuestas y recomendaciones sobre problemas menores, pero que
estan obstaculizando desde hace tiempo la blasqueda de la calidad operacional en los

procesos educativos.
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En general la USB debera replantear o revisar y alinear todas sus politicas,
estrategias, acciones y prioridades, concentrandose en la excelencia del servicio
educativo, con miras a la empleabilidad del futuro egresado, para lo cual requiere
trabajar con mayor eficiencia y eficacia, con una real eficacia operacional y con
incremento de la productividad, que sea el camino a una mayor competitividad y de

una sélida rentabilidad de la institucion.
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Anexos
a) Cuestionario Original de Medicion del Nivel de Percepciones.

Fase 1. Este cuestionario primero capta las expectativas los clientes, contiene 22
preguntas respecto al servicio que se espera brinde una compafiia de servicio
excelente. Las preguntas estan redactadas de manera general para aplicarse a cualquier
empresa de servicio, por lo que para cada aplicacion especifica es posible -y deseable-, se
adapten los enunciados que integran el SERVQUAL sobre la base de las caracteristicas

especificas de la empresa donde se aplicara.

Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes evalian la importancia

que tiene cada una de las cinco dimensiones de servicio.

Fase 3. En esta fase se solicita a los clientes sus percepciones especificas respecto a la
compariia que se desea estudiar. Basicamente, los enunciados son los mismos que en la
fase 1, pero aplicados a la compafiia en estudio (usando el nombre de la empresa de

estudio y preguntando por la percepcion del cliente sobre la misma).

En este caso debe adaptarse el cuestionario 1 para la empresa en particular

Dimension Preguntas que le corresponden
Tangibles 1-4

Confiabilidad 5-9

Velocidad de respuesta 10-13

Aseguramiento 14-17

Empatia 18-22

Finalmente, para la evaluacion se considerara la diferencia que hay en las respuestas del
Cuestionario 1 de la empresa excelente o ideal (expectativas) contra el Cuestionario 1
especifico de la empresa particular en los servicios efectivos que brinda segun lo percibe

el cliente (percepcién del servicio)
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Finalmente construir la funcion de bienestar. (Manzanera, 1993). Esta funcion semeja a la

funcion de pérdida de Taguchi. La ecuacion de la funcion de bienestar es la siguiente:

f(Xp-Xe)=(s) *k*(Xp-Xe)2

donde:

Xp = Valor promedio de percepciones.
Xe = Valor promedio de expectativas.
s = Signo original de la diferencia (Xp - Xe).
Valores negativos indican malestar del cliente; valores positivos, indican bienestar.
k = Constante que representa la sensibilidad del bienestar de los clientes ante diferencia
(Xp - Xe).

Entre mayor valor tenga k, implica mayor sensibilidad del cliente.
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b) Cuestionario 1 SERVQUAL (Fuente: CEO, 2000)

Instrucciones:

Basado en su experiencia como consumidor de servicios piense en el tipo de empresa de

que brindaria una excelente calidad en el servicio.

Piense en el tipo de empresa de con la que usted estaria complacido de hacer
negocios.
Por favor, indique el grado que usted piensa que una empresa de debe tener

respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados.

. Si usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, encierre el nimero 1.

. Si cree que la caracteristica es absolutamente esencial para una empresa de ,

encierre el nUmero 7.

« Si su decisién no es muy definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

« No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo nos interesa obtener un niamero

que realmente refleje lo que usted piensa respecto a las empresas que ofrecen una

excelente calidad en el servicio.

Cuestionario de medicién

o o T @

Lasempresas de _ deben tener equipos modernos

Las instalaciones fisicas de las empresas de deben lucir atractivas.

Los empleados de las empresas de deben tener buena apariencia.

En Las empresas de los materiales asociados con el servicio

(panfletos, tarjetas, etc.) deben ser atractivos a la vista

Cuando las empresas de prometen hacer algo en un cierto tiempo, lo
cumplen.
Cuando un cliente tenga un problema, las empresas de mostraran un

interés sincero en resolverlo
Las empresas de desempefiaran el servicio correcto a la primera.
Las empresas de proveen sus servicios en el tiempo que ellos

prometieron hacerlo.
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Las empresas de insisten en llevar sus registros y documentos libres de
errores.
Los empleados de las empresas de informaran exactamente cuando

seran desempefiados los servicios

Los empleados de las empresas de daran un pronto servicio a los
clientes.
Los empleados de las empresas de siempre estan dispuestos a ayudar
a los clientes.

. Los empleados de las empresas de nunca deben estar tan ocupados

como para no atender a un cliente.

El comportamiento de los empleados de las empresas de debe
inspirar confianza.

En las empresas de los clientes deben sentirse seguros en sus
negociaciones

Los empleados de las empresas de seran consistentemente amables
con los clientes.

Los empleados de las empresas de deberan estar capacitados para

responder a las preguntas de los clientes.

Las empresas de deberan dar a sus clientes atencién individual.

Las empresas de deberan tener horarios convenientes para todos sus
clientes.

Las empresas de deben tener empleados que den a los clientes

atencion personal.
Las empresas de excelentes cuidaran los intereses de sus clientes.
Los empleados de las empresas de deberéan entender las

necesidades especificas de sus clientes.
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¢) Cuestionario 2 SERVQUAL

Instrucciones:

A continuacion se listan cinco caracteristicas de las empresas que ofrecen servicios.
Deseamos conocer que importante es cada una de esas caracteristicas si usted esta
evaluando a

Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las cinco caracteristicas de acuerdo con
la importancia que para usted tenga cada una de ellas: entre mas importante sea una
caracteristica, mas puntos se le asignardn. No olvide asegurarse que la suma de todos los

puntos debe ser 100.

1. La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion:
____puntos

2. La habilidad de la empresa para desempefiar el servicio prometido confiable y
correctamente: ___ puntos

3. La disponibilidad de la compafiia para ayudar a los clientes y proveer un pronto
servicio: ___ puntos

4. EIl conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar confianza:
____puntos

5. El cuidado y la atencion personalizada que la compafiia brinda a sus clientes:

puntos

Total de puntos distribuidos 100 puntos ,
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d) Encuesta elaborada en la curso de Introduccion a la Administracion, tomada a 189
alumnos del turno de mafiana.

GrEpo: ok I

ENCUESTA DE SATISFACCION

Ege orestionano ha sdo dissfado pa medr | grado de satisfacidn mmoe estodiante. Mo e test de
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itz parz los objetives del trabajo unbserstano.

Por fawor, a8 honesto v responda wodes los progu nis pars gue &8 shoucs saa valida
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