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Resumen
La presente investigacion se llevé a cabo en la UNICA con el objetivo de diagnosticar el

estado actual de la cultura de calidad en la institucion y proponer acciones para su
fortalecimiento. La gestién de calidad en las organizaciones, especialmente en el dmbito
educativo, es esencial para asegurar la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los

estudiantes y la comunidad académica.

El estudio concluyd que es fundamental para la UNICA implementar acciones estratégicas
qgue fortalezcan la cultura de calidad, involucrando a toda la comunidad universitaria en un
compromiso compartido con la excelencia y la mejora continua. Las recomendaciones incluyen
mejorar la comunicacidn interna y reforzar la capacitacién en gestion de calidad. De esta manera,

la UNICA podra consolidar su posicion como lider en calidad educativa en Nicaragua.
Palabras Claves

Cultura de calidad, Gestion de calidad, Cultura organizacional, Planificacién institucional,

Evaluacion institucional, Satisfaccidn laboral, Capacitacién continua
Abstract

This research was carried out at UNICA with the objective of diagnosing the current state
of the quality culture in the institution and proposing actions for its strengthening. Quality
management in organizations, especially in the educational field, is essential to ensure the

satisfaction of the expectations and needs of students and the academic community.

The study concluded that it is essential for UNICA to implement strategic actions that
strengthen the culture of quality, involving the entire university community in a shared
commitment to excellence and continuous improvement. Recommendations include improving
internal communication and reinforcing training in quality management. In this way, UNICA will

be able to consolidate its position as a leader in educational quality in Nicaragua.
Keywords

Quality culture, Quality management, Organizational culture, Organizational planning,

Organizational assessment, Job satisfaction, Continuous training
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Introduccién

Identificar si en una institucidon se ha desarrollado una cultura de calidad es una tarea
compleja y continua, pero no imposible. El concepto de calidad ha evolucionado
significativamente a lo largo del tiempo. Inicialmente, se asocid con la definicidon de conformidad
con las especificaciones, una visiéon limitada que se centraba principalmente en la produccién y
el cumplimiento de estdndares establecidos. Sin embargo, a medida que las organizaciones
comenzaron a reconocer la importancia de satisfacer las expectativas y necesidades de los
clientes, el concepto de calidad se amplid para incluir la satisfaccion del cliente. Actualmente, las
organizaciones han adoptado una perspectiva ain mds integral conocida como gestion por la

calidad.

La gestion de la calidad implica crear intencionalmente una cultura organizacional donde
todos los procesos estan completamente comprendidos y realizados correctamente. Esto
significa que no solo se deben cumplir las especificaciones técnicas, sino que también se deben
gestionar eficazmente las relaciones entre empleados, proveedores y clientes para garantizar el
éxito a largo plazo de la organizacidn. La cultura de calidad es, por lo tanto, un enfoque integral
para mejorar la eficiencia y la flexibilidad de una organizacién a través de la planificacidn,
organizacién y comprensién de cada actividad, con la participacién activa de todos los individuos

en cada nivel jerarquico.

Desarrollar y difundir una cultura de calidad implica ganarse la confianza de las personas
y hacer que se sientan parte integral del sistema. Es fundamental que los empleados se vean
como elementos clave en la toma de decisiones y que estén orgullosos de trabajar en la
universidad. Este sentido de pertenencia y compromiso con la mision y vision de la institucion
fomenta un verdadero involucramiento en los diferentes procesos segun el puesto del
colaborador. Cuando los empleados se identifican con los valores y objetivos institucionales,

estdan mas motivados para contribuir a la mejora continua y a la excelencia organizacional.



En el contexto de la Universidad Catélica de Nicaragua (UNICA), el compromiso con la
mejora de la calidad institucional ha sido evidente a través de la creacién de la oficina de Gestién
de la Calidad. Sin embargo, desde 2018 hasta la fecha de esta investigacion, se ha observado un
estancamiento en la implementacién de acciones de mejora, lo cual ha afectado negativamente
la cultura organizacional. Este estancamiento se ha visto exacerbado por el contexto pandémico
y la crisis nacional, que han obligado a priorizar actividades administrativas y académicas
esenciales para garantizar la continuidad de los programas educativos, dejando de lado areas

criticas como la gestién de la calidad.

En enero de 2021, la oficina de Gestion de la Calidad se fusiond con la Direccion de
Planificacién, creando la Direccidn de Planificacidon y Calidad. Esta nueva direccién ha revelado
gue las politicas y objetivos de calidad no estan alineados con la misién y visidn recientemente
redefinidas. Ademas, no se han realizado auditorias de procesos ni se han continuado los
programas de capacitacion en gestién de calidad. Esta falta de seguimiento y alineacién ha creado

una brecha en la percepcidn y practica de la cultura de calidad dentro de la institucién.

La implementaciéon del nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2024 incluye, entre sus
lineamientos, la necesidad de un seguimiento continuo al Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC)
para detectar y abordar de manera preventiva las oportunidades de mejora. Ademas, en 2021,
el Consejo Nacional de Evaluacidon y Acreditacién (CNEA) oficializé el Modelo de Calidad para la
Educacién Superior, que servird como marco de referencia para las instituciones de educacidn

superior en Nicaragua.

En este contexto, se ha identificado la necesidad urgente de diagnosticar el estado actual
de la cultura de calidad en la UNICA. Este diagndstico se enfocara en los colaboradores
académicos y administrativos activos en septiembre de 2021, con el objetivo de disefiar e
implementar acciones que fortalezcan la cultura de calidad en la institucion y aseguren un
ambiente laboral comprometido con los valores institucionales. El presente informe muestra los

resultados obtenidos al realizar este diagnodstico, evaluando el estado actual de la cultura



organizacional y el nivel de importancia de los procesos de planificacion desde la perspectiva del
colaborador. Asimismo, busca disefiar e implementar acciones para solucionar las oportunidades

de mejora encontradas y fortalecer la cultura institucional a lo largo del tiempo.

La importancia de esta investigacion radica en su potencial para transformar la gestion de
calidad en la UNICA, promoviendo una cultura organizacional que no solo cumpla con los
estdndares establecidos, sino que también aspire a la excelencia y a la satisfaccién de todas las
partes interesadas. A través de este estudio, se espera contribuir al desarrollo sostenible de la
universidad y al bienestar de su comunidad académica y administrativa, consolidando a la UNICA

como una institucién lider en calidad educativa en Nicaragua.

Antecedentes y Contexto del Problema

La calidad es tan subjetiva que primeramente debemos entender su significado. La Real
Academia de la Lengua Espafiola define calidad como la “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Kaoru Ishikawa (1988) supuso que la calidad es
el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto

debe ser el mas econdmico, el mas util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

E.W. Deming (1988) determind al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado.
Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora
continua”. Harrington (1990) definié la calidad como el hecho de cumplir o exceder las

expectativas del cliente a un precio que sea capaz de soportar.

En la norma ISO 9001:2015, la calidad es entendida como el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. El concepto de calidad es relativo, pero
algo tienen en comun todas estas definiciones y es que sin importar en que rubro se aplique,

conlleva un proceso de valoracidn o evaluacion.



Pero entonces, ¢Qué es la calidad para el sector de la Educaciéon? En el documento de
Politica para el Cambio y el desarrollo de la Educacién Superior de la UNESCO (Paris, 1995),
plantea que es un “concepto multidimensional, que depende en gran medida del marco
contextual de un sistema determinado, de la misidn institucional o de las condiciones o normas

dentro de una disciplina dada”.

La calidad abarca todas sus funciones y actividades principales: calidad de ensefianza, de
formacién e investigacion, lo que se traduce a calidad de su planta de profesores y de los
programas académicos, la calidad del aprendizaje y los resultados de la investigacién. Sin
embargo, es aqui donde encontramos que la calidad tiene muchas facetas, por lo que también
implica tomar en cuenta aspectos relacionados a la funcion Gestién, en la cual se centra este
estudio. Todos estos factores impactan en la imagen institucional y la forma en que se proyecta

la universidad en la comunidad educativa y la sociedad en general.

El principal objetivo de la evaluacién de la calidad es la mejora institucional. Es una tarea
colectiva que debe asumirse por todos los miembros de la misma, porque en dependencia de lo
gue se evalla, todos en algin momento somos actores claves e incidimos en la calidad

institucional.

Ahora bien, ¢Qué se entiende por cultura de calidad? En la actualidad, la filosofia TQM
(Total Quality Management) o Gestion de la Calidad Total hace referencia a un sistema de gestion
gue, mas alla de la calidad de los productos y de los servicios, abarca a la gestién de toda la
organizacién. Dentro de esta filosofia, la calidad se ha convertido en una variable estratégica de

control muy importante.

Su significado ha evolucionado desde una concepcién orientada al producto hacia un
enfoque mas preventivo y estratégico, donde aspectos tales como la satisfaccion de los clientes,

de los empleados y de la sociedad en general, se han convertido en un especial foco de atencion.
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La cultura de la calidad es parte de la cultura organizacional, esta cultura ademas incluye los

procesos de planificacion y evaluacion.

La cultura organizacional, afecta a casi todos los aspectos de la misma, sus rutinas diarias,
su estrategia, sus métodos, sus procesos; pues si la organizacion tiene una historia compartida,
esas presunciones habrdn generado un esquema estructurado en el cual se reflejan sus valores y
presunciones basicas (Bauza, 2006, p. 49). La cultura de la calidad, al igual que la calidad misma,

es un término que necesita ser precisado.

Es conveniente citar a Cantu (2001) con la conceptualizacién de que: (...) es el conjunto
de valores y habitos que posee una persona, que complementados con el uso de practicas y
herramientas de calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacién para
afrontar los retos que se le presenten, en el cumplimiento de la misién de la organizacion (p.

123).

La Universidad Catdlica Redemptoris Mater no ha realizado investigaciones pasadas
donde se evalle la cultura de calidad a nivel organizacional. Los estudios realizados han sido
enfocados a los estudiantes y a los profesores, identificando su nivel de satisfaccién en el proceso
de educativo. La implementacidn de un nuevo plan estratégico, orienta la medicion de la cultura
de calidad en la institucidn a nivel organizacional, de manera que se puedan generar acciones

para el fortalecimiento de la misma.

Al no tener definido qué factores inciden en el desarrollo de la cultura de calidad, se presenta la

siguiente problematica:

¢Qué factores inciden en el desarrollo de una cultura de calidad en la UNICA? Si se definen
los factores que afectan la cultura de calidad, se podran disefiar estrategias o acciones que
abonen al desarrollo o bien el fortalecimiento de la misma. Los colaboradores de la UNICA, que

atienden cada uno de los procesos claves y de apoyo del Sistema de Gestién de la Calidad, son
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actores claves para su correcto funcionamiento y para el desarrollo de procesos de mejora

continua, por lo tanto, en ellos se centra esta primera etapa de la investigacién.

Objetivos

Objetivo General

Identificar los factores que afectan la cultura de calidad en la gestiéon de la UNICA de

manera que permita crear planes de accion que la fortalezcan.

Objetivos Especificos

Definir los fundamentos tedricos que inciden el desarrollo de una cultura de calidad
Diagnosticar el estado actual de la cultura organizacional y su incidencia en la cultura de
calidad.

Disefiar acciones institucionales que aporten al fortalecimiento de la cultura de calidad.

Pregunta de Investigacion

Al no tener claro cdmo se iba a evaluar la cultura de calidad en la institucién, en el proceso de la

investigacion surgieron las siguientes preguntas:

¢Qué pasa si el colaborador desconoce la misidn, visién y valores institucionales?

