Ingeniare. Revista Chilena de Ingenieria

INGEMNIARE ISSN: 0718-3291
e facing@uta.cl
Universidad de Tarapacéa
Chile

Campo Herrera, M. Soledad; Ortega Navas, Ma. Carmen
Validacion del cuestionario de autoevaluacion para unidades administrativas y de
servicios
Ingeniare. Revista Chilena de Ingenieria, vol. 25, num. 2, junio, 2017, pp. 338-349
Universidad de Tarapacéa
Arica, Chile

Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=77252418015

Coémo citar el articulo e &\ ( //‘« @
Namero completo Sistema de Informacién Cientifica
Mas informacion del articulo Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal

Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=772
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=772
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=77252418015
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=77252418015
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=772&numero=52418
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=77252418015
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=772
http://www.redalyc.org

Ingeniare. Revista chilena de ingenieria, vol. 25 N° 2, 2017, pp. 338-349

Validacion del cuestionario de autoevaluacion para unidades
administrativas y de servicios

Validation of the self assessment survey of the administrative and service units
M. Soledad Campo Herrera!* Ma. Carmen Ortega Navas?

Recibido 22 de enero de 2016, aceptado 14 de julio de 2016
Received: January 22, 2016 Accepted: July 14, 2016

RESUMEN

Por mas de una década la Universidad Mayor (UM) ha realizado diversos procesos de autoevaluacion y
acreditacion, que han comprometido tanto a la institucién, como a un nimero importante de carreras y
programas. Esto ha significado, entre otras cosas, la aplicacién anual de diferentes encuestas de satisfaccion
institucional con la participacion de diferentes actores (personal no académico), aportando informacién
sobre el desempeifio de las unidades administrativas y de gestion.

En este articulo se presentan los resultados de la validacion del Cuestionario de Autoevaluacién de la
Universidad Mayor, instrumento organizado sobre la base de los criterios del modelo European Foundation
of Quality Management (EFQM).

La investigacién se incluye dentro de los estudios exploratorios y descriptivos. La validacién de este
instrumento se realizé en dos etapas. En la primera, se hizo un mejoramiento progresivo mediante la
consulta a expertos de los distintos estamentos del personal involucrado en esta evaluacién. En una segunda,
se determind la tendencia y regularidad del instrumento al aplicarlo a una muestra de 397 personas, de
36 unidades diferentes de la misma organizacion. Finalmente, los resultados indican que el instrumento
mide de una forma valida y precisa las dimensiones evaluadas.

Palabras clave: Calidad, autoevaluacién, unidades administrativas y de servicios, instrumento de
evaluacion, validacion.

ABSTRACT

For over than a decade Universidad Mayor (UM) has been implementing various accreditation and
self-study assessment processes involving the institution as a whole, as well as a considerable number of
academic programs. As a consequence, there have been yearly institutional satisfaction surveys answered
by teachers and students that provided information on different academic and management units, making
evident the need to seek the opinion of the administrative staff as well.

This paper presents the results of the validation of the self-assessment questionnaire devised for the
administrative and service units of the UM, instrument organized according to the criteria of the European
Foundation of Quality Management (EFQM) model.

The research is considered within the exploratory and descriptive studies. The validation of this instrument
was carried out in two stages, firstly, by consulting the opinions of experts and different representatives of
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the staff, which resulted in a progressive improvement of the tool, secondly, by applying the instrument to
a representative population sample of 397 people from 36 different units of the institution which validated
the regularity and tendency of the instrument. Finally, the results show that the instrument is reliable and

valid to measure the dimensions and variables.

Keywords: Quality, self-study assessment, administrative staff, evaluation tools and validation.

INTRODUCCION

En Chile se tiene atin poca experiencia en realizar
autoevaluacion en el drea académica, lo que hace
que este atin mas distante, la autoevaluacién en
unidades administrativas o de servicios. Cualquier
iniciativa de autoevaluacion requiere por una parte
de personal calificado que apoye los procesos al
interior de las instituciones, como de procedimientos
y mecanismos que favorezcan los procesos internos,
siendo la autoevaluacion una de ellas, aunque estos
mecanismos y procedimientos atin son poco difundidos
en nuestro pais para este tipo de unidades.

Hax y Ugarte [1] sefialan que “No existe un modelo
universal ni tampoco un concepto Unico sobre el
sentido dltimo de la actividad universitaria, que
pueda ser trasplantado de un pais a otro, como
tampoco resultaria legitimo aspirar a llegar a un tipo
de respuesta hegemoénica dentro de un mismo pais”.

Al no existir un tnico modelo de universidad
como tampoco una Unica manera de realizar una
autoevaluacion en un grupo de actores claves para
asegurar la calidad del servicio que se brinda a los
estudiantes, se indag6, para detectar qué se utilizaba
con fines similares a lo que se requeria, que fuera
cercano y pudiera aportar, aunque fuera en parte,
a resolver esta necesidad. Es asi que se llegé a la
Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad
(European Foundation for Quality Management),
cuya sigla en inglés es EFQM. Esta institucion,
sin fines de lucro, cuenta con una metodologia
denominada “Modelo Europeo para la Gestion
de la Calidad Total” o como aparece en algunas
traducciones, también se le denomina “Modelo
EFQM de Calidad y Excelencia”, cuyo propdsito es
favorecer procesos de autoevaluacion y definicién
de procesos de mejora continua, tanto en unidades
o contextos organizacionales de empresas publicas
y privadas. Su metodologia es muy similar a otras
utilizadas por ejemplo por Jap6n (Premio Deming)
para otorgar el premio nacional a la calidad y a la

de Estados Unidos para fines similares (Premio
Malcom Baldrige) [2]. Si bien no siempre se pueden
aplicar como originalmente fueron concebidas,
permiten orientar a las organizaciones que buscan
el mejoramiento de la calidad, puesto que entregan
conceptos, precisiones técnicas o criterios, por
nombrar algunos elementos, que permiten orientar
procesos de esta naturaleza.

