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GLOSARIO

COORDINACION: Es la operacion y efecto de coordinar.

COORDINAR: Disponer consecutivamente una serie de cosas y acciones
conforme con un método o sistema determinado.

PROCESOS: Es la agrupacion de las fases continuadas de un fenémeno original
0 de una maniobra.

CALIDAD: Es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor.

INCIDENCIA: Es un hecho que ocurre en el curso de un asunto 0 negocio y
tiene con él alguna conexién.

BIENESTAR: Estado de la persona en el que se le hace sensible el buen
funcionamiento su actividad somatica y psiquica.

ESTUDIANTIL: Perteneciente o relativo a los estudiantes

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Son operaciones corporativas,
planeadas y controladas, que se elaboran sobre un conjunto de elementos para

lograr la calidad.

Xiii
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de estudio “La coordinacion de los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Academica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca y su incidencia en la calidad de
atencion a los estudiantes, durante el periodo 2015-2016”, esta enfocado
primordialmente a analizar los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil y como estos inciden en la atencidn a los principales beneficiarios que
son los estudiantes, aqui se estableceran las estrategias de mejora continua
mediante la aplicacién de un Sistema de Gestion de Calidad que involucrara todos
los procesos de dicho departamento, a los docentes, autoridades y a los
estudiantes. El diagnostico realizado ha indicado que existen muchas falencias que
se podrian corregir oportunamente, como el recibir los distintos servicios que el
departamento ofrece, beneficiarse de la poliza de seguro estudiantil, situaciones
que ayudaran en la verificacion de la hipotesis que se planted en el proceso de la
investigacion. La metodologia aplicada en este informe responde a una
investigacion documental y de campo de caracter cuanti-cualitativo. Habiéndose
cumplido los objetivos a través de las encuestas realizadas para la obtencién y
procesamiento de datos que serviran para realizar el andlisis correspondiente a la
vez que permitiran definir las correspondientes recomendaciones y conclusiones
generales. El tipo de investigacion es exploratoria, y descriptiva. Las técnicas
utilizadas son la encuesta y el instrumento esta conformado por seis preguntas
cerradas, una de opcion multiple y una abierta. La propuesta busca implementar
un Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de Bienestar Estudiantil
mismo que aportard un sistema de mejora continua para brindar atencion de
calidad a los estudiantes.

DESCRIPTORES: Objetivos, métodos investigativos, analisis estadistico,
interpretacion de datos, conclusiones y recomendaciones.
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SUMMARY

This draft study “The coordination of the processes Student Welfare Department
of the Academic Unit of Religious Sciences of the Catholic University of Cuenca
and its impact on the quality of care to students, during the period 2015-2016”, is
focused primarily to analyze the processes of the Department of Student Welfare
and how they affect attention to the main beneficiaries are students, here
continuous improvement strategies will be established through the application of a
Quality Management System which will involve all the processes of the
department, teachers, authorities and students. The diagnosis made has indicated
that there are many misstatements that could be corrected expediently, as
receiving various services that the department offers, benefit of the student
insurance policy, situations that will help in verifying the hypothesis that
established in the process of research. The methodology used in this report
responds to a documentary and field research of quantitative and qualitative
character. Having met the objectives through surveys for the collection and
processing of data used to make the corresponding analysis, together will allow to
define the corresponding general recommendations and conclusions. The research
is exploratory and descriptive. The techniques used are the survey and the
instrument consists of six closed questions, one of multiple choice and one open.
The proposal seeks to implement a Quality Management System in the Student
Welfare Department, it will bring a system of continuous improvement to provide
quality care to students.

DESCRIPTORS: Objectives, research methods, statistical analysis, data
interpretation, conclusions and recommendations.
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INTRODUCCION

La Educacién Superior es un derecho que todos los seres humanos tienen para
alcanzar formacion integral, especializarse en un area especifica que les permita

mejorar su calidad de vida y realizarse profesionalmente.

Siendo la Universidad Catolica de Cuenca una comunidad educativa pionera
en brindar educacion y servicio al pueblo, es primordial considerar dentro de su
estructura el Departamento de Bienestar Estudiantil, mismo que velara por el
bienestar de los estudiantes, desde su llegada hasta el momento mismo de la

culminacion completa de sus estudios.

La Unidad Académica de Ciencias Religiosas es una de las facultades
encargadas de formar integralmente a los estudiantes en las Carreras de Filosofia
y Teologia, que incluye en su estructura interna el Departamento de Bienestar
Estudiantil.

Este departamento serd el encargado de velar por los estudiantes, de
contemplar sus derechos y obligaciones para que sean respetados, considerando
los procesos y optimizando la productividad y atencion a los clientes, en este caso

los alumnos.

CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA donde se definiran las
falencias en la atencion de calidad a los estudiantes de la Unidad Académica de
Ciencias Religiosas, asi como también la definicion de los objetivos tanto general
como especificos, la justificacion donde se abarcan aspectos legales y técnicos

que avalan esta investigacion.

CAPITULO Il MARCO TEORICO donde se investiga documentos

relacionados al tema de estudio ya que serviran de guia para encaminar la

1



Investigacion, también este capitulo consta de un marco conceptual que permite
conceptualizar una serie de términos que se manejaran durante la elaboracion de

ésta investigacion.

CAPITULO 1ll METODOLOGIA se va manejar durante todo el proceso
investigativo el cual permite recoger la informacion necesaria e indispensable que
ayude a estructurar el presente estudio, la herramienta que permitird recoger la

Informacidn es la encuesta la cual sera aplicada a los estudiantes.

CAPITULO IV ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
informacion que se ha recolectado a través de la encuesta, dicha informacion sera
plasmada en cuadros estadisticos que proporcionaran un resumen sobre lo que se
estd investigando de tal forma que permita tener una guia para continuar con el
estudio. La verificacion de la hipotesis sera comprobada mediante el sistema CHI

CUADRADO herramienta que permitira la confirmacion de la misma.

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES generales de la
investigacion donde se contribuird con el desarrollo del mismo asi como también

la sintesis de todo el trabajo realizado durante el tiempo de investigacion.

CAPITULO VI PROPUESTA donde se enfoca el desarrollo de la investigacion
y se justificard el conocimiento adquirido durante el proceso de estudio,
argumentando cada uno de los aspectos que se han planteado durante el proceso
investigativo hasta determinar una serie de connotaciones que proporcionara a los
lectores una sintesis sobre el porqué del presente estudio, ya que es importante y
necesario aplicar las estrategias de Gestion de Calidad para brindar y mantener
una excelente atencion y asesoramiento adecuado para contribuir a una mejora
continua del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de

Ciencias Religiosas de la Universidad Catélica de Cuenca.

Finalmente se adjunta la bibliografia y anexos de la investigacion para

corroborar el trabajo investigado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Tema

“La Coordinacién de los Procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil
de La Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad Catolica de
Cuenca y su incidencia en la calidad de atencion a los Estudiantes, durante el
Periodo 2015-2016.

Linea de Investigacion

La presente investigacion estd relacionada con la segunda linea de
investigacion como se expresa en Politicas y Lineas de Investigacion de la
Universidad Tecnoldgica Indoamérica (MORALES, 2011):

Empresarial y productividad: Esta linea de investigacion se orienta por
un lado al estudio de la capacidad de emprendimiento o empresarial de
la region, asi como su entorno juridico empresarial; es decir de
repotenciacion y/o creacidn de nuevos negocios 0 industrias que
ingresan al mercado con un componente de innovacion. Por otro lado el
estudio de las empresas existentes en un mercado, en una regién se
enmarcara en la productividad de este tipo de empresas, los factores
gue condicionan su productividad, la gestion de la calidad de las
mismas y que hacen que estas empresas crezcan y sobrevivan en los
mercados. En este ambito es de interés estudiar, aspectos como
exportaciones, diversificacion de la produccion y afines. (p. 2)

El tema de investigacion se basa en el interés que debe existir en la comunidad
educativa de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad
Catblica de Cuenca en generar proyectos empresariales productivos que
encaminen a contribuir con un mejor rendimiento y calidad productiva del

personal del Departamento de Bienestar Estudiantil de la unidad antes
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mencionada, y de esta manera alcanzar un rendimiento de excelencia y una

coordinacién optima con estudiantes.

Planteamiento del Problema

Contextualizacion

Macro

Las exigencias de un mundo globalizado, y cada vez mas interdependiente,
obliga a las naciones y sus actores, en todos los &mbitos, a mantenerse en un alto
nivel competitivo y de respuesta. A nivel de Educacion Superior las exigencias a
nivel latinoamericano se vuelven cada vez mas austeras. La evaluacion
institucional se concibe como un medio esencial para conocer la importancia de
las metas que las instituciones educativas se plantean, el grado académico, asi
como la eficacia, el impacto y la eficiencia de las lineas de accion que se pretende

alcanzar.

Ya lo afirma la Universidad Nacional del Pilar de Paraguay al sefialar que
Gltimamente los centros de educacién superior han cambiado radicalmente
implantando procesos nuevos, que garantizan su calidad y resguarden su fe
publica. Cosa igual ha ocurrido con los procesos de evaluacion y autoevaluacion
de las Universidades, al no ser una practica comun, no hay experiencia, y hay
resistencia. Para que una Universidad sea acreditada, debe someterse a una
autoevaluacién, a la evaluacion de pares y finalmente a los evaluadores
reguladores. Lo que favorece a desarrollar una entidad mas sélida, competitiva,
que brinda atencion integral a sus estudiantes, personal docente y administrativo,
atendiendo a sus contextos propios, a sus caracteristicas, a sus actitudes y

aptitudes.

De ahi que el Departamento de Bienestar Estudiantil tenga un papel estratégico
dentro de las politicas educativas orientadas a promover cambios de atencion

relevantes en la Educacién superior.



El objetivo de este trabajo es realizar una investigacion de “La Coordinacion de
los Procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de La Unidad Académica
de Ciencias Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca y su Incidencia en
la Calidad de atencion a los Estudiantes, durante el Periodo 2015-2016.”

Esperamos obtener resultados importantes para una propuesta importante.

Meso

En nuestro pais a partir del mandato 14 expedido por la Asamblea Nacional
Constituyente del 22 de julio de 2008 determina la responsabilidad del Consejo
Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CONEA) de precisar en informe técnico
el nivel de desemperio institucional de las Universidades del pais, con el propdsito
de garantizar su calidad, favoreciendo su depuracion y mejora.

A partir de este mandato es obligacion de todas las universidades del pais
mejorar la calidad de atencion al usuario, en este caso al estudiante y a nivel
interno y laboral generar un ambiente agradable, donde sus necesidades basicas

sean atendidas para un mejor desempefio.

Ya lo dice la (LOES, s.f.) en su articulo 86:

Art. 86.- Unidad de bienestar estudiantil.- Las instituciones de
educacion superior mantendran una unidad administrativa de
Bienestar Estudiantil destinada a promover la orientacion vocacional y
profesional, facilitar la obtencion de créditos, estimulos, ayudas
economicas y becas, y ofrecer los servicios asistenciales que se
determinen en las normativas de cada institucion. Esta unidad, ademas,
se encargara de promover un ambiente de respeto a los derechos y a la
integridad fisica, psicologica y sexual de las y los estudiantes, en un
ambiente libre de violencia, y brindara asistencia a quienes demanden
por violaciones de estos derechos.

La Unidad de Bienestar Estudiantil de cada institucion formulara e
implementara politicas, programas y proyectos para la prevencion y
atencion emergente a las victimas de delitos sexuales, ademas de
presentar, por intermedio de los representantes legales, la denuncia de
dichos hechos a las instancias administrativas y judiciales segun la Ley.

Se implementaran programas y proyectos de informacion y prevencion
integral del uso de drogas, bebidas alcohdlicas, cigarrillos y derivados
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del tabaco, y coordinard con los organismos competentes para el
tratamiento y rehabilitacion de las adicciones en el marco del plan
nacional sobre drogas. (p. 1)

A partir de los dltimos afios se ha dado mayor importancia al indicador de
estudiantes y por ende al Departamento de Bienestar Estudiantil.

Micro

En la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, el Departamento de Bienestar
Estudiantil se abre oficialmente en la gestion en el periodo 2009, cuando ejerce su
funcion como Subdecano Fray Patricio Bonilla Bonilla. La primera profesional
contratada es la Doctora Mdnica Pozo como titular responsable del Departamento,

quien tiene la responsabilidad de venir, durante tres dias a la semana.

Posteriormente se ve la necesidad de que este Departamento cuente con
atencién permanente por lo que la titular debe asistir durante toda la semana,

incluyendo los sabados, desde el afio 2011.

Durante este periodo el departamento logr6 un convenio temporal con el
Colegio San Andreés, para brindar atencion médica a los estudiantes de la entonces

Facultad Franciscana “Cardenal Echeverria”.

Fray Patricio Bonilla junto con el Departamento de Bienestar Estudiantil se
encargan de brindar becas totales y parciales a los estudiantes que tengan
excelencia académica, dificultades econdmicas y carnet de discapacidad del
CONADIS. Todas estas gestiones se realizar hasta inicios del periodo lectivo
2013-2014.

En el mes de agosto del afio 2014 la Universidad Catdlica de Cuenca asume a
la Facultad Franciscana “Cardenal Echeverria”, creada por la orden franciscana
del Ecuador, para dar formacién teoldgica a sus formandos. A partir de este

periodo lectivo se nos da instrucciones de que al ser nuestra facultad una de las



mas pequefias de la universidad, sera subsidiada por las Unidades Académicas de
Medicina y Odontologia por lo cual todos los estudiantes de la FFRACE, que
también cambiard de nombre, denominandose a partir de ese momento, Unidad
Académica de Ciencias Religiosas, gozaran del cobro de los mismos rubros
anteriores, congelandose préacticamente a la mitad de lo que pagan los estudiantes
de las unidades que nos auspician. Por lo tanto las becas completas se ven
temporalmente eliminadas. Y mientras no se legalice el proceso normal de

matriculas, no podran disponer de los demas servicios a los que tienen derecho.

La Direccién de Bienestar Estudiantil de la Universidad Catélica de Cuenca,
promueve la participacion equitativa de todas las personas y en especial de
aquellos grupos histéricamente excluidos en todos sus niveles e instancias, en tal
razon adoptara medidas que propicien principios de equidad, libertad, justicia y
dignidad.

El Departamento de Bienestar Estudiantil tiene como mision: Optimizar la
calidad de vida de los educandos, promoviendo principios éticos, axioldgicos y
morales; potencializando su desarrollo biopsicosocial en areas de la salud,
psicoldgica, pedagogica y social; asi como implementando programas y proyectos
encaminados a la formacion integral; logrando que el conocimiento trascienda en

su vida profesional.

Su visién es: favorecer la formacion integral de los estudiantes, entendiendo al
ser humano desde su singularidad y promoviendo el respeto por la diferencia y la
diversidad, logrando asi trascender en su ambito profesional acorde a un proyecto

de vida propio que contribuya a la comunidad.
Son objetivos de la Direccién de Bienestar Estudiantil:
e Coordinar con los profesores responsables de Bienestar Estudiantil de todas las

Unidades Académicas, el desarrollo de las actividades inherentes a esta unidad

e impulsar la orientacién vocacional y profesional.



Recomendar a la Direccion de Becas de la UCACUE, la asignacion de becas a
estudiantes con méritos académicos, deportivos, condicidn econémica y
discapacidad.

Promover programas especificos de atencion a estudiantes con discapacidad o
desigualdad.

Promover un ambiente de respeto a los derechos e integridad fisica, psicolégica
y sexual de 1@s estudiantes.

Apoyar a los estudiantes en todos los procesos que impliquen informacion y
prevencion sobre el uso de sustancias psicotropicas, bebidas alcohdlicas y
cigarrillos;

Coordinar con las organizaciones competentes para la prevencion, tratamiento
y rehabilitacion de adicciones en el marco del Plan Nacional e Integral de
Prevencion de Drogas y el Consejo Nacional de control de sustancias
estupefacientes y psicotropicas.

Propiciar un espacio libre de violencia.

Crear una cultura de mediacion en la solucién pacifica de conflictos.

Fomentar el acceso a la salud, a través de la atencidon médica, psicoldgica,
odontologica e incentivar el uso del seguro estudiantil.

Aplicar un programa de seguimiento al rendimiento de las y los estudiantes,

evitando desercion.

Sus objetivos especificos son:

Brindar atencién multidisciplinaria a través de las siguientes areas: médica,
psicologia educativa, psicologia clinica, mediacién educativa, odontolégica,
trabajo social y mediacion educativa.

Promover la orientacion vocacional y profesional a los estudiantes mediante el
asesoramiento del perfil profesional de la carrera y acompafiamiento tutorial.
Establecer estrategias de apoyo para la obtencion de créditos, estimulos, becas
y ayudas econdmicas.

Propiciar un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad fisica,

psicoldgica y sexual de las y los estudiantes; generando un ambiente libre



de violencia, con campafas, acciones afirmativas y participacion de toda la
Comunidad Educativa.

Prevenir el consumo de alcohol, tabaco y drogas en los estudiantes a través de
proyectos, campafias, charlas, etc.

Gestionar la solucion de problemas estudiantiles derivando los casos a las areas
correspondientes.

Apoyar en tramites académicos a los estudiantes, otorgando las

recomendaciones pertinentes.

Los servicios que ofrece son:

Atencidn Psicologica y Psicopedagdgica.

Servicio Médico y Enfermeria.

Servicio de Odontologia.

Servicio de Trabajo Social.

Servicio de Mediacion Educativa.

Orientacion Vocacional y Profesional.

Acceso a poliza del Seguro Estudiantil.

Atencién y prevencion integral del uso de drogas, bebidas alcohdlicas,
cigarrillos y derivados del tabaco.

Atencidn emergente a las victimas de delitos sexuales.



Arbol de Problemas

Falencias en el cumplimiento de objetivos institucionales, vinculados con el Bienestar
Estudiantil de los alumnos

A A 3
— - Desprestigio institucional por la deficiencia en la
EFECTOS Desercion de los estudiantes calidad de atencion del Departamento de Bienestar
por situacién econémica Estudiantil
A A
Desatencion médica Dificultad de algunos Descoordinacion de los
y odontolégica de estudiantes para pagar eventos que emprende la
los estudiantes las pensiones matriz por falta de
comunicacion
\ A /
PROBLEMA INSUFICIENTE INSERCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA UACR
CENTRAL EN LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA.
A
Deficiencia de Incumplimiento Descoordinacion Ausencia de
atencion en servicio con las becas de los procesos del || designacion oficial
médico y ofrecidas en el Departamento de de la UCACUE
odontologico para reglamento por Bienestar para asumir el
CAUSA los estudiantes excelencia Estudiantil de la departamento de
académica, y por matriz de Cuenca Bienestar
situacion con la UACR en Estudiantil
economica las actividades a
realizarse

Deficiencia en la
atencién de
seguro médico
para estudiantes

Ausencia de
presupuesto para el
Departamento de
Bienestar Estudiantil
de UACR

Comunicaciones

de realizacién de

actividades de la
matriz son a
Gltima hora

Gréfico N° 1: Relacion Causa — Efecto (Arbol de problemas)
Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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CAUSA: Descoordinacion con la matriz de los Procesos del Departamento de

Bienestar Estudiantil.