¢Qué pasa si ese colaborador no participa en los procesos de planificacidn estratégica u
operativa?

¢Qué puede provocar la insatisfaccion laboral en un trabajador?

¢Realmente la institucién aporta todas las condiciones que se requieren para la adecuada
funcién de sus labores?

¢Realmente se vive el lema “Amamos lo que hacemos”?

Todas estas preguntas fueron resueltas con el instrumento aplicado.
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Justificacion
El aseguramiento de la calidad implica, segin Fraser (1992) en Cazalis 1999, algunos de

los siguientes comportamientos, tanto a nivel de los individuos, como de los colectivos:

= Cada uno de los miembros de la institucién es responsable de mantener la calidad del
producto o servicio que se ofrece;

= Todos los miembros de una institucion tienen la responsabilidad de lograr la calidad del
producto o servicio que se ofrece;

= Cada miembro de una institucion comprende, usa y siente como propia la pertinencia de
los sistemas existentes para la mantencion de y realce de la calidad;

= La administracion de las instituciones y los clientes verifican regularmente la validez y

viabilidad de los sistemas para evaluar la calidad.

Lo seflalado anteriormente deja ver la importancia del concepto de responsabilidad por
los comportamientos de los individuos y del conjunto, en el cumplimiento del servicio que se
ofrece, lo que estaria indicando, a su vez, la presencia de propdsitos y criterios que lo ordenany
en consecuencia de un alineamiento de la institucidon. Por lo tanto, al abordar el de tema de

cultura de calidad, se debe también hablar de la cultura organizacional.

La cultura organizacional es un aspecto que adquiere cada vez mayor relevancia, ya que
se ve influenciada por los continuos cambios del ambiente. Por ende, medir la cultura
organizacional permite conocer el impacto que esta tiene en la gestion de la calidad. Ademas,
permite identificar la apropiacion de la filosofia institucional, el involucramiento en el desarrollo

institucional, la satisfaccidn laboral, la integracion y comunicacion entre areas.

En nuestro pais se han realizado esfuerzos con el fin de implantar una cultura de calidad
en la educacion. La entrada en vigencia de la Ley General de Educacién (Ley 582) en la que se
crea el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacidn, asi como la aprobacién de la Ley Creadora

del Sistema Nacional para el Aseguramiento de la Calidad de la Educacién y Reguladora del
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Consejo Nacional de Evaluacién y Acreditacién, Ley 704 (2011), han generado procesos de
autoevaluacion institucional con fines de mejora, pero sobre todo ha motivado a las IES a velar
por el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad de la educacion( Art. 4, p.4),

a nivel de pais se vuelve el marco de referencia como agencia evaluadora.

La UNICA en el afio 2014 crea la oficina de Direccion de Gestion de la Calidad, en la cual
se define: el macroproceso de calidad, politicas y objetivos de calidad. Ademas, toma como
referencia las normas ISO 9001:2015, la cual promueve la adopcién de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad. Esto
significa, que el macroproceso contiene los procesos estratégicos y de apoyo para cumplir con el

propésito de la universidad.

A partir del afio 2018, en la UNICA se realiza una reorganizacion de personal y la oficina
de Gestidn de la Calidad, aunque estaba a cargo de una persona, no estaba dedicando el tiempo
y las acciones que ameritan. Sumandose, que en el afio 2018 termina el periodo de vigencia del
Plan Estratégico Institucional 2014-2018 y se evalua también el cumplimiento de la misién y la
vision, dando como resultado que a partir del afio 2019 se redefiniera la mision y vision

institucional.

Los constantes y abruptos cambios que hemos vivido, asi como la crisis del pais y la
pandemia, ha provocado que se diera prioridad desde el afio 2018 a la fecha, a la continuacidn
de las actividades académicas, por lo que se ha descuidado el seguimiento del SGC de la

institucion.

En enero del 2021, esta oficina pasa a ser parte de la Vicerrectoria de Planificacién
Institucional, y se fusiona a la Direccion de Planificacidon, quedando ahora como Direccion de
Planificacién y Calidad, a cargo de la Ing. Mirtha Florez, quien ejecuta esta investigacion. El

diagnéstico realizado al recibir este cargo, da como resultado que tanto la politica y objetivos de
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calidad no corresponden con la nueva misién y visién, no se han realizado auditorias a los

procesos y se descontinuaron los procesos de capacitacion del SGC.

La implementacion de un nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2024 establece
dentro del lineamiento estratégico de Gestidn, que el SGC debe dar continuo seguimiento a la
cultura de calidad institucional, de manera que se detecte y generen acciones preventivas ante

oportunidades de mejora que se generen en el tiempo.

Este mismo afo, el CNEA oficializa el Modelo de Calidad para la Educacién Superior (2021)
gue servird de marco de referencia para las IES en la definicion de sus propios modelos de calidad
institucionales. Todos estos cambios, sucesos y nuevas disposiciones tanto institucionales como
de pais, motiva a diagnosticar el estado actual de la cultura de calidad en la UNICA, siendo la
poblacién de estudio los colaboradores académicos y administrativos en septiembre del afio

2021.

Limitaciones

Para implementar un cambio duradero en la cultura de una organizacion se requiere
conocer y analizar a fondo la situacién por la que esta atraviesa. Para ello, es necesario medir
aspectos esenciales que forman parte de esta cultura organizacional. El enfoque de investigacion
escogido es el cuantitativo y se aplicara una encuesta para recolectar informacién precisa para
identificar los posibles problemas que aquejan a la universidad o la tendencia ante algunos

componentes de la cultura organizacional.

Una de las limitaciones de este tipo de estudios es la objetividad y la subjetividad. Se dice
gue la informacion objetiva estd basada en la ausencia de prejuicios e intereses personales. En
ella, los hechos y los conceptos son tratados como objetos. Se dice que la informacién subjetiva

contiene el punto de vista de la persona que la expone y esta influida por sus intereses y deseos.
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La poblaciéon de estudio seleccionada son los colaboradores de la UNICA y es posible que
sus respuestas, estén condicionadas por temor a repercusiones futuras. Sin embargo, se ha
informado que la encuesta es andnima y se garantiza la confidencialidad de las respuestas

brindadas.

Otra limitacion ya definida, es que, para medir la cultura de calidad institucional, el
estudio deberia abarcar a los estudiantes y profesores de grado y posgrado, evaluacién del
curriculo, de la investigacion y de la extensién social, sin embargo, en esta primera etapa,
solamente se diagnosticard al personal interno, de forma que se puedan implementar acciones

de mejora casi de forma inmediata.

Hipoétesis

Se considera como hipoétesis, que la cultura organizacional en la que se evalua el nivel de
pertenencia con la universidad, el conocimiento de la politica de calidad, la satisfaccion laboral,
el nivel de satisfaccion como cliente interno (colaboradores) en cuanto a los servicios, a la
infraestructura y condiciones fisicas y otros elementos que permitan determinar la tendencia de
los trabajadores incide en la calidad. Ademads, que la cultura de planificacion y evaluacion
implantada en la universidad, también afecta la cultura de calidad pues determina el nivel de
involucramiento de los colaboradores en la consecucién de metas y actividades tanto
estratégicas como operativas, las cuales también aportan al crecimiento y a la mejora

institucional.

De esta forma “La cultura organizacional y la cultura de planificacidén y evaluacién inciden en la

cultura de calidad institucional”.
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Variables

Estudios anteriores han demostrado, que para la consolidacién de una cultura de calidad
es necesario analizar el estado de la cultura organizacional, la cultura de planificacién y la de
evaluacién. La cultura organizacional implica el analisis de diversos elementos, por lo tanto, es

necesario identificar la percepcién y tendencia de los colaboradores en cuanto a:

Pertenencia e Identidad Institucional

Esta variable se refiere al grado en que los miembros de la comunidad universitaria
(estudiantes, profesores y personal administrativo) se identifican con la misién, visién y valores
de la UNICA. Esta variable es crucial porque el sentido de pertenencia fortalece la lealtad y el
compromiso con la institucién, facilitando la cohesién y unidad entre los miembros de la

comunidad universitaria, lo que a su vez mejora la motivacién y el desempeiio

Conocimiento del Area

Esta variable evalua el nivel de conocimiento que los miembros de la comunidad universitaria
tienen sobre las politicas y objetivos de calidad establecidos por la UNICA. Un buen conocimiento
de estas politicas es esencial para laimplementacion efectiva de practicas de calidad, asegurando
gue las actividades individuales estén alineadas con los objetivos institucionales y facilitando la

mejora continua mediante un entendimiento comun de los estandares y metas de calidad. .

Satisfaccion del Cliente Interno

Se refiere al nivel de satisfaccién de los miembros de la comunidad universitaria con respecto
a los servicios y apoyo que reciben dentro de la institucion. Esto incluye aspectos como la
eficiencia y efectividad de los procesos administrativos, la atencion recibida y los recursos
disponibles para cumplir con sus responsabilidades académicas y laborales. Este aspecto es
fundamental ya que la satisfaccidn del cliente interno es un indicador de la eficiencia operativa

de los servicios administrativos y académicos, contribuyendo a la retencion y lealtad de
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estudiantes y empleados y permitiendo identificar dreas de mejora en los servicios

proporcionados.

Satisfaccion Laboral

Esta variable mide el nivel de satisfaccién de los empleados con su ambiente de trabajo, sus
roles y responsabilidades, las oportunidades de desarrollo profesional, la compensacién y otros
factores que influyen en su bienestar y motivacién laboral. La satisfaccion laboral es un indicador
importante de la moral y el desempefio de los empleados. Es un aspecto clave porque los
empleados satisfechos tienden a ser mas productivos y eficientes, lo cual contribuye al bienestar
emocional y mental de los empleados y mejora la retencidén de personal, reduciendo la rotacién

de personal.

Infraestructura y Recursos

Evalla la adecuacion y calidad de las instalaciones fisicas y los recursos disponibles en la
UNICA, como aulas, laboratorios, bibliotecas, tecnologia y otros materiales necesarios para
apoyar las actividades académicas y administrativas. Una buena infraestructura y recursos
adecuados son fundamentales para una gestién de calidad. Facilita el aprendizaje y la ensefianza
efectiva, mejorar la experiencia general de los estudiantes y aumentar la capacidad operativa y

eficiencia de la institucion.

Promocion y Motivacion

Esta variable se centra en las estrategias y programas implementados por la UNICA para
promover y motivar a sus estudiantes y empleados. Incluye aspectos como el reconocimiento de
logros, programas de incentivos, oportunidades de desarrollo profesional y otras iniciativas
disefiadas para fomentar un ambiente de trabajo positivo y productivo. La implementacién de
programas de reconocimiento y recompensas, junto con las oportunidades de desarrollo
profesional, fomentan la motivacién y el compromiso, contribuyendo a un clima organizacional

positivo y colaborativo.
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Cultura de Planificacion y Evaluacion Institucional

Se refiere a la importancia y efectividad de los procesos de planificacion y evaluacion dentro
de la UNICA. Esto incluye como se desarrollan, implementan y revisan los planes estratégicos y
operativos, asi como los mecanismos de evaluacidn para asegurar que se alcancen los objetivos
institucionales y se promueva una mejora continua. Este aspecto asegura que la institucidn tenga
una direccion estratégica clara y bien definida, facilita la mejora continua a través de la
evaluacién regular y la retroalimentacion, y promueve la rendicion de cuentas y la transparencia

en la gestidn institucional.