Es importante sefialar que a fines de la década de
1990 la Fundacién Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad (FUNDIBQ) aprob6 un modelo para
Iberoamérica, similar al original, pero aprovechando
la experiencia que brindaba la ejecucién del modelo
EFQM vy los aspectos que se visualizaba debian
mejorarse. Este modelo iberoamericano se adaptd de
manera que las instituciones universitarias pudieran
utilizarlo, asi como establecimientos educacionales
de educacion basica y media [2].

Otro desarrollo de este modelo se encuentra en
Espaiia, puesto que el Ministerio de Educacion,
Cultura y Deporte por medio de su Secretaria Técnica
elaboré una serie de indicadores que permiten
guiar la autoevaluacién en unidades de servicio
universitario [2]. La autoevaluacion basada en los
modelos centrados en la busqueda de la calidad,
pretenden fundamentalmente definir los aspectos
considerados fortalezas y debilidades para que, desde
estos, se determinen areas que requieren intervencion y
reconocer aspectos posibles de desarrollar, disefiando
planes de mejora que orienten la gestién de la unidad
como resultado de la evaluacion [3]. Esto es importante
para proveer del “Mejor Servicio” en el mas amplio
sentido, de forma que la universidad se posesione
de manera estratégica siendo eficiente y efectiva en
su propdsito central, que es formar profesionales,
diferencidndose en la provisién de servicios para
atraer los mejores talentos a sus aulas [1].

Sin embargo, la literatura especializada reporta que

la implementacion de estrategias que implican el
aseguramiento de la calidad, requiere de cambios
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culturales, como lo es trabajar para la excelencia de la
calidad, requieren de ir acompafiados de capacitacién
para el personal, recursos, tiempo y compromiso de
las altas autoridades, entre otros elementos. Si a esto
se adiciona que la institucién cuenta con un personal
heterogéneo en cuanto a formacién, proyeccién
laboral, afios de experiencia, entonces la tarea de
la implementacion es ain mds desafiante. En este
contexto, el modelo por si solo es insuficiente y
puede llegar a ser inefectivo [1, 3].

Uno de los problemas detectados en los procesos de
autoevaluacién para enfrentar procesos de acreditacion
nacional e internacional, es que la mirada generalmente
se centra en los resultados académicos o lo que esta
directamente en su entorno, como condiciones de
operacion conducente para determinar la calidad
y, en menor medida, se consideran las unidades
administrativas y de servicios como actores claves de
consulta. Muchas veces parece obvio que estas tltimas
deben funcionar en torno al quehacer académico,
pero no siempre se producen las sinergias necesarias
que aseguren la complementariedad requerida [3, 5].

Una muestra de lo sefialado, son las propuestas
de cuestionarios de la Comisién Nacional de
Acreditacién (CNA-Chile) para apoyar los procesos
de autoevaluacién de las instituciones y programas
del pais, los que se centran en los estudiantes,
docentes, titulados y empleadores, puesto que el
fin de estos es recoger percepciones para servir de
insumo a los procesos mas que en brindar apoyo
a los procedimientos internos de una universidad.

Los que se benefician de las unidades, estudiantes y
profesores, principalmente, sean estas administrativas
o de servicios con que cuenta la universidad, pueden
valorar, expresando su grado de satisfaccién por medio
de encuestas o cuestionarios que son administrados
por la propia institucién. Pero también, se pueden
recoger las percepciones del personal administrativo
o profesionales que estdn trabajando en las unidades,
para evaluar los servicios que brindan y de esta forma,
de manera autocritica, dar el espacio para proponer
mejoras tendientes a satisfacer a sus usuarios y
mejorar la calidad de lo que realizan.

Al no existir un sistema probado como tampoco un
instrumento que respondiera a la necesidad, se realizé
la investigacion para determinar las caracteristicas
de dicho sistema y se tomd la decisién a partir del
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primer diagnéstico que era fundamental contar con un
instrumento que posibilite identificar las principales
brechas y las fortalezas, desde la perspectiva del
estamento de funcionarios. Los que normalmente
eran espectadores de los procesos de autoevaluacion.

El primer paso entonces, fue elaborar el instrumento
que permiti6 recoger las percepciones de los diferentes
funcionarios que laboran en las unidades de servicios
y administrativas para facilitar la autoevaluacién
de las unidades y favorecer la identificacién del
grado de calidad de la unidad respectiva. Ratifica
este paso, que diferentes autores indican que en el
contexto de la autoevaluacién y explicitamente en la
aplicacién del Modelo EFQM, uno de los métodos
mas utilizados es la aplicaciéon de un cuestionario.
Sin embargo, no se encontré ninguno que fuera util
para las caracteristicas de una instituciéon como la
UM. Especialmente porque cualquier propuesta de
esta naturaleza requiere de la participacién de las
personas involucradas de modo de concurrir como
corresponsable de los resultados de los cambios
(eficacia), mejorando para producir cambios y
aprovechar potenciando los recursos (eficiencia) [4].

