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RESUMEN:

Las universidades putblicas atienden a normativas oficiales, emanadas de organismos gubernamentales para la gestion interna de los
procesos; siendo beneficioso que se apliquen mecanismos eficientes para la mejora continua y por ende para el logro de la calidad
en la gestién. En el caso de estudio el modelo EFQM proveerd informacién para el logro del objetivo general que es: proponer
un plan de mejoramiento de la gestion de la Oficina de Proyeccién Social, Extensién Cultural y Universitaria (OPSECU), de
la Facultad de Ciencias Fisicas y Matemdticas (FACFyM), de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. La investigacién es
de campo, tipo propositiva, no experimental de corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 1926 estudiantes y 176
docentes. La recoleccién de datos se hizo con la técnica de la encuesta, con instrumentos respectivamente validados y para el
procesamiento de los datos, el software SPSS-23. Se evidencia deficiencia en la gestién de la oficina de proyeccidn social y extension
universitaria, ademds desvinculacién de la universidad con el entorno en los aspectos relacionados con esas actividades. Se concluye
que un plan de mejoramiento transformara la gestion de la OPSECU hacia la calidad total

PALABRAS CLAVE: gestién de calidad, proyeccién social, extension cultural y universitaria, Modelo de excelencia EFQM,
Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas.

ABSTRACT:

Public universities attend oficial regulations, emanating from government agencies, for internal process management; it is
beneficial that efficient mechanisms be applied for continuous improvement and therefore for the achievement of quality in
management. In the case of study, the EFQM model will provide the information for achievement of the general objective that
is: to propose a plan to improve the management of the Office of Social Projection, Cultural and University Extension of the
Faculty of Physical and Mathematical Sciences of the National University Pedro Ruiz Gallo. The research is field, purposeful non-
experimental, cross sectional. The population was made up of 1.926 students and 176 teachers. The data collection was done with
the survey technique, with respectively validated instruments and for data processing the SPSS-23 software. There is evidence of
deficiency in the management of the office of social projection nd university extension, as well as disconnection of the university
with the environment in aspect related to these activities. It is concluded that an improvement plan will transform the management
of OPSECU towards total quality.

KEYWORDS: Quality Management, social projection, cultural and university extension, EFQM Model of Excellence, Faculty of
Physical Sciences and Mathematics.
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1. INTRODUCCION.

Hasta hace muy poco tiempo, la gestién de calidad en las instituciones educativas, especialmente
universitarias, no era un tema prioritario para ser incluido en los planes estratégicos; de hecho los gobiernos
solo daban prioridad al financiamiento de los aspectos bésicos, digamos los necesarios para el funcionamiento
o la operatividad, como son: infraestructura, edificaciones, tecnologia, programas, curriculo, sueldos, etc.;
sin hacer parte a las instituciones educativas de procesos de transformacién que signifiquen aumentar el
nivel, en aspectos relacionados con la aplicacion de técnicas para elevar la calidad, y por ende atender las
posibles defiviencias que evitan cumplir con algunas exigencias del exterior, pero también del interior de sus
estructura.

Ensuinvestigacion demuestra cientificamente como Instituciones de Educacién Superior pueden orientar
su gestion hacia resultados de excelencia, cuando implementan modelos asociados a los sistemas de gestion
de la calidad. (Calvo, et al., 2005; citado por Fontalvo y De La Hoz, 2018). En la actualidad existen nuevas
exigencias y condiciones generadas por la innovacién y las nuevas tecnologias de la informacién, esto en
primer lugar; en segundo lugar, los mismos procesos que se ejecutan organizativamente inducen y reconducen
lasacciones, inevitablemente haciala innovacién; requiriendo para ello que las personas encargadas de realizar
esas acciones, los lideres, los directores, sean de una institucién educativa o de una empresa, en conjunto con
los equipos de trabajo y personal a su cargo, sean capaces de responder a esas exigencias y necesidades del
entorno (clientes, sociedad).

En ese sentido la implantacién de un sistema de gestién de calidad, ajustado a normas y aplicado a procesos
y procedimientos claves, serd un apoyo fundamental para el direccionamiento estratégico que las instituciones
necesitan. (Fontalvo, etal., 2018). Lo anteriormente expuesto, justifica la realizacién de esta investigacion, en
el sentido que, una propuesta de gestion de calidad, de la proyeccién social, extension cultural y universitaria-
fortalecerd la funcién académica, promoverd el impacto social que se necesita; asi como también, impactara
ala organizacién positivamente, puesto que se elevard el nivel de calidad y excelencia de la gestién y por ende
en los resultados por los procedimientos y actividades realizadas.

Lo antes expuesto, da paso al planteo del objeto del estudio, que se persigue: “Proponer un modelo de
gestion para la - Proyeccidn Social, Extensiéon Cultural y Universitaria- de la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matemiticas de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”; basado en el Modelo de excelencia EFQM que
permitird orientarles en la comprensién de las dificultades existentes y estimulando la busqueda de soluciones.
La poblacién, estuvo constituida por todos los docentes adscritos a la FACFyM en el semestre académico
2015-1y por todos los estudiantes de la FACFyM, matriculados en el semestre académico 2015-1.

La muestra que participé en la investigacion, fue seleccionada por medio de un muestreo aleatorio
estratificado, considerando como estratos las 5 escuelas profesionales: Computacion, Ingenieria Electronica,
Estadistica, Fisica y Matemdtica, para docentes y estudiantes; y para los egresados y exjefes, fue un muestreo
no probabilistico, por conveniencia, quedando conformada por 248 individuos. En cuanto a los Docentes
de la muestra: 80% son de sexo masculino y 20% de sexo femenino. En cuanto a la especialidad el 20% son
de Computacién, 16,7% son de Ingenieria Electrénica, 13,3% de Estadistica, 16,7% de Fisica y 33,3% de
Matemiticas. Los estudiantes que conformaron la muestra, 63,8% son de sexo masculino y el 36,2% son
de sexo femenino; en cuanto a la especialidad, el 26,6% son de: Computacién; 25,7% son de Ingenieria
Electrénica; 21,1% son la especialidad de Estadistica, 11% de Fisicay 15,6% de Matematicas.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, constituido por 16 preguntas con escalamiento Likert,
definiendo cinco opciones (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre). De las cuales solo se
seleccionaron 10 a criterio e intereses de los investigadores de este articulo. Se probé la confiabilidad y
validez del cuestionario: Confiabilidad Alfa de Cronbach, basado en elementos estandarizados a=0.912, La
validez para el cuestionario arroj6 KMO=0.875, la prueba de esfericidad es menor a 0.05; asi mismo las
comunalidades son mayores a 0.4 que es lo establecido.
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2. ALGUNAS DEFINICIONES SOBRE CALIDAD Y CALIDAD EN EDUCACION.