PROBLEMA: Insuficiente insercion de los estudiantes de la UACR en los
procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Catolica de

Cuenca.

EFECTO: Productividad en la calidad de atencion.

DELIMITACION: Durante el periodo 2015-2016.

Analisis Critico

La insuficiente insercion de los estudiantes de la Unidad Académica de
ciencias Religiosas en los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Universidad Catdlica de Cuenca, se debe en primer lugar a la inexistencia de
seguro médico para estudiantes. Cuando los estudiantes cancelan el valor de su
matricula es implicito que se hacen acreedores de la pdliza de seguro estudiantil
que cubre atencidn psicologica, odontolégica, médica, y seguro por accidentes.
Debido a la distancia y a una carencia en la coordinacion con la matriz, no se ha
podido regularizar este beneficio de los estudiantes, no hay instrucciones claras
que permitan ofrecer este beneficio a los alumnos. Lo que provoca la desatencion

en el &rea médica y odontoldgica en los estudiantes.

Dentro de las politicas de atencién del Departamento de Bienestar Estudiantil
estd el recomendar a los estudiantes y orientarlos para que puedan adquirir una
beca de estudios por excelencia académica y por situacion econdémica, que son los
casos mas frecuentes en la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, pero esto
no se da. Las politicas del estado para las instituciones fisco misionales son que
todos los recursos que el estado asigne seran utilizados para cubrir la demanda de
los estudiantes que requieran becas, para tercer nivel. La realidad de los

estudiantes de la UACR es que no reciben becas, se ha hecho una concesion de
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parte de las autoridades universitarias, para que todos los estudiantes tengan un
descuento, manteniéndose congelados los precios de matricula por el lapso de dos
afios, beneficiandose de aproximadamente un %35 del total del pago, todo esto se
dio hasta el afio lectivo anterior. Hoy en dia a partir del 2016, segun instrucciones
del departamento financiero, los estudiantes deben pagar el costo total de las
matriculas. Debido a todo esto se produce una dificultad en los estudiantes en

pagar las pensiones y finalmente conllevan a una desercion estudiantil.

La deficiente comunicacién con el Departamento de la matriz de la ciudad de
Cuenca no permite coordinar la realizacion de actividades propias de Bienestar
Estudiantil y generalmente los comunicados llegan a dltima hora, lo que en
ocasiones impide la ejecucion de las mismas, promoviéndose la descoordinacion
de la matriz y la unidad en eventos que exige la LOES. Como son propiciar un
ambiente de respeto a los derechos y a la integridad fisica, psicoldgica y sexual
de las y los estudiantes; generando un ambiente libre de violencia, con campafas,
acciones afirmativas y participacion de toda la Comunidad Educativa. Y prevenir
el consumo de alcohol, tabaco y drogas en los estudiantes a traves de proyectos,

campanas, charlas, etc.

No existe una designacion oficial de la UCACUE para asumir el Departamento
de Bienestar Estudiantil, lo que impide de realizar algunas gestiones legales como
solicitar becas, dandose falencias en el cumplimiento de objetivos institucionales

vinculados con el bienestar de los estudiantes
Prognosis

La presente investigacion es importante realizarla para con ella poder detectar
de manera oportuna las falencias que se puedan dar en los procesos que el

Departamento de Bienestar Estudiantil tiene que cumplir con los estudiantes.

Dado que el recurso humano es el mas importante de toda gestion, es menester

de este proceso investigativo dar énfasis a los procesos que estan estrechamente
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relacionados con la atencion a alumnos, que finalmente son dentro de nuestra
institucion los clientes cuyas necesidades debemos satisfacer. Sin esta
investigacion sus necesidades quedarian sin mayor resonancia en los procesos

normales de la institucion.

Por la clase de gestion que se debe realizar en el Departamento de Bienestar
Estudiantil en la atencion a estudiantes, es de vital importancia considerar la
realizacion de este proyecto investigativo, lo que permitira al final del trabajo
hacer una propuesta de mejora continua con lo que optimizara los procesos de este
departamento permitiéndole ofrecer mayor productividad, excelencia y

competitividad a nivel de las otras universidades del pais.

De no realizarse el presente proyecto investigativo, el Departamento de
Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, estaria en
desventaja competitiva con los demas centros de educacion superior y pondria en
riesgo inminente el proceso de acreditacion al que esta sometida la Universidad

Catolica de Cuenca.
Formulacion del Problema

¢ESs necesario un estudio de la Coordinacion de los Procesos del Departamento
de Bienestar Estudiantil de La Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la
Universidad Catdlica de Cuenca y su incidencia en la Calidad de Atencion a los
Estudiantes, durante el Periodo 2015-2016?
Interrogantes de la Investigacion
e (Es necesario analizar la coordinacion de los procesos del departamento de

Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la

Universidad Catdlica de Cuenca, para optimizarlos?
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e (Es necesario identificar la incidencia en la calidad de atencion a los
estudiantes, de parte del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad
Académica de Ciencias Religiosas, para brindar un mejor servicio?

e Es indispensable proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en
los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad
Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad Catélica de Cuenca, para

lograr excelencia en la atencion a estudiantes?
Delimitacion de la Investigacion
CAMPO: Gestion de proyectos
AREA: Educacion Superior

ASPECTO: Coordinacion de los Procesos del Departamento de Bienestar

Estudiantil y su incidencia en la calidad de atencion a los Estudiantes.
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Delimitacion Espacial

Estd investigacion se ha realizado en la Unidad Académica de Ciencias

Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca, ubicada en el Centro Historico,
en la calle Cuenca 4-77 y Sucre.
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Grafico N° 2: Lugar de Investigacion
Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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Delimitacion Temporal

Esta investigacion se realizara con los estudiantes de la Unidad Académica de
Ciencias Religiosas.

Tiempo problema: Periodo 2015-2016
Tiempo de investigacion: Agosto de 2015- Enero de 2016

Unidades de Observacion

Para esta investigacion hemos requerido informacion de la Delegada del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca, en Quito, de la Doctora
responsable del Departamento de Bienestar Estudiantil de la matriz en Cuenca y
del Sefior Rector de la Universidad Catolica de Cuenca.

Justificacion

El tema es original, nace de la necesidad de mejora continua de los procesos
del Departamento de bienestar Estudiantil y de la urgencia de alcanzar niveles de
productividad de excelencia en la calidad de atencion a nuestros clientes los

estudiantes.

No se ha realizado antes ninguna investigacion de este tipo, por lo que los

datos aqui obtenidos seran inéditos.

El proyecto de estudio de, La Coordinacion de los Procesos del Departamento
de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la
Universidad Catédlica de Cuenca y su incidencia en la Calidad de Atencion a los
Estudiantes, durante el periodo 2015-2016, es importante para el proceso de
acreditacion de la Universidad Catdlica de Cuenca, institucion que brinda a la

ciudadania en general, educacion de calidad y ademas a nivel institucional se
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podra ofrecer competitividad y productividad en los procesos, lo cual permitira

estar en un buen nivel de oferta educativa a nivel nacional.

La propuesta es factible ya que a partir de obtener los resultados de la misma
se pueden aplicar estrategias para mejorar la atencién de los beneficiarios.

Va a ser de gran beneficio para la Unidad Académica de Ciencias Religiosas,
los estudiantes, docentes y personal administrativo que seran los beneficiarios
directos. Para la Universidad Catolica de Cuenca ya que fortalecera el proceso de

acreditacion al que se encuentra sometido.

La presente investigacion consultada en las diferentes fuentes documentales
tanto primarias como secundarias con el fin de encontrar los fundamentos tedricos
legales e institucionales que sustenten el proyecto y orienten el contenido de la

propuesta.

Tendréd una utilidad tedrica ya que permitird que el personal responsable del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas tenga un documento que sirva de apoyo continuo de mejoramiento para
garantizar un buen proceso en el ingreso, permanencia y egreso de los estudiantes.
Que nos permita brindar atencion de calidad a los docentes y personal
administrativo en todos los beneficios que como personal deben tener. Y sera de
utilidad préactica ya que facilitard que los beneficiarios participen en un plan de
estratégico de mejora de la atencion y organizacion de la atencion y a su vez se
hara un seguimiento muy minucioso sobre los avances y sobre los tropiezos que

se puedan suscitar en el desarrollo.
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Objetivos

Objetivo General

Investigar la coordinacién de los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas y la incidencia en la
calidad de atencion a los estudiantes.

Objetivos Especificos

e Analizar la coordinacion de los procesos del departamento de Bienestar
Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad
Catolica de Cuenca, para optimizarlos.

e Identificar la incidencia en la calidad de atencion a los estudiantes, de parte del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas, para brindar un mejor servicio.

e Proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca, para lograr excelencia en la

atencion a estudiantes.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes Investigativos

Se ha realizado una investigacion exhaustiva del tema para verificar su
originalidad y efectivamente el tema es original, no se ha realizado con
anterioridad. En las investigaciones realizadas se observa a nivel latinoamericano,
que la Universidad de la Republica de Uruguay ofrece dentro de su plan de trabajo
un sistema de becas, salud, cultura, deporte, alimentacion y recreacion., pero por
el momento no presenta una propuesta de mejoras continuas, para optimizar su

productividad y su calidad de atencion como institucion.

Ya a nivel nacional en el afio 2011, los Ingenieros Raul Benalcazar y Carla
Enriquez , realizan la investigacion denominada “ Mejor del sistema de Gestion
de calidad 1SO 9001-2008, implementado en la obra educativa Nuestra Sefiora
del Rosario apoyados en la norma iso, publicada por la Universidad Tecnoldgica
Indoamérica, cuyo objetivo es: Optimizar la implementacion del sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 apoyados en la norma SO 9004 para la
mejora continua de la institucion y en la que concluye: que una vez identificado
analizado y encontrado la causa de los problemas presentados en la institucion, se
elabora la propuesta de procesos en el Sistema de Gestion de Calidad para

implementar adecuadamente las normas 1SO.

En 2015 Marco Morales realiza la investigacion denominada: “Los procesos
de produccion y su incidencia en la calidad de produccién textil de Pelileo 20127,
la Universidad Tecnoldgica Indo américa, cuyo objetivo general es: Investigar los

procesos de produccion que inciden en la calidad del producto en el area textil de
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Pelileo para determinar la situacion problematica del sector. Donde concluye que
los productores textiles de Pelileo estan dispuestos a incluirse en el implemento
de procesos productivos para mejorar la calidad de la ropa a fin de incrementar su
rentabilidad y satisfaccion del cliente.

En 2016, Belén Torres, realiza una investigacion en la Universidad
Tecnoldgica Indoamérica denominada: “La gestién por procesos Yy su incidencia
en la mejora de calidad de la gestion administrativa de la empresa CIDESCOLL
S.A., en Quito, cuyo objetivo es: Establecer la incidencia del modelo de gestion
por procesos en la mejora de la calidad de la gestion. Y concluye dicha
investigacion indicando que el modelo de gestion por procesos tiene por
caracteristica la distribucion de actividades, de procesos estratégicos, mediante un
mapa de procesos estableciendo indicadores de gestion para cada uno lo que

ayuda a asegurar la calidad y mejora continua.
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Fundamentacion

Fundamentacion Epistemoldgica

El proyecto busca fomentar una politica de mejora continua en el
Departamento de Bienestar Estudiantil, el cual representa uno de los indicadores
mas importantes de intervencion, en una institucién de Educacion Superior. Sus
procesos de mediacion, producen bienestar a los estudiantes. Su principal
objetivo es mejorar la calidad de vida de los educandos, por lo que llevar a cabo
todos sus procesos con calidad y buen servicio es de vital importancia. El actual
proceso de acreditacion exige que se den procesos de atencion de excelencia a
todos los usuarios, lo que requiere de parte de quien lo brinda, diligencia,
conocimiento de los procedimientos, y etica profesional, la propuesta de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del Departamento
de Bienestar Estudiantil de la Unidad Academica de Ciencias Religiosas de la
Universidad Catdlica de Cuenca, para lograr excelencia en la atencion a
estudiantes, constituye una mejor alternativa para solucionar el problema de

atencién o por lo menos va a atenuarlo.

Fundamentacién Psicologica

El desarrollo psicologico o la salud mental de estudiantes, es uno de los
aspectos importantes que Bienestar Estudiantil debe considerar en su proceso de
atencién. La formacion integral es primordial hoy en dia para construir
universidad, basado en el respeto, en la representacion humana, partiendo del
buen vivir en su totalidad, considerando las potencialidades de las personas que

integran la comunidad universitaria.

Fundamentacién Tecnoldgica

La excelencia es una cuestion intransferible que se debe mantener y mejorar

en la medida de lo posible en la atencién a los estudiantes.
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La Norma I1SO 9001 se ha convertido se ha convertido en un modelo para el
aseguramiento de la calidad en el desarrollo, el disefio, el servicio, la produccion
y la instalacion de un producto o servicio de cualquier empresa y sector. A nivel
educativo es un instrumento que brindara calidad a los procesos internos y

externos en una institucion.

Para que se dé un proceso de calidad deben implementarse los cinco pasos:
Requisitos y documentacion, responsabilidad de la direccién, enfoque, politica,
planificacion y objetivos. Administracion y asignacion de recursos, realizacion del
producto y gestion de procesos, medicion, monitoreo, analisis y mejora. El trabajo

es continuo y debe satisfacer las expectativas de los clientes.

Fundamentacion Legal

El presente trabajo investigativo se basard en las normas legales que debe
cumplir segin la Universidad Catdlica de Cuenca y el sistema de mejora continua

que se escoja.

Y en el articulo 86 de la LOES que dice lo siguiente:

Art. 86.- Unidad de bienestar estudiantil.- Las instituciones de
educacion superior mantendran una unidad administrativa de
Bienestar Estudiantil destinada a promover la orientacion vocacional y
profesional, facilitar la obtencion de créditos, estimulos, ayudas
economicas y becas, y ofrecer los servicios asistenciales que se
determinen en las normativas de cada institucion. Esta unidad, ademas,
se encargara de promover un ambiente de respeto a los derechos y a la
integridad fisica, psicologica y sexual de las y los estudiantes, en un
ambiente libre de violencia, y brindara asistencia a quienes demanden
por violaciones de estos derechos.

La Unidad de Bienestar Estudiantil de cada institucion formulara e
implementara politicas, programas y proyectos para la prevencion y
atencion emergente a las victimas de delitos sexuales, ademas de
presentar, por intermedio de los representantes legales, la denuncia de
dichos hechos a las instancias administrativas y judiciales segun la Ley.

Se implementaran programas y proyectos de informacion y prevencion
integral del uso de drogas, bebidas alcoholicas, cigarrillos y derivados
del tabaco, y coordinara con los organismos competentes para el
tratamiento y rehabilitacion de las adicciones en el marco del plan
nacional sobre drogas. (p.1.)

22



Organizador Logico de Variables

Coordinacién Calidad

Procesos

La Coordinacion La Calidad de

de los Procesos del atencion del
Departamento de Departamento de
Bienestar Bienestar

Estudiantil

Variable Dependiente

Estudiantil

Variable Independiente

Gréfico N° 3: Categorias Fundamentales
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Constelacion de Ideas de la Variable Independiente

Conceptualizacion

La Coordinacion de
los Procesos del
Departamento de
Bienestar
Estudiantil

Bienestar
Estudiantil

Objetivo
General

Obijetivos
Especificos

Mision y
vision

Gréfico N° 4: Constelacion de Ideas de la Variable Independiente
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Constelacion de ldeas de la VVariable Dependiente

Conceptualizacion

Calidad de
atencion

Productividad

La calidad de
atencion del
Departamento de
Bienestar Estudiantil

Caracteristicas
del servicio de
calidad

Clasificacion
de los
servicios

Estudiantes o
Beneficiarios

Gréfico N° 5: Constelacion de Ideas de la Variable Dependiente
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Desarrollo de las Categorias Fundamentales de la VVariable Independiente

Coordinacion

Al investigar el término coordinacion encontramos que (Diccionario ABC,
s.f.):

Coordinacién es la accion de coordinar, de poner a trabajar en
conjunto diferentes elementos en pos de obtener un resultado especifico
para una accion conjunta. Todo aquel individuo u objeto que cumple el
rol de coordinador en una situacion determinada, tiene como tarea
principal la de planificar, organizar y ordenar las diversas tareas de
quienes formaran parte de un proceso con el fin de generar ciertos
resultados y, consiguientemente triunfar en las metas establecidas. La
coordinacion puede darse de manera voluntaria y planificada, como asi
también de modo inesperado y espontaneo de acuerdo a cada situacion
especifica. (p. 62)

La capacidad de coordinacion se hace visible en numerosos aspectos de la vida
humana, asi como también en la naturaleza. La coordinacion es importante ya que
permite lograr una adecuada relacion entre las diferentes partes que forman la

institucion, para lograr un rendimiento satisfactorio.

La coordinacion puede darse en varias situaciones, ya que puede tener diversos

objetivos, fines, metodologias, recursos y sistemas de organizacion.

La coordinacién implica la puesta en marcha de actitudes, tareas y actividades
de manera tal que se pueda lograr un objetivo comun y beneficiador para ambas
partes. Es visible no solo a nivel individual, sino también a nivel social. En este
sentido, es una regla inherente a la sociedad el trabajo en comin y la organizacion

conjunta de proyectos de variado tipo.

El proceso de organizacion supone no solo la creacidbn de puestos
especializados en el desempefio de ciertas tareas, sino también la coordinacién de

esas partes para lograr una unidad de rendimientos.
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En realidad, el problema mas grave para una gran empresa no es hoy tanto
lograr una adecuada division del trabajo, sino conseguir su integracion. Este

problema tiene varias dimensiones:

e Por un lado, las técnicas de agrupacion de tareas en puestos de trabajo de forma
que se garantice, por ejemplo, un flujo logistico méas répido en fabricacion,
mediante el empleo de técnicas como la del "control de flujo mediante
limitacién de carga de trabajo" con lo que se consigue ordenar tareas en
diversos puestos de forma que se reduzcan esperas 0 sobrecargas de trabajo.

e Una serie de aspectos humanos como los intereses y "orientaciones™
individuales o departamentales, sus habitos y sub-culturas organizacionales etc.
que condicionan distintos horizontes de relevancias (y de comprension de los

problemas).

e Un tercer aspecto se refiere a la informacion y forma de comunicar en una
organizacion con cierto grado de complejidad. A medida que crece un sistema

se tiende mas y mas a aislar sus subsistemas y a diferenciarlos "hacia dentro".