Estos factores fueron evaluados en la encuesta aplicada a la muestra de estudio, de forma
gue se pudo comprobar que estos afectan de manera positiva o negativa la cultura de calidad

institucional.

Contexto de la Investigacion

El contexto de esta investigacidn se situa en la Universidad Catélica de Nicaragua (UNICA),
una institucién que ha mostrado un compromiso con la mejora continua a través de la creacion
de la oficina de Gestion de la Calidad. No obstante, desde 2018 hasta la fecha de esta
investigacion, se ha observado un estancamiento en la implementacién de estas acciones,
impactando negativamente en la cultura organizacional actual. La situaciéon se ha visto
exacerbada por el contexto pandémico, los cuales han priorizado las actividades administrativas
y académicas necesarias para garantizar la continuidad de los programas educativos, dejando de

lado otras areas criticas como la gestidn de la calidad.

En enero de 2021, la oficina de Gestion de la Calidad se fusiond con la Direccion de
Planificacidn, creando la Direccidn de Planificacion y Calidad. La investigacion llevada a cabo por
la nueva direccidon reveld que las politicas y objetivos de calidad no estaban alineados con la
mision y visidn recientemente redefinidas, y que no se habian realizado auditorias de procesos

ni continuado los programas de capacitacién en gestién de calidad. Esta falta de seguimiento y
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alineacion ha creado una brecha en la percepcion y prdactica de la cultura de calidad dentro de la

institucion.

La implementacién de un nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2024 incluye, entre
sus lineamientos, la necesidad de un seguimiento continuo al Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) para detectar y abordar de manera preventiva las oportunidades de mejora. Ademas, en
el mismo afio, el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CNEA) oficializé el Modelo de
Calidad para la Educacidén Superior, que servird como marco de referencia para las instituciones

de educacién superior en Nicaragua.

Dada esta situacion, se ha identificado la necesidad urgente de diagnosticar el estado
actual de la cultura de calidad en la UNICA. Este diagndstico se enfocard en los colaboradores
académicos y administrativos activos en septiembre de 2021, con el objetivo de disefiar e
implementar acciones que fortalezcan la cultura de calidad en la instituciéon y aseguren un

ambiente laboral comprometido con los valores institucionales.
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Marco Referencial
El marco referencial de esta investigacién se centra en teorias y evidencias empiricas
relacionadas con la cultura de calidad en la gestion universitaria, proporcionando un sustento

sélido para la fundamentacion del estudio en la Universidad Catdlica de Nicaragua (UNICA).

Este apartado revisa la bibliografia mas reciente para evidenciar si el problema ya ha sido
abordado parcialmente, analizando trabajos previos relevantes, aspectos metodoldgicos y
principales conclusiones sobre el tema. Ademds, se incluyen definiciones de términos

importantes para una mejor comprension del tema.

Estado del Arte

Este apartado revisa estudios relevantes que analizan como la cultura de calidad influye
en la eficacia organizacional, la satisfaccion del cliente y el compromiso de los empleados, entre
otros aspectos. La comprension de esta incidencia es crucial para la investigacion en la
Universidad Catodlica de Nicaragua (UNICA) sobre la mejora de su gestién a través del
fortalecimiento de la cultura de calidad. A continuacion, se revisan estudios clave sobre este tema

y su relevancia para la investigacion en la Universidad Catdlica de Nicaragua (UNICA).

La literatura sugiere que una cultura de calidad efectiva se basa en varios pilares tedricos.
Segln Deming (1986), la mejora continua y la implicacion de todos los miembros de la
organizacién son esenciales. Deming introdujo los 14 puntos para la gestidn, destacando la
necesidad de un compromiso a largo plazo con la calidad y la importancia de liderar con un

proposito claro.

Schein (2010) aporta una perspectiva complementaria al considerar la cultura
organizacional como el conjunto de supuestos bdsicos aprendidos por un grupo mientras

resuelve sus problemas de adaptacidn externa e integracion interna. Estos supuestos, al ser
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vdlidos, son ensefiados a los nuevos miembros como la manera correcta de percibir, pensar y

sentir con respecto a esos problemas.

La evaluacion del estado actual de la cultura organizacional es critica para comprender su
influencia en la cultura de calidad. Kotter y Heskett (1992) identificaron que las organizaciones
con culturas fuertes y adaptativas tienden a desempefiarse mejor a largo plazo. Esta adaptacion
incluye la habilidad para fomentar la innovacién, la flexibilidad y la capacidad de respuesta, todas

ellas componentes vitales de una cultura de calidad.

Ademas, Cameron y Quinn (2011) desarrollaron el Modelo de Valores Competitivos, que
es Util para diagnosticar la cultura organizacional. Este modelo identifica cuatro tipos de culturas:
clan, adhocracia, mercado y jerarquia, cada una con diferentes implicaciones para la gestion de

calidad.

La literatura enfatiza la importancia de disefiar e implementar acciones especificas que
fortalezcan la cultura de calidad. Juran y Gryna (1993) propusieron el "trilogia de la calidad" que
se enfoca en la planificacién de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad como

actividades esenciales para lograr una cultura de calidad sostenible.

Por otro lado, Garvin (1988) sugirié que las organizaciones deben crear un entorno donde
la calidad sea una prioridad estratégica, promoviendo la capacitacién continua, la participacion

de los empleados y la retroalimentacion constante.

La revision de la literatura destaca varios puntos clave que son directamente aplicables a
la investigacion en la UNICA. Primero, los fundamentos tedricos proporcionan una base sdlida
para entender cdmo se puede desarrollar una cultura de calidad. Segundo, el diagndstico del

estado actual de la cultura organizacional en la UNICA permitira identificar areas especificas que
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necesitan mejoras. Finalmente, el disefio de acciones institucionales basadas en modelos

probados ayudara a fortalecer la cultura de calidad en la universidad.

La literatura sugiere que una cultura de calidad sélida esta directamente relacionada con
mejoras significativas en la eficacia organizacional. Zeitz, Johannesson, y Ritchie (1997)
encontraron que las organizaciones con una cultura de calidad bien establecida tienden a tener
mejores indicadores de desempefio, tales como eficiencia operativa, menores costos y mayor
productividad. Esto se debe a que la cultura de calidad promueve practicas sistematicas de

mejora continua y el uso de datos para la toma de decisiones.

Otra drea donde la incidencia de la cultura de calidad es notable es en la satisfaccion del
cliente. Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que mide la
calidad del servicio a través de cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Estudios han demostrado que una cultura organizacional que valora la
calidad tiende a obtener mejores puntuaciones en estas dimensiones, lo que se traduce en una

mayor satisfaccién del cliente (Lewis, 2016).

El compromiso de los empleados es otro aspecto critico influenciado por la cultura de
calidad. Denison (1990) sostiene que una cultura de calidad contribuye al desarrollo de un
entorno de trabajo positivo, donde los empleados se sienten valorados y motivados. Esto se
alinea con los hallazgos de Wilkinson, Redman, y Snape (1993), quienes argumentan que la
participacién activa de los empleados en iniciativas de calidad no solo mejora el rendimiento

organizacional, sino que también aumenta la moral y el compromiso de los trabajadores.

La cultura de calidad también tiene una incidencia significativa en la capacidad de
innovacion de las organizaciones. Prajogo y Sohal (2001) demostraron que las empresas con una
cultura de calidad fuerte son mas propensas a fomentar la innovacién y la creatividad entre sus

empleados. Esta cultura promueve un ambiente donde se valora la experimentacién y el
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aprendizaje continuo, lo cual es fundamental para la mejora continua y la adaptacién en

mercados competitivos.

Entender cémo una cultura de calidad afecta la eficacia organizacional, la satisfaccion del
cliente, el compromiso de los empleados y la capacidad de innovacion es crucial para desarrollar
estrategias que fortalezcan la gestidon de la universidad. Estos conocimientos permitirdn a la
UNICA implementar acciones concretas que no solo mejoren la calidad de sus servicios, sino que

también fomenten un entorno de trabajo positivo y productivo.

El fortalecimiento de la cultura de calidad es un aspecto crucial en la gestidn
organizacional que ha sido ampliamente discutido en la literatura académica. Este concepto
implica la implementacién de estrategias y practicas que no solo mantienen, sino que también
mejoran continuamente los estdndares de calidad dentro de una organizacién. A continuacién,
se revisan estudios clave sobre este tema y se destaca su importancia para la investigacién en la

Universidad Catolica de Nicaragua (UNICA).

El liderazgo juega un papel fundamental en el fortalecimiento de la cultura de calidad.
Bass y Avolio (1994) argumentan que los lideres transformacionales son efectivos en promover
una cultura de calidad al inspirar y motivar a los empleados para alcanzar altos estandares de
desempefio. Estos lideres fomentan un ambiente de confianza, innovacién y mejora continua,

aspectos esenciales para el desarrollo de una cultura de calidad sélida.

Asimismo, Sila y Ebrahimpour (2002) destacan que la implementacién de practicas de
gestion de calidad total (TQM) es critica para fortalecer la cultura de calidad. Sus estudios indican
gue la adopcién de TQM, que incluye la participacion de los empleados, la orientacion al cliente
y la mejora continua, contribuye significativamente al fortalecimiento de la cultura

organizacional enfocada en la calidad.
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La capacitacién continua es otro componente esencial para el fortalecimiento de la
cultura de calidad. Segun Montes, Jover, y Fernandez (2003), la formacién regular y el desarrollo
profesional de los empleados son vitales para mantener altos estandares de calidad. Estos
autores sugieren que las organizaciones deben invertir en programas de capacitacion que
aborden tanto habilidades técnicas como competencias blandas, promoviendo asi una

comprension integral de la calidad entre todos los miembros de la organizacién.

La comunicacion efectiva y la participacion de los empleados son también factores
cruciales para el fortalecimiento de la cultura de calidad. Jashapara (2003) subraya la importancia
de la comunicacién abierta y bidireccional en la creacién de una cultura de calidad. Los
empleados deben estar informados sobre los objetivos de calidad de la organizacion y deben ser
incentivados a participar activamente en la identificacidn y solucién de problemas relacionados

con la calidad.

Ademas, la participacion de los empleados en las decisiones de calidad es esencial.
Hackman y Wageman (1995) encontraron que los equipos de trabajo autéonomos vy la
participacién activa de los empleados en el disefio y la implementacidn de procesos de calidad

resultan en un mejor desempefio organizacional y una cultura de calidad mas robusta.

La evaluacién continua y la retroalimentacion son practicas esenciales para fortalecer la
cultura de calidad. West, Patterson, y Dawson (1999) demostraron que las organizaciones que
implementan sistemas de evaluacidn continua y proporcionan retroalimentacion regular tienden
a mejorar sus estdndares de calidad de manera sostenida. Estas practicas permiten a las

organizaciones identificar areas de mejora y ajustar sus estrategias de calidad en consecuencia.

Entender las estrategias de liderazgo, la importancia de la capacitacidn y el desarrollo de
los empleados, la comunicacion efectiva, la participacion y la evaluacidn continua es crucial para

desarrollar planes de accidon que mejoren la gestidon de la universidad. Estos conocimientos
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permitiran a la UNICA implementar practicas que no solo mantengan, sino que también mejoren

los estandares de calidad en la institucion.

Estos hallazgos son fundamentales para guiar la investigacion en la UNICA y para disefiar
e implementar planes de accién efectivos que promuevan una cultura de calidad mas robusta y

sostenible en la institucion.