Al respecto, Alvarado, Herndndez y Chumaceiro, (2010), tomando en consideracién la definicién planteada
por: Ferrando y Granero (2008:13), sefialan sobre el concepto de calidad que “esta ha existido desde que
el hombre ha existido... desde los tiempos en que el trueque era practica habitual hasta nuestros dias, pues
siempre que adquirimos algiin producto tenemos unas expectativas”. Por ello, hablar de calidad es remitirnos
a una serie de posturas subjetivas que, en la mayoria de las ocasiones, establecen definiciones con base en su
objeto y ocasionalmente en su origen, (Alvarado e Izaguirre, 2015).

Es muy importante destacar para los efectos de este estudio, que cuando se habla de calidad, nos referimos
a la calidad educativa; pero como bien lo expresan, Martinez, Pérez y Martinez, (2016), “la calidad es un
constructo que nace vinculado al concepto de “kaizen” (cambio para mejorar o mejora continua) y que
determina unos principios que sirven para establecer un plan de accién a partir del cual una organizacion,
en nuestro caso la universidad. La anterior definicidén se puede ajustar perfectamente al objetivo de esta
investigacion, sin embargo; en torno al término “calidad”, la naturaleza y fines de las instituciones educativas
requieren de un tratamiento especifico, aunque se empleen modelos que se han originado dentro de empresas
0 para estas.

Si bien es cierto, que los resultados del manejo adecuado de las instituciones educativas aplicando las
normativas y modelos de gestién de calidad que se sugieren, las convierten en una suerte de “empresas
educativas”; y han dado resultados beneficiosos, aportando valor a las mismas, observindose ademds la mejora
continua en muchos procesos y aspectos en su funcionamiento; aun asi, no es equivocado decir que también
se les ha dado un tinte mercantilista, criterio este no muy beneficiosos para los “clientes” que vienen siendo
los estudiantes. Tal como lo indica, Pulido y Espinoza (2018), citando a: Escudero, Gonzdlez y Rodriguez
(2013), quienes alertan sobre la concepcién de calidad, la cual es adaptable a una reserva de minorias selectas;
y a: Brown y Carasso (2013), quienes sefialan que la estrategia de la mejora de la calidad de los estudiantes a
través de la mercantilizacién, obliga a las universidades a competir por el alumnado.

“En el 4mbito educativo, especialmente en educacion superior, la calidad es uno de los mensajes y objetivos
mds repetidos, con cierto consenso social en torno al mismo, incluso varias normativas lo han incluido en su
denominacién (Ley de Calidad de la Educacién, 2012 y Ley para la Mejora de la Calidad Educativa, 2013)”,
cita de Martinez, et al., (2016).

Por su parte, Gonzélez, (1990:31); analizado por Pulido, et al., (2018), ha trabajado en el tema, postulando
que “el concepto de calidad en la educacién superior no existe como tal, sino como un término de referencia
de cardcter comparativo en el cual algo puede ser mejor o peor que otro, dentro de un conjunto de elementos
homologables, 0 en comparacién con cierto patrén de referencia -real o utépico- previamente determinado”.
Por lo tanto, solo se debe plantear que una institucién es mejor que otra cuando son homdlogas en sus fines,
es decir que tengan similitud en su misién, naturaleza o funciones y el entorno donde se desenvuelvan.

En otro orden de ideas, haciendo alusion a la calidad total, para elevar los niveles de esta en la gestion de
la Proyeccidn socio-cultural y extension universitaria, en la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas de la
Universidad Pedro Ruiz Gallo, se debe aplicar un sistema de gestién de calidad (SGC) que permita, tal como
se expresd anteriormente, seleccionar criterios que les oriente de forma practica y segura hacia el logro del fin,
como lo es lograr la amplitud y coordinacién de procesos en la OPSECU de esa facultad, para la vinculaciéon
de la universidad con el entorno circundante.

3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC): GENERALIDADES.

Tal como se ha planteado hasta ahora la implementacién del término “calidad”, analizado como un criterio
importante para la mejora de los procesos, en relacién al contexto del estudio, el cual es una universidad
publica; el tipo de gestién que se lleve a cabo, tomando en cuenta esta perspectiva debe estar orientada a
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realizar una eficaz administracién de los recursos del Estado, con el objeto de satisfacer las necesidades de
la sociedad y promover el desarrollo de la regién, segun parametros y normativas establecidos por los entes
gubernamentales. De la misma manera, realizar una gestién social, por medio de la cual se apliquen una serie
de mecanismos que fomenten la inclusién social y los nexos entre la universidad y la comunidad donde se
encuentra inmersa la institucion, esto tltimo se evidenciaria en los proyectos sociales que se puedan ejecutar.
(Paredes y Curo, 2019)

Los anteriores, son dos tipos de gestién que de acuerdo a la naturaleza de la organizacion, deberian dirigir
y administrar en pro de resolver situaciones; tomando el tiempo y el presupuesto disponible, empleando un
conjunto de operaciones, procesos y acciones, ejecutados para el cumplimiento de metas y objetivos, a través
de un ciclo sistémico y contintio. La intencién debe ser, gestionar de buena manera los recursos, para lograr las
metas y planes que hayan trazado las instituciones. Partiendo de esa premisa, una gestién bien llevada, supone
el manejo de procesos de evaluacién internay externa, procesos de autoevaluacién, mejoramiento progresivo,
etc. Pero ademas conlleva un seguimiento continuo de estos procesos, el manejo de recursos, asi como, la
incorporacion de medidas remediales en caso de ser necesario (Bilen, 2010; Pratasavitskaya y Stensaker, 2010;
Manatos, Sarrico y Rosa, 2017; citados por Pulido, et al., 2018).