Los resultados de este trabajo de investigacién
permitieron verificar la confiabilidad de la encuesta y
validar sus supuestos en el contexto de 1a Universidad
Mayor de Chile.

ANALISIS TEORICO

Antecedentes

Durante los tltimos 25 afios Chile ha experimentado un
desarrollo importante en los procesos de aseguramiento
de la calidad, donde se ha destacado en las instituciones
oficinas especializadas que apoyan dichos procesos.
Esta profesionalizaciéon acompafiada de una serie de
regulaciones externas ha determinado que se vayan
abriendo nuevas posibilidades en cuanto a realizar
desarrollo tedricos y practicos para mejorar las
précticas en la busqueda de la calidad [5].

Haciendo un poco de historia, merece la pena revisar
una cronologia breve de cémo la calidad ha pasado a
permear diferentes ambitos, que competen al mundo
de la gestidn en las organizaciones y que ha pasado
progresivamente a ser un tema central en otras dreas
como lo es la educacion universitaria, puesto que
es una necesidad de cambio desde la universidad
concebida de manera tradicional a la del actual



Campo Herrera 'y Ortega Navas: Validacion del cuestionario de autoevaluacion para unidades...

siglo, que conlleva exigencias diferentes tanto en
la formacidn, las relaciones internas y externas de
las instituciones como un sinfin de funciones que
también han sufrido la transformacion [4-5].

Un primer aspecto que se debe considerar es lo que
se denomina como “Calidad Total”, proceso que ha
tenido transformaciones en el tiempo, puesto que a
partir de los afios 1980 las tendencias en la gestion de
calidad, se concentraron principalmente en dos tipos
de modelos: el de las normas ISO 9.000 y el Modelo
de Excelencia Empresarial (EFQ), entendiendo que
existen también otros como el Modelo de Malcolm
Baldrige de Norteamérica, los Manuales de Buenas
Practicas muy difundidos en América Latina, por
nombrar algunos [6]. En el tiempo se fue pasando
desde el control de la calidad, la garantia de 1a misma
hasta llegar a la calidad total que no es otra cosa
que observar el sistema de gestién organizacional
que incluya el control y la garantia, es decir, las
diferentes dimensiones implicadas. Sudrez se refiere
a la Calidad Total y plantea que la “Calidad debe
ser hecha, no por inspeccidn sino por construccién
en todos los puntos del proceso de trabajo...” [7].

Estos sistemas cuentan con una serie de principios
que son aplicables a las instituciones universitarias,
como por ejemplo [1, 9].

*  Lograrlasatisfaccién de necesidades y expectativas
de las personas que demandan el servicio, que
en este caso son los estudiantes, sus familias
principalmente, ademas del sistema social que
requiere de profesionales bien formados.

e Desarrollar procesos de mejora continua en
los procesos y en las actividades. Se trata de
realizar assessment permanente.

e Liderazgo y compromiso de la direccién. En
el caso de la universidad, es el gobierno y sus
autoridades quienes se deben comprometer con
la calidad.

e Participacién y trabajo en equipo de las
personas que trabajan en la organizacidn.
Sin la participacién no se construye una
comunidad universitaria, por tanto, este aspecto
es fundamental.

e Identificacién y gestion de los procesos claves
de la organizacién. Los procesos claves aportan
a conseguir los resultados, constituyéndose en
un aspecto central para asegurar la efectividad
de la universidad.

e Toma de decisiones basada en datos y hechos
objetivos sobre la gestion. Mediante la
introduccién de ajustes y/o mejoras en los
momentos oportunos o también, reforzar y
potenciar aquello que ya se hace bien.

Dentro de los modelos que se preocupan de los
procesos en el contexto de la Calidad Total esta el
“Modelo de Calidad y Excelencia” (EFQM) del que
ya se ha hecho mencién. Tal como lo sefialan Medina
y Medina [6], el Modelo EFQM abarca todos los
aspectos importantes de una organizacion y se le
puede considerar como “...un marco preceptivo, que
no ata a las organizaciones que lo deseen utilizar...”
[6] y enfatizan que favorece la cultura de las
instituciones, lo que es fundamental, especialmente
porque el modelo ha sido principalmente aplicado
a instituciones de educacién superior de un tamafio
superior que el de la Universidad Mayor.

Existen diferentes investigaciones en torno a
la aplicacién del Modelo EFQM en diferentes
niveles educativos. En la década pasada se hicieron
investigaciones para aplicar el modelo en conjunto de
universidades del Reino Unido, donde enfatizaron la
metodologia para la autoevaluacion, proporcionando
informacién relevante que permite deducir que se
favorece la orientacién hacia el estudiante por parte
de las instituciones que lo aplican. Otros autores, dan
cuenta de diferentes elementos que apoyan la gestién
de calidad y que también forman parte del EFQM,
como elementos centrales a ser considerados [4-8].

Entre los elementos que se destacan y que el modelo
EFQM considera como relevante para ser efectivo
en su aplicacién, es que se requiere que se integren
y alineen diferentes componentes de la organizacion,
como lo son el planeamiento, el involucramiento del
personal por medio de la conformacién de equipos
para abordar la autoevaluacion e introducir cambios, y
destaca la “performance” gerencial como un elemento
transversal para que los cambios ocurran [8].