Teorias y Conceptos

Anteriormente hemos plateando las diferentes definiciones que diversos autores otorgan
a la calidad. Pero una vision mas amplia de la misma es la Gestion de la Calidad, la cual implica la
comprensién y la implantacién de un conjunto de principios y conceptos de gestiéon en todos y

cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion.

Una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos (recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias) para
lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen, mejorando los resultados de

deseados por la organizacién. (Mateo, 2009).

El enfoque denominado Calidad Total, en la cual la filosofia, cultura, estrategia o estilo de
gerencia de una organizacion, segun la cual todas las personas en la misma, participan y

fomentan la mejora continua de la calidad.

Calidad Educativa

En la Declaraciéon Mundial sobre la Educacién Superior en el siglo XXI: visidon y accidn, en
su articulo 11 se define como un “concepto pluridimensional que deberia comprender todas sus
funciones y actividades: ensefianza y programas académicos, investigacién y becas, personal,
estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad y al mundo

universitario”. (UNESCO, 1998).
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En la Declaracidon de la Conferencia Regional de la Educacién Superior de América Latina
y el Caribe 2008, se establece que la calidad universitaria estd vinculada con la misién y

pertinencia de la Educacién Superior. (IELSAC-UNESCO, 2008).

Por lo tanto, se considera que la Calidad de la Educacién se debe definir en funcién de su
complejidad, pluridimensionalidad, identidad, diversidad que permita la valoracién de los

diversos componentes del desarrollo y funcionamiento de las IES.

Cultura de Calidad

Es el conjunto de comportamientos individuales y de una organizacién que basados en
creencias y valores compartidos, busca continuamente alcanzar los objetivos de la organizacién
en relacion a la calidad de sus productos y servicios y a la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Debe ser una cultura abierta, para compartir la informacién abiertamente y hablar de
los problemas y oportunidades de mejora. Debe ser una cultura de aprendizaje, basado en un
enfoque de sistema, no ligado al individuo sino al sistema en el que trabaja. Debe ser una cultura
de acompafiamiento, para dar soporte a las personas en el desarrollo de sus procesos. Ser una

cultura flexible para aceptar y adoptar los cambios que sean necesarios. (ISO 9001)

Cultura Organizacional

Segln Pérez, A. (2017) la cultura organizacional se describe como los valores, principios,
tradiciones y maneras de hacer las cosas, que influyen en la forma en que actdan los miembros
de la organizacién. Aquellas organizaciones en que los valores fundamentales estan
profundamente arraigados y son compartidos, tienen mayor influencia sobre los empleados,
ademds se ha encontrado que son mas leales y estdn asociadas con el alto desempefio
organizacional. Los empleados "aprenden” dicha cultura de diversas maneras, las mas comunes
son a través de historias, rituales, simbolos materiales y lenguaje. Esto influye y condiciona la

forma en que los gerentes planean, organizan, dirigen y controlan la organizacién.
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Cultura de Planificacion

Un plan estratégico debe ser congruente con la cultura de la organizacion. Estos dos
conceptos no deben ser analizados de forma independiente, sino recogiendo en todo momento
su interrelacion, ya que el éxito o fracaso de un plan estratégico puede depender en gran medida
de la relacion entre la cultura y el plan estratégico. Los dos elementos constituyen un sistema de
las relaciones dependientes uno de otro. Por un lado, el plan estratégico destaca las direcciones
de desarrollo de la cultura organizacional, que significa que la cultura organizacional esta
estratégicamente orientada (cultura estratégica). Ademas, el plan estratégico para ser realizado
y lograr sus objetivos, depende de que la cultura lo favorezca o lo permita, si el plan estratégico
no permite desarrollar y potenciar a la cultura resulta imposible que se logren los resultados

esperados.

Cultura de Evaluacion

A medida que suceden cambios internos y externos, las estrategias mejor formuladas y
ejecutadas se vuelven obsoletas. Por ello es imperativo que se revise, evalle y controle la
ejecucion de estrategias. Esta informacidén presenta un marco que sirve de guia en la evaluacién
de las actividades, para asegurarse de que ellas surtan efecto y facilitan los ajustes oportunos y

necesarios.

El fundamento principal de una evaluacién efectiva es la informacién de
retroalimentaciéon oportuna y adecuada, pues la evaluacion no puede ser mejor que la

informacidn sobre la cual se basa.
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Marco Metodolégico
El marco metodolégico de esta investigacion proporciona el disefio y la estructura general
gue guiaran la recoleccidn, interpretacién y andlisis de los datos. En este estudio, se adopta un
enfoque cuantitativo, lo que permite obtener datos medibles y estadisticamente analizables
sobre los factores que afectan la cultura de calidad en la Universidad Catdlica de Nicaragua

(UNICA).

Este enfoque permite una comprensidon objetiva y sistematica de las experiencias y
percepciones de los miembros de la comunidad universitaria en relacién con la cultura de calidad.
Dentro de este marco, se describirdn y justificaran los procedimientos de seleccidn de la muestra,
los instrumentos de recoleccién de informacién, los criterios de calidad aplicados a estos

instrumentos y los procedimientos para el andlisis y procesamiento de la informacion.

Tipo de Investigacion

Sampieri, R. (2014) define la investigacion como un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno o problema. Producto de las
diferentes corrientes de pensamientos y filosofias educativas, surgen los enfoques principales de

investigacioén: Cuantitativo, Cualitativo y Mixto.

El presente estudio tiene como objetivo describir la cultura organizacional y de
planificacion y evaluacidon existente en la UNICA, ya que incide en la cultura de calidad
institucional. Estos factores permitiran obtener informacidn util que permita disefiar planes de

accién que incidan en la mejora institucional.

Se define un tipo de investigacién de cardcter cuantitativo, se disefiara y aplicara una
encuesta dirigida a los colaboradores de la UNICA. Por su finalidad es aplicada, porque permite
identificar problematicas reales que daran paso a planes de accidn a ser implementados a corto

plazo. Es descriptiva, porque analizaremos en el contexto en el que nos encontramos, la
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tendencia que se observan en los colaboradores, segln las variables seleccionadas. Por su
naturaleza, es de encuestas, las cuales seran las fuentes primarias para la recoleccion de
informacidn, dirigida a los colaboradores activos en septiembre del afio 2021. Se caracteriza por
ser una investigacion con alcance temporal, porque se realiza en un periodo determinado, del 27

al 30 de septiembre.

Poblaciéon y Muestra

A partir del objetivo central, en esta primera etapa investigativa se define como poblacién
de estudio a los colaboradores de la UNICA. Esto incluye al personal de las diferentes dreas de

trabajo y en todo nivel jerarquico:

= Autoridades superiores

= Directores/Coordinadores de areas académicas o administrativas
= Decanos (as)

= Coordinadores de carrera

= Responsables de area

= Asjstentes académicas/administrativas

= Servicios generales: Limpieza, vigilancia, mantenimiento y jardineria

Considerando lo anterior, la poblacién de estudio es igual a 140 personas. Para propdsitos

de este estudio, se utilizara una muestra.

Una muestra poblacional es un conjunto de elementos que representan al universo total,

es decir, son una fraccion de la totalidad del nimero de individuos a ser evaluados.

Establecer el tamafiio de dicha muestra es un proceso importante en toda investigacion
ya que permitird realizar un estudio viable y creible siempre delimitado por los objetivos del

estudio.
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La férmula para el calculo de la muestra finita es la siguiente:

L NxZ'xpxq
d*x(N-1)+2°xpxq

Aplicando a la formula los siguientes datos:
N=140

z=1.96

p=0.5

q=0.5

d=0.05

Se obtiene un resultado de muestra de 103 personas, con error maximo de investigacion
del 5% y con un porcentaje de confianza del 95. Se procedié a analizar el 10% de la muestra
calculada para la aplicaciéon de una muestra piloto, que permita validar el instrumento a

implementar.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los resultados que arroje la aplicacién de esta encuesta, permitirdn definir planes de

accidn o estrategias a implementar para fortalecer la cultura de calidad en la institucién.

Para la implantacién de una cultura de calidad se requiere de la retroalimentacién de los
otros segmentos poblaciones de estudio en la universidad, los profesores y estudiantes. Sin
embargo, por la amplitud de informacién solo se tomard en cuenta en esta etapa a los

colaboradores fijos de la UNICA. Ver instrumento en Anexo 1.
Confiabilidad y Validez de los Instrumentos

El instrumento fue enviado a una muestra piloto de 10 personas. Producto de esa muestra

piloto, surgieron recomendaciones en el diseiio de la encuesta, asi como:
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= Cambio del tipo de pregunta, de valoracidn con estrella a casilla de verificacion
= Agregar preguntas relacionadas al ambiente laboral y comunicacidn
Se procesd la informacién obtenida en programa estadistico para obtener el Alfa de
Cronbach, el cual indica la fiabilidad del instrumento aplicado, obteniendo el siguiente resultado

gue se muestra en la tabla 1:

Tabla 1 Alfa de Cronbach

Estadisticos de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach |elementos

.842 31

Fuente: Elaboracidn propia, con base en la muestra piloto y uso de SPSS

Valores cercanos a 1 son mejores, pues indican mayor consistencia interna. Sin embargo
0.842 es considerado bueno y aceptable. Igualmente, el instrumento fue validado por la MSc.

Irina Pérez, experta en la materia.

Procedimientos para el Procesamiento y Andlisis de Datos

Por ser un estudio descriptivo, para el procesamiento de la informacién recolectada se
utilizé el mismo programa para la elaboracién de encuestas SurveyMonkey, el cual exporta la
informacién en archivo Excel y SPSS. En Excel se adaptaron las tablas y gréaficos segun la

informacidn que se requiere obtener y en SPSS se calculd el Alfa de Cronbach.

El disefio de la encuesta se elaboré segln las variables que estan sujetas a analizar. Por lo
tanto, se crearon bloques de preguntas denominadas “Categorias” para diferenciar las variables
gue se estaban analizando. Cada bloque de preguntas y su analisis permitira definir acciones e
involucrar a las autoridades necesarias para subsanar oportunidades de mejora o mantener las

fortalezas encontradas. En total son 29 preguntasy se incluyeron 2 preguntas abiertas, las cuales
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se analizardn con etiquetas y filtros. También se utiliza la escala de Likert, para identificar niveles

de satisfaccion y nivel de acuerdo en diferentes categorias.

La encuesta también contiene preguntas cerradas de Si o No, que en dependencia de su

respuesta lo redirige a otro tipo de pregunta. Por ejemplo:
1. éConoce usted la mision institucional?
Si___No

Si contesta Si, pasa a pregunta: Seleccién de la Misién de la UNICA

Si contesta No, pasa a pregunta: ¢Por qué no conoce la misién de la UNICA?