En la actualidad, los niveles de competitividad y de globalizacién aplicables a casi todos los sectores, han
provocado un amplio desarrollo del concepto de gestion de calidad, como un enfoque estratégico para el
tratamiento de la calidad en la empresa, que se sustenta en los principios de orientacién al cliente, mejora
continua, enfoque en las personas y vision global de la organizacién (Camisén et al., 2009; citado por Castillo,
Mercado, Prado, Soto, 2014).

En este entorno, aparecen los sistemas de gestién de la calidad (SGC), que permiten a las empresas dotarse
de sistemas de gestién para establecer politicas y responsabilidades, asignar recursos, e identificar actividades
clave (Criado y Calvo, 2009; citado por Castillo et al., 2014)

El significado de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) es de resaltar en este estudio, en vista de la
importancia que tiene su implementacion para la gestién desarrollada en la OPSECU y los efectos que tiene
en la toma de decisiones para la concrecién de los fines institucionales; todo lo antes dicho depende de la
capacidad de direccién, organizacién, planificaciéon que posean los directores y personal. La adopcion de
un SGC, es una decision de cardcter estratégico para optimizar los indicadores de desempeno, frente a una
realidad institucional prexistente.

Dicho lo anterior, uno de los ejes principales de esta investigacién es, orientar la aplicacién de
procedimientos para el desempefio eficiente de las funciones de la proyeccién social-cultural y extensién
universitaria (OPSECU), por medio del servicio y las acciones directas sobre diversas situaciones del entorno
donde hace vida la universidad, con la intencién de solucionar problemas existentes. Para ello, como bien se
sabe, lainteraccidon entre la universidad y estos sectores debe estar enmarcada por directrices que sean efectivas
y eficientes, lo cual viene dado por el desarrollo de una gestién de calidad, como ya se ha planteado.

En el caso de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matemdticas (FCFyM), de la “Universidad Pedro Ruiz
Gallo”, y la Oficina de Proyeccion Social y Extensién Cultural y Universitaria (OPSECU), se analizaron
algunos indicadores con la intension de caracterizar la gestion, bésicamente realizar una autoevaluacion,
recopilar la informacidn necesaria para luego realizar las respectivas reflexiones y los aportes pertinentes,
tendientes a remediar las fallas existentes y fortalecer la estructura interna de este ente. Siendo necesario
también el compromiso de todos y cada uno de los involucrados en este proceso. Para ello se ha seleccionado
el Modelo de Gestién de Calidad EFQM, como apoyo al direccionamiento estratégico del funcionamiento
de la OPSECU; el mismo sera analizado en el siguiente apartado de este articulo.
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4. MODELO DE EXCELENCIA DE LA EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT
(EFQM)

El Modelo EFQM de excelencia es de propiedad intelectual de la European Foundation for Quality
Management, en la actualidad es el modelo mas utilizado; puesto que independientemente del sector,
tamano, estructura o madurez institucional; las organizaciones necesitan establecer sistemas apropiados de
gestion. El Modelo de excelencia de la EFQM, viene siendo esa herramienta prictica para ayudar a las
organizaciones en su camino haciala excelencia, orientdndoles en la comprension de las dificultades existentes
y estimulando la busqueda de soluciones. Actualmente es el modelo més utilizado para la evaluacién de la
excelencia por las organizaciones empresariales europeas. (Paredes, et al., 2019).

Tal como lo describe, Martinez et al., (2016), “Es un modelo flexible que puede aplicarse a cualquier tipo
de organizacién, con independencia de su tamafio o sector (publico o privado)”. Emplea como método la
orientacién al cliente y el enfoque basado en procesos. Para su adecuado funcionamiento, necesitan de un
compromiso claro y decidido por parte de la direccién de la empresa.

Una breve descripciéon del Modelo EFQM es como sigue: se centra en los criterios de gestién (liderazgo,
estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, resultados) y su planificacién, despliegue y evaluacion. No
es normativo y no se puede obtener ningtin certificado que acredite su aplicacion, se basa en la autoevaluacion
mediante un sistema de ponderacién de los diversos criterios prefijados. Aporta una estructura sistemdtica
de anilisis que permite a las organizaciones revisar su sistema de gestiéon y comprobar su avance hacia la
excelencia; se orienta al cliente y al logro de resultados, tiene una visién mas amplia al incorporar también los
resultados que afectan a los diversos grupos de interés de la organizacidn: agentes, clientes, personas, socios,
sociedad, etc. (Martinez, et al.,, 2016).

Las organizaciones utilizan el Modelo de Excelencia de la EFQM, como fundamento para la
operativizacién de las metas a conseguir, desde la planificacion, realizacidn, autoevaluacién y revision de sus
proyectos. Por lo tanto, este modelo es una herramienta, que sirve para: Comparar las mejores pricticas entre
organizaciones. - Guia para identificar las dreas de mejora.- Base para un vocabulario y estilo de pensamiento
comun. - Estructura para los sistemas de gestion de las organizaciones, (Paredes et al., 2019).

Ahora bien el Modelo de Excelencia de la EFQM es un marco no prescriptivo basado en nueve criterios,
cinco de ellos “Facilitadores o agentes” y cuatro “Resultados”. Los criterios “Agentes” se refieren alo que una
organizacién hace. Los criterios “Resultados” se relacionan con los que una organizacién logra. Los resultados
son causados por los “Agentes” y se mejoran mediante la retroalimentacion. Se puede observar, en el siguiente
diagrama, las relaciones de los criterios en el Modelo. Las flechas enfatizan la naturaleza dindmica del modelo.
Muestran lainnovaciény el aprendizaje organizacional para mejorar los agentes que a su vez llevan ala mejora
de los resultados (Paredes et al., 2019)

En definitiva el Modelo EFQM es un modelo de Gestién de Calidad Total desde su creacién, que se ha
desarrollado para materializar los principios de excelencia. Se basa en conseguir la satisfaccién de clientes y
empleados, ademds del impacto que provoca en la sociedad; implementarlo con éxito se consigue mediante
un liderazgo que impulse la politica y las estrategias, a las personas de la organizacidn, establezca alianzas,

administre recursos y los procesos hacia la consecucién de la excelencia en los resultados (Martinez et al.,
2016).
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FIGURA 1
Criterios del Modelo de Excelencia EFQM

Agentes Resultados

Gémez (2017).