Procesos

Al proceso administrativo se lo considera con sus componentes, planeacion,
organizacion, direccion y control, resultan importantes para el sistema de toma de

decisiones.

La planeacion considerada el primer paso, incluye investigacion del entorno e
interna, planteamiento de estrategias, politicas y propositos, asi como de acciones

a ejecutar en corto, medio y largo plazo.

En segundo lugar tenemos la organizacidn, que constituyen un conjunto de
reglas, cargos, comportamientos que han de respetar todas las personas dentro de
una empresa, su funcion primordial es disponer y coordinar todos los recursos

disponibles como son humanos, materiales y financieros.
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La direccion se la considera en tercer lugar, aqui se ejecutan los planes, la
motivacién, la comunicacion y la supervision para alcanzar las metas de la

organizacion.

Finalmente siempre serd necesario el control, que se encargard de evaluar el

desarrollo general de una empresa.

La Coordinacion de los Procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil

Conceptualizacién

Actualmente la coordinacion de los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil se detienen en el centro de apoyo Quito, debido a la deficiente
comunicacion con la matriz. Esto implica un desconocimiento de la planificacion
anual del Departamento desde la matriz y una escasa ejecucion de las actividades

por ellos programadas.

La coordinacion de los procesos deben ser actividades encaminadas a
comunicar, promover, ayudar a los estudiantes, prevenir, propiciar, crear una
cultura de mediacion pacifica, aplicar programas de seguimiento académico de los
estudiantes, establecer estrategias de apoyo, propiciar un ambiente agradable
donde sus derechos no sean violentados, y todo esto realizarlo con suma eficiencia

de manera que la atencidn sea oportuna para cada caso.

Objetivo General

Favorecer las circunstancias necesarias para el desarrollo 6ptimo de los
alumnos de la Universidad Catdlica de Cuenca, a través de la ejecucion de
estrategias, programas y proyectos que beneficien el bienestar integral de los

educandos.
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Obijetivos Especificos

e Ofrecer atencion multidisciplinaria a través de las siguientes &reas: médica,
psicologia educativa, psicologia clinica, mediacidn educativa, odontoldgica,
trabajo social y mediacién educativa.

e Suscitar la orientacion vocacional y profesional a los estudiantes mediante el
asesoramiento del perfil profesional de la carrera y acompafiamiento tutorial.

e Instituir estrategias de apoyo para la obtencion de créditos, estimulos, becas y
ayudas econémicas.

e Favorecer un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad fisica,
psicoldgica y sexual de las y los estudiantes; generando un ambiente libre
de violencia, con campafas, acciones afirmativas y participacion de toda la
Comunidad Educativa.

e Prevenir el consumo de alcohol, tabaco y drogas en los estudiantes a través de
proyectos, campafias, charlas, etc.

e Tramitar la solucidn de problemas estudiantiles derivando los casos a las areas
correspondientes.

e Apoyar en tramites académicos a los estudiantes, otorgando las

recomendaciones pertinentes.

Los servicios que ofrece son:

e Atencion Psicologica y Psicopedagogica.

e Servicio Médico y Enfermeria.

e Servicio de Odontologia.

e Servicio de Trabajo Social.

e Servicio de Mediacion Educativa.

e Orientacion Vocacional y Profesional.

e Acceso a pdliza del Seguro Estudiantil.

e Atencion y prevencion integral del uso de drogas, bebidas alcohdlicas,
cigarrillos y derivados del tabaco.

e Atencidn emergente a las victimas de delitos sexuales.
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Misién: Perfeccionar la calidad de vida de los alumnos, suscitando principios
éticos, axioldgicos y morales; potencializando su proceso biopsicosocial y su

formacion completo a través de una atencion interdisciplinaria.

Vision: Beneficiar la formacién integral de los estudiantes, concibiendo al ser
humano desde su particularidad y suscitando el respeto por la diferencia y la
diversidad, logrando asi trascender en su &mbito profesional acorde a un proyecto
de vida propio que contribuya a la comunidad.

Funcion

e Acomparniar a las coordinaciones de carrera.

e Asistir en las sesiones de carreras, a fin de conocer de cerca los problemas de
rendimiento, disciplina y asistencia que afectan a los estudiantes.

e Notificar pertinentemente a los estudiantes, mediante el respectivo parte
escrito.

e Participar en la organizacion y eleccion del Gobierno Estudiantil.

e Proyectar acciones tendientes a lograr la adaptacion y bienestar de los
estudiantes en los ambientes universitarios.

e Efectuar reuniones semanales con los coordinadores de carrera y segun los
casos con los tutores o CPU.

e Guiar a los estudiantes en el empleo adecuado de tiempo libre.

e Efectuar encuentros proyectados o espontaneos a estudiantes, docentes y
personal administrativo de acuerdo con las necesidades.

e Participar a los directivos en casos que necesiten miramiento especial.

e Instituir en los estudiantes la conciencia de la funcion de su futura profesion.

e Regularizar acciones concernidas con la prevencion, mejoramiento de la salud,
higiene y seguridad.

e Sistematizar junto con los directivos de la Universidad, los procesos de

formacién docente y formacion del personal.
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La Unidad de Bienestar Estudiantil brinda atencion interdisciplinaria e integral
a todos los estudiantes de la Universidad Catdlica de Cuenca, desde el enfoque
biopsicosocial, es decir en areas: médica, psicoldgica, pedagdgica, trabajo social y
mediacion educativa; asi como también promueve la orientacion vocacional y
profesional; apoya a la obtencion de creditos, estimulos, ayudas econémicas y
becas; forja un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad fisica,
psicolégica y sexual de las y los estudiantes; genera un ambiente libre
de violencia y elabora planes de informacion y prevencién integral del uso de
drogas, bebidas alcohdlicas, cigarrillos y derivados del tabaco; a través de la
gestion efectiva de la Direccion, Profesionales de éareas y de los Profesores de
Bienestar Estudiantil; todos con la finalidad de dar respuesta interdisciplinaria a
las necesidades educativas de los estudiantes y asi favorecer en los procesos de

formacion integral.

Bienestar Estudiantil

Es el encargado de mantener una comunicacion directa con los estudiantes,
docentes y personal administrativo, con el fin de darles a conocer sobre las
dificultades academicas, disciplinarias y conductuales, y a su vez los logros

alcanzados de los y las estudiantes.

Es ademas el organismo técnico docente, responsable de investigar, planificar,
organizar, ejecutar, coordinar, asesorar y evaluar los objetivos y acciones de
orientacion y bienestar estudiantil, en concordancia con el plan institucional, con
la participacion directa de todos sus miembros y mas agentes educativos de la
institucion y el apoyo a la comunidad. Es también el organismo técnico y gestor

encargado de impulsar y dinamizar la orientacion profesional.

Se encarga de manera especial de las funciones de organizacion de la
orientacion y el plan de accidn tutorial, de acuerdo con los criterios establecidos
por el claustro de profesores, las aportaciones de los tutores y las directrices de la

comisién de coordinacion pedagdgica.
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Desarrollo de las Categorias Fundamentales de la VVariable Dependiente

Calidad

Para poder familiarizarse con la calidad en el servicio al cliente, es primordial

conocer los conceptos basicos del tema, por ello se mencionan a continuacion:

(Espafiola, 2001): “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor”.

Calidad: Para (ALVAREZ, 2006): “Representa un proceso de mejora continua,
en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del
cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de

productos o en la prestacion de servicios”.

Atencion

(Espafiola, 2001): “Accion de atender, cortesia, urbanidad, demostracion de

respeto u obsequio™.

Servicio: Segun (BON, 2008): “Es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos”.

Calidad en el servicio: Segun (P1ZZ0O, 2003):

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,
atil, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

(p. 23)
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Cliente: Para (THOMPSON, 2009):

Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo,
para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y
servicios. (p. 12)

Atencidn al cliente: Segiin (PEREZ, 2007):

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
Sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de
nuestros clientes. (pags. 6, 8 y 16)

La Calidad de atencion del Departamento de Bienestar Estudiantil

Conceptualizacion

El Departamento de Bienestar Estudiantil buscara satisfacer las necesidades de
los estudiantes o mejor aun anticiparse a ellas, participando activamente en la
prestacion de servicios, de manera accesible, adecuada, agil, flexible, datil,
oportuna, segura y confiable, ain en situaciones imprevistas y desfavorables. De
tal manera que los estudiantes se sientan comprendidos, atendidos y servidos

personalmente con dedicacion y eficacia.

Productividad

Capacidad o alto grado de produccién por unidad de trabajo. Relacion entre lo
producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia,

etc.

Otra definicion de productividad segun (Diccionario de la lengua Espafiola,
2014) es: “La relacién entre el resultado de una actividad productiva y los medios

que han sido necesarios para obtener dicha produccién.”

33



(WORKMETER, 2012) manifiesta:

Ya en el campo empresarial se la puede definir como: El resultado de
las acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos
de la empresa y un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la
relacion entre los recursos de los mismos. Es la solucién empresarial
con mayor relevancia para obtener ganancias y crecimiento. (p. 18)

Clasificacion de los servicios

Los servicios que ofrece la Universidad Catolica de Cuenca en el
Departamento de Bienestar Estudiantil son:

e Atencion Psicologica y Psicopedagogica.

e Servicio Médico y Enfermeria.

e Servicio de Odontologia.

e Servicio de Trabajo Social.

e Servicio de Mediacion Educativa.

e Orientacion Vocacional y Profesional.

e Acceso a pdliza del Seguro Estudiantil.

e Atencion y prevencion integral del uso de drogas, bebidas alcoholicas,
cigarrillos y derivados del tabaco.

e Atencion emergente a las victimas de delitos sexuales.

Estudiantes o Beneficiarios

Los beneficiarios directos son los estudiantes de la Unidad Académica de
Ciencias Religiosas. Actualmente con 100 estudiantes de los cuales 30 son de la
carrera de Filosofia y 70 de la carrera de Teologia, que asisten de forma regular a

clases.

Caracteristicas del servicio de calidad

Segun (ANIORTE, s.f.) algunas de las caracteristicas que se deben seguir y

cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
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e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados.

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
(PAZ, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora en las entidades,
ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que estan en contacto

directo con los clientes, estas pueden ser:

e Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

e Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

e Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.

e Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto
de aspectos de la vida.

e Disposicion de servicio: es una disposicién natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

e Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas
con los demas, y ademas, disfrutarlo.

e Colaboracion: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada trabajar
con otros para la consecucion de un objetivo en comun.

e Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.

e Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo.

e Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario,

descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar cada una
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de las ideas principales y, en funcion de ese analisis, ofrecer una solucion
global.

e Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas
al abordar una situacion.

e Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones
comprometidas.

e Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion en los segundos

iniciales para crear una buena predisposicién hacia la compra en el cliente.

Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas deseables en el
servicio y la atencion ofrecida por un negocio (sin importar el giro que éste tenga)

Yy, que puede ser entendido como se muestra a continuacion:

El impacto de la calidad en el servicio y los niveles de exigencias, la
importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas mencionadas
anteriormente, radica en que la calidad del servicio se ha convertido en un factor

fundamental en la decision de compra por las siguientes razones:

e La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una diversidad
de servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

e Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos que estaban
disponibles y eran de bajo coste, a un publico mas selectivo y mejor informado
que puede elegir entre multitud de ofertas y servicios diferentes.

o La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que va
conociendo mejor el producto y mejor su nivel de vida. en un principio, suele
contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, mas barato. Poco
a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan hasta terminar deseando
lo mejor, no comprender este hecho ha llevado al fracaso de algunas empresas,

que se han dado cuenta muy tarde del error cometido.

Calidad en la atencion al cliente: (PEREZ, 2007): “Representa una

herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con
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respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de

diferencias en la oferta global de la empresa” (Pag. 8)

Segun (ALVAREZ, 2006) se enlistan una serie de objetivos o metas alcanzar:

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.

e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del
proceso productivo.

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la excelencia.

Importancia el servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento
de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo perfeccionando y
adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes

tendran la altima palabra para decidir.

La importancia se puede guiar por los siguientes aspectos:

e La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado.

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace
necesario buscar una diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes,
ya no s6lo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencién, un

ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.

Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable
que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores. Si un
cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir

nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.
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Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores, es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos v,

aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.
Hipotesis

La gestion de coordinacion de los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad
Catdlica de Cuenca, incide en su productividad y en la calidad de atencién que
brinda actualmente a los estudiantes.

Sefialamiento de Variables

Variable Independiente

La coordinacién de los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad Catolica de
Cuenca.
Variable Dependiente

La calidad de atencion del Departamento de Bienestar Estudiantil a los

estudiantes de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad

Catolica de Cuenca.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo. Es cuantitativo
por que las caracteristicas de un estudio de campo implica recolectar informacion
que es expresada numéricamente en el analisis de resultados; la sustentacion
teorica-cientifica sobre las variables de estudio requiere de un estudio cualitativo,
ademas de ello se debe analizar y recuperar informacion existente en el mundo del

conocimiento sobre el sistema de mejores continuas y procesos de calidad.

Modalidad de Investigacion

Bibliografico-Documental

La fundamentacion teorica exigio acudir a las diversas fuentes de informacion.
Para el efecto se realizo libros especializados, textos, enciclopedias, revistas,
internet, y otros documentos en las areas de estudio de las variables que permitan
respaldar cientificamente la investigacion. Toda la investigacion requirio
necesariamente del apoyo de la investigacion documental y bibliografica, tanto
para el estudio preliminar que sustentd la necesidad de este trabajo, como para la
elaboracién de la propuesta, particularmente esta Gltima, porque se necesitd un
trabajo profundo de biblioteca textual y virtual para encontrar estrategias que
ayuden a mejorar el sistema de gestion de calidad en el Departamento de

Bienestar Estudiantil de la Universidad Cat6lica de Cuenca.
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De Campo

La investigacion de cambio permite recoger la informacion de primera mano a
la poblacion considerada, esto es a estudiantes, docentes y personal
administrativo. Utilizando instrumentos previamente disefiados recogera datos de
los involucrados en esta investigacion. Para el efecto se utiliza una serie de

técnicas e instrumentos para el trabajo de campo.

Tipos o Niveles de Investigacion

Descriptivo

Se utilizd la investigacion descriptiva por que el objetivo primario radica en
analizar los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil, de la Unidad
Académica de Ciencias Religiosas y su influencia en la productividad y en la
calidad de atencién a los estudiantes, utilizando criterios sistematicos que

permitieron poner de manifiesto su estructura en cuanto a atencion.

Determinada la realidad de funcionamiento de estos procesos y planteadas las
variables de interés para la investigacion, se exponen las estrategias necesarias
que permitan mejorar la atencién de los estudiantes, y establecer las acciones
necesarias para implementar un sistema de calidad continua en el Departamento

de Bienestar Estudiantil.

Poblacién y Muestra

La poblacion en el presente es el conjunto total de personas que fueron
consideradas para el estudio de campo. En el caso concreto, la poblacion de
estudio fueron los estudiantes, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de

la Universidad Catolica de Cuenca.

Al considerarse que el universo es finito y manejable no se calcula muestra

estadistica y se considerara a toda la poblacion para la investigacion.
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En el siguiente cuadro se expone la poblacion a investigarse:

Cuadro N° 1: Poblacién

Poblacién NUmero

Estudiantes 100

Elaborado por: La autora
Fuente: Registros de matricula de la Facultad
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Cuadro N° 2: Variable Independiente

Operacionalizacion de Variables

o i . . - L . Técnicas e
Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Basicos
Instrumentos
La coordinaciébn de los | Coordinacién | Dirigir, implementar, | ¢(Usted como estudiante de la UACR se siente | Técnica:
procesos del Departamento de administrar y evaluar | incluido en los Procesos de coordinacion del | Encuesta
Bienestar Estudiantil son la gestion de | Departamento de Bienestar Estudiantil de Ila
actividades  encaminadas a coordinacién Universidad Catolica de Cuenca? Instrumento:

comunicar, promover, ayudar a
los estudiantes, prevenir,
propiciar, crear una cultura de
mediacion  pacifica, aplicar
programas de  seguimiento
académico de los estudiantes,
establecer estrategias de apoyo y
propiciar un ambiente agradable.

Procesos

Departament
0 de
Bienestar
Estudiantil

Planeacion
organizacion,

direccion y control

¢Usted como estudiante de la UACR ha recibido
atencion en servicio de becas de la UCACUE?

¢Usted como estudiante de la UACR ha recibido
atencion médica, psicologia educativa, psicologia
clinica, mediacién educativa, odontolégica, trabajo
social y mediacién educativa de la UCACUE?

¢Usted como estudiante de la UACR tiene acceso a
poliza del Seguro Estudiantil de la UCACUE?

¢Usted como estudiante de la UACR ha
participado en un proceso electoral para elegir a
sus representantes de la Unidad Académica de
Ciencias Religiosas y de la FEUCE de la
Universidad Catdlica de Cuenca?

Se utiliz6 un
cuestionario,
para aplicar a
estudiantes.

Elaborado por: La autora
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Cuadro N° 3: Variable Dependiente

L ) ) ) . o Técnicas e
Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Items Bésicos
Instrumentos
La calidad de atencién | Calidad y Atencién | Optimizar la| ¢(Cree usted que las actividades del | Técnica:
del Departamento de calidad en la | Departamento de Bienestar Estudiantil se | Encuesta
Bienestar Estudiantil busca atencion pueden optimizar con un sistema de mejora
satisfacer las necesidades de continua? Instrumento:

los estudiantes 0 mejor aun
anticiparse a ellas,
participando activamente en
la prestacion de servicios,
de manera accesible,
adecuada, agil, flexible, atil,

oportuna, segura y
confiable, aun en
situaciones imprevistas vy

desfavorables. De tal
manera que los estudiantes
se sientan comprendidos,
atendidos y servidos
personalmente con
dedicacion y eficacia.

¢Ha incidido la coordinacion de los procesos
del Departamento de Bienestar Estudiantil
en la atencion brindada a Usted como
estudiante?