Estas preguntas con légica, se disefiaron en la categoria de: Identificacién con la mision,

visién, valores y en Politica y Objetivos de Calidad.
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Resultados y Discusién
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de 107 encuestados con el
instrumento aplicado en linea. En total son 29 preguntas, en dependencia de la respuesta de “Si”
o “No” de la segun la categoria y pregunta realizada. Se detalla por categoria los resultados

encontrados con graficas y su respectivo analisis:
A. Datos generales

1. Favor, marcar el puesto en el que se desempeiia

Grdfico 1 Puestos de trabajo en el que se desempenia el colaborador

Favor, marcar el puesto en el que se desempena

14.00%
13.08% 13.08%
Conductores

12.15% ® Autoridad Superior

12.00%
Asistente académica
10.28% personal de vigilancia
10.00% 9'35?6 ) Coordinador de carrera
8.41% Decano (a)
8.00% F48% Secretario (a) Académico
Personal de mantenimiento fjardineria
6.00% A-67% Profesor Tiempo completo / Medio Tiempo
4.67% 4.67% Asistente administrativa

4.00% 2.80% 3.74% m Personal de limpieza

2.80% / 2.80% # Responsable de irea

m Otro (especifique)
2.00% ] . P .
W Director de drea administrativa/académica

0.00% Coordinador de drea académica/administrativa

0.00%

El grafico 1 demuestra que de los colaboradores que llenaron la encuesta, hay
representacion tanto de la parte administrativa como académica. El 13.08% de directores y
coordinadores representan la mayoria de encuestados. El 12.15% que marcé otro, se refiere a

puestos muy especificos, asi como:

=  Apalista IT
=  Secretaria de archivos
= Analista de Informacion Estudiantil

= Disefiador Grafico



=  Desarrollador IT

=  Atencion universitaria

2. ¢Cudantos anos tiene de laborar en la UNICA?

Grdfico 2 Anos de laborar en la institucion

90.00%

0.00%

80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -

10.00%

; Cuantos anos tienes de laborar en la
UNICA?

Menos de un afio
W De uno a tres afios
De tres a cinco afios

W Mas de cinco afios
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El resultado de esta pregunta, es de mucho interés, ya que demuestra que la UNICA no

tiene un alto nivel de rotacién de personal. El 78.5% del personal, tiene mas de cinco afios de

estar en la UNICA trabajando, por lo tanto, han estado involucrados en procesos de

autoevaluacion institucional, conocen el comportamiento y contextos que han ocurrido y sobre

todo deberian tener un sentido de pertinencia con la universidad.

Ademas, el 12.15% que estan en un rango de tres a cinco afios, el 6.54% de uno a tres

anos y el 2.80% menos de un afio.
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B. Categoria 1: Identificacion con la Mision, Vision y Valores Institucionales

3. éConoces la Mision Institucional?

Grdfico 3 Mision Institucional

¢,Conoces la Mision Institucional?

120,00%

96,23%
100,00%

80,00% -
mSi

60,00% -
40,00% -

H No

20.,[]0% = 3"??%

0,00% -

El 96.23% de los colaboradores, contestaron que “Si” conocen la misién de la UNICA, pero
esta respuesta se debe cruzar con la siguiente pregunta. El porcentaje restante, contesto que
“No” la conoce. Al revisar el dato de los colaboradores que No conocen la misidn, tres de ellos

tienen menos de seis meses de trabajar en UNICA y dos de ellos poco mas de un afio.

A partir de esta pregunta inicia la légica en la encuesta, para las personas que marcaron

“No” se obtuvo el siguiente resultado.
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4. ¢Por qué no conoce la Misidn Institucional?

Grdfico 4 Motivo por la que NO conoce Mision

¢ Por qué no conoce la misién institucional?
80.00%
75.00%
70.00% - W No fue parte del proceso de
induccion alingresar a la
60.00% - universidad
. B No he recibido talleres al
50.00% - respecto
40.00% . .
B No estd visible en ningun lugar
30.00%
25.00%
20.00% - m Otro (especifique)
10.00% -
0.00%

En esta interrogante, el 75% de los colaboradores seleccioné la opcidn otro, en los cuales las

razones fueron:

= Laconozco, pero no me la sé de memoria

= De manera textual no la conozco, pero sé de qué se trata.}

El 25% selecciond que no fue parte del proceso de induccién. En este caso, se tendra que
revisar con la Direccién de Recursos Humanos el procedimiento de Induccién para personal de
primer ingreso, el cual indica que se debe realizar una presentacién de la misidn, visién, valores
y politicas institucionales a todo el personal de nuevo ingreso y este procedimiento se debe
cumplir en la primera semana de ingreso, este dato indica una falla en el proceso de apoyo de la

Gestion de Recursos Humanos.
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Para los colaboradores que seleccionaron que, si conocen la mision, se realizé la pregunta

que se muestra a continuacion.

5. ¢éCudl de las siguientes misiones, es la de la UNICA?

Grdfico 5 Seleccidn de la mision de la UNICA

¢Cual de las siguientes, es la mision de la UNICA?

80.00%
69.39%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00% 2347%

20.00%

10.00% 3.06% 4.08%

0.00% . .

Opciones de Misién

Las opciones eran las siguientes:

a) Ofrecer una educacion universitaria de calidad a nuestros estudiantes y contribuir a su
formacidn integral, para que lleguen a ser hombres y mujeres insignes por su saber y su
hacer, con vocacion de servicio al bien comun y comprometidos con una presencia
publica, dialogante y constructiva del pensamiento cristiano.

b) Institucién de Educacién Superior de inspiracion catdlica, cuyo principio fundacional es
formar profesionales integrales, con excelencia académica.

€) Somos una comunidad educativa de inspiracién catdlica, comprometida con la formacién
integral de las personas y el desarrollo de una sociedad sostenible.
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d) Ser una Universidad reconocida a nivel nacional e internacional que, desde su identidad

catdlica, crea y promueve oportunidades, y genera conocimiento para contribuir al

desarrollo y bienestar de la sociedad

La respuesta correcta era la opcién c, la cual fue seleccionada por el 69.39% de los

colaboradores, sin embargo, el 23.47% seleccionaron la opcidon b, la cual fue la misién

institucional de la UNICA hasta el afio 2019.

Esto indica que hay confusidn en el personal sobre la filosofia institucional, y ademas

refleja que no se han realizado suficientes talleres de apropiacién de la misma. Un poco mas de

7% selecciond la misidon de otras universidades, lo cual indica un desconocimiento total de la

misma.

6. ¢Con cuales elementos misionales te identificas?

Grdfico 6 Identidad Institucional (Misién)
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80.00%

70.00%
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0.00%
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Este resultado permite identificar el nivel de pertinencia con la institucién y ademas el
nivel de comprension de la misidn. Los procesos de capacitacién de la filosofia institucional
incluyen el tema de los elementos misionales tanto para colaboradores UNICA, como para
profesores y estudiantes. Ademas, se utilizan los medios de divulgacién disponibles para hacer

énfasis en los elementos misionales, esto se puede validar visitando la pagina web.

En esta pregunta, el colaborador tenia opcion de seleccionar mas de una, sin embargo,
se detecta que no se comprende en su totalidad el elemento “Sociedad Sostenible”, por lo cual

se deberd profundizar en este elemento en las proximas capacitaciones en todos los niveles.

7. éConoce la Vision Institucional?

Grdfico 7 Vision Institucional

¢, Conoce la Vision Institucional?
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En comparacioén con los resultados de la misidn, el resultado obtenido en esta pregunta

es inferior. El 93.14% seleccioné la opcién que “Si” y el 6.86% que “No”.

Esto podria indicar que los colaboradores que no recordaban la misién de la UNICA, iban

a presentar dudas al recordar y seleccionar la vision, por lo tanto, bajoé el nivel de conocimiento.

Al igual que en la misidn, se inicia la légica en esta pregunta, para las personas que

marcaron “No” se obtuvo el siguiente resultado.

8. ¢Por qué no conoce la visiéon institucional?

Grdfico 8 Motivos por las que NO conoce la Vision Institucional

¢ Por qué no conoce la Visién Institucional?

90.00%
85.71%
80.00%
0,
70.00% M No fue parte del proceso de
60.00% induccion
m No esta visible en ningdn lugar
50.00%
40.00% M No he recibido talleres al
respecto
30.00% M Otro (especifique)
20.00%
14.29%

10.00%

l 0.00% 0.00%

0.00%

En este caso el 85.71% de los que no conocia la visidn, selecciono otro y ademas contesto que:

= No larecuerda

= Laconozco, pero no de memoria

= Es bastante nueva y no me la he aprendido

= De manera textual no la conozco, pero sé de qué se trata
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Estas respuestas son similares a las respuestas obtenidas en la misidn e igualmente una

persona selecciono que no fue parte del proceso de induccién.

o
|

Para los colaboradores que seleccionaron que “Si” conocen la visidn, se realizd la

siguiente pregunta.

9. Seleccione la Visidon de la UNICA

Grdfico 9 Seleccion de la Vision de la UNICA

Seleccione la Vision de la UNICA
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Opciones de Vision

Las opciones eran:

a) Ser unacomunidad educativa de referencia, en la formacién de personas comprometidas
con el desarrollo justo del pais.
b) Ser la primera opcién de formacion cristiana y académica, integral y de excelencia, para

la aventuray la plenitud de la vida.
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c) Ser una Universidad reconocida a nivel nacional e internacional que, desde su identidad
catdlica, crea y promueve oportunidades, y genera conocimiento para contribuir al
desarrollo y bienestar de la sociedad

d) Ser una institucion educativa de referencia en la formacion de seres humanos integrales,

como agentes de cambio comprometidos con el desarrollo de una sociedad sostenible.

La opcidn seleccionada por el 80% de los encuestados, fue la “d” la cual es la correcta Sin
embargo, casi el 20% de los colaboradores selecciono la visién equivocada, en este caso no se
utilizé la vision anterior, todas pertenecian a universidades con identidad catdlica de otros paises.

10. ¢Con cudles de los elementos visidnales usted se identifica?

Grdfico 10 Identidad Institucional (Vision)

;. Con cuales de los elementos visionales,
usted se identifica?
90.00% o )
78.95% B [nstitucion educativa de
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0.00% o0 B Ninguna de las anteriores
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El dato que llama mi atencidn en esta pregunta, es el colaborador que selecciond que no
se identifica con ninguno de los elementos visidnales, lo que no ocurrid al analizar la misién. Se
considera prudente revisar el formato utilizado para capacitar y apropiar al personal en la
filosofia institucional. Sin embargo, el 78.95% se identifica con la formacion de seres humanos
integrales, seguido de agente de cambio y la institucién educativa de referencia y el compromiso

con el desarrollo de una sociedad sostenible tiene el mismo porcentaje.

11. i Conoce usted los valores institucionales?

Grdfico 11 Conocimiento de los Valores Institucionales

. Conoce usted los valores institucionales?
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Ante pregunta, que aun estd relacionada con la filosofia institucional el 93.14% de los
colaboradores selecciono que “Si” conocian los valores de la UNICA, por lo tanto era necesario
una pregunta mas para poner a prueba este dato. Si contestaban “No”, se aplicaba légica y eran

redirigidos a la siguiente pregunta.

12. Seleccione los valores institucionales que usted conoce.

Grdfico 12 Identificacion de los Valores Institucionales

Seleccione los valores institucionales que usted conoce
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En esta pregunta, se dio la opcion de seleccionar multiples respuestas, en las cuales iban
incluidos los valores institucionales de la UNICA, estos son:

a) Busqueda de la verdad

b) Solidaridad

c) Busqueda de la excelencia

d) Honestidad

e) Justicia

f) Respeto por la dignidad de la persona

g) Responsabilidad social y compromiso por el desarrollo socio-econdmico del pais
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Se puede observar en la gréfica, que los valores con mayor porcentaje de seleccién son
los institucionales. En esta pregunta, al atender personalmente a colaboradores de servicios
generales, gran parte de ellos seleccionaron los valores de amor, amor al préjimo, empatia por

el tipo de actividades de responsabilidad social universitaria que se llevan a cabo en la institucién.

13. ¢Cémo contribuye usted al cumplimiento de la misidn, visidn y valores institucionales?