El Modelo EFQM, puede implementarse a situaciones problemdticas del 4mbito educativo, tener
conocimiento de la misma por medio de la autoevaluacion y reflexién de la informacion recabada; con este
insumo se podrd elaborar y proponer planes y estrategias de mejora continua (Autoevaluaciones periddicas),
paraello es necesario el compromiso de todos y cada uno de los involucrados en el proceso; lo que conllevaria
a la participacion en la toma de decisiones, aplicacion de directrices y realizacién de las tareas pertinentes al
proceso de la elevacidn de la calidad de los servicios que brinda la Institucién educativa.

El Modelo EFQM se basa en unos principios, los cuales de adoptarse a modo de guia podrian generar el
logro de resultados de excelencia y por consiguiente de la calidad; y son los siguientes: - Orientacién hacia
los resultados - Orientacién hacia el cliente - Gestién por procesos y hechos - Liderazgo y perseverancia
en los objetivos — Desarrollo e implicacién de las personas — Aprendizaje, innovacién y mejora continua —
Desarrollo de alianzas — Responsabilidad Social. (Gémez, 2017).

5. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD TOTAL DEL MODELO EFQM: APLICACION EN LA “OFICINA DE
PROYECCION SOCIAL Y EXTENSION CULTURAL Y UNIVERSITARIA” OPSECU:

Estos principios adaptados o interpretados de manera coherente, permiten tener conocimiento de como estd
funcionando la institucién; con el fin de elaborar proyectos y planes de mejora de acuerdo con las carencias
deficiencias o necesidades detectadas por medio de la autoevaluacién que se realice en la institucién. En
este sentido, en el siguiente cuadro (Cuadro 1), se muestra un andlisis y adaptacién, tomando en cuenta los
principios del modelo (EFQM), con la finalidad de orientar sobre las mejores practicas para una gestién de la
OPSECU, como parte del plan de mejoramiento o direccionamiento estratégico que se puede plantear para
la mejora continua y el logro de resultados hacia una gestién de calidad.
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CUADRO 1

Se obtiene conociendo las
necesidades y expectativas de
1os grupos de interés
(estudiantes, docentes,
empleados, sociedad, entorna
en general). Accionando
(previo planeamisnto
estratégico). hacia el logro de
103 objetivos a corto, medians
y largo plazo; la gestion debe
‘basarse en acciones
coordinadas y cénsonas con
1os fines v objetivos
nstitucionales. Las exigencias
delos grupos de interés deben
ser atendidas mediante planes,
‘programas ¥ proyectos en pro
de los resultados esperados
La universidad debe definir
claramente quienes son los
clientes, ya que no es una
empresa productora de bienes;
considerando el derecho que
tenemos todos a acceder a
ella; Ia wniversidad por medio
de la OPSECU (FSCFyM),
satisfard las expectativas por
medio de la labor académico-
nvestigativa de cultura y de
extension, en beneficio de las
comunidades pero también de
sus componentes internos
Atendiendo los cambios
provenientes de Ia innovacion
v la globalizacién
Estableciendo vinculos con su
entorno mediante sus
estudiantes, docentes y
empleados, a traves de las
actividades que realiza y al
‘misma tiempo promoviendo la
gjecucion de planes y
proyectos orientados a la
satisfaccion de necesidades
La exzcelencia dependera del
equilibrio entre la eficiencia, |
mejora continua y a
satisfaccion de necesidades
(internas y externas)

La gestion de la OPSECU
(FACFyM), se deberia
complementar con las
funciones de las demas
oficinas de proyeccion social,
y eatension cultural ¥
universitaria de las demas
escuelas (Estadistica,
Computacion e Informatica e
Ingenieria Electronica)

Debido a que todas cumplen
1as mismas funciones

Oricntacion bacia los
resultados: El éxito
contimuado depende de
satisfaccion de las
necesidades y eapectativas
delos distintos grupos de
interés: clientes,
proveedores, cmplados,
accionistas, sociedad

Orientacion hacia el

cliente: Toda organizacion
busea satisfacer las
necesidades delos clientes;
siendo estos los que se
benefician de los productos
ylo servicios. Mediante la
informacion obtenida antes
expectativas y al final
saisfaccion

transmitir 2 la comunidad los
conocimientos cientificos,
Gestion por procesosy  tecnoldgicos, culturales

hechos: ln gestion por  Tumanistas, a traves del
departamentos sedebe  trabajo de las cinco sscuelas
complementar con la profesionales”. (Paredes, et
gestion por proceso, para  al, 2019) }- Por lo tanto, la
adaptarse mejor a s gestion por procesos,
necesidades del permitiria adaptarse a las
cliente Liderazgo y necesidades que demanda el
perscverancia e los entorno (socicdad e general)

objetivos: @ La direccion ¥ que dependen de la

en el proceso hacia la Cali- interrelacion pero més an del
intercambio de informacion
relacionado con o
funcionamiento de cstas
oficinas, uno: para mejorar los
procesos y hacer frente a ks
amenazas y aprovechar las
oportunidades de un modo
eficiente y dos: para la
atencion de las necesidadss
del entorno, asi como de s
erigencias de su estructura
interna, con miras al
fortalecimienta de sus
capacidades

La tarea de los tderes cs
clave, con una importancia
trascendental; en ese sentide
e 1a OPSECU (FACFyM). los
objetivos phnteados se
cumpliran en la medida que las
personas que lideran
desempedien o rol de
integradores ¥ estén
comprometidos con el
desarrollo de la institucion,
ademas de canstituirse en un

dad Total, debe lograr que
esta estrategia de gestion
se despliegue a toda la
organizacién, asumiends el
liderazgo del proyecto para
conseguir que se integre en
Ia cultura dela
organizacion. ® La
direccion muestra en cada
una de sus actuaciones su
compromiso con la Calidad
Tatal ® Los directivos y
demas clientes lideres
deben facilitar todos los
medios necesarios al resto
de ] organizacion

cjemplo para l resto, ser
capaces de establecer una
direccion estratégica definida,
que pecmita alinear a todas las
‘personas involucradas hacia el
logro deTa esxcelencia en los
propasitos, con ética y valores
personales ¥ organizacionales;
todo en pro de reorientar las
aceiones hacia resultados de
calidad
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Adaptacion del Modelo de la EFQM para la Gestion de calidad de la OPSECU

MODELO EFQM Los

Principios de la cahdad Adaptacion al contexto de la

total Descripcion.
(Gomez, 2017)

OPSECU de la (FACFYM)

CONT.