Por favor redacte una recomendacion para
mejorar la atencion de calidad del
Departamento de bienestar Estudiantil

Se utiliz6 un
cuestionario,
Para aplicar a
estudiantes.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Recoleccion de la Informacion

En este estudio previo desarrollo de las encuestas y aprobacion de las mismas,
se procederd a realizar los trdmites de autorizacidn respectivos con las autoridades
de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas y de la Universidad Catdlica de
Cuenca, a fin de obtener la autorizacion para la aplicacion de los instrumentos,
seguidamente se realizara una coordinacién con las areas involucradas de las
instituciones para la recoleccion de la informacion, mediante la aplicacion de los
instrumentos, su tiempo de ejecucién sera para 20 min en el caso de las encuestas..
Técnicas e Instrumentos utilizados
Fuentes Primarias

Las fuentes primarias a ser empleadas en la investigacion seran:
e Encuestas (alumnos)
Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias a ser empleadas seran:

e Textos

e Articulos de revistas relacionadas con el tema
Validez y Confiabilidad
La validez de los instrumentos esta dada por el juicio de una persona experta:

el instrumento se hizo revisar por la Directora del Departamento de bienestar

Estudiantil de la matriz de la Universidad Catolica de Cuenca.
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Plan para la Recoleccion de la Informacion

La investigacion de campo se realiz durante los dias 1,2 y 5 de marzo del

presente afio. Se encuesto a los a los estudiantes que asisten a clases de manera

regular. EI procedimiento seguido para la recoleccion de la informacion se

sintetiza en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4: Plan para la Recoleccion de la Informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1. ¢Paraque? Para alcanzar los objetivos de la
investigacion

2. ¢De qué persona? Beneficiarios

3. ¢Sobre qué aspectos? Indicadores de la operacionabilidad de
variables

4. ¢Quiénes? A los miembros del universo investigado

5. ¢Cuando? Marzo del 2016

6. ¢Donde? Unidad Académica de  Ciencias
Religiosas

7. ¢Cuantas veces? Una vez

8. ¢Qué técnicas de recoleccion? | Encuesta de opinion

9. ¢Conqué? Cuestionario

10. ¢En qué situacion?

In situ

Fu

ente: Investigacion

Elaborado por: La autora

Procesamiento y Analisis de la Informacion

realizadas, siguio los siguientes pasos:

El procesamiento de la informacion que se recolecté con las encuestas

Organizacion del cuestionario de investigacion.

Tabulacion de datos obtenidos con las encuestas

Elaboracion de tablas de frecuencia porcentual de los resultados con sus

respectivos cuadros.

Analisis e interpretacién de resultados.

45



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se desarrolla el estudio interpretativo de la informacién

recolectada en el trabajo de campo, sobre la base de:

e Analisis cuantitativo

e Interpretacion Cualitativa

Encuesta Dirigida a Estudiantes

1. ¢Usted como Estudiante de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas se
siente incluido en los procesos de Coordinacion del Departamento de

Bienestar Estudiantil de la Universidad Catolica de Cuenca?

Cuadro N° 5: Se siente incluido en los procesos de coordinacion del
Departamento de Bienestar Estudiantil

ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 18 18%

NO 80 80%

NO RESPONDE 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora
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Se siente incluido en los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil

2%

mSi
mNO
NO RESPONDE

Grafico N° 6: Se siente incluido en los procesos de coordinacion del
Departamento de Bienestar Estudiantil

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR

Elaborado por: La autora

Analisis

En el grafico seis correspondiente a la primera pregunta se observa que de los
100 estudiantes encuestados de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, 80
estudiantes que corresponden al 80% de los estudiantes manifiestan no sentirse
incluidos en los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil, 18
estudiantes que corresponden al 18% indican que si se sienten incluidos en los
procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil y dos estudiantes que

corresponden al 2% no responde.

Interpretacion

Es importante mencionar que los estudiantes dicen no sentirse incluidos en los
procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil, ya que en los servicios que
se ofrece desde la Universidad Catdlica de Cuenca como son Pdliza de seguro
estudiantil, becas para estudiantes, servicio médico, odontolégico, trabajo social,
psicolégico, mediacion estudiantil, no tienen mayor asistencia, debido a que no

hay asignacién econdémica para la Unidad, para cubrir estos servicios.
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2. ¢Usted como estudiante de la UACR ha recibido atencién en el servicio de

becas de la Universidad Catélica de Cuenca?

Cuadro N° 6: ;Ha recibido atencidon en el servicio de becas?

ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 13 13%

NO 86 86%

NO RESPONDE 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢Ha recibido atencién en el servicio de becas?

1%

mSi
mNO
NO RESPONDE

Grafico N° 7: ¢Ha recibido atencion en el servicio de becas?
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

Analisis

En el grafico siete, que corresponde a la segunda pregunta, donde se pregunta
¢Usted como estudiante de la UACR ha recibido atencion en el servicio de becas
de la Universidad Catolica de Cuenca? De los 100 estudiantes encuestados, 86
estudiantes que corresponden al 86% indican que no han recibido atencion en el
servicio de becas de la Universidad CatoOlica de Cuenca, 13 estudiantes que

corresponden al 13% manifiesta que si se siente beneficiado por el servicio de
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becas de la UCACUE vy finalmente un estudiante que corresponde al 1% que no

responde.

Interpretacion

Como se sefialé antes en la contextualizacion micro del Departamento de
Bienestar Estudiantil, los estudiantes no han tenido el beneficio de las becas de
manera individual. Es importante sefialar que todo el estudiantado ha sido
beneficiado de un descuento del 35% del total del costo del semestre, debido a una

disposicién del Rectorado.
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3. Marque con una cruz el servicio recibido

¢Usted como estudiante de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas ha
recibido atencion?

Cuadro N° 7: ¢Ha recibido alguna de estas atenciones como estudiante?

ATENCION RECIBIDA NUMERO PORCENTAJ

a) Médica 1 1%

b) Psicologia educativa 8 8%

c) Psicologia Clinica 19 19%

d) Mediacion Educativa 3 3%

e) Odontoldgica 1 1%

f) Trabajo Social 4 4%

g) Mediacion Educativa de la UCACUE 12 12%

h) Ninguna 52 52%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢ Usted como estudiante de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas ha recibido atencion??

ma) Meédica mb) Psicologia educativa
¢) Psicologia Clinica md) Mediacién Educativa
e) Odontoldgica f) Trabajo Social

mg) Mediacion Educativa de la UCACUE mh) Ninguna

Gréfico N° 8: ;(Ha recibido alguna de estas atenciones como estudiante?
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora
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Andlisis

En el grafico N°8 que corresponde a la tercera pregunta, de los 100
encuestados, 52 estudiantes que son el 52% sefialan que no ha recibido ningun
servicio. Seguido de 19 estudiantes que conforman el 19% sefialan que ha recibido
atencion psicologica, a continuacion 12 estudiantes que forman el 12% indica
haber recibido mediacidn educativa de la UCACUE, 8 estudiantes que constituyen
el 8% afirma haber recibido atencion en Psicologia Educativa, 3 estudiantes que
conforman el 3% dice haber recibido atencion en Mediacion Educativa en la
unidad, otros 4 alumnos que son el 4% dice haber recibido atencion en Trabajo
Social, un estudiante que es el 1% sefiala haber recibido atencion Medica y
finalmente un estudiante que conforma el 1% manifiesta haber recibido atencion

odontologica.

Interpretacion

Es necesario indicar que actualmente la persona encargada del Departamento
es Psicologa Clinica, por lo que este servicio si se esta proporcionando a quien lo
requiere. El servicio médico y odontologico no es posible brindarlo de manera
permanente. Eventualmente cuando existe una emergencia se recurre al personal
médico y odontologico del Colegio San Andrés que es la institucién vecina.
Existe el servicio de Mediacidn educativa, de orientacion vocacional y educativa y

trabajo social que lo realiza la persona encargada.
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4. ¢Usted como estudiante de la UACR tiene acceso a la poliza del Seguro
Estudiantil de la UCACUE?

Cuadro N° 8: ;(Usted como estudiante tiene acceso a la péliza del
Seguro Estudiantil de la UCACUE?

ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 2 2%

NO 97 97%

NO RESPONDE 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢ Tiene acceso a la péliza de seguro?

1%%

mSj
mNO
NO RESPONDE

Gréafico N° 9: ;Usted como estudiante tiene acceso a la poliza del
Seguro Estudiantil de la UCACUE?

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR

Elaborado por: La autora

Analisis
En el grafico N° 4 donde se indaga ¢Usted como estudiante tiene acceso a la
poliza del Seguro Estudiantil de la UCACUE? De los 100 estudiantes

encuestados, 97 alumnos que son el 97% dicen no tener acceso a la pdliza de

seguro estudiantil, seguido de dos estudiantes que son el2% que expresan que Si
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ha sido beneficiado por el acceso al seguro estudiantil y finalmente un estudiante

que constituye el 1% que no responde.

Interpretacion
Es importante indicar que aunque el reglamento indica que la pdliza de seguro
estudiantil se activa con la matricula y cubre gastos de accidentes. Los estudiantes

de la Unidad no conocen en que consiste este beneficio.
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5. ¢Usted como estudiante de la UACR ha participado en un proceso electoral
para elegir a sus representantes de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas y de la FEUCE de la Universidad Catolica de Cuenca?

Cuadro N° 9: ¢;Ha participado en un proceso electoral para elegir a
sus representantes de la Unidad Académica de ciencias Religiosas y
del a FEUCE de la UCACUE?

ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 47 47%

NO 52 52%

NO RESPONDE 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢Ha participado en un proceso electoral, para
elegir a sus representantes?

1%

mSi
mNO
NO RESPONDE

Gréafico N° 10: ¢Ha participado en un proceso electoral para elegir a
sus representantes de la Unidad Académica de ciencias Religiosas y
del a FEUCE de la UCACUE?

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR

Elaborado por: La autora

Analisis

En la pregunta cinco, que investiga ¢Usted como estudiante de la UACR ha
participado en un proceso electoral para elegir a sus representantes de la
Unidad Académica de Ciencias Religiosas y de la FEUCE de la Universidad
Catolica de Cuenca? De los 100 estudiantes que han sido encuestados, 52

estudiantes que son el 52% indica no haber participado en un proceso
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electoral, para elegir a sus representantes de FEUCE, seguido inmediatamente
de 47 alumnos que son el 47% que responde que si ha participado en un
proceso electoral para elegir a sus representantes, finalmente un estudiante
que conforma el 1% que no responde.

Interpretacion

Es importante sefialar que los estudiantes cada afio eligen representantes
estudiantiles que seréan parte del Comité Estudiantil de la Unidad, pero esta no
es reconocida por la Universidad, Gnicamente a nivel interno se encarga de las
actividades propias de los estudiantes. Los representantes de la FEUCE
(Federacion de Estudiantes de la Universidad Catolica de Cuenca) no son

elegidos por nuestros estudiantes.
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6. ¢Cree Usted que las actividades del Departamento de Bienestar Estudiantil se

pueden optimizar con un sistema de mejora continua?

Cuadro N° 10: (Cree que se puede optimar las actividades del
Departamento de Bienestar Estudiantil con un sistema de mejora

continua? ]
ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 90 90%
NO 9 9%
NO RESPONDE 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢ Cree que se puede optimizar las actividades
del Departamento de Bienestar Estudiantil con
un sistema de mejora continua?

1%

mSi
mNO
NO RESPONDE

Gréafico N° 11: ;Cree que se puede optimar las actividades del
Departamento de Bienestar Estudiantil con un sistema de mejora
continua?

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR

Elaborado por: La autora

Anélisis
En la pregunta nimero seis, que investiga ¢Cree Usted que las actividades del
Departamento de Bienestar Estudiantil se pueden optimizar con un sistema de
mejora continua? De los 100 encuestados, contestan de la siguiente forma: 90
investigados que son el90% consideran que si creen que se puede optimizar

las actividades del Departamento de bienestar Estudiantil con un sistema de
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mejora continua, mientras un 9% consideran que no se pueden optimizar las
actividades del Departamento de Bienestar Estudiantil con un sistema de

mejora continua y un estudiante que representa el 1% no responde.

Interpretacion

Es importante indicar que la mayoria de estudiantes considera importante
realizar una separacion de la Unidad con la Universidad Catélica de Cuenca,
debido a la deficiente atencion a los asuntos de los estudiantes. Y en cuanto al
sistema de mejora continua, aunque no lo conocen muy bien, pero consideran
que es muy prometedor aplicar un sistema de mejora continua en el

Departamento de Bienestar Estudiantil.
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7. ¢Ha incidido la coordinacién de los procesos del Departamento de Bienestar
estudiantil en la atencién brindada a Usted como estudiante?

Cuadro N° 11: ¢Ha incidido la coordinacion de los procesos del
Departamento de bienestar Estudiantil en la atencion brindada a Usted
como estudiante?

ALTERNATIVAS NUMERO | PORCENTAJE
Si 66 66%

NO 32 32%

NO RESPONDE 2 2%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

¢Ha incidido la coordinacion de los procesos
del Departamento de Bienestar Estudiantil en
la atencion brindada a Usted como estudiante?

2%

mSj
mNO
NO RESPONDE

Gréafico N° 12: ¢(Ha incidido la coordinacion de los procesos del
Departamento de bienestar Estudiantil en la atencion brindada a Usted
como estudiante?

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora

Analisis

En la pregunta siete, donde se pregunta ¢Ha incidido la coordinacion de los
procesos del Departamento de Bienestar estudiantil en la atencién brindada a
Usted como estudiante? De los 100 encuestados. 66 responden que son el 66%
afirman que si ha incidido, seguido de 32 estudiantes que son 32% que dicen que

no ha incidido y finalmente un 2% que no responde.
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Interpretacion

Es importante sefialar en este punto , que las actividades coordinadas con
los estudiantes de la unidad como Eleccién del nuevo Comité Electoral,
bienvenida a los estudiantes nuevos, coordinacion de los deportes, coordinacién
organizacion de los programas navidefios y novena por navidad, participacion de
los estudiantes en la Semana cultural de la Facultad, despedida de los cuartos
afios, etc., se realizan sin la coordinacién con la matriz en Cuenca, son actividades
muy independientes de la matriz.
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8. Por favor redacte una o dos recomendaciones para mejorar la atencion del

Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias

Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca.

Cuadro N° 12: Recomendaciones para mejorar la atencion del Departamento de

Bienestar Estudiantil

RECOMENDACIONES NUMERO | PORCENTAJE
Poner en préactica todo lo que nos ofrecen 1 1%
Que se implemente el sistema de pélizas y servicio
medico 6 6%
Que haya mas comunicacion e informacién 2 2%
Que se nos dé una identificacion 3 3%
Que se publiquen las tesis 1 1%
Brindar mas facilidad a los estudiantes 1 1%
Visitas continuas de la matriz 1 1%
Hacer conocer todos los beneficios 3 3%
Que se dé un tiempo de descanso entre la jornada 3 3%
Que se tenga mas docentes 1 1%
Actividades de inclusién entre docentes vy
estudiantes en cada periodo 2 2%
Prestar mas atencion a nuestros pedidos 2 2%
Tener mayor interaccion de estudiantes vy
Departamento de Bienestar 3 3%
Mayor encuentro personal 2 2%
El mejoramiento de las aulas 9 9%
Creacion de espacios sociales 5 5%
Que se bequen a los mejores estudiantes y a los de
bajos recursos 9 9%
Mas informacion sobre las becas 10 10%
Incentivar la participacion estudiantil 5 5%
Incluir a los estudiantes de Teologia en los
procesos de la UCACUE 1 1%
Que todos los eventos se realicen con tiempo 2 2%
Que haya mas cercania entre la Unidad y la Matriz 9 9%
Que se exija el cumplimiento de los derechos de
los estudiantes 8 8%
Que seamos tomados en cuenta por las autoridades
de Cuenca 10 10%
Que haya mayor organizacién de los estudiantes de
la Universidad 1 1%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR
Elaborado por: La autora
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Recomendaciones

1%

m Poner en practica todo lo que nos ofrecen
m Que se implemente el sistema de polizas y servicio médico
m Que haya mas comunicacion e informacion
m Que se nos de una identificacion
m Que se publiquen las tesis
m Brindar més facilidad a los estudiantes
mvisitas continuas de la matriz
m Hacer conocer todos los beneficios
= Que se de un tiempo de descanso entre la jornada
m Que se tenga més docentes
m Atividades de inclusion entre docentes y estudiantes en cada periodo
m Prestar més atencion a nuestros pedidos
m Tener mayor interaccion de estudiantes y Departamento de bienestar
= Mayor encuentro personal
= El mejormiento de las aulas
m Creacion de espacios sociales
m Que se bequen a los mejores estudiantes y a los de bajos recursos
= Mas informacion sobre las becas
= Incentivar la participacion estudiantil
w Incluir a los estudiantes de Teologia en los procesos de la UCACUE
Que todos los eventos se realicen con tiempo
= Que haya mas cercania entre la Unidad y la Matriz
Que se exija el cumplimiento de los derechos de los estudiantes
Que seamos tomados en cuenta por las autoridades de Cuenca
Que haya mayor organizacion de los estudiantes de la Universidad
TOTAL

Gréfico N° 13: Recomendaciones para mejorar la atencién del Departamento de
Bienestar Estudiantil

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes UACR

Elaborado por: La autora
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Andlisis

En la pregunta ocho se les ha pedido que redacten una o dos recomendaciones
para mejorar la atencion del Departamento de Bienestar Estudiantil de la unidad
Académica de ciencias Religiosas de la Universidad Catolica de Cuenca, a lo que
los 100 investigados responden lo siguiente: un estudiante que corresponde el 1%
solicita que se ponga en practica todo lo que nos ofrecen, seis estudiantes que son
el 6% solicita que se incremente el sistema de pdlizas y servicio médico en la
Unidad, dos estudiantes que son el 2% solicita que haya mas comunicacion e
informacidn, tres estudiantes que son 3% solicita que la Universidad les dé una
identificacion, refiriéndose al carnet estudiantil, un estudiante que corresponde al
1% solicita que se publiquen las tesis, otro estudiante que es el 1% solicita que se
brinde mas facilidad a los estudiantes, pero no sefiala en que proceso, un
estudiante que es el 1% solicita que se den mas visitas de la matriz a la Unidad,
tres estudiantes que son el 3% pide que se les haga conocer todos los beneficios,
tres estudiantes que son un 3% solicitan que se dé un tiempo de descanso entre la
jornada, un estudiante que es el 1% requiere que hayan mas docentes, dos
estudiantes que son el 2% solicita que hayan actividades de inclusién entre
docentes y estudiantes en cada periodo, dos estudiantes que son un 2% demanda
gue se preste mas atencion a sus pedidos como estudiantes, tres alumnos que son
el 3% indica la necesidad de tener mayor interaccion de estudiantes y
Departamento de Bienestar Estudiantil, dos estudiantes que son el 2% solicita un
encuentro mas personal con los alumnos, nueve alumnos que son un 9% solicita
mejorar las aulas, 5 estudiantes que son el 5% pide que se creen espacios sociales,
9 estudiantes que son un 9% requiere que se bequen a los mejores estudiantes y a
los de bajos recursos econdmicos, un estudiante que es un 1% solicita tener mas
informacion sobre las becas, 5 alumnos que son un 5% pide que se incentive mas
la participacién estudiantil, un alumno que es un 1% demanda que se incluya a los
estudiantes de Teologia en los procesos de la UCACUE, un estudiante que forma
un 2% solicita que todos los eventos se realicen con mas tiempo de organizacion,
9 estudiantes que son un 9% indica la necesidad de mayor cercania entre la unidad

y la matriz, 8 estudiantes que son un 8% solicita que se exija el cumplimiento de
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los derechos de los estudiantes, diez alumnos que son un 10% solicita que seamos
tomados en cuenta por las autoridades de Cuenca, y finalmente un alumno que
representa el 1% solicita que haya mayor organizacion de los estudiantes de la

Universidad.