Esta fue una pregunta abierta, los colaboradores tenian el espacio para expresar con sus
propias palabras como ellos desde sus funciones laborales y con sus competencias profesionales
y personales hace cumplir la misién. Debido a la |6gica aplicada, si una persona seleccionaba que
No conocia ni la misidn, ni visién y tampoco valores, no debia contestar esta pregunta, por lo

tanto, se recibid un total de 99 respuestas.

A las 99 respuestas recogidas, se procedio a realizar un agrupamiento de respuestas con
etiquetas, esto se realizd en el programa SurveyMonkey. Posteriormente se filtré la informacién

para obtener el siguiente resultado.

Grdfico 13 Identificacion con la Filosofia Institucional

éCémo contribuyo al cumplimiento de la M. V. V.?
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Las categorias eran las siguientes:

Congruencia con Misién, Vision y Valores
Buena atencién

Actuando con Valores

Metas Institucionales

Cumpliendo Funciones

Formacién Integral

No v k~wbhRE

Respuestas especificas

El agrupamiento se realiza automaticamente al identificar palabras claves como las
categorias identificadas. Estos resultados indican que mas de 35 colaboradores, relacionan que
cumpliendo con sus funciones laborales y actuando con valores, cumplen con la filosofia
institucional. Algunos colaboradores fueron bien puntuales en expresar que contribuyen al

cumplimiento garantizando una buena atencién.

De las 7 respuestas especificas, se muestra un ejemplo:

= “Proyectando a través del contenido que disefio los valores de la institucién, la vida
estudiantil, la calidad de ensefianza y por qué elegir la familia UNICA como centro de
estudios superiores”.

En general, se considera que, de una muestra poblacional de 103 colaboradores, el
89.32% contestd. Todas sus respuestas se consideran apropiadas, pues es el enfoque personal

gue cada uno asume con la institucion.



C. Categoria 2: Politica y Objetivos de Calidad

14. éCuenta la UNICA con una oficina de Calidad?

Grdfico 14 Existencia de una oficina de Calidad
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Se obtuvieron un total de 99 respuestas, de las cuales el 81.82% contesto que “Si”

conocen de la existencia de una oficina de calidad institucional en la universidad. El 18.18%

personas contestaron que “No”, pero analizando los puestos de trabajo de estos colaboradores,

todos pertenecen al departamento de servicios generales. En este caso, se tendrd que revisar si

las capacitaciones realizadas antes del 2021, incluian o no a este personal.

Si el colaborador seleccionaba “No”, pasaba a la pregunta 17.

Si el colaborador seleccionaba que “Si”, conocia que la UNICA tiene una oficina de Calidad, pasaba

a la pregunta que se muestra a continuacion:



15. ¢ Conoce usted la Politica y Objetivos de Calidad de la UNICA?

Grdfico 15 Conocimiento de la Politica y Objetivos de Calida
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En la pregunta anterior el 60.49% contestaron que “Si” conocian de la existencia de una

oficina de Calidad Institucional, sin embargo, al preguntar sobre la Politica y Objetivos de Calidad

solo el 39.51% seleccionaron que “Si” conocian la misma. En cambio, mds del 60% selecciono que

“No” la conocian.

La oficina de Calidad Institucional se crea en el ano 2014, estuvo bajo la direccidn de una

sola persona hasta diciembre del afio 2020. En enero del afio 2021 esta oficina se vincula con la

Direccién de Planificacion, pasando a ser Direccién de Planificacion y Calidad. Revisando los

antecedentes de la oficina, se determina que desde el aifio 2018 no se han ejecutado actividades

y que ha estado inactiva.
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Ante este escenario, los resultados de esta pregunta son aproximados a la realidad
institucional, esto ademas refleja el poco conocimiento del término de cultura de calidad en la

comunidad educativa.

16. ¢Ha participado en alguno de los procesos de capacitacion del Sistema de Gestion de la
Calidad?

Grdfico 16 Capacitaciones del SGC
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El 55.56% manifiesta no haber participado en procesos de capacitacion.

Esta pregunta fue capciosa, con el fin de asegurar que los encuestados estaban leyendo
con atencién cada pregunta. Esta pregunta con la anterior estaba relacionada y debia arrojar un
dato similar, sin embargo, aumentd el porcentaje de participacidn en capacitaciones del Sistema

de Gestion de Calidad (SGC).
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17. En los ultimos afios se percibe en la UNICA una tendencia a la mejora

Grdfico 17 Tendencia a la Mejora

En los ultimos afos se percibe en la UNICA una tendencia a la mejora
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En esta pregunta, se eligid con valoraciéon de estrellas usando escala de Likert, para
identificar la tendencia o percepcion de los colaboradores en cuanto a la mejora institucional. De
las 99 respuestas analizadas, el 46.46% responde que estd totalmente de acuerdo y se suma el

dato del 37.37% que estan de acuerdo con la afirmacion.

El 12% de personas medianamente de acuerdo, se considera un segmento de estudio y el
4% en total desacuerdo, se deben analizar las consideraciones de su percepcidn. La tendencia a
la mejora en la universidad, implica que en el transcurso del tiempo se ha visto un crecimiento,

las condiciones para los trabajadores han mejorado y hay inversién notable.

Desde el afio 2018, el contexto del pais ha impactado a la universidad en todos los niveles.
El aumento en la desercién estudiantil y el bajo indice de matricula ha disminuido los ingresos
econdmicos, sin embargo, aun asi la rotacion del personal es minimo, se ha garantizado el pago

salarial quincenalmente y una estabilidad laboral.
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Para mi, es inquietante que 4 personas seleccionaron que estan totalmente en

desacuerdo, ya que revisando el puesto que desempeiian estos colaboradores, son puestos

directivos y con mas de cinco afos de laborar en la universidad.

D. Categoria 3: Desarrollo Institucional

18. Es importante conocer el Plan Estratégico Institucional

Grdfico 18 Importancia del Plan Estratégico Institucional

Es importante conocer el Plan Estratégico Institucional.
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De 97 personas que contestaron la pregunta, el 82.47% consideran que conocer el plan
estratégico es necesario. Actualmente la universidad presentara a los colaboradores el Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2022-2024. El anterior PEI fue socializado con los colaboradores

pero a nivel de direccidn, en esta oportunidad se compartira con todos los colaboradores UNICA.
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19. La planificacion estratégica y operativa contribuye al desarrollo de la institucién

Grdfico 19 Importancia de la Planificacion

La planificacién estratégica y operativa contribuye al desarrollo de la
institucion.
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Los resultados obtenidos coinciden con la pregunta anterior, el 82.47% y el 15.46%
consideran que tanto la planificacién estratégica y operativa contribuyen al desarrollo de la
universidad. La cultura de planificacidon se ha venido trabajando con los colaboradores de la

UNICA.

Es responsabilidad de mi direccién, que las unidades de trabajo entreguen sus planes
operativos y ademas se brinda un seguimiento para monitorear los niveles de cumplimiento. En
la elaboracién de los POA's se solicita que deben integrar las metas y actividades estratégicas, de
igual forma cuando se realizan planes de mejora. Es gratificante conocer que el 97.3% de los

colaboradores comprenden la importancia, y lo considero como una fortaleza de la institucion.
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20. Los procesos de evaluacion contribuyen a la mejora continua

Grdfico 20 La evaluacion institucional

Los procesos de evaluacion contribuyen a la mejora continua.
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Usualmente los procesos de evaluacién son bastante estresantes, sobre todo los
externos. Sin embargo, el 79.38% de los colaboradores (totalmente de acuerdo), mds el 17.53%
(de acuerdo) consideran que estos procesos aportan al desarrollo institucional y en efecto, la
evaluacién permite a los integrantes de una institucion de educacién superior valorar su
guehacer educativo, renovarse y superarse constantemente, poner al dia a la institucién acorde

a las necesidades de la sociedad y de los tiempos de la misma.




21. ¢Ha sido involucrado en la elaboracién de los planes operativos de su area de trabajo?

Grdfico 21 Involucramiento en la Planificacion Operativa
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De los colaboradores encuestados, solo el 63.29% esta involucrado en la elaboracion de

los planes operativos de su drea. Aunque los POA’s se solicitan a nivel de direccion, estos deben

incluir las tareas y actividades de todas las dependencias, por ejemplo, la secretaria académica

de las facultades debe participar en la elaboracion del POA de su facultad, ya que sus funciones

son elementales en el funcionamiento de la misma.

E. Categoria 4: Nivel de satisfaccion del cliente interno

22. Favor leer y marcar la opcién que refleje el nivel de satisfaccion del servicio/atencion de

las siguientes instancias.
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Grdfico 22 Nivel de satisfaccion del cliente interno
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En esta pregunta, es necesario analizar cada respuesta con la siguiente tabla.

Tabla 2 Porcentaje por nivel de satisfaccion

Insatisfecho| Poco satisfecho | Medianamente satisfecho Satisfecho Muy satisfecho N/A Total
Direccién de Recursos Humanos | 1.05%| 1 | 6.32% 6 12.63% 12 27.37% | 26 51.58% 49 1.05% 1 95
Direccién de Operaciones 0.00%| 0 | 3.23% 3 4.30% 4 31.18% | 29 45.16% 42 16.13% | 15 93
Desarrollo Tecnolégico 0.00%| 0 | 1.08% 1 1.08% 1 22.58% | 21 66.67% 62 8.60% 8 93
Soporte Técnico 0.00%| 0 | 0.00% 0 2.15% 2 21.51% | 20 73.12% 68 3.23% 3 93
Bienestar Universitario 1.09%| 1 | 1.09% 1 8.70% 8 32.61% | 30 38.04% 35 18.48% | 17 92
Recepcion 1.08%| 1 | 1.08% 1 9.68% 9 31.18% | 29 50.54% 47 6.45% 6 93
Planificacion y Calidad 0.00%| 0 | 0.00% 0 3.23% 3 23.66% | 22 58.06% 54 15.05% | 14 93
Contabilidad 0.00%| 0 | 1.08% 1 3.23% 3 12.90% | 12 63.44% 59 19.35% | 18 93
Imagen y Mercadeo Institucional 0.00%| 0 | 1.09% 1 4.35% 4 25.00% | 23 57.61% 53 11.96% | 11 92
Bookstore 0.00%| 0 | 0.00% 0 1.08% 1 23.66% | 22 72.04% 67 3.23% 3 93

En general, el nivel de satisfaccién de los colaboradores con la atencién o servicio que

recibe de otras instancias, sumando los datos de satisfecho y muy satisfecho son superiores al

70%. Es necesario revisar en el caso de la Direccion de Recursos Humanos, quien tiene el mayor

nivel de insatisfaccion, seguido de Recepcidén y Bienestar Universitario. Es necesario implementar
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capacitaciones de atencidn al cliente y sobre Inteligencia Emocional, esto se propone ya que, por

haber atendido a colaboradores de Servicios Generales, expresaban su insatisfaccidon en cuanto

al trato con el personal.

23. ¢Cuadl ha sido su experiencia en los servicios o atencion que recibe de las Facultades

Académicas?

Grdfico 23 Nivel de satisfaccion Facultades Académicas
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En el grafico mostrado, se presenta el dato consolidado del nivel de satisfaccién por facultad.