.. CUADRO 1.

Aprendizaje, innovacion
v mejora continua; El
ciclo: FDCA ePLAN-
Planificar eDO-

Hacer eCHEK-
Comprobar eACT-
Ajustar Se aplica a
todas las actividades de
la organizacion.

La calidad total se consigue
desafiando el “statu qua” y
haciendo realidad el cambio,
aprovechando el aprendizaje para
crear mnovacion y oportumdad de
mejora. Las decisiones a tomar y
los proyectos a desarrollar deben
derivarse de las necesidades dela
organizacion. En el caso de la
OPBECU, estos aspectos son los
principales motores hacia el logro
de la excelencia, es un proceso
sistémico y ciclico, por lo tanto
cada actividad que se lleve a cabo
depende de la anterior para
proseguir. En la OPSECU es
importante resaltar la importancia
de este ciclo puesto que para el
logro de resultados optimos en la
gestion, deben participar todos los
involucrados de forma
interconectada.

Desarrollo de
Alianzas: Creacion de
vinculos con
colaboradores.

Son wnportantes las relaciones
con los proveedores directos, con
el entorno, con las mstituciones
fue comparten mismos fines,
mision, vision y whicacion
geografica. La aplicacion de este
proceso penmitira a la OPSECU
potenciar la conexion de la
universidad con el entormo y
sociedad en general; al mismo
tiempo que se fortalecera la
mstitucion por las experiencias,
aportes enrigquecedores,
afiadiendo valor tanto a las
personas como a los procesos. La
creacion de vinculos con
colaboradores potenciaraa la
institucion con conocimientos,
estrategias, servicios, lo cual sera
beneficioso v ademas reciproco;
en la medida de la eficacia en las
relaciones. El desarrollo de
alianzas estratégicas, contribuye a
crear valor agregado, confianza
por parte del entormo,
crecimiento, dernunbe de
barreras, impacto social
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Las personas son la base para el funcionamiento éptimo de cualquier organizacién; en el caso de la
OPSECU este es un aspecto de vital importancia, siendo que la funcién basica es la vinculacién de la
universidad con el entorno, esto es imposible realizarlo sin personas.

Para lograr la proyeccion social y extensién cultural y universitaria, deben Desarrollo e implicaciéon de las
personas: existir tanto cantidad como calidad de personal, por sus roles y tareas a des-

en este principio se establece el desarrollo del empenar. Por lo tanto se deben enfocar en la capacitacion de
cada uno, priori-potencial de las personas, su implicacion y partizando en el desarrollo personal y profesional
que les brinde la oportunidad de cipacién en los procesos.

crecer y especializarse, a modos de promover la implicacién y participacion eficiente y efectiva en los
procesos; en correspondencia con la misidn y visién de la institucién, aunado a la naturaleza y funcién de la
OPSECU. Para este fin es también de importancia delegar responsabilidades, promoviendo el compromiso
y el trabajo en equipo.

Responsabilidad Social: La organizacién supera normas y requisitos legales. La organizacién puede
participar en iniciativas sociales.

En este sentido la institucién (Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Facultad de Ciencias Fisicas y
Matemiticas, Oficina de Proyeccidon Social y Extensiéon Cultural y Universitaria; debe operar atendiendo
a requisitos y normativa legal minima, sobre RS-Responsabilidad Social; en relacién con sus procesos de
gestion. Esforzandose por dar respuesta a las expectativas de los grupos de interés en cuanto a RS. Este aspecto
se desarrolla por el respeto e implementacién de normativa y marcos legales, que van en beneficio de la
sociedad en general, pero de la estructura interna también y por ende del personal que alli labora. Es entendida
como la asuncién de las obligaciones sociales, en un compromiso consecuente en su actuacion, asi como
mostrar sentido del deber, la obligacién y el cumplimiento de actividades individuales y sociales. (Medina,
Franco, Torres, Veldzquez, Valencia y Valencia, 2017; citando a: Villavicencio, 2013).)

6. PROYECCION SOCIAL, EXTENSION CULTURAL Y UNIVERSITARIA.

La sociedad contempordnea exige cada vez mds, una mayor participacién responsable de las instituciones
publicas, sobre todo a partir del reconocimiento que se le brinda al impacto de las organizaciones en ella.
(Haug, 2017; Vilalta, 2011; citados por: Medina et al., 2017). Por lo antes dicho, los responsables de
los servicios educativos, deben comprender y considerar el impacto que tienen los conocimientos sobre
la sociedad; las escuelas y universidades deben manejarse de forma muy transparente, ya que su accionar
repercute de manera muy significativa en la realidad circundante (sociedad, comunidades, regiones).

Al respecto, los hechos y producciones cientificas (eventos, seminarios, congresos) que se llevan a cabo
en los claustros universitarios son una clara demostracién que la importancia de la universidad no radica
solamente en las sesiones de clases, sino en todas estas actividades extracurriculares que se convierten
en experiencias académica y socialmente enriquecedoras para los estudiantes y para el entorno que los
rodea geograficamente. En este sentido Medina et al., (2017), opina que las instituciones universitarias
tienen la oportunidad de potenciar el caracter bidireccional y dialégico del vinculo universidad-territorio,
transformando a este en fuente y destino sistematicos del conocimiento, gracias a la integracién de los actores
locales.

De igual forma, la extensién cultural y universitaria es una de las funciones definitorias de las universidades
publicas latinoamericanas, herederas del movimiento de reforma universitaria ocurrido en el continente
durante la primera mitad del siglo XX. No existe una definicién unica, ni el alcance de lo que significa
especificamente “extensién universitaria”; por el contrario existen diferentes modos de entender lo que es,
asocidndose comtinmente con actividades de difusién cultural o artisticas. (Cano y Castro, 2016).