Interpretacion

Es importante recalcar que esta pregunta nos da una serie de
recomendaciones importantes para ejecutar en la atencién a los estudiantes, como
la entrega de carnets estudiantiles, el mejoramiento de las aulas, mayor inclusion
de nuestros estudiantes en los procesos de becas, poliza estudiantil, atencion
médica y odontologica , ya que cuando hay una emergencia de estas dos Ultimas el
alumno tiene dos opciones, se retira a su casa a tratar de solucionar su emergencia
de manera privada o se solicita que el médico y el odontdlogo del Colegio San
Andrés nos colabore con estos servicios, pero Unicamente ayudan hasta las 11 de
la mafiana, pasada esa hora, no podemos ayudar.
Los carnets estudiantiles de la universidad no han llegado, la Unidad esta
elaborando carnets propios para los estudiantes. Sabemos que en el reglamento
existe la inclusion de los estudiantes en la poliza estudiantil de manera automatica
en el momento de matricularse, pero no se ha podido coordinar la visita de las
personas responsables a la ciudad de Quito, para que nuestros estudiantes
conozcan sus ventajas.
Las aulas se han podido mejorar por el apoyo de la orden franciscana del Ecuador.
Y las becas no se han podido coordinar de manera individual debido a la rebaja

del 35% costo total al cien por ciento de los estudiantes, por disposicion rectoral.
Verificacion de Hipotesis
Para comprobar la hipdtesis establecida en la presente investigacion, se empled
la prueba de independencia Chi - Cuadrado que es un método ideal para

determinar si la hipdtesis planteada es aceptada o rechazada, tomando en cuenta

las frecuencias esperadas y observadas en la muestra. Esta prueba nos permite
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determinar si existe una relacion entre dos variables categoricas, luego de analizar

los resultados de la informacion obtenida en las encuestas.
Hipotesis de Investigacion

La gestion de coordinacion de los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad
Catdlica de Cuenca, incide en la calidad de atencion que brinda a los estudiantes.

Variables

Variable Independiente

La coordinacién de los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad Catolica de
Cuenca.
Variable Dependiente

Incidencia en la calidad de atencidn del Departamento de Bienestar Estudiantil

a los estudiantes de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la

Universidad Catdlica de Cuenca.

1. Planteamiento de la Hipotesis

a. Modelo Légico

Hipotesis Nula (Ho): La gestion de coordinacion de los procesos del

Departamento de Bienestar Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias
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Religiosas, de la Universidad Catolica de Cuenca, no incide en la calidad de

atencion que brinda a los estudiantes.

Hipotesis Alternativa (H1): La gestion de coordinacion de los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas, de la Universidad Catélica de Cuenca, incide en la calidad de atencion

que brinda a los estudiantes.

b. Modelo Matematico

Ho: O = E (no existe diferencia significativa entre los datos observados y los

esperados)

Hi: O # E (si existe diferencia significativa entre los datos observados y los

esperados)

c. Modelo Estadistico

XZ

2. Nivel de significacion a

o= 0.05 95% de confiabilidad

3. Zona de Rechazo de la Hipdtesis nula (NO)

c=3

f=4

gl=(3-1) (4-1)

gl=(2) (3

gl=6

X%t =12,59 (De Chi-Cuadrado Tabulado)
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DISTRIBUCION DE x2

Grados de P
libertad Probabilidad

0,95 0,90 0,80 0,70 0,5 0,30 0,20 0,10 0,05 0,01 0,001

o,004 0,02 0,06 0,15 0,46 1,07 1,648 2,71 3.84 6,65 10,83
0,10 90,21 0,45 0,71 1,39 2,41 3,22 4,60 $,99 9,21 13,82
0,35 0,5¢ 1,01 1,42 2,37 3,66 u,64 6,25 7.82 11,34 16,27
0,71 1,06 1,65 2,20 3,36 4,88 $,99 7,78| 9,49 13,28 18,47
1,61 2,34 3,00 4,35 6,06 7,20 9,24| 11,07 15,09 20,52
1,63 2,20 3,07 3,83 $,35 7,23 8,56 10,64 [C12,50916,01 22,46
2,17 2,83 3,82 4,67 6,35 8,38 9,80 12,02 14,07 18,48 24,32
2,73 3,49 4,50 5.53 7,34 9,52 11,03 13,36 | 15,51 20,09 26,12
3,32 4,17 5,38 6,39 8,34 10,66 12,24 14,68 | 16,92 21,67 27,68
4,86 6,18 7,27 9,34 11,78 13,44 15,99 | 13,31 23,21 29,59

DN, E wN e
=
-
I
&

-
o
w

-
w
S

No significativo Significativo

Zona de aceptacion

del Ho Zona de rechazo

del Ho

l%,59 88,4851
Xt X

Gréfico N° 14: Valores Criticos Chi-Cuadrado
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

4. Regla de decision
Se rechaza Ho:
Si X% > Xt (Chi-Cuadrado Calculado es mayor que Chi-Cuadrado Tabulado)

Para este caso, como se muestra mas adelante:
88,4851 > 12,59
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5. Calculo Estadistico

Cuadro N° 13: Calculo Estadistico

VARIABLES

PREGUNTAS

Sl

NO

NO
RESPONDE

1.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

¢Usted como estudiante de la
UACR se siente incluido en
los procesos de coordinacién
del Departamento de
Bienestar Estudiantil de la
Universidad  Catllica de
Cuenca?

18

80

. ¢Usted como estudiante de la

UACR ha recibido atencion
en el servicio de becas de la
UCACUE?

13

86

TOTAL

31

166

1.

¢Cree usted que las
actividades del Departamento
de Bienestar Estudiantil se
pueden optimizar con un
sistema de mejora continua?

90

VARIABLE S.
DEPENDIENTE

¢Ha incidido la coordinacion
de los  procesos  del
Departamento de Bienestar
Estudiantil en la atencion
brindada a usted como
estudiante?

32

66

TOTAL

122

75

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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Cuadro N° 14: Frecuencias Observadas de las Variables

VARIABLES SI NO RESPNC())NDE TOTAL
Variable Independiente 31 166 3 200
Variable Dependiente 122 75 3 200
Total 153 241 6 400

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La autora

Frecuencias Esperadas de las Variables

¢ _Tc*Tf
=TT

Dénde:

fe = Frecuencia del valor esperado
Tc = Total de columnas
Tf= Total de filas

T = Suma total

Cuadro: N° 15: Calculo de todas las frecuencias esperadas

Variables Sl NO NO RESPONDE
Variable Independiente | 200 * 153 200 * 241 2006
200 /%% Tag0 1209 400
Variable Dependiente | 200 * 153 200 * 241 200 * 6
_— = — =120,5 =
400 76,5 400 400

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La autora
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Cuadro N° 16: Frecuencias Esperadas de las Variables

NO
VARIABLES Si NO TOTAL
RESPONDE
Variable Independiente 76,5 120,5 3 200
Variable Dependiente 76,5 120,5 3 200
Total 153 241 6 400
Fuente: Encuesta
Elaborado por: La autora
Calculo del Chi cuadrado
Cuadro N° 17: Célculo del Chi cuadrado
o E (O-E)2/E
31 76,5 27,0620915
166 120,5 17,18049793
3 3 0
122 76,5 27,0620915
75 120,5 17,18049793
3 3 0
TOTAL 88,48517886

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

X%c= 88,4851

6. Decision Estadistica

De acuerdo a los resultados obtenidos el valor de X?c (Chi-Cuadrado
Calculado) es 88,4851 que es mayor a Xt = 12,59 (Chi-Cuadrado Tabulado) por
lo que, de acuerdo a la regla de decisién de la prueba, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alternativa que es la hipotesis de la presente investigacion,
que expresa: “ La gestion de coordinacion de los procesos del Departamento de

Bienestar Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la

69



Universidad Catdlica de Cuenca, incide en la calidad de atencion que brinda a los

estudiantes”.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad
Académica de Ciencias Religiosas se detienen en el Centro de apoyo, sin que
la matriz pueda ayudar a resolver las inquietudes y necesidades de los
estudiantes tales como: servicio médico y de enfermeria, servicio
odontologico, becas y poliza del seguro estudiantil.

Los procesos mencionados precedentemente no tienen un control adecuado,
especialmente en lo que se refiere a registros de su documentacion.

Con base a los analisis realizados, por una parte se evidencia que la influencia
en la calidad de atencion a los estudiantes de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de parte del Departamento de Bienestar Estudiantil es muy
relevante, ya que permite de forma eficiente que los estudiantes reciban todos
los servicios a los cuales tienen derecho y; por otra, al no coordinar con calidad
los procesos el centro de apoyo se muestra como ineficiente.

En la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de parte del Departamento de
Bienestar Estudiantil no existe un manual de calidad, ni procedimientos
conceptuales y de planificacion, en donde se identifiquen los procesos y
actividades que realiza la Universidad Catolica de Cuenca para la solucion de
problemas y brindar un servicio de calidad a los estudiantes.

Es de sumo interés de la Universidad Catdlica de Cuenca brindar una atencion
de calidad a los estudiantes que son su principal cliente. Partiendo de este
hecho, se propone solucionar el problema de inoperancia con la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad que garantice de forma

eficiente la atencion. Para ello, la Universidad cuenta con los recursos
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necesarios de infraestructura, recursos humanos, técnicos y materiales para

asumir este proceso.

Recomendaciones

Con base en la investigacion realizada se sugieren las siguientes

recomendaciones:

Replantear la coordinacion de los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil del Centro de apoyo con la matriz, garantizando la solucién de las
inquietudes y necesidades de los estudiantes, tales como: el servicio medico y
de enfermeria, odontolégico, becas y poliza de seguro estudiantil.

Planificar visitas periodicas del Medico, Enfermero y Odontologo del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la matriz al Centro de Apoyo de la
Unidad Académica de Ciencias Religiosas.

Planificar con el Vicerrectorado Académico de la Universidad, la inclusion de
un trimestre obligatorio en los centros de apoyo, donde los internos de las
carreras de medicina, enfermeria y odontologia, ejecuten un control diario a
los estudiantes.

Establecer procedimientos documentados de todas las actividades y acciones
que se deben seguir en cuanto a su elaboracién y entrega en la fecha solicitada
por la Institucion.

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la metodologia 1SO
9001:2008, donde el Departamento de Bienestar Estudiantil evidencie de
forma documentada, las politicas de calidad para afrontar el proceso de
evaluacion y acreditacion de la Universidad.

Elaborar y socializar el modelo conceptual del Sistema de Gestion de Calidad
con todo el personal y con los beneficiarios.

Crear mapas organizativos en donde se identifiquen con claridad los niveles de

funciones y responsabilidades de cada area.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Titulo

Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad
Catolica de Cuenca.

Datos Informativos del Beneficiario

La presente investigacion se ha realizado en la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca, ubicada en el Centro Historico,

al interior del Convento Maximo de San Francisco de la ciudad de Quito.

Esta Unidad ofrece al publico en general las Carreras de Filosofia y Teologia,
oferta que ha sido acogida por los estudiantes que desean formarse en la vocacion
religiosa para ser sacerdotes, hermanos y hermanas religiosas, asi como

estudiantes laicos que desean conocer mas sobre la Filosofia y la Teologia.

El alumnado esta conformado por 100 estudiantes, entre religiosos, religiosas y
laicos, que pertenecen a las dos carreras setenta a la carrera de Teologia y treinta
de la carrera de Filosofia. Cien en total.

Antecedentes

Las exigencias de un mundo globalizado, y cada vez mas interdependiente,

obliga a las naciones y sus actores, en todos los ambitos, a mantenerse en un alto
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nivel competitivo y de respuesta. A nivel de Educacion Superior las exigencias a
nivel latinoamericano se vuelven cada vez méas austeras. La evaluacion
institucional se concibe como un medio esencial para conocer la importancia de
las metas que las instituciones educativas se plantean, el grado académico, asi
como la eficacia, el impacto y la eficiencia de las lineas de accion que se pretende

alcanzar.

De ahi que el Departamento de Bienestar Estudiantil tenga un papel estratégico
dentro de las politicas educativas orientadas a promover cambios de atencion

relevantes en la Educacion superior.

El objetivo de este trabajo es realizar una investigacion de “La Coordinacion de
los Procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de La Unidad Académica
de Ciencias Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca y su Incidencia en
la Calidad de Atencion a los Estudiantes, durante el Periodo 2015-2016.”

Esperamos obtener resultados importantes para una propuesta importante.

En nuestro pais a partir del mandato 14 expedido por la Asamblea Nacional
Constituyente del 22 de julio de 2008 sefiala: (Conea, 2012)

A partir de este mandato es obligacion de todas las universidades del
pais mejorar la calidad de atencién al usuario, en este caso al estudiante
y a nivel interno y laboral generar un ambiente agradable, donde sus
necesidades bésicas sean atendidas para un mejor desempefio. (p.1.)

Antecedentes Investigativos

Se ha realizado una investigacion exhaustiva del tema para verificar su
originalidad y efectivamente el tema es original, no se ha realizado con
anterioridad. En las investigaciones realizadas se observa a nivel latinoamericano,
que la Universidad de la Republica de Uruguay ofrece dentro de su plan de trabajo
un sistema de becas, salud, cultura, deporte, alimentacion y recreacion., pero por
el momento no presenta una propuesta de mejoras continuas, para optimizar su

productividad y su calidad de atencion como institucion.
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Ya a nivel nacional en el afio 2011, los Ingenieros Raul Benalcazar y Carla
Enriquez , realizan la investigaciéon denominada “ Mejor del sistema de Gestion
de calidad 1SO 9001-2008, implementado en la obra educativa Nuestra Sefiora
del Rosario apoyados en la norma iso , publicada por la Universidad Tecnoldgica
Indoamérica, cuyo objetivo es: Optimizar la implementacion del sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 apoyados en la norma [SO 9004 para la
mejora continua de la institucion y en la que concluye: que una vez identificado
analizado y encontrado la causa de los problemas presentados en la institucion, se
elabora la propuesta de procesos en el Sistema de Gestion de Calidad para

implementar adecuadamente las normas 1SO.

En 2015 Marco morales realiza la investigacion denominada: “Los procesos
de produccion y su incidencia en la calidad de produccion textil de Pelileo 20127,
la Universidad Tecnologica Indo américa, cuyo objetivo general es: Investigar los
procesos de produccion que inciden en la calidad del producto en el area textil de
Pelileo para determinar la situacion problematica del sector. Donde concluye que
los productores textiles de Pelileo estan dispuestos a incluirse en el implemento
de procesos productivos para mejorar la calidad de la ropa a fin de incrementar su

rentabilidad y satisfaccion del cliente.

En 2016, Belén Torres, realiza una investigacion en la Universidad
Tecnologica Indoamérica denominada: “La gestion por procesos y su incidencia
en la mejora de calidad de la gestion administrativa de la empresa CIDESCOLL
S.A., en Quito, cuyo objetivo es: Establecer la incidencia del modelo de gestion
por procesos en la mejora de la calidad de la gestion. Y concluye dicha
investigacion indicando que el modelo de gestion por procesos tiene por
caracteristica la distribucion de actividades, de procesos estratégicos, mediante un
mapa de procesos estableciendo indicadores de gestién para cada uno lo que

ayuda a asegurar la calidad y mejora continua.
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Justificacion

El tema es original, nace de la necesidad de mejora continua de los procesos
del Departamento de Bienestar Estudiantil y de la urgencia de alcanzar niveles de
productividad de excelencia en la calidad de atencion a nuestros clientes los
estudiantes.

No se ha realizado antes ninguna investigacion de este tipo, por lo que los

datos aqui obtenidos seran inéditos.

El proyecto de estudio de, andlisis de los procesos del Departamento de
Bienestar Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la
Universidad Catolica de Cuenca, y la influencia en su productividad y en la
calidad de atencion a los estudiantes, durante el periodo 2015-2016, es importante
para el proceso de acreditacion de la Universidad Catolica de Cuenca, institucion
que brinda a la ciudadania en general, educacion de calidad y ademas a nivel
institucional se podra ofrecer competitividad y productividad en los procesos, lo

cual permitira estar en un buen nivel de oferta educativa a nivel nacional.

La propuesta es factible ya que a partir de obtener los resultados de la misma
se pueden aplicar estrategias para mejorar la atencién de los beneficiarios.

Los beneficiarios directos seran la Unidad Académica de Ciencias Religiosas,
el Departamento de Bienestar Estudiantil, y los estudiantes, que seran los
beneficiarios directos. Y l6gicamente la Universidad Catdlica de Cuenca ya que

fortalecera el proceso de acreditacidn al que se encuentra sometido actualmente.

La presente investigacion consultara en las diferentes fuentes documentales
tanto primarias como secundarias con el fin de encontrar los fundamentos teéricos
legales e institucionales que sustenten el proyecto y orienten el contenido de la

propuesta.

Tendrad una utilidad tedrica ya que permitird que el personal responsable del

Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
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Religiosas tenga un documento que sirva de apoyo continuo de mejoramiento para
garantizar un buen proceso en el ingreso, permanencia y egreso de los estudiantes.
Que nos permita brindar atencién de calidad a los estudiantes. Y sera de utilidad
préactica ya que facilitard que los beneficiarios participen en un plan de estratégico
de mejora de la atencion y organizacién de la atencién y a su vez se hard un
seguimiento muy minucioso sobre los avances y sobre los tropiezos que se puedan

suscitar en el desarrollo.

Objetivos

Objetivo General

Proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca, para lograr excelencia en la

atencion a estudiantes.

Objetivos Especificos

e Formular el modelo conceptual que servira para el disefio del Sistema de
Gestion de Calidad en el Departamento de Bienestar Estudiantil.

e Determinar un plan de accién para el establecimiento del Sistema de Gestion
de Calidad.