Durante las dos tltimas décadas, varias adaptaciones
del Modelo EFQM, donde se adaptaron conceptos
para que fuera mas comprensible su aplicacién a
la educacién superior, por ejemplo, el concepto de
“cliente” explicita se refiere a los estudiantes, sus
padres y empleadores. Las numerosas investigaciones
sobre la temadtica objeto de estudio plantean la
necesidad de aplicar este modelo en diferentes
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instituciones educativas donde destacaron la
importancia de la autoevaluacién para la mejora
continua. En la bibliografia especializada se sefiala
la utilizacién para introducir mejoras en los analisis
y verificaciones de efectividad en las instituciones.

Mejoramiento y participacion

La denominada filosofia Kaizen, permite sustentar
una metodologia de autoevaluacién que se centra
en el mejoramiento continuo, comprometiendo
la participacién de los actores claves, en el caso
de una universidad se puede mencionar desde las
autoridades centrales hasta el personal administrativo
y de servicios. Las organizaciones que trabajan
bajo esta filosofia orientan el perfeccionamiento
de los procesos para mejorar los resultados, pero lo
interesante es que plantea que las mismas personas
que conocen los procesos son las mds indicadas
para encontrar los problemas o dreas que requieren
atencién para la mejora [7].

La planificacion estratégica, entendida como proceso
que busca alcanzar las metas y objetivos en miras
del cumplimiento de la misién y la excelencia, busca
enmarcar el quehacer en un enfoque sistémico,
donde convergen todos los dmbitos institucionales
en bisqueda de la calidad [3-5].

Riveros [3] sefiala que “Dentro de las nuevas normas
organizativas de la universidad no deja de tener
importancia el tema de la participacién” Lo cual es
ratificado también por otros autores [4].

En todo proceso de autoevaluacién es imprescindible
el trabajo en equipo, también mencionado por [6-8]
entre otros, el que debe estar presente en los procesos
de mejora de la calidad del servicio; el aporte de cada
individuo permite lograr los objetivos del conjunto,
pues se potenciaran y complementaran a partir de
sus conocimientos, habilidades, experiencias y
perspectivas. El problema que plantea Lamaitre
es que en Chile justamente la participacién de los
diferentes actores en los procesos de planificacién
y acreditacidn es escasa, especialmente porque se
percibe como procesos entrampados en la burocracia,
donde el sentido de lo que se hace y el propésito
se ve con poca precision [5-7].

Ese trabajo en equipo debe estar en funcién de la

satisfaccion del cliente, entendido este como el
estudiante, su familia, los proveedores o el mismo
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personal que debe acudir a una unidad administrativa
o de servicios para solicitar informacién o apoyo
que le permitird ser mas efectivo en su tarea.

La satisfaccién de las expectativas y de las
necesidades de los usuarios claves constituye
uno de los aspectos mas importantes en cualquier
proceso de gestion de la calidad y segin diferentes
autores se le considera uno de los factores de éxito
mads importante para las organizaciones. Por este
motivo, es necesario medir la satisfaccion de los
usuarios claves y también ser capaces de establecer
las medidas para introducir mejoras inmediatas ante
la insatisfaccién que se genere en un determinado
momento [5].

Modelos para la autoevaluacion y el mejoramiento
Otro elemento que fundamenta este trabajo es el
Andlisis de Pareto y el Andlisis Multicriterio. El
primero, se refiere a un ordenamiento de diferentes
factores relativos a un problema, los que se comparan
de modo de identificar y enfocar aquello que es
esencial de lo que es secundario, lo que permite
una priorizacién de los problemas relacionados a la
calidad de un servicio, y lo que es atin mas importante,
posibilita el diagnéstico de las causas para a su vez
priorizar la solucién de las mismas. El segundo, se
basa en criterios explicitos para evaluar diferentes
alternativas, siendo utilizado cuando un grupo de
personas debe tomar una decisién que involucra
diferentes aspectos, especialmente complejos o que
generan conflictos, usualmente en el momento de
seleccionar o buscar alternativas.

A partir de la revisién bibliogréfica para conocer
el estado del arte en materia de autoevaluacion
de unidades de gestion, se optd por utilizar como
referente los criterios del “Modelo EFQM de
Calidad y Excelencia” [4]. No es posible replicar
todos los aspectos considerados en la génesis o en
las actualizaciones, sino solo aspectos que subyacen
de cardacter conceptual, de modo de orientar la
aplicabilidad en un proceso de autoevaluacion,
contextualizado a la Universidad Mayor, tal como
lo hacen muchas organizaciones que lo utilizan. Sus
caracteristicas hacen que sea posible, especialmente
los nueve conceptos que recogen los criterios que
permitiran orientar el andlisis interno de las unidades.
Ademas de lo sefialado se tomaron en cuenta otros
aspectos presentes en las metodologias relacionadas
a la calidad total [2].
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Al respecto [4] sefiala que: “El origen empresarial
del modelo origina ciertas dificultades no solo en
lo que se refiere a la terminologia utilizada...”, sino
que ademads hace referencia a que existen ciertas
caracteristicas en las diferentes organizaciones que
deben ser tomadas en cuenta, como por ejemplo la
organizacion interna, los estilos de direccién, las
formas de gestionar, el tipo de tareas y usuarios,
entre otras limitaciones. Algo similar ocurre con la
matriz de calculo sugerida, la que tiene un estandar
alto, puesto que se usa como medio para premiar y
rankear a las empresas, lo que hace que no siempre
sea pertinente a los fines de otras organizaciones,
como lo es en este caso.