En ocasiones se la concibe a la extensién universitaria, como la accién de comunicar resultados de
investigaciones, o también se le circunscribe al desarrollo de actividades de asistencia, asesoramiento técnico
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o transferencia tecnoldgica, en diferentes areas del conocimiento. No muy pocas veces se le define como:
“toda aquella actividad, que sin ser investigacién o académica, la realiza la universidad en vinculacién con
organismos estatales, empresas, organizaciones sociales, comunidades, entre otras, todos estos, interlocutores
no universitarios.” (Cano et al., 2016).

En este punto, resulta oportuno resaltar el vinculo que si o si, debe existir entre la universidad y la
sociedad, pues de esta manera se evidencia que la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, debe cumplir una
funcién social que influya y transforme su entorno, es decir, debe ser un auténtico factor de transformacion
social, y por lo tanto, segin sea el fin que se proponga, aporte a la construccién de una sociedad de
vanguardia. Dicho esto, para tal fin en cada facultad funciona una oficina de Proyeccién Social y Extensién
Cultural y Universitaria (OPSECU), que se supone se encarga de prestar servicios y realizar actividades
conducentes a la solucién de problematicas existentes en la comunidad; ademas de transmitir y trasferir
los conocimientos cientificos, tecnoldgicos, culturales y humanistas a través de la participacion de las cinco
escuelas profesionales. (Paredes et al.,, 2019).

En el caso de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas, la proyeccion social y extension, al ser aspectos
no considerados en el plan curricular de las escuelas profesionales, se produce una vision fragmentada de la
realidad, se han aislado de su contexto social, a consecuencia de una ensefianza predominantemente tedrica.

De acuerdo con Paredes, et al., (2019), la oficina brinda servicios de forma muy restringida, debido a la
falta de presupuesto, lo que imposibilita la eficiencia de la gestién; convirtiendo a la FACFyM en un ente
de cardcter netamente formativo, pero sin el aspecto de interdisciplinariedad para los estudiantes, y a la
OPSECU, como un departamento que no define situaciones vinculantes de la universidad con el entorno,
debido a las fallas de su infraestructura.

7. Percepciones sobre la Gestion de la Oficina de Proyeccién Social y Extension Cultural y
Universitaria, OPSECU. Direccionamiento estratégico para la mejora dela gestion.

Con base en los resultados obtenidos, luego de la aplicacién del cuestionario a la muestra seleccionada
de docentes, estudiantes y egresados, con una escala tipo Lickert con 5 opciones de contestacién que van
como sigue: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. Se elabora la siguiente tabla (Tabla N°1),
que recoge en porcentajes por indicadores manejados, la informacidn necesaria para caracterizar el tipo de
gestion que se lleva a cabo en la institucién objeto de estudio); la valoracién asignada y seleccionada a cada
uno de los indicadores, fueron los valores relativos mas resaltantes o significativos; lo que permite inferir
sobre la situacién real de la gestion desarrollada en la Oficina de Proyeccion Social y Extensiéon Cultural
y Universitaria (OPSECU) de la Facultad de Ciencias Fisicas y Matemdticas de la Universidad Nacional
“Pedro Ruiz Gallo".

TABLA 1

Percepcion de los participantes del
cuestionario Indicadores que carac- Resultados

{(muestra) terizan la gestion de la Opcion significativos
seleccionada con mayor % OPSECU

- FACFyM - UNPRG Importar

imagenOpciones Musstia - Escala

Lickert -

Docentes Estudiantes Egresados

599



REVISTA VENEZOLANA DE GERENCIA, 2019, voL. 2, ISSN: 1315-9984

1. Be )
) Casi
promueve la
) . sietmpre -
mtegracion
de diversas
disciphngs ¥ 4 veces -
de actores
sociales
etemosen BA81 333 40000 yoer 1000, 431%
los Munca %
proyectos
_de ... Nunca
mvestigacion -
2. Los -
Siempre _
avances y
resultados
de los Casi
proyectos Siempre -
de itves-
tigacion gue
desarrollan A weces 50% 50%  50%
el la escuela
profesional
Casi
son 28,9% 40% 68,0% 34,45%
divulgados Munca
para la
comunidad e 174% 26% 43.4% 21,7%
wuiversitana
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CONT... TABLA 1.

3 Se - )
Siempre . .
promueve la
incorporacion
de Casi
descubrimientos siempre - -
cientificos y
resultados de
Aveces 46,7% 44% 28% 118,7% 30.5%

l.llVEStlgHElDllES
a fin de lograr
un impacto Casi o o o o o
direeto delo Minca 46,7% 41,3% 48% 136% 45.3%
inves- tigado,
en el desarrollo
de la sociedad Nunca — —
4. La gecucion  Siempre 20% 2,3% 2% o
de programas
yloproyectos oo
de proyeccion Siempre J— J—
social y
:;1?1::1:103 Aveces 43%  40,8% 28% 111,8% 37.2%
universitaria
respondeauma %% gger 97194 40% 7,1% 0%
planificacién Nunca
previamente
definida Munca _ _
5. Se debe Siempre 36.7% 36,7%  36,7%
contar con Cast  3pey 2 4% S6%  LS.6%
presupuesto Siempre ~ . ° ° -Ree

Ia le-
PRIBRIIDE p veces 33.3% 44.5% 26% 103.8% 34.6%
mentacion de
programas y/o  Casi
proyectos enla  Munca -
OPSECU Munca _ _
6. La politica Siempre o o
de
COMUNICACION  (gu
(interna y Siemre 33,3% 4,6% 37.9% 18,05%
cxterna) de la

g

oF ‘_J}_E'CU' Avweces 30% 47.7% T17% 38,85%
posibilita el
fomento de

. Cast
valores N 36,7% 43,6% 80,3% 40,15%
positivos y el unca
posicionamiento
institucional  Munca — —
7. Seprorzael
dislogo para Siempre . .
mejorar los
procesos Casi
internos Siempre 46,7% 11,5% 58.2% 20.1%
promoviendo la
participacion
dela Aveces I —
comumdad
universitaria ,
para la Cost oy 25 % 107,2% 35.7%
formulacién de  MNunca
estrategias y
decis s
CESEIONEE  Munca 10%  11,5% 5% 17.8%
institucionales
8. Se favorece  Siempre _ -
la transparencia
enla gestion,a  Casi
trawvés dela Siempre - -
disponibilidad
de datos, A veces _ _
informes,
q s Cas
reportes B gy 27,1% 58% 105.1% 35%
periodicos dela Munca
gestion
universitaria. Munca 10% 16,1% 1,6% 27.7% 09.2%
0 Fl Siempre _ _
mejoramiento  Cagi
contnuo es Siempre —_— —_—
una practica o veces
caracteristica = —
dela Casl e 147% 46% 80.7% 26.0%
OPCYECUy  Munca
delaFACFYM  njunca
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Elaboracién propia (2020), a partir de Paredes (2019).