Analisis de Factibilidad de la Propuesta
Factibilidad Operativa
La Universidad Catolica de Cuenca dispone de personal capacitado para
implementar un Sistema de Gestion de calidad, estos recursos humanos son

competentes para llenar matrices necesarias para completar los procesos que exige

el sistema de mejora continua, cumpliendo procesos, tiempos, responsabilidades y
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acciones eficientes. De igual forma podran precisar si existe un error en estos

procesos y evitarlos.

Factibilidad Técnica

La Universidad Catolica de Cuenca dispone de los equipos necesarios para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, tanto en el Departamento
de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas como en

la matriz e Cuenca.

Del estudio realizado se concluyd que la UCACUE esta en capacidad de
implementar un SGC a nivel departamental para brindar atencion de calidad a los

estudiantes.

Factibilidad Econdmica

Para aplicar el SGC en el Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad
Académica de Ciencias Religiosas, se va a requerir que la docente encargada de
llevar estos procesos se capacite en el manejo de procesos de mejora continua y en
el conocimiento y manejo de las matrices creadas y autorizadas por la Universidad
para llevar registrados los procesos.

El costo de las matrices sera el minimo de una impresion de 0,5 centavos y

estas seran recopiladas en un folder segun el caso.
Fundamentacion Cientifico-Técnica

Para mejorar la atencién al cliente, en este caso a los estudiantes, el
Departamento de Bienestar estudiantil se ha planteado el reto de proponer la

creacion de un sistema de gestion de calidad que permita lograr excelencia en la

atencion a estudiantes.
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Para lograr este objetivo empezaremos formulando el modelo conceptual que

serviré para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Es importante antes tener el concepto claro de lo que es calidad:

Para la ISO 8402

(CASAL, Lorena, 2010): “La calidad es el conjunto de las propiedades y
caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confiere su aptitud para

satisfacer necesidades establecidas o explicitas”.

En cambio el control de la calidad se considera como:

(CASAL, Lorena, 2010):

El control de la calidad suele contener la revision de los resultados
concretos del proyecto, para establecer si estos se someten a las normas
de calidad pertinentes, e identifican maneras de excluir las causas de los
resultados que han sido poco satisfactorios.

Para lograr este control de calidad debemos disefiar un sistema de Gestion de
calidad, que nos permita planificar de manera organizada todos los procesos

concernientes al servicio del Departamento de Bienestar Estudiantil.
Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto de procesos relacionados
cuyo fin es proporcionar un marco de referencia para la mejora continua de la
institucion, incrementar la satisfaccion del cliente y establecer un dialogo con la

sociedad.

Es una herramienta que permite dar coherencia a todas las actividades

realizadas en todos los niveles, y asi alcanzar el propésito de la organizacion.
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Hoy en dia todas las instituciones tienen una misién y una vision, en ocasiones
cuando no la tienen bien definida, sus procesos no son lo bastante sélidos para

Ilevarlos a cabo, restandole competitividad.

En el sistema de gestion de calidad la vision de la institucién asume las
propuestas del desarrollo sostenible y consolida, profundiza y/o amplia el
segmento de mercado Yy tipo de cliente al que la institucién se quiere dirigir.

Beneficios de los sistemas de gestion

El sistema de gestion de Calidad responde con un alto grado de compromiso,
motivacion y entrenamiento de todo el personal, en todos los niveles de la

institucion.

e Permite el mejoramiento continuo de su ejecucion, se adapta a los cambios
internos y externos.

e Mejora la motivacion de sus empleados al tener mejores condiciones de
trabajo.

e Disminuye los costos de los intentos fallidos de los procesos.

e Mayor confianza en los procesos, que cumplen con los requisitos
reglamentarios pertinentes.

e Mejora la imagen de la institucion, ya que la confianza del cliente se consolida,
todo esto debido a los procesos solidos de la compaiiia.

e Publicidad mas asertiva, informando a los clientes los beneficios que obtendran
al utilizar los servicios de su institucion.

e El proceso brindara mayor evidencia objetiva para responder a las demandas
por obligacidn civil, en caso de que la hubieran.

e Se realiza una planificacion estratégica.

e Reducen riesgos

e Se dirige por objetivos

e Se controla el grado de cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos.
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e Se adapta la estructura de la organizacion segin resultados y propuestas
estratégicas.
e Se revisa y adapta los objetivos a largo plazo para hacerlos coherentes con las

nuevas circunstancias.

Recursos necesarios

Se debe invertir en:

e Capacitacion de todo el personal
e Adquisicion de nuevos recursos e instrumentos que necesite la institucion.
e Reorganizacion de todos los procesos incluyendo acciones correctivas, y la

actualizacion de manuales y procedimientos.

Organizacion de los Sistemas de Gestion de Calidad

La organizacion del Sistema de Gestion presenta una estructura comun
marcada por cinco etapas esenciales: politica, planificacion, implantacion, control

y auditoria.

Al inicio de la intervencidn es necesario realizar una evaluacion, con la cual se
evidencian las verdaderas necesidades de la institucion. Seguidamente se
describen los instrumentos del sistema de gestion de calidad.

Politica

En esta etapa se precisa la politica de la institucion, cerciorandose que es

apropiada a la naturaleza y necesidades de sus actividades, productos y servicios.

Planificacion

Mediante la planificacion estratégica, la direccion debe definir, que es lo que
hay que hacer, como hay que hacerlo y como se evaluara aquello que hay que

hacer.
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En esta etapa se previene en las actividades presentes y futuras de una
organizacion la toma de decisiones referida a la filosofia o politica institucional,
los objetivos, la estrategia adecuada seleccionada y analiza la situacion interna y

externa de la institucion.

Implantacion

Aqui se debe establecer una estructura organizativa que defina las
responsabilidades de los involucrados que velen por el cumplimiento de las
actividades planificadas con efectividad.

Las actividades se planifican con calendario de actividades a realizar para
conseguir una utilizacion eficiente de los recursos. Ademas se desarrollan los
procedimientos de monitoreo, a través de las cuales se capacita al personal a

cumplir y registrar correctamente las actividades.

Se disefian hojas de control y registros de datos, esta debe ser legible, clara,
fechada, identificable, conservada de manera ordenada y archivada durante un

periodo de tiempo especifico.

Control

La institucidn debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medicion
de los procesos. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para

alcanzar los resultados planificados.

Tener al dia los procedimientos que definan la autoridad y responsabilidad para
controlar e investigar las inconformidades y corregir preventivamente las acciones

inexactas.
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Auditoria

Es una evaluacion periodica del sistema de gestion y de todos los elementos
que lo integran. Es un proceso que permite la mejora continua gracias a la

retroalimentacién de la informacion.

Puede ser interna o externa, en ambos casos su labor es evidenciar que el
sistema de gestion estd planteado de tal manera que permita identificar la

legislacion, produccién y servicios que la institucion ofrece.

Planeacion Estratégica

Es el proceso a través del cual se declara la vision y la mision de la institucion,
se analiza la situacion interna y externa de esta, se establecen los objetivos
generales y se formulan las estrategias y planes estratégicos para alcanzar dichos

objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, considerando un
enfoque global de la institucion, se basa a nivel de objetivos y estrategias
generales, asi como en planes estratégicos que abarcan gran variedad de

actividades.

A partir de la planeacién estratégica se elaboran los demas planes tacticos, y
operaticos de la institucion, por lo que un plan estratégico no se puede considerar

como una suma de estos.

Debe ser movil y flexible, se debe revisar periédicamente y hacer los cambios
necesarios. Asi mismo es interactivo, involucra a todos los miembros de la
institucion, los cuales deben estar comprometidos con ella y motivados en

alcanzar los objetivos.
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Manual de Calidad

Es un documento publico frente a los clientes y proveedores, incluye la misién,
vision, politicas de calidad, objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha

politica, ademas expone la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se puede utilizar para facilitar una panoramica general o mapa del SGC. Su
formato y estructura son decisién de la organizacion, dependeran de su tamafio,

cultura y complejidad.

Manual de Procedimientos

Es un documento que recoge la descripcion de acciones a realizarse segun el
desempefio de cada sector administrativo. Determina el compromiso y

responsabilidad de cada puesto o unidad.

Tiene informacion, formularios, autorizaciones, documentos, equipos e
instrumentos necesarios a utilizar. En él se encuentra registrada y transmitida sin
distorsion la informacion béasica referente al funcionamiento de todas las unidades
administrativas, facilita las auditorias, la evaluacion y control interno y su
vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta

realizando adecuadamente.

Ayudan en el conocimiento, instruccion y adiestramiento del puesto, ya que
puntualizan en forma detallada las diligencias de cada puesto. Analiza y revisa las

operaciones de un sistema, todo el personal puede revisarlo.

Con él se puede analizar la simplificacion de trabajo para optimizar el tiempo,

delegacion de autoridad, etc.

Con €l se puede establecer un sistema de informacién o mejorar el ya existente.
Se iguala y vigila el desempefio de las rutinas de trabajo y se evita su variacion

improcedente.
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Establece con rapidez las responsabilidades por fallas y errores.

Acrecienta la eficiencia de los empleados, indicAndoles los que deben hacer y

como hacerlo.

Se coordinan las actividades y se evitan duplicidades.

Sirve de base para analizar posteriormente el trabajo, mejorar el sistema,

procedimientos y metodologias.
Sistema de Indicadores

Son un conjunto de indicadores relacionados entre si, su objetivo es mejorar los
procesos, actividades y uso de recursos criticos para alcanzar los objetivos

estratégicos de la institucion.

Un buen sistema de indicadores deben incluir la mision y las estrategias de la

institucion y deben ayudar a:

Comunicar los objetivos estratégicos a toda la institucion de manera clara.

Motivar el esfuerzo en su realizacion.

Controlar el grado de cumplimiento de los objetivos.

Verificar las hipdtesis asumidas al elaborar los planes estratégicos.
Norma ISO 9001:2008

Esta Norma fue construida por el comité técnico ISO/TC176 de I1SO
Organizacion Internacional para la Estandarizacion y precisa las exigencias para

un buen sistema de gestién de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién

interna por las organizaciones, para certificacion o fines contractuales.
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ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el circulo de Deming o PDCA,
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). La mejora continua de los procesos exige
una modalidad circular, el Doctor Deming les presentd a los japoneses el ciclo
Planifique, Haga, Verifique (estudie), Actte; El lo denomind Ciclo Shewhart por

el individuo que fue pionero del control estadistico de calidad.

ISO 9001:2008 esta organizado en cuatro bloques l6gicos. Tiene una estructura

efectiva para implantar cualquier sistema de gestion.

La encontramos organizada en ocho capitulos, los tres primeros son
introductorios, se refieren a declaraciones de principios, estructura y descripcion

de la institucion, requisitos generales,

Desde el cuarto capitulo al octavo estan orientados a procesos y en ellos se

agrupan los requisitos para la implantacion del Sistema de Gestion de calidad.

Los ocho capitulos son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito

Generalidades.
Alcance.
Normativas de referencia

2. Terminos y Definiciones

3. Sistema de Gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.

Requisitos generales
Requisitos de documentacion.

4. Responsabilidades de la direccion: contiene los requisitos que debe cumplir la
direccion de la institucion, tales como definir la politica, Definir las
responsabilidades y autoridades, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccion con la calidad, etc.

Requisitos generales
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Requisitos del cliente

Politica de calidad

Planeacion

Responsabilidad, autoridad y comunicacién

Revision gerencial

. Gestion de recursos: la norma distingue tres tipos de recursos sobre los cuales
se debe actuar: Recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion:

Requisitos generales

Recursos humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

. Realizacion del producto: aqui estdn contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o
servicio.

Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio

Procesos relacionados con el cliente

Disefio y desarrollo

Compras

Operaciones de produccion y servicio

Control de equipos de medicidn, inspeccién y monitoreo

. Medicidn, analisis y mejora: aqui se situan los requisitos para los procesos que
recopilan informacion, la analizan y que actian en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para suministrar
productos y servicios que cumplan los requisitos.

La Norma ISO exige que la institucion busque sin descanso la satisfaccion del
cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

Requisitos generales

Seguimiento y medicion

Control de producto no conforme

Anaélisis de los datos para mejorar el desempefio

Mejora.
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Modelo Operativo de Ejecucién de la Propuesta

Es un reto para la Universidad lograr consolidar la aplicacion del sistema de
Gestion de Calidad en toda la institucion. Actualmente la prioridad del Sistema de
gestion de calidad es la Academia, esto es vinculacion con la colectividad,
investigacion y los procesos académicos. Se encuentran excluidos los demas
procesos administrativos. Es el afan de esta investigacion lograr consolidar un
Manual de Calidad que recoja todos los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, ubicada en la ciudad
de Quito, que permita ofrecer un programa de mejora continua y atencién de

calidad a los beneficiarios directos que en este caso son los estudiantes.

Para esto se ha analizado la informacion que la Universidad Catdlica de
Cuenca publica en su plataforma oficial. La Universidad Catdlica de Cuenca se
encuentra funcionando en la ciudad de Cuenca, siendo alli su matriz principal. La
Unidad Académica de Ciencias Religiosas funciona en Quito, con 100 estudiantes
matriculados 30 estudiantes en la carrera de Filosofia y 70 en la carrera de

Teologia.

El cuerpo docente esta integrado por ocho docentes en la Carrera de Filosofia y

10 Docentes en la Carrera de Teologia.

Existe la figura del Director del Centro de Apoyo, y los docentes asumen
funciones docentes y administrativas, de tal manera que son delegados para los
Departamentos de Bienestar Estudiantil, Vinculacion a la Colectividad,
Seguimiento a graduados, Formacidn continua, Investigacion y dos Coordinadores
de carreras, uno para Filosofia y otro para Teologia. Personal de Secretaria,

bibliotecario y de limpieza y logistica.
El Departamento de Bienestar Estudiantil esta conformado por una docente que

asume también funciones administrativas, denominandose profesora delegada del

Departamento de bienestar Estudiantil.
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Su mision es:

(Estudiantil, 2016): “Optimizar la calidad de vida de los educandos,
promoviendo principios éticos, axiolégicos y morales: potencializando su
desarrollo biopsicosocial y su formacion integral a través de una atencion

interdisciplinaria”.

El organigrama funcional que se sigue actualmente es el siguiente:

Su vision es:

(Estudiantil, 2016):

Favorecer la formacion integral de los estudiantes, entendiendo al ser
humano desde su singularidad, promoviendo el respeto por la
diferencia y la diversidad, logrando asi trascender en su ambito
profesional acorde a un proyecto de vida propio que contribuya con la
comunidad. (p. 1)

Su objetivo general:

(Estudianil, 2016): “Propiciar las condiciones necesarias para el desarrollo
optimo de los estudiantes de la Universidad Catélica de Cuenca, a través de la
implementacién de politicas, programas y proyectos que favorezcan el bienestar

integral de los educandos”.
Obijetivos Especificos:
(Estudianil, 2016):
e Brindar atencion multidisciplinaria a través de las siguientes areas: médica,

psicologia educativa, psicologia clinica, mediacién educativa, odontologia y

trabajo social.
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e Promover la orientacion vocacional y profesional a los estudiantes mediante el
asesoramiento del perfil de la carrera y acompafiamiento tutorial.

o Establecer estrategias de apoyo para la obtencién de créditos, estimulos, becas
y ayudas econémicas.

e Propiciar un ambiente de respeto a los derechos y a la integridad fisica,
psicoldgica y sexual de las y los estudiantes; generando un ambiente libre de
violencia, con campafias, acciones afirmativas y participacion de toda la
comunidad educativa.

e Prevenir el consumo de alcohol, tabaco y drogas en los estudiantes en los
estudiantes a través de proyectos, campafias, charlas, etc.

e Gestionar la solucidn de problemas estudiantiles derivando las cosas a las areas
correspondientes.

e Apoyar en tramites académicos a los estudiantes, otorgando las

recomendaciones pertinentes.

A continuacion el organigrama actual:

ORGANIGRAMAACTUAL

ESTUDIANTES

A4

DIRECTOR
DE LA
UNIDAD

ATENCION
PSICOPEDAGOGICA

DIRECCION

DIRECTOR
ES DE
CARRERA

BIENESTAR
ESTUDIANTIL

BIENESTAR
ESTUDIANTIL

Gréfico N° 15: Organigrama Actual
Elaborado por: La autora
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Como se evidencia en el organigrama, existe organizacion Gnicamente con la
atencion psicopedagogica de la matriz y esta a su vez se relaciona directamente
con la Direccion de Bienestar Estudiantil.

No hay relacion con la Atencion médica, con la Mediacion Educativa y con
Atencion Social, lo que dificulta el brindar estos servicios a los estudiantes,
involucrandose servicios como: atencion médica y enfermeria, odontolégica,

trabajo social, mediacion educativa, acceso a la péliza de seguro estudiantil.

Para conocer la situacion actual del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Unidad académica de ciencias Religiosas, se ha realizado un analisis FODA.

Analisis Situacional: Medio Interno

El analisis FODA nos va a permitir examinar exhaustivamente la situacion en
la que se encuentra el Departamento de Bienestar Estudiantil tanto en su medio
interno como en su medio externo. Entendiéndose como medio interno a todas las

relaciones y actividades dadas al interior de la institucion.

Que podamos conocer cudl es la situacion del medio interno es vital ya que no
solo nos permitira conocer lo que la institucion es capaz de emprender, sino que

ademas se podran identificar los obstaculos que le impiden avanzar.

Este analisis del medio interno conocido también como diagndstico nos
permitira precisar la relacién causa-efecto, y conocer a ciencia cierta donde

debemaos intervenir para obtener mejores resultados.
Durante la aplicacion de la técnica FODA se ha logrado detectar los nudos

criticos, las causas que lo producen, los efectos que generan y la fuente de donde

proceden los datos.
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En este diagndstico podremos determinar que son muchos los nudos criticos
que causan efectos desfavorables en la atencion de calidad brindada a los
estudiantes y asi mismo la deficiente comunicacién interna, la incomodidad del
espacio compartido, la informalidad en las resoluciones impiden claramente

desarrollar a plenitud una atencién eficiente.