Los aspectos revisados abordan diferentes dimensiones
que deben ser consideradas en un proceso de
autoevaluacion de unidades administrativas como
las de servicio de una organizacién universitaria,
puesto que como todo proceso de autoevaluacién
este serd realizado entre pares y por pares, lo que
debe asegurar la participacién de las personas que
trabajan en la organizacién, con una mirada de
apertura y flexibilidad de modo que se constituyan
en agentes de cambio para tender al mejoramiento
continuo, tal como lo plantea la filosofia Kaizen [7].

El disefio metodologico

En esta investigacion se utiliz6 una metodologia
mixta, siendo el procedimiento secuencial el
que respondia mejor al disefio, puesto que se
partié con una metodologia cualitativa a nivel
exploratorio para continuar a partir de los primeros
resultados, con una metodologia cuantitativa, lo
que posibilité la profundizacién y generalizacién
de los resultados [10].

La investigacién se encuentra dentro de los estudios
exploratorios y descriptivos. No se encontraron
evidencias de desarrollos de instrumentos con estas
caracteristicas en las universidades chilenas. Segin
Hernandez, los disefios de este tipo recolectan datos e
informacién nueva de alguna drea u objeto de estudio,
como lo es en este caso, lo que permite aportar
directamente con el cuerpo de conocimientos en la
aplicacién de mecanismos de aseguramiento de la
calidad de instituciones de educacién superior [11].

Este estudio se complementa con su cardcter
descriptivo, en cuanto buscé identificar ciertas
caracteristicas propias de las unidades en estudio, es

decir, recolectar datos que dan cuenta de diferentes
dimensiones o componentes del fenémeno foco de
la investigacion [11].

Primera etapa del estudio

En la fase exploratoria se realizaron entrevistas en
profundidad a doce miembros de la organizacién, que
tenian diferente formacion profesional y jerarquia,
los que formaban parte del universo. A partir de los
resultados, se elaboraron los itemes preliminares,
los que fueron sometidos a consulta con un grupo
de expertos, cuatro especialistas en aseguramiento
de la calidad y gestion universitaria; un experto en
calidad total externo a la institucién de manera que
con su juicio se pudiera llegar a la propuesta inicial
y asi construir el instrumento. Para su seleccién se
identificaron criterios, entre los que se destacan:
la antigiiedad, el conocimiento de la institucion,
la experiencia en educacién superior y en gestién
universitaria, entre otros. Se invitaron varios expertos
que siendo externos a la institucién, tenfan dominio
y experiencia en el dmbito del aseguramiento de
la calidad.

Con los resultados de esta etapa, se disefi6 el
instrumento y se hicieron los ajustes para determinar
las adaptaciones a las dimensiones que tendrian,
no solamente el instrumento en particular, sino
que servirian de guia al sistema completo de
autoevaluacion para estas unidades, puesto que se
detecto en esta etapa que se requeriria de material
para la capacitaciéon de los funcionarios y otros
instrumentos para guiar la reflexion y la elaboracién
de planes de mejora.

El propdésito del cuestionario de autoevaluacién
es servir de herramienta a las unidades o dreas de
trabajo de apoyo a la gestiéon de la Universidad
Mayor para hacer su proceso de autoevaluacion,
de manera sencilla y practica, y constituirse en un
diagnéstico del nivel de logro con respecto a los
criterios que componen este modelo y aportar a la
mejora continua. Se determinaron dos variables.
La primera, relacionada a los Facilitadores del
Proceso, es decir todo aquello que permite que una
unidad provea del servicio o realice su quehacer. La
segunda, se relacioné a los Resultados, es decir, qué
se puede esperar que se realice o logre en una unidad
de servicio o administrativa determinada. Ambas
variables se operacionalizaron en criterios mucho
mads especificos y alrededor de esas definiciones
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se elaboraron los indicadores del instrumento de
evaluacién y permitieron, ademads, estructurar los
temas de los Comités de Autoevaluacion de las 36
unidades participantes.

Comparacion entre los criterios originales del
EFQM y la adaptacion para la Universidad
Mayor (UM)

A continuacion, se hace una breve referencia de como,
a partir de los conceptos originales que subyacen en
el modelo del EFQM, se realizé la adaptacién para
la Universidad Mayor, tomando los resultados de la
primera etapa del estudio. De esta forma se asegurd
que el sistema y el instrumento de autoevaluacién
tuviera sentido en la cultura institucional.

1. Concepto original EFQM: Liderazgo.
Criterio para UM: Liderazgo.

El concepto se mantiene y se orienta a c6mo se
desarrollan y se ponen en prictica la cultura y los
valores institucionales, reflejados en la percepcién
que se tiene sobre el liderazgo, lo que es importante
para contribuir al éxito institucional. Especialmente
interesa detectar si se reconoce el liderazgo de
algunos actores claves del gobierno universitario.