El cuadro (Cuadro 2), muestra un resumen de las apreciaciones de los participantes (muestra seleccionada),
sobre las preguntas o indicadores relacionados con la gestion que se lleva a cabo en la OPSECU, con un
andlisis, interpretacién e indicacién de los criterios a aplicar para el direccionamiento estratégico de la gestion.
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CUADRO 2

Indicadores de la gestion de la OPSECU. Anélisis e interpretacid

e e [
de los
caracterizan la st tes
. participat
gestion dela
B Resulados
FACFyM - [ -~
significativos
UNPRG
Py

Aplicacion de los
Criterios del Modelo
EFQM (Ver figura'l)

1. Sepromueve la
integracion de

diversas

disciplinas y de  Casimunca
actores sociales  43.1%
externos en los

proyectos de

investigacion

- Casi nunca se
promueve Ia integracion
de diversas disciplinas y
de actores sociles
externos en los
proyectos de
investigacion. La.
OPSECU debe
promover la integracion
de la universidad y el
entorno, para el
desarrollo del
conocimniento en pro del
incremento de Ia calidad
en la gestion y sus
resultados. (Paredes, et
al, 2019, citando a
Ayala, 2012). (Aplicar
Criterio 4. Alianzas y
Recursos)

2 Losavances y
resultados de los

proyectos de

inwestigacion que
desarrolenenla  Aveces 50%
escuela profesional

son divulgados

para | comunidad

universitaria

Los avances y
resultados de los
proyectos de
mvestigacion que
desarrollan en la escusia
profesional a veces, son
divulgados para la
comunidad universitaria
La OPSECU debe
manefar criterios de
comunicacin inferna y
enterna que incluya la
divulgacion de los
resultados de la
actividad cientifica hacia
Ios grupos de interes
que hacen vida en |
universidad, a modos de
Iogpar el enriquecimizato
con los nuevos aportes.
(Paredes, etal, 2010,
citando a Gonzlez,
1096). (Aplicar Criterio
7: Resultados e
personas)

3. Se promueve o
incorporacion de
descubrimientos
cientificos y
resulta- dos de
imvestigaciones a
fin de lograr un
impacto directo de
1o investigado, en.
el desarrollo de la
saciedad

Casinunca
5,3%

Casi tuinca se promueve
I incorporacién de
descubrimientos
cientificos y resultados
de investigaciones a fin
de lograr un impacto
directo en el desarrollo
de la sociedad. Es
necesatio que por medio
de la gestion de la
OPSECU. s¢ fortalezca
Ia relacion universidad-
cnpresa y sociedad,
para el ogro de
abjetivs comuncs,
solucion de
problematicas existentes
¥ satisfaccion de
expectativas, (Paredes,
ctal., 2019). (Aplicar
criterio 8 Resultados en
Ia socicdad)

4. La gjecucion de
programas yfo
proyectos de
proyeccion social
y extension
cultuzal y
universitaria
responde a ua
planificacion
previa- mente
definida

Aveces
37.2%

La ejecucion de
programas ylo
proyectos de proyeccion
social y extension
cultural y universitaria, a
veces respondea una
planificacion
previamente definida. Es
imperativo que se
implemente un plan
operativo o estratégico
para el funcionamiento
coordinado y coherente
de la OPSECU. La
planificacion es ua
herramienta que permite
ejecutar acciones para
lograr los cambios que
se requieren, ¢ inpulsar
las reformas
estructurales necesarias.
(Paredes, et., 2010;
citando a Aguerrondo,
2007 y Duker, 1099),
(Aplicar Criterio: 0
Resultados clave)

5. Se debe contar
con presupuesto
para
implementacion de
programas yfo
proyectos en la
OPSECU

Siempre
36.7%

Siempre se debe contar
con presupuesto para la
implementacion de
programas ylo
proyectos enla
GOPSECU. El desarrallo
¥ ejecucion de
proyectos involucra la
utlizacion de recursos
financieros, un
adecundo fimnciamiento
permite llevar a cabo
estas actividades, tal
como o establece el
articulo 63°, donde se
afimma quesse asigna con
caracter de intangible,
un fondo especial para |
proyeccion social y
extension cultural y
universitaria, (Paredes,
etal, 2019). (Aplicar
criterio: 4 Alianzas y
recursos)
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CUADRO 2

6. La politica de
comunicacion (interma
y externa) de la
OPSECU. posibi- lita
¢l fomento de valores
positives y ¢l
posicionamiento
institucional

La politica de
comunicacién (interna y
externa) de la OPSECU,
casi nunca posibilita el
fomento de valores
‘positives y el
‘posicionamiento
institucional El estatuto
e su articulo 62°,
establece: “Las
programas de
proyeccion social y
extension cultural y
niversitaria se difanden
utilizando los medios de
comunicacién social de
I wniversidad, del
Estado y otros de los
que pueda servirse”. La
OPSECU es la
encargada de realizar las
acciones destinadas a la
proyeccion social y
extension cultural y
niversitaria, dirigida
hacia & comunidad,
Siendo cvidente que la
débil comunicacion
existente sea superada
con esfuerzo de
voluntades y liderazgo
(Paredes, et al, 2010)
(Aplicar Criterio 2
Palitica v estrategia)