Fortalezas
o NUDOS
N CRITICOS/MANIFESTACIONES CAUSAS EFECTOS | FUENTE
F1: Compromiso hacia la satisfaccion Mej(_)r_a roe Satlsf_a ccion | Directa
1 d- . servicio  al | del cliente
el cliente. .
cliente
F2: Conocimiento del Sistema de Estudio y | Resolucion | Directa
2 | Educacion Superior y de los planificacion | eficiente de
estudiantes. problemas
Estudio y | Resolucion | Directa
3 | F3: Personal capacitado planificacion | eficiente de
problemas
Afios de | Resolucion | Directa
4 | F4: Experiencia trabajo eficiente de
problemas
Formacion Satisfaccion | Directa
5 | F5: Atencidn psicoldgica en del cliente
psicologia
Formacion Satisfaccion | Directa
6 | F6: Acompafamiento vocacional. en del cliente
psicologia
) . Formacion Satisfaccién | Directa
F7: Acompafnamiento .
7 psicopedagégico en del cliente
' psicologia
Debilidades
NUDOS
N° | CRITICOS/MANIFEST CAUSAS EFECTOS FUENTE
ACIONES
1 | D1: Falta de comunicacion | Prioridad a la | Ineficiencia de los | Directa
oportuna matriz- Sedes | matriz Centros de apoyo
operativas
2 | D2 Infraestructura | Falta de espacio | Ausencia de | Directa
inadecuada (se comparte | en la Facultad visitas de los
oficina) alumnos
3 | D3: No hay disposiciones | No hay | Ineficiencia  del | Directa
claras de las autoridades | comunicaciones Departamento de
con respecto a los | oportunas Bienestar
descuentos en el pago de Estudiantil y
matricula de los Centro de apoyo.
estudiantes.
4 | D4. Los estudiantes de la | Nuestros Ineficiencia  del | Directa
unidad no tienen becas. estudiantes no son | Departamento de
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incluidos en el
proceso de becas
de la Universidad,
porque ya tienen
un descuento, que

Bienestar
Estudiantil de la
unidad
Académica de
Ciencias

aun no es | Religiosas.
aprobado
oficialmente

5 | D5. Los estudiantes de la | Este servicio solo | Ineficiencia  del | Directa
unidad no tienen servicio | es accesible para | Departamento de
medico, odontoldgico, por | la matriz, por la | Bienestar
lo tanto no tienen acceso a | cercania a las | Estudiantil de la
gran parte de la pdliza | instalaciones del | unidad
estudiantil hospital Catolico | Académica de

Universitario. Ciencias
Religiosas.

6 | D6: Dificultad del profesor | Las reuniones son | Desconocimiento | Directa
delegado para asistir a las | en la matriz y no | de los acuerdos,
reuniones en la matriz. se comunican los | planificacion y

acuerdos. competencias.

7 | D7: No se han identificado | Los docentes de | No hay entrega de | Directa
los procesos obligatorios | las dos carreras | la  informacion
del Sistema de gestion de | no toman con | requerida.
calidad cumplidos por los | seriedad los
docentes. procesos de

Bienestar
Estudiantil.

8 | D8: Los docentes no han | Los docentes son | No cumplen con | Directa
evidenciado la secuencia de | informales al | informacion
los procesos necesarios con | indicar que no | requerida.
los estudiantes. tienen dificultades

con los
estudiantes, no
llenan
formularios.

9 | D9: No existen evidencias | Para la presente | EI Departamento | Directa
de resultados de | investigacién De bienestar
satisfaccion del cliente. realizamos  una | Estudiantil

encuesta aparece como
ineficiente en su
atencion con los
estudiantes.

10 | D10: Exceso de | No se ha asignado | Exceso de trabajo, | Directa
responsabilidades del | a otro docente | creando  cuellos
Profesor  Delegado de | para que asuma el | de botella
Bienestar Estudiantil, ya | otro
gue tiene a su cargo | departamento.
también el Departamento
de Seguimiento a

Graduados de las dos

carreras.
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Andlisis Situacional. Medio Externo

El medio externo es como su nombre lo dice, todo lo que ocurre alrededor o al

entorno de la institucion y que influye de forma directa o indirecta en el

cumplimiento de la mision.

Es imprescindible precisar cuales son los posibles aliados de la institucion cuya

gestion se pueda convertir en oportunidades y no en amenazas. Convirtiéndose de

este modo el andlisis del entorno en factor decisivo en la toma de decisiones.

Oportunidades

NO

NUDOS CRITICOS /
MANIFESTACIONES

CAUSAS

EFECTOS

FUENTE

1

O1: Mejorar la atencion con
un Sistema de Gestion de

Calidad

iniciando
proceso

SGC

La universidad esta

implantacion

Calidad en la
el | atencion a los
de | estudiantes

del

Directa

02: Que las comunidades
religiosas ajenas al

estudiantado soliciten atencion

psicoldgica y vocacional

Buen

horario

servicio,
atencién fura de

Promocién de
la Unidad

Directa

Amenazas

NO

NUDOS CRITICOS /
MANIFESTACIONES

CAUSAS

EFECTOS

FUENTE

1

Al: Falta de alianzas
estratégicas para brindar
servicios médico y
odontolégico y de trabajo
social a los estudiantes.

Descoordinaci
6on con la
matriz y
limitaciones
econémicas.

El Departamento De
Bienestar  Estudiantil
aparece como
ineficiente en  su
atencion  con  los
estudiantes.

Directa

A2: Dificultad de Ila
Universidad para recibir
asignaciones del estado
para subsidiar las becas de
los estudiantes.

Falta de
planificacion
del Estado en
las
asignaciones
por becas.

El Departamento De
Bienestar  Estudiantil
aparece como
ineficiente en  su
atencion  con  los
estudiantes.

Directa
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Luego de realizar el analisis tanto interno, como externo podemos observar que
en el andlisis interno tenemos la mayor cantidad de debilidades, que se traducen
en una deficiente organizacion interna, por lo que es recomendable aprovechar los
recursos que se tienen en las fortalezas y procurar a una mejora continua, y esto lo
podemos lograr mediante un Sistema de Gestion de Calidad.

MODELOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN PROCESOS (ISO 9001:2008)

[ Mejoramiento Continuo

- Satis-
Responsabilidad faccion
de la gerencia
Clientes Gestion de Ledician Clientes
los Analls_ls
recursos Mejoramiento
Requeri - ,
mientos
Procesos
Input ‘ Produccién
Output
—> Actividades que aportan valor
— Flujo de informacion

Gréfico N° 16: Modelo del Manual de Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora

95



MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL DE LA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS RELIGIOSAS DE LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
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PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

1. OBJETIVO

Determinar el proceso para confeccionar, examinar, aprobar, renovar,
distribuir, cancelar y recolectar la documentacion interna y controlar los

documentos externos.

ALCANCE

En el Sistema de Gestion de calidad aplica a toda la documentacion que tiene

que Vver con Sus pProcesos.

2. NORMATIVAS DE REFERENCIA

ISO 9000:2008 Sistemas de gestion de calidad fundamentos, vocabulario, y

requisitos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD: documento que determina la
Politica de calidad y describe el SGC.

PROCEDIMIENTO: Manera especifica para ejecutar una actividad.

DOCUMENTOS DE APOYO: Documento que posee informacion sobre los

procedimientos del SGC.
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CENTRO DE DOCUMENTACION: Es un sitio consignado para el
almacenamiento de los documentos antiguos, durante el tiempo que se considere
necesario. Servird como medio de consulta.

DOCUMENTO INTERNO: Es un documento proveniente del interior de la
institucion, relacionado con el SGC.

DOCUMENTO EXTERNO: Es un documento proveniente de fuera de la
institucion, que tiene que ver con las actividades del SGC.

DOCUMENTO OBSOLETO: Es un documento que por alguna razén de
mejoramiento continuo ya no es Util.

COPIAS CONTROLADAS: Son documentos vigentes que el centro de
documentacion ha emitido a nivel interno, a las cuales se les debe hacer
reposicion de las actualizaciones.

COPIAS NO CONTROLADAS: son documentos vigentes que el centro de
documentacion ha emitido a nivel externo, a las cuales no se les debe hacer
reposiciones.

EMISOR: Persona encargada de crear la documentacion.

REVISOR: Persona encargada de revisar la documentacion, que sea iddnea,
veraz, aplicable, coherente con la politica de calidad.

APROBADOR: Autoridad que aprueba la circulacion de los documentos.

SUSCRIPTOR: Poseedor de una copia controlada de los documentos o
archivos.

REGISTRO: Documento que entrega evidencia objetiva de procesos realizados
y cumplidos, dando cumplimiento a la Norma 1SO 9001:2008.

FORMATO: Plantilla de trabajo que permite ingresar y controlar la

informacion.

4. SISTEMA DE GESTION

CONTROL DE DOCUMENTOS

POLITICAS

Revisar toda la informacién con meticulosidad, para su posterior aprobacion.
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RESPONSABLE
Seran los responsables de la direccion en el centro de apoyo y en la matriz.

PROCEDIMIENTO

Los procedimientos de los responsables de la institucion que elaboran, revisan
y aprueban estan descritos en el anexo 2.

CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

Elaboracién: Una vez elaborado el documento en la oficina correspondiente,
seguira el proceso enviandolo a la siguiente instancia para que sea revisado y
aprobado.

Revision: El responsable del proceso revisa el documento, lo corrige si fuera
necesario y una vez modificado se entrega en digital al representante de la
direccion.

Aprobacion: El representante de la Direccion imprime el documento y lo
entrega al gerente para su aprobacion. Una vez aprobado el documento retorna al
director para que sea firmado por la persona responsable de la direccion.

El Director actualiza la lista maestra de documentos internos. En caso de ser
una copia controlada el director saca copias, coloca el sello de copia controlada y
las entrega a los interesados.

Identificacion de los cambios: Al ser modificado un documento o actualizado

tendra los cambios en letra cursiva.

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS EXTERNOS

El responsable identifica la informacién y su procedencia, hace el seguimiento
de las ultimas modificaciones informando al Director para ser actualizado en la
lista maestra de documentos y lo distribuye, segin la lista maestra. Consulta con
los responsables del proceso la vigencia de los documentos y actualiza la lista

maestra.
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REGISTROS

ANEXOS

Anexo 2: Norma
Anexo 3: Lista maestra
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5.  RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION:

POLITICAS DE CALIDAD

El Departamento de Bienestar Estudiantil se compromete a asegurar los niveles
de calidad de la Universidad Catdlica de Cuenca, y a solucionar los problemas
que se presenten en la institucion.

Garantizar procesos con enfoque a la mejora continua con eficiencia y
humanismo.

Suscitar un sistema de gestion de calidad en la que se encuentren involucrados
todos los actores universitarios.

Empoderamiento de los objetivos y politicas de calidad de todo el personal de
la universidad, de los estudiantes y comunidad.

Capacitar continuamente al personal del Departamento de Bienestar Estudiantil
para promover el humanismo, eficiencia y calidad en el servicio.

Garantizar que los procesos estratégicos, y administrativos se cumplan a
cabalidad.

COMPROMISO DE CALIDAD

Es un compromiso de la maxima autoridad del Departamento para garantizar la

calidad de los servicios para los beneficiarios.

Anexo 4
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RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

El Rectorado definira las responsabilidades sobre cada elemento de la norma y

a los responsables. Anexo 5

COMUNICACION INTERNA

La direccidn determinara los canales apropiados de comunicacion dentro de la
institucion, considerando los resultados de la efectividad del SGC. La
comunicacion debe ser abierta y en todas las direcciones. Se puede optimizar la
misma a través de grupos de trabajo, correo interno, publicaciones y anuncios en
carteleras, memos, etc.

Anexo6y7

REVISION GERENCIAL

La direccion revisa al menos una vez por afio del SGC, con la finalidad de

asegurar la consistencia, adecuacion y efectividad del SGC.

La revision incluye también evaluar necesidades y mejoras, incluyendo politica

y objetivos de calidad y a todos los procesos.
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6. GESTION DE RECURSOS:

La norma distingue tres tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar:

e Recursos humanos,
e Infraestructura

e Ambiente de trabajo.

RECURSOS HUMANOQOS

Las personas que efectlan trabajos deben cumplir con un perfil de cargo
determinado, someterse al entrenamiento de calidad, para adquirir habilidad y

experiencia apropiada.

COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y CAPACITACION

e Precisa las competencias de cada cargo, que afecta a la calidad del servicio.

e Suministra formacion para completar las competencias.

e Evalla la eficacia del entrenamiento.

e Los empleados son conscientes de su contribucién en el logro de los objetivos
de calidad, asistiendo a los entrenamientos.

e Se registran las asistencias a los entrenamientos del personal involucrado en la
prestacion del servicio.

Anexo 8 (Capacitacion del personal)
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INFRAESTRUCTURA

La Universidad ha dispuesto el espacio para que funcione el Departamento de
Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, este

incluye.

e Avreas de trabajo,

e Equipos,

e Servicios de apoyo.
Anexo 9 (Infraestructura)

AMBIENTE DE TRABAJO

La Universidad y la Unidad de ciencias Religiosas han establecido las
condiciones adecuadas de ambiente de trabajo mediante el orden y la limpieza de

las instalaciones.

Cada persona debe colaborar en mantener limpia y ordenada su area de trabajo.
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1. REALIZACION DEL PRODUCTO:

PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO

La Direccién del Departamento de Bienestar Estudiantil planea y desarrolla los
procesos necesarios para brindar atencion eficiente al estudiante de la UCACUE.

La planificacion de los servicios mantiene coherencia con los procesos del
SGC. En cuanto a los servicios:
¢ Informa al beneficiado la descripcion de sus beneficios y servicios.
e La disponibilidad de instrucciones de convivencia (Reglamento general de

estudiantes)

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

La Direccion del Departamento de Bienestar Estudiantil determina:

e Los requisitos especificados por el cliente.

e Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para brindar un
servicio.

e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio y los

determinados por la universidad.

COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Universidad Catolica de Cuenca y La Direccién de Bienestar Estudiantil
mantienen comunicacién con los estudiantes utilizando medio como:
e Informacion sobre los beneficios y servicios

e Las consultas

105




e Feed back con el cliente.

DISENO Y DESARROLLO

Esta actividad la realizan la direccion con el Rectorado y el SGC de la
Universidad.

COMPRAS

El Departamento de Bienestar Estudiantil no realiza ninguna compra.
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA:

La Direccion del Departamento de Bienestar Estudiantil implanta los procesos
de seguimiento, medicion y mejora para:
e Demostrar la conformidad del producto
e Asegurarse de la conformidad con el SGCy

e Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

La direccion determina la resolucion de problemas y la utilizacion de
indicadores de gestion para evaluar la informacion y procurar la mejora continua
del SGC.

SEGUIMIENTO Y MEDICION
SATISFACCION DEL CLIENTE A TRAVES DEL CUMPLIMIENTO DE
LOS REQUISITOS

Se debe prestar especial atencidn a la medir la satisfaccion del cliente, para esto
es oportuno aplicar una encuesta, que puede ser personal, via telefénica, o por
correo electronico. Los resultados los conocera la Direccidn mensualmente para

su revision y analisis.

AUDITORIA INTERNA

El Departamento de Bienestar Estudiantil llevara a cabo al menos dos
auditorias internas para evaluarse.
e Precisara si el SGC es conforme con lo planificado

¢ Sies conforme con los requisitos de la norma 1SO 9001:2008
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e Es conforme con los requisitos, mision y vision de la Universidad y del
Departamento.

e Y sise conserva eficaz.

El Director del Departamento junto al equipo auditor definiran el cronograma
de auditorias, criterios, alcance, frecuencia y metodologia de la auditoria. Los

auditores no deben auditar su propio trabajo.
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS

La Direccion del Departamento determinara que se realizara el seguimiento y
medicion, con el fin de verificar el alcance de los objetivos y de no hacerlo, se
tomaran las medidas correctivas para lograrlos.
SEGUIMIENTO Y VERIFICACION DEL SERVICIO

La direccion a través del personal operativo efectda la medicion y verificacion
del servicio, lo que se realizar apoyandose en las disposiciones generales para
cada proceso.
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La Direccion del Departamento de Bienestar Estudiantil a través de su personal
calificado identifica y controla los servicios no conformes, previniendo que se
vuelvan a producir.

ANALISIS DE LOS DATOS PARA MEJORAR EL DESEMPENO

La direccion, establece y estudia los datos para evidenciar la efectividad del

SGC, donde realiza la mejora continua. Analiza datos con respecto a:

e Satisfaccion del cliente
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e Conformidad con el servicio recibido

e Procesos satisfactorios para llevar a cabo acciones preventivas.
MEJORA CONTINUA

La direccién mejora continuamente la eficacia del SGC s traves del uso de las
politicas y objetivos de calidad, auditorias, analisis de datos, acciones correctivas
y preventivas y la revision por la direccion.

ACCION CORRECTIVA

La direccion mediante las areas involucradas tomara acciones para eliminar la

causa de inconformidad, y prevenir su repeticion.

Para esto se revisaran las inconformidades, se precisaran las causas y la
necesidad de adoptar medidas que aseguran que no se repitan y se medira la
eficacia de las medidas correctivas.

ACCIONES PREVENTIVAS

La direccion tomara las providencias del caso para eliminar la inconformidad y

los errores al brindar un servicio.
Se determinan en este proceso las causas de las inconformidades, se evalldan
las necesidades de la prevencion, se registran los resultados de lo actuado con

anterioridad y sus precauciones.

Anexo Acciones correctivas y preventivas
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Metodologia

La gestion metodoldgica que se utilizara para la aplicacién de esta propuesta
“Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del Departamento de Bienestar
Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad
Catdlica de Cuenca”, tendra como fundamento cientifico las diferentes teorias que
sobre Sistema de Gestion de Calidad se encontr6 en las diferentes fuentes

documentales fisicas y virtuales consultadas.

Inicialmente de debe familiarizar el manual del Sistema de Gestion de Calidad
con los empleados de la Universidad Catdlica de Cuenca, docentes, encargados de
este Departamento tanto en la matriz como en el Centro de apoyo Quito y

posteriormente con los beneficiarios, en este caso los estudiantes.

El proceso metodoldgico para la ejecucion del proyecto se sostiene en tres

etapas:

e Formacidn de grupos por responsabilidad, para la aplicacion de la propuesta,
delegados de este departamento, docentes y finalmente estudiantes.

e Ejecucion de las actividades de socializacion a delegados, docentes y
estudiantes.