2. Concepto original EFQM: Politica y Estrategia.
Criterio para UM: Politica y Estrategia.

Se mantiene el concepto y se orienta a como la unidad
desarrolla su misién y visién y las pone en practica
por medio de una clara estrategia orientada hacia los
distintos agentes y personas con quienes interactua,
siendo coherente con la mision institucional y los
objetivos estratégicos.

3. Concepto original: Personal
Concepto para UM: Funcionarios

Se adapta para acercar el término al lenguaje
institucional. Se enfoca a cémo la unidad desarrolla,
conduce y aprovecha el potencial de las personas,
de forma individual y grupal, con el propdsito de
contribuir a la gestién de la unidad.

4. Concepto original: Colaboradores.
Concepto para UM: Alianzas y recursos.

Se adapta para acercar el término al lenguaje
institucional. Se enfoca a cémo la unidad gestiona
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los recursos internos que requiere (espacios, equipos,
materiales, informacién, conocimientos, recursos
tecnoldgicos, entre otros) y también los externos
a la unidad que se autoevalda (proveedores, otros
servicios de la institucién, con otros organismos,
entre otros), con el propdsito de contribuir a la
gestién de la unidad.

5. Concepto original EFQM: Procesos
Criterio para UM: Procesos Internos.

Se explicita qué son procesos internos para facilitar
la comprensién del criterio. Se enfoca a analizar
algunos de los procesos de gestion mds relevantes de
launidad que se autoevaliia, de modo de identificar
cémo se desarrollan y mejoran con el fin de satisfacer
las necesidades y expectativas de los diferentes
usuarios mediante el servicio que se entrega y cémo
también esto repercute en los estudiantes.

6. Concepto original EFQM: Resultados en clientes.
Criterio para UM: Resultados en Usuarios
Frecuentes.

Se adapta para utilizar la denominacién de usuarios
frecuentes y posibilitar que se enfoque en los que
demandan un servicio o gestién de la unidad,
sean internos o externos de la institucion. El eje
esta puesto en analizar los resultados o productos
principales que logra la unidad con el servicio que
brinda, reconociendo que la principal preocupacién
y objetivo diario es aportar a la formacién de los
estudiantes de las diferentes carreras y programas.

7. Concepto original EFQM: Resultados en
Personal
Criterio para UM: Resultados en Funcionarios.

Se adapta. Se focaliza a analizar cémo la unidad
consigue favorecer el desarrollo de las personas y
su compromiso con la institucién.

8. Concepto original: EFQM: Resultados en la
Sociedad.
Criterio para UM: Resultados en la Comunidad
Universitaria.

Se adapta y dado la realidad y el contexto institucional,
se restringe el criterio a la comunidad interna de la
organizacion. Se focaliza a detectar cémo la unidad
consigue establecer relaciones con otras unidades
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internas y con el entorno, segtin corresponda como
medio para potenciar su gestion y contribucién a
la UM en su conjunto.

9. Concepto original EFQM: Rendimiento.
Criterio para UM: Resultados Claves.

Se cambia para responder a la heterogeneidad de las
unidades, pero enfocado a valorar los principales
servicios, acciones, procedimientos que tienen
relacién con el quehacer de la unidad que se
autoevalia y cémo logra sus objetivos, satisfaciendo
las necesidades y expectativas relacionadas a su
propio quehacer.

El instrumento fue elaborado a partir de las
descripciones precedentes, desde la perspectiva de
las unidades existentes e interesadas en la realizacion
de la autoevaluacién de cuestionarios anteriores
utilizados por la Universidad Mayor y de aspectos
contenidos relacionados a gestién y procedimientos
habituales de las unidades administrativas y de
servicios, para efectos de acreditacion institucional.
Inicialmente el instrumento quedé disefiado con 45
proposiciones después de la primera validacién con
juicios de expertos, quedé en las 51 que se llevaron
a la evaluacién con la muestra.

Se construyeron dos escalas tipo Likert, con
valoraciones de puntaje tal como lo muestra la
Tabla 1.

Segunda etapa del estudio

Se administré el instrumento con los 51 items, de
manera on line y bajo una metodologia cuantitativa
se procedi6 a procesar los datos para verificar su
validez y si era efectivamente posible aplicarlo.
Uno de los desafios de esta etapa era por una parte,
lograr la mayor participacién posible y adhesion
con el sistema por parte de los funcionarios, de
manera de sobrellevar las diferencias de formacion

Tabla 1. Escala 1 de valoracion.

—culturales y sociales— puesto que la muestra era
muy heterogénea.

Esta muestra fue probabilistica, quedando de un
universo de 509 personas —376 de la sede Santiago
y 133 de la sede Temuco-— un total de 397, entre
autoridades, jefaturas y personal sin cargo directivo.
Fue una participacién voluntaria y el total se
agrupaba en 36 unidades diferentes (administrativas
y de servicios). Posterior a la aplicacién, se
invalidaron cuestionarios al verificarse que no
cumplian algunos de los requisitos establecidos
previamente.

Se puede verificar que la muestra cumpli6 con un
99% de confianza y el error muestral fue del 3%.

Finalmente, el cuestionario quedé conformado por
58 {tems, lo que constituy6 el instrumento definitivo
y que incorpord los aportes de la etapa de evaluacién
con la muestra completa.