7. Se prioriza el
dizlogo para mejorar

Ios procesos internos,
promoviendo Ia

participacion dela  Casi
comunidad 1unca
universitaria, parala  35,7%
formulacion de

estrategias ¥

decisiones institu-

cionales

Casi nunca se da
‘prioridad l didlogo para
mejorar los procesos
internos, promoviendo la
participacion de la
comunidad universitaria,
para I formulacion de
estrategias y decisiones
institucionales. Es vital
que Ia universidad
desarrolle su potencial
de comunicacion,
estableciendo el didlogo
permanente y valorando
Tos aportes
constructivos con visidn
innovadora. (Paredes, et
al, 2019). Es una
premisa que debe reinar
en todos Ios procesos ¥
actividades que se Leven
a cabo, siendo la
OPSECU canal para este
fin, por ser mtermediario
cntre los miembros dela
comunidad wniversitaria
¥ Ia universidad
(Directivos). (Aplicar
criterios, 1 Liderazgo; 2
Politica y estrategias y 3
Personas)

3 Se favorece la
transparencia en la

gestion, a través dela Casi
disponibilidad de mmca
datos, informes, 35%
reportes periodicos de

a gestion wiversitaria

Casi nunca sc favorece
I transparencia en la
gestion, a traves de la
dispornibitidad de datos,
informes, reportes
periadicos de la gestion
universitaria Contar con
informacion oportuna,
veraz y constante es
decisivo para el proceso
de toma de

decisiones .. cste
proceso debe darse con
tofal transparencia para
ascgurar una gestion de
calidad. (Paredes. etal .
2019) (Aplicar criterio 1
Liderazgo)

9. El mejoramiento
continwo es una Casi
préctica caracteristica munca
deln OPSECUy dela 26,9%
FACFyM

El mejoramiento
conhnuo casi mmca es
una practica
caracteristica dela
OPSECUY dela
FACFyM. Todos los
actores involucrados
deben esforzarse para
lograr esténdares
adecuados de calidad; es
necesario innovar y
‘promover dl
compromiso
instinicional, “Las
universidades estan
llamadas a reotientar los
mecanismos de meora
al interior de sus
estructuras, ya que los
esquemas
convencionales distan
hoy dia, de las
cxigencias del mercado
globalizado” (Cooltson,
2012; citado por
Hernéndez, Martinez y
Rodriguez, 2017)
(Aplicar e criterio 3
Personas y Criterio 5
Procesos)
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Fuente: Elaboracién propia (2019)

8. CONCLUSIONES

Uno de los rasgos caracteristicos de las universidades publicas es el relacionado al financiamiento, el cual
depende de un gobierno; principalmente el nacional. Este aspecto influye de manera determinante en
el funcionamiento de las mismas; impactando directamente en los resultados de las actividades que se
desarrollan. Con este estudio se evidencia que en la OPSECU (Oficina de Proyeccién Social y extension
Cultural y Universitaria la deficiencia presupuestal incide en la baja calidad de la gestion que se lleva a cabo
en esta oficina. Como consecuencia de lo anterior existe desatencion de las demandas y exigencias que se
plantean desde la sociedad; acarreando un impacto negativo y la desvinculacién entre la universidad y el
entorno; a su vez las comunidades no demuestran sentido de pertenencia hacia la institucién.

Pese a que la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas debe ser un ente promotor del desarrollo de la
cienciay la tecnologia; de la cual deben surgir los servicios y conocimientos generados por los estudiantes de
las cinco escuelas profesionales, esto no se ve reflejado en la comunidad local y regional. Esto se fundamenta
en los resultados obtenidos, los que indican que la baja calidad de la gestién desarrollada en la OPSECU, se
deriva de la falta de financiamiento, pero a su vez de laausencia de un liderazgo y direccionamiento efectivo. El
personal encargado de tomar decisiones y liderar todos los procesos, y de desarrollar la gestién enla OPSECU,
requiere de modernizar e innovar las acciones en el aspecto de la proyeccién y la extension universitaria de
la UNPRG.

Al carecer de un sistema de gestion que permita dinamizar las actividades que se realizan, es prioritario la
implantacién de un mecanismo, tal como se sugiere por medio de la interpretacién y orientaciones que se
derivan del andlisis del Modelo EFQM de excelencia, cuyos principios y criterios sirven como referencia de
lo que se debe implementar en una primera etapa, para superar la dificil coyuntura en la que se encuentra. La
misma se ve reflejada en la opinién negativa que se transmite desde el exterior de la institucién, pero también
desde los propios actores, que hacen vida en su estructura, (facultades, escuelas, otros departamentos)
docentes, estudiantes, egresados y comunidad en general.

La OPSECU debe promover la integracién de la universidad con el entorno, en pro del incremento en
la reciprocidad de los resultados de sus acciones. Utilizar los medios disponibles para la divulgacién de la
informacién y de los resultados de las investigaciones que se realizan, tanto para la comunidad universitaria,
como hacia el entorno y las comunidades locales, es un paso imprescindible para el restablecimiento de los
vinculos y el fortalecimiento de la relacién: universidad-empresasociedad; siendo ésta la forma idénea para
gestionar eficientemente las soluciones a problematicas existentes, y la satisfaccidon de exigencias.

Con un plan operativo de mejoramiento para la gestiéon de la proyeccién social y extension cultural y
universitaria, respaldado por los mecanismos del modelo EFQM, partiendo del compromiso de los lideres,
directores, y de todos los involucrados, se podran lograr los cambios ¢ impulsar las reformas necesarias. La
escasez de recursos y el bajo presupuesto, debe ser sustituida por una buena utilizacién de estos factores; un
liderazgo asertivo debe asirse de una planificacién, que tome en cuenta como principal obstaculo para una
buena gestién, el presupuesto y el uso adecuado de los recursos disponibles.

Las estrategias comunicaciones, el didlogo bidireccional, la integracidn, la priorizacién de la participacién
de todos los grupos de interés, valorando los aportes constructivos, en la toma de decisiones institucionales,
son la base para la reconstruccién de un liderazgo de vanguardia y una gestién de calidad que permita el
posicionamiento de la OPSECU, la FACFyM de la UNPRG, en el entorno donde se desenvuelve como
organizacién, o institucién. Todo lo anterior depende indefectiblemente en el esfuerzo y la voluntad de
todos, no solamente de los responsables de la gestién. Imperante es innovar en las perspectivas para la mejora
continua, siendo perseverantes en la busqueda de la excelencia y mantenerla cuando se logren todos los
objetivos planteados.
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