En la siguiente tabla se puede observar el porcentaje por nivel:

Tabla 3 Porcentaje por nivel de satisfaccion Facultades

Insatisfecho | Poco satisfecho | Medianamente satisfecho |  Satisfecho Muy satisfecho N/A Total | Consolidado
Facultad de Ciencias Medicas 0.00%| 0 ]0.00%| O 4.17% 4 39.58% | 38 | 41.67% 40 | 14.58% | 14 96 4.44
Facultad de Odontologia 104%| 1 [1.04%| 1 9.38% 9 32.29% | 31 | 40.63% | 39 | 1563% | 15| 9% 431
Facultad de Ingenieria y Arquitectura 0.00%| 0 [104%| 1 7.29% 7 33.33% | 32 | 3333% | 32 | 2500% | 24| 9% 4.32
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales | 1.04% | 1 |2.08%| 2 9.38% 9 2917% | 28 | 3854% | 37 | 19.79% | 19 [ 96 4.27
Facultad de Ciencias Econdmicas 0.00%| 0 |208%| 2 3.13% 3 31.25% | 30 | 44.79% | 43 | 1875% | 18 | 96 4.46
Facultad de Arte y Comunicacion 0.00%| 0 ]0.00%| O 5.21% 5 29.17% | 28 | 44.79% 43 | 20.83% | 20 96 45
Facultad de Humanidades 0.00%[ 0 [0.00%[ 0 8.96% 6 28.36% | 19 [ 4179% | 28 | 20.90% | 14 | 67 4.42

Los resultados encontrados son satisfactorios y los niveles de insatisfecho en realidad son

pocos. Se habilité la opcion del “No Aplica”, para no perjudicar ni favorecer a ninguna facultad.

F. Categoria 5: Satisfaccion Laboral

24. Lea cuidadosamente y seleccione su nivel de acuerdo en los siguientes aspectos

Tabla 4 Porcentaje de nivel de acuerdo Satisfaccion Laboral

Totalmente en desacuerdd En desacuerdo |Medianamente de acuerdo] De acuerdo | Totalmente de acuerdo| Total | Consolidado

Las funciones de mi puesto estan claras y definidas 0.00% 0 106% | 1 9.57% 9 2234% | 21 | 67.02% 63 9% 4.55
Recibo retroalimentacion de mi desempefio laboral 0.00% 0 323% | 3 9.68% 9 2073% | 23 | 62.31% 58 93 4.46
Conozco los procesos y procedimientos de mi drea 0.00% 0 213% | 2 4.26% 4 24471% | 23 | 69.15% 65 9% 4.61
Participo en los procesos de capacitacion institucional 0.00% 0 213% | 2 5.32% 5 2660% | 25 | 65.96% 62 94 4.56
La comunicacion interna funciona correctamente 1.06% 1 532% | 5 27.66% 26 20471% | 23 | 41.49% 39 9% 4
El ambiente laboral es adecuado 0.00% 0 106% | 1 18.09% 17 2447% | 23 | 56.38% 53 9% 4.36
Tengo claro lo que se espera que cumpla en mi trabajo 0.00% 0 0.00% | 0 6.45% 6 2043% | 19 | 73.12% 68 93 4.67
Mijefe inmediato toma en cuenta mi opinion 2.13% 2 213% | 2 10.64% 10 1596% | 15 | 69.15% 65 9% 448
Me siento parte de un equipo de trabajo 0.00% 0 326% | 3 5.43% 5 1522% | 14 | 76.09% 70 92 4.64
Larelacion de trabajo con mis compafieros es buena 0.00% 0 108% | 1 9.68% 9 1828% | 17 | 70.97% 66 93 459
Conozco los servicios que brindan las demas éareas de la

N — 0.00% 0 426% | 4 21.28% 20 2872% | 21 | 45.74% 43 9% 4.16

Los datos encontrados reflejan que la comunicacién interna, es una oportunidad de

mejora. Esto a su vez puede generar que el ambiente laboral sea tenso y hasta cierto grado
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conflictivo. Es de prioridad implementar talleres de trabajo en equipo, comunicaciéon asertiva que

favorezcan la ejecucion de las actividades institucionales.

G. Categoria 6: Infraestructura y Recursos

25. En relacién a la infraestructura y condiciones ambientales actuales en su puesto de
trabajo, seleccione:

Tabla 5 Valoracion sobre Infraestructura y Recursos

Totalmente en desacuerdo| En desacuerdo | Medianamente de acuerdo| De acuerdo | Totalmente de acuerdo N/A Total | Consolidado
S SR DU NS | PP 2 |ooow| o | 638% 6 1809% | 17 | 5745% | 54 |1596% | 15 | 94 453
adecuadamente
LML 8 16 TEEHMES CLERTIE | 2 319%| 3 | 951% 9 1915% | 18 | 4787% | 45 |1800% | 17 | o4 431
para realizar mis funciones adecuadamente
RIEEEO0IT ST 1.06% 1 |2ww| 2 | 159%% 15 |2028%| 20 | 4043% | 38 |1915%| 18 | o 421
concentracion en mis labores
FESE T SOV DT 213% 2 |106%| 1 | 1064% 10 |127%| 12 | s426% | 51 | 1915% | 18 | 94 443
adecuados para realizar mis funciones
CIL I L SO et 2.13% 2 |rosw| 1 | 426% 4 |2128%| 20 | 6915% | 65 | 213% | 2 | % 458
adecuados para realizar mis funciones
Ei I, | ci i
N general, las condiciones que tengoenmi | - ;oo 2 |ooow| o | 638% 6 |2079%| 28 | 6064% | 57 | 106% | 1 | o 448
puesto de trabajo son adecuadas

El dato que llama la atencién es sobre el exceso de ruido. Esta

revision exhaustiva de los puestos que desempefian los colaboradores que marcaron los niveles
de medianamente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. En este sentido, las
autoridades superiores han implementado planes de mejora para garantizar que la condiciones
fisicas y materiales de los colaboradores sean las adecuadas, por lo tanto, también requiere un
contra chequeo para valorar cada aspecto, por ejemplo, el item “Los recursos informaticos que

tengo son adecuados para realizar mis funciones”.

pregunta amerita una

Esto requiere de la revisidon de los recursos disponibles para ese personal y lo que ellos

consideran que falta para que sus funciones puedan realizarse adecuadamente. Es necesario

reunirse con el personal y con el departamento de Desarrollo Tecnolégico y Soporte Técnico.
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H. Categoria 7: Promocion y Motivacion

26. La universidad proporciona oportunidades para mi formaciéon profesional

Grdfico 24 Formacion Profesional

La Universidad proporciona oportunidades para mi formacion profesional
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El 75% de los colaboradores se encuentra de acuerdo con esta afirmacién. La diferencia
parece no conocer sobre los planes de la institucidn para que el colaborador pueda continuar su
formacidn académica en la misma. El colaborador puede optar a estas oportunidades o bien

beneficiar a un familiar, esto aplica en todos los niveles de jerarquicos.
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27. Las condiciones laborales (salario, flexibilidad de horarios, vacaciones...) son adecuadas

Grdfico 25 Condiciones laborales actuales
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En esta pregunta, las respuestas estan distribuidas en su mayoria en totalmente de

acuerdo, de acuerdo y medianamente de acuerdo.

Ante esta pregunta, me abordaron colaboradores expresando que su seleccidn se basé
en el factor salario, pero también hacian hincapié en que estaban agradecidos de contar con su
trabajo, conociendo el dificil contexto del pais y reconociendo la gestién de la universidad no

despidiendo personal en estos momentos dificiles.
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28. Me siento feliz de formar parte de la familia UNICA

Grdfico 26 Amor a la institucion

Me siento feliz de formar parte de la familia UNICA
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Esta pregunta estd relacionada con el slogan de la universidad “Amamos lo que hacemos”
y era forma de extraer un resultado sobre el nivel de compromiso, amor y lealtad a la institucion.
Afortunadamente, no se hubo respuestas de inconformidad y la tendencia se encuentra en

niveles de acuerdo.
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29. En este espacio puedes brindar tus recomendaciones o sugerencias. Recuerda que se
implementaran acciones para la mejora continua.

Esta fue la Ultima pregunta del cuestionario, fue abierta y se recibieron 91 respuestas. Se filtraron

por palabras claves y se agruparon todas las respuestas similares, obteniendo el siguiente dato:

Grdfico 27 Recomendaciones para implementar acciones de mejora

Recomendaciones o Sugerencias

Comunicacion 22
Trabajo en equipo 16

Aumento salarial 12

Respuestas

Relaciones Sociales 6

Actividades de recreacion 2

0 5 10 15 20 25
Numero de personas

La mayoria de las respuestas estaba vinculada con las opciones arriba descritas, ademas

brindaron sugerencias muy especificas para su area de trabajo, asi como:

= “Seria bueno que una vez normalizadas clases en su totalidad, contrataran la persona que
ayuda en la parte biblioteca en atencién al publico y otras tareas”.

= “Sugiero que en situaciones de emergencia como por ejemplo en sismos la alarma pueda
estar al 100%, y a quien se asigne para la comunicacidn a través de los altavoces, no esté
expuesto dentro del edificio, sino que (si se puede) se implemente utilizar un micréfono
inalambrico”.

Ademas 24 respuestas fueron de agradecimiento o de no tener ninguna sugerencia.
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Conclusiones
La presente investigacion ha permitido identificar una seria de oportunidades de mejora,
gue demandan la implementacion de una serie de acciones que fortalezcan la cultura

organizacional e incidan en la cultura de calidad.

Cultura Organizacional

Identificacion con la Misién, Vision y Valores institucionales: Es de caracter urgente
desarrollar talleres con los colaboradores para que conozcan y comprendan la misién, visién y
valores institucionales. Esto se debe realizar con todos los colaboradores con diferentes niveles
de profundidad. Esto permitira el fortalecimiento de la Pertenencia / Identidad Institucional. Es
importante que todos sepan diferenciar la misién y visidén actual con la pasada y que se apropien

de los elementos claves en cada una de ellas.

Conocimiento de la Politica y Objetivos de Calidad

Se deberdn trabajar talleres de sociabilizacion de la politica y objetivos de calidad. Es
necesario implementar campanas de divulgacién en los diferentes medios disponibles para
difundir la informacion relacionada al Sistema de Gestion de Calidad, ademds es necesario estar

en contacto con todos los colaboradores, incluido servicios generales.

Nivel de satisfaccion en la atencion al Cliente Interno

Era importante conocer el nivel de satisfaccion a nivel interno, muchas veces los talleres de
este tipo son enfocados al cliente estudiante o profesor y considero que hemos olvidado el
cliente interno. Aunque en general, la respuesta fue satisfactoria, si hay unas areas que deben

revisarse para evitar que se genere conflictos.

Nivel de satisfaccion laboral

El contexto actual de pandemia ha provocado que en la universidad se suspendan una serie

de actividades que ocasionen la aglomeracion de personas, como consecuencia se han
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suspendido una serie de talleres que promueven el trabajo en equipo y la comunicacién asertiva.
Los resultados de la investigacidn, demuestran que hay problemas en estos aspectos que afectan
el clima organizacional, por lo tanto, es de urgencia retomarlos. Estos talleres por lo general los
lleva a cabo el equipo de Atencidn Psicopedagégica, Recursos Humanos, sin embargo, a partir de

este estudio también estaré involucrada en la planeacién y ejecucién de los mismos.

Infraestructura y Recursos

La universidad se ha categorizado por brindar condiciones fisicas seguras para el desempeiio de
nuestras funciones, sin embargo, el estudio demuestra que no todos los colaboradores tienen a
su disposicidn los recursos necesarios para la adecuada ejecucién de sus funciones. Esto debe
revisarse caso por caso, para identificar si la necesidad es real o es algo que no se puede

garantizar y es ajeno a sus funciones.