RESULTADOS

Con la valoraciéon de los puntajes absolutos para
cada item y de acuerdo a la escala correspondiente,
se obtuvo un puntaje ponderado individual que
representa el maximo (Puntaje max. ponderado
individual) que puede obtener dicho item. Esto
lleva a obtener para cada criterio de autoevaluacién
un puntaje maximo ponderado, que consiste en
multiplicar los valores individuales por el nimero
de la muestra (n), teniendo entonces el puntaje
que podria idealmente tener el instrumento en esa
muestra y que representa una situacién deseable de
calidad. (Puntaje max. ponderado). Esto se refleja
en la ecuacion (1):

Puntaje Max. ponderado,,;,,,;, = )

EPje Max. ponderado indiv. *n

Criterio de evaluacion Valoracion Criterio de evaluacion Valoracién
(ptos.) (ptos.)
No aplica o no corresponde (N/C) 0 No tengo informacion suficiente para responder 0
Ningtin avance 1 No 1
Cierto avance 2 NIt 2
Avance significativo 3
Objetivo logrado 4
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Para obtener el porcentaje de logro de cada criterio, se
multiplica el “puntaje obtenido” por cien, dividiendo
el resultado por el “puntaje maximo ponderado”.
Esto se traduce en el grado de calidad alcanzado
en el criterio. Tal como lo muestra la ecuacién (2):

_ (Pu.ntaje obtenido) £100 (2)
Puntaje mdx. ponderado

Logro

criterio(%)

Los criterios con sus ponderaciones y puntaje
méximos ponderados para el instrumento en la
aplicacion piloto se presentan en las Tablas 2 y 3.

Considerando estas ponderaciones, el logro total
(en porcentaje) alcanzado por la unidad o drea de
trabajo es el mismo ejercicio anterior, pero utilizando
la sumatoria de los puntajes obtenidos de los nueve
criterios de autoevaluacién, multiplicados por cien
y divididos por la sumatoria del puntaje maximo
ponderado para el n definido en la muestra.

Para favorecer el diagnéstico y el andlisis, el
porcentaje de logro alcanzado por la unidad, el
criterio de excelencia o el item dentro del criterio
fue clasificado de la siguiente forma:

*  90% a 100%: Fortaleza de excelencia. Son todos
aquellos elementos positivos que se diferencian
y destacan de otros de igual clase. Pueden
ser recursos que se controlan, capacidades y

habilidades que se poseen o actividades que
se desarrollan de manera destacada.

*  80% a 89%: Fortaleza. Son aquellos elementos
logrados que pueden ser aprovechados para
favorecer el desarrollo 6ptimo de la institucion.
El logro se relaciona directamente con lo que
se espera de la unidad, aunque siempre habra
aspectos susceptibles de ir evolucionado.

*  50% a 79%: Fortaleza con posibilidades de
mejora. El logro presenta elementos que, aun
siendo alcanzados, son parciales, puesto que
se debe buscar el desarrollo de otros aspectos
de la categoria y justifica una preocupacién
sistematica orientada a la mejora.

* 0% a49%: Debilidad. Refleja que no existe el
logro esperado, lo que representa un obstaculo
o problema en el desarrollo de la institucién.
Pueden ser recursos de los que se carece,
habilidades que no se poseen, actividades que
no se desarrollan positivamente, etc. Cualquiera
sea lo no alcanzado afectard el logro de 1a unidad
y sus objetivos mas estratégicos.

Esta escala resulto ser consistente con los criterios
de evaluacién utilizados y sus puntajes.

En la segunda etapa se realiz6 una aplicacién a la
muestra para posteriormente proceder a su validacién
estadistica, lo que se presenta en la discusion de
resultados. Las respuestas fueron anénimas y se dio
un plazo de no mdas de una semana para responder.

Tabla 2. Ponderacién de los criterios y los puntajes maximos ponderados para la Variable 1.

Vgl::t?;‘:ll Facilitadores Pon(:?;:)lcmn Ptjes. max. ponderacion (n=397)
Liderazgo 10 1.032
Politica y Estrategia 8 635
Funcionarios 9 715
Alianzas y Recursos 9 572
Procesos Internos 14 1.779

Tabla 3. Ponderacién de los criterios y los puntajes mdximos ponderados para la Variable 2.

Variable 2 - Ponderacion . . o
Resultados del proceso Facilitadores (%) Ptjes. max. ponderaciéon (n=397)
Usuarios Frecuentes 20 2.223
Resultados Funcionarios 9 1.000
Comunidad Universitaria 6 265
Resultados Claves 15 1.172
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El analisis estadistico se realiz6 con el software SPSS.
La fiabilidad del cuestionario se valoré mediante el
Alfa de Cronbach es un coeficiente que evalda la
consistencia interna, es decir, el grado en que las
respuestas obtenidas por cada item se correlacionan
con el resto del cuestionario [12].

En el contexto de la autoevaluacion, la validacion
de la encuesta se debe considerar como parte de un
trabajo mds amplio puesto que esta es un elemento
que sirve para recoger datos que son utilizados por
los equipos de trabajo durante el proceso, el que no
concluye con su sola aplicacién o con la obtencién
de sus resultados.

La muestra se puede caracterizar de diferentes
maneras, siendo una de ellas el periodo de trabajo
antigiiedad en la unidad administrativa o de servicios.
Es asi que la mayoria —representada por el 44,8%
se desempefiaba en ese lugar entre uno a tres afios,
seguido por los que se ubicaban en el rango de entre
cuatro a seis anos (17,1%): Los menores valores
estan representados por aquellos funcionarios que
trabajan en la institucidn entre siete y diez afios
(8,6%) y mas de diez afios (14,1%).