Promocion y motivacion

Aunque la mayoria del personal esta feliz de trabajar en la UNICA, los resultados indican que la
revision o ajuste salarial es una de las peticiones de los colaboradores, sin embargo, esto se debe
revisar ya que debe existir la capacidad econdmica para poder asumir estos aumentos salariales

y la situacidén actual del pais y por ende de la universidad no son las éptimas.

Cultura de Planificacion
Importancia del Desarrollo Institucional

La Cultura de Planificacidon y Evaluacién Institucional es una meta continua, que se
considera una fortaleza institucional y no se puede ni debe dejar caer. Por lo tanto, el
involucramiento de todo el personal para una ejecucion de las metas estratégicas y operativas es
también prioridad, el conocimiento de los diferentes planes institucionales y sus resultados debe

ser constante.
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Como conclusiéon general se puede establecer que tanto la cultura organizacional como
la de planificacion y evaluacion inciden en la cultura de calidad institucional. Se crea una tripleta
perfecta que genera las condiciones, comportamientos y creencias que aseguran la gestion de la

calidad, teniendo como principal elemento al colaborador UNICA.
La importancia de realizar una serie de talleres de sensibilizacion, de formacion en valores
y de sociabilizacion de los diferentes procesos que se desarrollan en la universidad, permitird una

mayor integracion, propiciara el trabajo colaborativo y mejorara la comunicacién interna.
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Anexos

Anexol. Instrumento de Recoleccién de Datos. Elaborado con SurveyMonkey

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Estim ¥ NI

La Universidad Catdlica Redemptoris Mater, por medio de la Direccion de
Planificacion y Calidad, esta interesada en conocer su opinion en relacion a la
cultura organizacional. Por esta razon, se le invita a llenar el siguiente cuestionario,
con el objetivo de promover iniciativas para el fortalecimiento de la Cultura de
Calidad. Su colaboracion permitira definir acciones de mejora.

Garantizamos su confidencialidad y anonimato.
Le rogamos, por tanto, gque responda al cuestionario con la mayor sinceridad posible.

Muchas gracias por su colaboracion.

* 1. Favor, marcar el puesto en el que se desempena

'_ Autoridad Superior | Coordinader de carrera
(| Director de area administrativa/académica " Secretario (a) Académico
f Coordinador de area académica/administrativa '_ Responsahle de area
| Asistente administrativa j_' 1 Personal de limpieza
") Asistente académica . Personal de mantenimients fjardineria
[ ) Decano {a { Personal de vigilancia
[ _‘_ Profesor Tiempo completo / Medio Tiempo ) " Conductores

| Otro (especifique)

* 2. iCuantos anos tienes de laborar en la UNICA?

[ Menos de un afo
") De uno a tres afios
" | De tres a cinco afios

| Mas de cinco anos

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Categoria 1: Identificacién con la Mision, Visidn y Valores Institucionales

* 3. ;Conoces la Mision Institucional?

1S () No
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* 4. :Por qué no conoce la mision institucional?
:"_'_'_: Mo fue parte del proceso de induccidn al ingresar a la universidad
::-';; Mo he recibido talleres al respecto
Mo esta visible en ningun lugar

| Otro (especifique)

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Mision Institucional
* 5. ;Cual de las siguientes misiones es la Mision de la UNICA?

” _‘_: Ofrecer una educacidn universitaria de calidad a nuestros estudiantes y contribuir a su formacion integral,
para que leguen a ser hombres y mujeres insignes por su saber y su hacer, con vocacion de servicio al bien
comin y comprometidos con una presencia piublica, dialogante y constructiva del pensamiento cristiano.

y Institucion de Educacion Superior de inspiracion catélica, cuyo principio fundacional es formar
profesionales integrales, con excelencia academica.

: Somos una comunidad educativa de inspiracion catdlica, comprometida con la formacian integral de las
personas y el desarrollo de una sociedad sostenible.

_‘_: Ser una Universidad reconocida a nivel nacional e internacional que, desde su identidad catolica, crea v
promueve oportunidades, y genera conocimiento para contribuir al desarrollo y bienestar de la sociedad

* 6. ;Con cuales de los elementos misionales se identifica?
El Comunidad Educativa D Sociedad Sostenible
|:| Inspiracion Catdlica |:[ Ninguna de las anteriores

|:| Formacidn Integral

Cultura de Calidad-UNICA 2021

5 a F

Vision Institucional

* 7. ;Conoce la Vision Institucional?

s ) No
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* @& JPor qué no conoce la Visidn Institucional?
Mo fue parte del process de induceidn
Mo esta visthle en ningin lugar
[} Mo he recibido talleres al respecto

i Otro (especifique)

Cultura de Calidad-UNICA :

* 0 Seleccione la Visidn de la UNICA

-j: Ser una comunided educative de referencia, en la formacidén de personss comprometidas con el desarrollo
© justo del pais.

' Ser la primera opckin de formecidn cristiana y académica, integral y de excelencia, para la aventura v la
plenttud de la vida.

) Ser une Universidad reconocida a nivel naclonal e internacional gue, desde su identidad catdlice, crea y
promusve aportunidades, y genera conocimiento para contribuir al desarrollo v bienestar de la sociedad

i | Serune instituckon educetiva de referencia en la formacion de seres humanos integrales, como agentes de
cambio comprometides con el desarrollo de una soctedad sostenible.

*10. ;Con cuales de los elementos visionales, usted se identifica?

|:[ Institucidn educativa de referencia |:| Comprometidos con el desarrolle de una sociedad
sostenible
|:[ Agente de cambio

|:| Minguna de las Bnteriores
|:[ Formaclin de seres humanos integrales

Cultura de Calidad-UNICA 202

Valores Institucionales

#11. jConoce usted los valores institucionales?

18 ()Mo

Cultura de Calidad-UNICA 202




Valores Institucionales

* 12, Seleccione los valores institucionales que usted conoce

D Bisqueds de la verdad |:| Hespeto por la dignidad de la persona
I:[ Solidaridad |:| Tolerancia
I:[ Amaor El Responsabilidad soclal y compromise con el

desarrolle socio - econdmico
I:[ Bisqueds de la excelencis

D Honestidad EI st

I:[ Equidad El Sinceridad

[ ] Justicia

|:| Lealtad

|:| Amor al projimo

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Cumplimiento Misién, Vision y Valores

* 13, jComo contribuye usted al cumplimiento de la misidn, visidn y valores desde su
puesto laboral?

Cultura de Cahdad-UNICA 2021

Categoria 2: Politica y Objetivos de Calidad

# 14, jCuenta la UNICA con una Oficina de Calidad?

DL {1 Mo

Cultura de Calidad-UNICA 20

*15. ¢Conoce usted la Politica v Objetivos de calidad de la UNICA?

By ") Ma

* 16. JHa participado en alguno de los procesos de capacitacion del Sistema de Gestidn de
Calidad?

s T Mo
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*17. En los ultimos afios se percibe en la UNICA una tendencia a la mejora

Totalmente en Medianamente de Totalmenta de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Categoria 3: Desarrollo Institucional

# 18. Es importante conocer el Plan Estratégico Institucional.

Totalmente en Medianamente de Totalmenta de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo

#19. La planificacion estratégica y operativa contribuye al desarrollo de la institucion.

Totalmente en Medianamente de Totalmenta de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo

* 20. Los procesos de evaluacidn contribuyen a la mejora continua.

Totalmente en Medianamente de Totalmenta de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo

#* 21, ;Ha sido involucrado en la elaboracion de los planes operativos de su drea de trabajo?

() si [ No

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Categoria 4: Atencion al cliente interno
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22, Favor leer y marcar la opcidn que refleje su nivel de satisfaccion.

Si usted no recibe ningin servicio/atencion de la instancia que se esta evaluando, favor

marcar N/A (No Aplica).

Pooo
[nsatisfecho satisfecho

Direccidn de ,_ F
Recursos Humanos s

Direccidn de = ~
Operaciones e i
Desarrallo — —
Soporte Técnico [ [
Bienestar ™
Universitaria s
Recepoiin : )
Flanificacion y —
Calidad et et
Contabilidad f J (
Imagen y Mercadeo —
Institucional —
Bookstore _\ {

iDesea brindar alguna recomendacitn de mejora?

Medianamente
aatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

MNiA

*23. ;Cual ha sido su experiencia en los servicios y atencion que recibe de las facultades

académicas?
Poco
Insatisfecho satisfecho

Facultad de Ciencias — —
Médicas St
Facultad de =
Odontologia e
Facultad de B B
Ingenieria ¥ )
Arquitectura
Facultad de Ciencias ™y £y
Juridicas v Sociales et e
Facultad de Ciencias = ~—
Econdmicas e e
Facultad de Arte y —
Comunicacidn et
Facultad de — —
Humanidades et e

Medianamente
satisfecho

Satisfecho

Pt

Muy
satisfecho

£

—

i0ué recomendacidn de mejora sugiere? Puede ser en general o una facultad en particular

MNiA
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Categoria 5: Satisfaccidn laboral

24. Lea cuidadosamente y seleccione

Totalmente en Medianamente Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo de acuerdo De acuerdo aouerdo

Las funciones de mi )
puesto estin claras y 9 L
definidas

Recibo
retroalimentacion de . . . )
mi desempefio el WS g
laharal

Conozco los
procedimientos de et - - L
mi Area

Participo en los

proceses de . S~ .
capacitaciin et b J L \
institucional

La comunicacidn
interna funciona { ) [ [
correctaments

El ambiente laboral — — — —
83 adecuado e ' / ! |

Tengo claro lo que sa
espera que cumpla . { ] [
en mi trabajo

Mi jefe inrmediato
toma en cuenta mi
opiniin

Me skento parte de o~ - _— - .
un equipo de trabajo o L. LA L [

La relacidn de
trabajo con mis
Compaieras es
buena

Conozea log

servicios que

brindan las demas { ) [} ()
dreas de la : '

universidad

Cultura de Calidad-UNICA 2021

Categoria 6: Infraestructura y Recursos
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* 25. En relacidn a la Infraestructura y Condiciones Ambientales actuales en tu puesto de
trabajo, seleccione:

Totalmenta en En Medianamente Totalmente de
desacuerdo desacuerdo de acuerdo De acuerdo acuerdo BiA

Espacio suficiente

para realizar mis — — — — —
funciones ot e L L4 .
adecuadaments

La iluminacidn y

climatizacidin es

adecuada para - = o~ __
realizar mis - — haat
funciones

adecuadamente

Mo hay exceso de

ruido que perjudigue = = = S —~ “
la concentracion en e ot b -,
mis labores

Loa recursos
informaticos que
tengo son adecuados
para realizar mis
funciones

Los recursos

materiales que tengo

son adecuados para 0 ' i 'f: ' .
realizar mis ' - - ' ;
funciones

En general, las
condiciones que
tengo en mi puesto
de trabajo son
adecuadas

Cultura de Calidad-UNICA

Categoria 7: Promocion y motivacidn

* 26. La Universidad proporciona oportunidades para mi formacion profesional

Totalmente an Medianamente de Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuardo

* 27, Las condiciones lahorales (salario, flexibilidad de horarios, vacaciones....) son adecuadas

Totalmente en Medianamente de Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo
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* 28. Me siento feliz de formar parte de la familia UNICA

Totalmente en Medianamente de Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo acuerdo De acuerdo acuerdo

*20. En este espacio puedes brindar tus recomendaciones o sugerencias. Recuerda que se
implementaran acciones para la mejora continua.

Anexo 2. Esquema para comprender qué es la calidad de la educacion

Grafico 1.1: Esquema para comprender qué es la calidad de la educacion
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