Se debe indicar que la muestra se organizo en
subgrupos segun rectoria y vicerrectorias, lo
que permitié realizar un periodo de capacitacién
respecto al modelo completo de autoevaluacion y
en particular a la aplicacion del instrumento. Es asi
que la mayor parte de los participantes corresponden
a la Vicerrectoria Académica y de Aseguramiento
de la Calidad y a la de Administracién y Finanzas,
las que representan el 54% de la muestra. El resto
se distribuy6 entre funcionarios de Rectoria, la
Vicerrectoria de Desarrollo y la Vicerrectoria
Regional de Temuco, siendo una distribucién pareja
entre estas unidades académicas. Es decir, todas las
unidades quedaron representadas.

El personal se dividié para efectos del analisis
en direcciones, encargados o subordinados. Los
subordinados representaron el mayor nimero de
participantes (75,1%), le siguieron los encargados
(20,2%) y, por ultimo, los que ostentan cargos
relacionados a Direcciones (4,8%).

En el analisis de fiabilidad, los nueve criterios
medidos reflejaron una alta consistencia interna,
como se refleja en la Tabla 4.

Tabla 4. Alfa de Cronbach por criterio.

Criterios Alfa de Conbrach
Liderazgo 0,8
Politica y Estrategia 0,8
Funcionarios 0,7
Alianzas y Recursos 0,8
Procesos Internos 0,9
Usuarios Frecuentes 0,8
Resultados Funcionarios 0,9
Comunidad Universitaria 0,6
Resultados Claves 0,9

Para estudios realizados en el contexto de las
organizaciones, un coeficiente menor a 0,6 indica
una baja confiabilidad. En el caso de esta encuesta
el menor valor encontrado fue de 0,6 para el
criterio comunidad universitaria. Se puede definir
que los nueve criterios son confiables, aunque el
de comunidad universitaria debe ser observado en
siguientes aplicaciones.

Se trata de que los funcionarios realicen una
autoevaluacion del desempefio de su unidad, pero
también detectar su propia percepcion de la institucién
que acoge a esta unidad, de manera de favorecer
el automejoramiento en miras de sentirse parte del
mismo. Cuando en la organizacion la persona evalia
el desempefio de su unidad, su eficiencia y eficacia,
en funcién de lo que justifica la existencia de la
misma y, por tanto, de su propio trabajo, se puede
esperar que se favorezca la toma de conciencia de
los propdsitos estratégicos de la institucion.

Para determinar la metodologia fue necesario validar
el constructo del instrumento de evaluacién, asi
como determinar las etapas del proceso, como se
orientarian y se llevard a cabo la autoevaluacién y
la posterior construccién de los planes de mejora de
las unidades que participaron en el estudio.

CONCLUSIONES

La encuesta resulté ser vdlida y confiable,
evidenciando una consistencia interna coherente
lo que se debe, en parte, a la consideracion de las
propias ponderaciones del modelo original como
por las reiteradas validaciones que se hicieron
en la primera etapa con los diferentes actores
involucrados, lo que permitié que se ajustaran los
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itemes, que no solamente respondian a una realidad
y cultura institucional, sino que tenian un lenguaje
que resulto ser cercano y directo y de uso regular
al interior de la universidad.

Una de las ventajas es que se pudo contar para la
autoevaluacién institucional con un instrumento
que fue acogido por las diferentes unidades. La
limitacién es que se requiere de tiempo posterior
para hacer las reuniones con todos los funcionarios
y elaborar los planes de mejora y no siempre existe
la disponibilidad.

Algunas recomendaciones que surgen del trabajo
realizado son las siguientes:

Se requiere del compromiso de las autoridades de
la institucién para la aplicacion de este instrumento,
como una forma de asegurar que el proceso completo
se lleve a cabo y no quede solo como la obtencién
de unos resultados por la aplicacién del mismo.
Se trata de abrir espacios de participacién a todos
los funcionarios.

Es necesario incluir la capacitacién de todos los
funcionarios antes del uso del instrumento, asi
como a las personas lideres de las unidades, estos
ultimos son claves para favorecer la participacion.
Introducir la cultura de la evaluacién en el area
administrativa y de servicios es una tarea importante
para mejorar la calidad del servicio que se presta
a los estudiantes.

Este instrumento es un eslabon de una cadena mas
amplia, puesto que el aseguramiento de la calidad
requiere de los espacios de reflexion y andlisis de
los equipos de trabajo.

El instrumento considera la opinién y voz de los
participantes, lo que fue valorado. Esta informacién
es un insumo relevante que debe ser procesado con
métodos cualitativos, puesto que complementa
los andlisis cuantitativos y posibilita profundizar
o buscar respuestas a ciertas interrogantes o
situaciones.

Finalmente, se puede decir que el instrumento se
utilizé para el proceso de autoevaluacién realizado el
afio 2015, tanto internacional y nacional, fue valorado
por los pares chilenos y extranjeros porque aportaba
en un espacio que en términos generales, es menos
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considerado en estos procesos de evaluacién: los
actores de las unidades administrativas y de servicios
de la institucion universitaria. Este instrumento
validado es replicable en otras instituciones de
educacidn superior.
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