¢ Planificacion de las diferentes actividades a realizarse, como de los periodos de

seguimiento y control.
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Cuadro N° 18: Plan de Accién

Plan de Accién

Objetivo General Obijetivos Especificos Estrategia Metodoldgica Recursos Evaluacion
Presentacion del proyecto a las | Humanos Informe del proyecto
autoridades universitarias de la

Determinar un plan de | Socializar la propuesta | UCACUE
accion para el | del Manual de Gestion _

o de Calidad mediante | Curso-Taller para socializar el | Humanos y Resultados de las
establecimiento del | taileres de capacitacién | Proyecto materiales capacitaciones
Sistema de Gestion de | a los delegados : . —

_ responsables del Adiestrar en el manejo del Humanos Seguimiento y control de

Calidad. P manual a los participantes cumplimientos
Departamento de
Bienestar Estudiantil, a [‘Organizar las estrategias de Humanos y Control de estrategias
los docentes Yy | seguimiento y control materiales
finalmente a los
estudiantes Evaluacion del proceso del Materiales Evaluacion de logros
curso y de la aplicacion parciales
Evaluacion de impacto a final Materiales Evaluacion de logros
del primer afio finales
Presentacion de resultados Materiales Informe de resultados

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La autora
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Administracion de la Propuesta

La gestion administrativa de la propuesta se fundamentara en los siguientes
aspectos:

e Entrega de la propuesta a las autoridades de la Universidad Catolica de
Cuenca.

e Planificacién de las jornadas de capacitacion al personal de la Universidad:
docentes, delegada del Departamento de bienestar Estudiantil.

e Ejecucion de las jornadas de capacitacion.

e Proceso de aplicacién, control y seguimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Desarrollar talleres de aplicacion practica del SGC.

e Seguimiento y control del proyecto...

e Evaluacion del impacto al final del primer afio. Reestructuracion de novedades

encontradas en la ejecucion del proyecto.

Modelo operativo de ejecucion de la propuesta

La Universidad Catdlica de Cuenca cuyo lema es ser la comunidad educativa al
servicio del pueblo brinda educacion integral a la comunidad desde la educacion

inicial hasta la formacidn de tercer y cuarto nivel de educacion.

Con la finalidad de ofrecer una mejor atencion a los beneficiarios que son los
estudiantes, que nos permita competir con las mejores instituciones educativas del
pais, se ha propuesto la implementacion de un Sistema de Gestidn de calidad que
permita sobre todo al Departamento de Bienestar Estudiantil controlar los

procesos y dar seguimiento a los mismos.

Esta propuesta implica el conocimiento de parte de la persona responsable del
Departamento, de todos los procesos que requieren la utilizacién de formatos o
matrices que faciliten de manera amigable, clara y organizada todos los procesos

con los estudiantes.

112



Posteriormente el compartir con todos los implicados la sistematizacion de los
procesos y la conceptualizacién de los mismos para resolver con eficacia los

problemas que se presenten.

Y finalmente estar en capacidad de aplicar todo el proceso de mejora continua.
Al departamento, en beneficio de los estudiantes. Todo esto se logrard con la

aplicacion del sistema de Gestion de Calidad.

Impacto actual y aplicando la propuesta

En la actualidad como ya se ha indicado anteriormente el proceso de
acreditacion de la Universidad Catolica de Cuenca es inminente, para lo cual la
propuesta de aplicacion de un sistema de mejora continua en el Departamento de

Bienestar Estudiantil es idoneo y muy oportuno.

Con esta propuesta se persigue dar una oportunidad al Departamento de
mejorar sus procesos y de aprovechar los recursos internos y los externos para de
esta forma brindar una atencidn de calidad a los estudiantes. Aprovechando los

recursos disponibles.

Indicadores de mejora

Indicador 1: Recursos humanos, aqui se determina el personal calificado con
el que cuenta la Universidad Catolica de Cuenca para llevar a cabo el Sistema de

Gestién de calidad.

Indicador 2: Conceptuacion de los procesos, en este indicador se determina
la necesidad de conocer las conceptuaciones de los procesos del sistema de
Gestidn de calidad para familiarizarnos con ellos y luego aplicarlos. Dejando atras

procesos informales.

Indicador 3: Planificacion de actividades a implementar, una vez

determinada la responsabilidad de los procesos con el personal capacitado,
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conocida la conceptuacion de los procesos, se puede determinar un cronograma de

aplicacion de los procesos del Sistema de gestidn de calidad.

Evaluacion de la Propuesta

La evaluacién de la efectividad de la aplicacion de la propuesta “Sistema de
Gestion de Calidad en los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil de
la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la Universidad Catélica de

Cuenca.”, se lo realizara por medio de:

e Auditorias internas

e Auditorias externas

e Toma de acciones correctivas y preventivas

e Disminucién del nimero de estudiantes con bajo rendimiento.

e Disminucion de estudiantes sin asistencia de becas.

e Disminucion de estudiantes sin atencion medica.

e Disminucidn de estudiantes sin atencion odontologica.

e Disminucién de estudiantes con problemas de discriminacién y violencia
intrafamiliar.

e Disminucidn de estudiantes que consumen drogas, alcohol y estupefacientes.

e Disminucidn de estudiantes con problemas emocionales.
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Formato de Evaluacion de la Propuesta

Cuadro N° 19: Formato de Evaluacion de la Propuesta

NORMA 1SO 9001:2008
SGC

Cada mes

Sep.

Oct

Nov

Dic

En

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Auditorias internas

Auditorias externas

Toma de acciones correctivas y preventivas

Seguimiento a estudiantes con bajo rendimiento

Seguimiento a estudiantes con asistencia de becas

Seguimiento a estudiantes con atencién médica

Seguimiento a estudiantes con atencion odontoldgica

estudiantil

Seguimiento a estudiantes que utilizan la poliza de seguro

violencia intrafamiliar.

Seguimiento a estudiantes con problemas de discriminacion y

estupefacientes.

Seguimiento a estudiantes que consumen drogas, alcohol y

emocionales (atencion psicologica)

Seguimiento a estudiantes con disminucién de problemas

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora

ABREVIATURAS

C

Cumple

NC

No cumple
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e El proponer el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en los procesos del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias
Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca, para lograr excelencia en la
atencion a estudiantes, es urgente y necesario ya que de su mejora continua
dependerd que la Universidad Catdlica de Cuenca supere el proceso de
acreditacion.

e La formulacion del modelo conceptual que servira para el disefio del Sistema
de Gestion de Calidad en el Departamento de Bienestar Estudiantil sera base
fundamental para que tanto las autoridades, el personal responsable, los
docentes, y los beneficiarios que son los estudiantes conozcan los conceptos
béasicos del sistema a emplearse y contribuyan a su aplicacion efectiva.

e La determinacién de un plan de accion para el establecimiento del Sistema de
Gestion de Calidad, es indispensable para lograr implementar el SGC en el
Departamento de Bienestar Estudiantil contribuyendo asi a la mejora continua

en la atencion del mismo a los estudiantes.

Recomendaciones

e Es necesario que las autoridades, docentes y estudiantes conozcan que el
Sistema de Gestion de calidad aplicado en el Departamento de Bienestar
Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas de la UCACUE,
permitiran brindar una atencion de calidad a los estudiantes.

e Es indispensable el empoderamiento del modelo conceptual del sistema de
Gestién de Calidad para ser aplicado en el Departamento de Bienestar
Estudiantil.

e La calidad total en el Departamento de Bienestar Estudiantil se garantizara
aplicando el plan de accién adecuado. cumpliendo las normas del Sistema de

Gestién de calidad.
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| DOAMERICA

Anexo N° 1: ENCUESTA PARA LOS ESTUDIANTES

Encuesta para los Estudiantes de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, que servira
para completar la investigacion del tema: "COORDINACION DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL DE LA UNIDAD ACADEMICA DE
CIENCIAS RELIGIOSAS DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION A LOS ESTUDIANTES, DURANTE EL
PERIODO 2015-2016.", previa al titulo de Magister en Gestion de Proyectos Socioproductivos en
la Universidad Tecnoldgica Indoamérica.

Para los efectos, UACR son las siglas de Unidad Académica de Ciencias Religiosas.

1. ¢Usted como estudiante de la UACR se siente incluido en los Procesos de coordinacion del
Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad Catdlica de Cuenca?
Si....... No.....

2. ¢Usted como estudiante de la UACR ha recibido atencién en servicio de becas de la
UCACUE?

3. Marque con una cruz lo recibido:
¢Usted como estudiante de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas ha recibido atencién?

a) Medica
b) Psicologia educativa .
¢) Psicologia Clinica ..
d) Mediacion educativa
e) Odontolégica

f) Trabajosocial Ll
g) Mediacion educativa de la UCACUE? ...

4. ¢Usted como estudiante de la UACR tiene acceso a poliza del Seguro Estudiantil de la
UCACUE?

5. ¢Usted como estudiante de la UACR ha participado en un proceso electoral para elegir a sus
representantes de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas y de la FEUCE de la
Universidad Catélica de Cuenca?

6. ¢(Cree usted que las actividades del Departamento de Bienestar Estudiantil se pueden

7. ¢Haincidido la coordinacion de los procesos del Departamento de Bienestar Estudiantil en la

atencion brindada a Usted como estudiante?

8. Por favor redacte una recomendacion para mejorar la atencion de calidad del Departamento de

Bienestar Estudiantil.
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Anexo N° 2: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

NIVEL I: PROCESO DEL DOCUMENTO
Se codifica con letras, se precisa a que proceso pertenece.

Si es parte del manual de calidad, de procesos y de funciones se les asigna un

cddigo para identificarlos, ya que son manuales de sistema.

UNIVERSIDAD CODIGO: SGC 01
CATOLICA DE CUENCA LISTA MAESTRA DE CLAUSULA:
COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO DOCUM ENTOS REVISION:
PAGINA:
) PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
GESTION DE CALIDAD DOCUMENTOS
DOCUMENTO | DESCRIPCION | CODIGO N° DE MANUAL
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Anexo N° 3: PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

LISTA MAESTRA DE
DOCUMENTOS

CODIGO: SGC 01
CLAUSULA:
REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTQOS

ANO:

FECHA DE ACTUALIZACION:

N°
DOCUMENTO REVISION

. Fecha de N° de
CODIGO . .
vigencia manual

N° de copias o
Distribuida a:
controladas
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Anexo N° 4: COMPROMISO DE CALIDAD

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA
'COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

MANUAL DE GESTION DE
SISTEMA DE CALIDAD

CODIGO: SGC 04
CLAUSULA:
REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

COMPROMISO DE CALIDAD

DIRECCION DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

Es un compromiso de la Direccion del Departamento de Bienestar Estudiantil

satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, brindando atencion de

calidad y excelencia, desarrollando todas sus competencias que aseguren la

mejora continua de la eficacia del sistema de Gestion de calidad.

Quito, 12 de febrero de 2017

LA DIRECCION
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Anexo N° 5: MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

UNIVERSIDAD B CODIGO: SGC 05
CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:
e mem——" CALIDAD REVISION:
PAGINA:;
. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
GESTION DE CALIDAD
Responsabilidades
NORMA ISO 9001:2008
SGC
PD DD | cC DU | D
REQUISITOS GENERALES
REQUISITOS DE DOCUMENTACION R R CR CR |R
COMPROMISO DE LA DIRECCION R
ENFOQUE AL CLIENTE R R R R R
POLITICA DE CALIDAD R R R R R
ASISTENCIA A CLASES R CR CR | CR
PROBLEMAS DE APRENDIZAJE R CR | CR R
ASISTENCIA A EVENTOS R CR CR | CR
DESERCIONES R R R
REALIZACION DEL SERVICIO
ATENCION PSICOLOGICA R CR
ATENCION MEDICA R R
ATENCION PSICOPEDAGOGICA R CR
ATENCION SOCIAL R CR
MEDIACION EDUCATIVA R CR
TUTORIAS ACADEMICAS R CR |R CR | R
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
CONTROL, SEGUIMIENTO R CR | CR CR
MEDICION
SEGUIMIENTO Y MEDICION ( A R CR | CR
TODOS LOS ACTORES
UNIVERSITARIOS)
CONTROL DE PRODUCTO NO R R
CONFORME
ANALISIS DE DATOS R R R
MEJORA R R R R R

ABREVIATURAS

Responsable

PD

Profesor Delegado

DD

Director Departamento Bienestar Estudiantil

CR

Corresponsable

DU

Director Unidad

CcC

Coordinador de Carrera

Docente
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Anexo N° 6: COMUNICACION-ORGANIGRAMA

UNIVERSIDAD ] CODIGO: SGC 06
CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:
PAGINA:
GESTION DE CALIDAD COMUNICACION-ORGANIGRAMA

Bucacue ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

ALSIIVIDO DB PURID

Departamento de Audiors ntema |

/| o R - A Prosecretarla General |
o Deparamto d Pk oo e/
| Ko Mo =" - Disceinde Comunicacén |
w 4 00 | Procuradurlay Asesorfa Jurkdica J——-—- rlmdw m:: e — '
/o QV’ ————— e e — Tmhcbnv_—_)mo
74 40 mmmm.wummm F—r—  Comsjokdtora )
4‘@@\’ - essned | [ Cantro de Documentaciény
Y Departamento de Relaciones / Archivo
| i ottt | (A | ———
1
CONSEIO ADMINISTRATVO |
1
| VCERECTORACO AOMINSTRATVO |
| _psncis | DEPARTAMENTO ADMINISTRATVO |
(Matrzy edes) )
 Oreckokatina )1 Discidn EduadnContoun | | Dieccin Mdmiistnte.  |—— * Diwcin o )
s
“——4-——\ T w“" Sl R — g e T AT
st | | petconmionto| | | Dincndeseprvaron | B
\ il e Gradusdos oo NE————
‘ Hospital H I~ Presupvesto |
| MadosdeConuriccén __-W'}.;,;,; )
| b }- )
S — —_— m
{ Imprenta }- —{  Direccion do Talento Humano J
. Laboratorio Clnico Hmmmwummm
" DlscséndoTecrooghde | | [ PSRRI

MVMM_J

El profesor delegado de Bienestar Estudiantil de las Sedes y Centros de apoyo
dependen de la Direccion de Bienestar Estudiantil.
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Anexo N° 7: COMUNICACION-ORGANIGRAMA SGC

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

MANUAL DE GESTION DE
CALIDAD

CODIGO: SGC 06
CLAUSULA:
REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

COMUNICACION-ORGANIGRAMA

SGC

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE 5GC

RECTORADO

i

VICERRECTORADO ACADEMICO
I

DIRECCION DEPARTAMENTO
BIFNESTAR gﬂﬂl‘m ANTIT

|  EQUIPOMULTIDISCIFLINARIO |
A

AsistenciaMediea

Atencion Atencitn Mediacion

Peicolési Atencion Psicopedagogica Social Fducativa

]

Direccion del Centrode Apovo

Coordinacion de Carreras

Docentes

Bienestar Estudiantil, Ciencias Religiosas

i
ESTUDIANTES
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Anexo N° 8: CAPACITACION PERSONAL

UNIVERSIDAD 3 CODIGO: SGC 06-1

CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CALI DAD REVISION:
PAGINA:

i CAPACITACION PERSONAL
GESTION DE CALIDAD

Foto
CURSO DE CAPACITACION PARA NORMAS ISO
9001:2008
AREA: FECHA:
NOMBRES Y APELLIDOS:
; HORA HORA
N° DIA FIRMA FIRMA
INGRESO SALIDA
1 Lunes
2 Martes

3 Miércoles

4 Jueves

5 Viernes
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Anexo N° 9: INFRAESTRUCTURA

UNIVERSIDAD 3 CODIGO: SGC 06-2
CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:
‘COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CAL I DAD REVI SION:
PAGINA:
GESTION DE CALIDAD INFRAESTRUCTURA

CAMPUS
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Pasillos de
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Anexo N° 10: AMBIENTE DE TRABAJO

CODIGO: SGC 06-3

UNIVERSIDAD .

CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CALI DAD REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

AMBIENTE DE TRABAJO

NO

ASPECTOS

De acuerdo | Desacuerdo

La relacion que tengo con mis superiores es

cordial

Recibo de manera oportuna de mis superiores
la informacion que necesito para hacer mi

trabajo con eficiencia

El resultado de mi Gltima evaluacion esta de

acuerdo con la forma en que me desempefio

Mi jefe inmediato usa su tiempo
efectivamente y presta adecuada atencion a la

calidad de mi trabajo

Me siento complacido con la actividad que

realizo

En mi puesto de trabajo tengo libertad para
efectuar cambios en la forma que realizo mi

trabajo con el fin de hacerlo mas efectivo

Somos efectivos en el desarrollo de nuestras

politicas de calidad

El lugar donde laboro ofrece un ambiente
agradable para trabajar con armonia y

eficiencia
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Anexo N° 11: REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

UNIVERSIDAD . CODIGO: SGC 07
CATOLI_CADECUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:
COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CALI DAD REVISION:
PAGINA:
) REALIZACION DEL PRODUCTO O
GESTION DE CALIDAD SERVICIO
Registro:

DEPARTAMENTO DE
BIENESTAR ESTUDIANTIL
UNIDAD ACADEMMICA DE CIENCIAS RELIGIOSAS
SERVICIO RECIBIDO

AREA: FECHA:

NOMBRES Y APELLIDOS:

SERVICIO

RECIBIDO DIA HORA LUGAR FIRMA

ESTUDIANTE

132




Anexo N° 12: MEDICION,

ANALISIS Y MEJORA

CODIGO: SGC 08-1

UNIV}:‘RSIDAD ,

CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CALI DAD REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

ENCUESTA DE MEDICION DE LA

CALIDAD DEL SERVICIO DEL

DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL (UACR)

Nombre:

Fecha:

PREGUNTAS

MS S N PS

La atencion es agil y amable

Eficacia en la resolucién de sus problemas

Tiene conocimiento y es capaz de responder a

las preguntas planteadas

El espacio para hacer las consultas ofrecen
privacidad para el estudiante

Trata de manera organizada los procesos con

de los estudiantes

Percibe Usted si se da seguimiento a su
proceso

Percibe Usted si desde la matriz se resuelven

con agilidad sus dificultades

Formas de responder

MS

Muy Satisfactorio

Satisfactorio

Normal

PS

Poco satisfactorio
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Anexo N° 131: CONTROL DEL PRODUCTO O SERVICIO NO

CONFORME
UNIVERSIDAD 3 CODIGO: SGC 08-2
CATOLICA DE CUENCA MANUAL DE GESTION DE CLAUSULA:
COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO CALI DAD REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

CONTROL DEL PRODUCTO O
SERVICIO NO CONFORME

ENCUESTA DE MEDICION DEL CONTROL DEL SERVICIO NO
CONFORME DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL (UACR)

Nombre:

Fecha:

PREGUNTAS

MS S N PS

e Atencion Psicologica y Psicopedagdgica.

e Servicio Médico y Enfermeria.

« Servicio de Odontologia.

e Servicio de Trabajo Social

e Servicio de Mediacion Educativa

e Orientacion Vocacional y Profesional.

e Acceso a poliza del Seguro Estudiantil.

Formas de responder

MS

Muy Satisfactorio

Satisfactorio

Normal

PS

Poco satisfactorio
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Anexo N° 14: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

UNIVERSIDAD

MANUAL DE GESTION DE
CALIDAD

CODIGO: SGC 08-3
CLAUSULA:
REVISION:
PAGINA:

GESTION DE CALIDAD

ACCIONES CORRECTIVASY
PREVENTIVAS

FECHA
DE
APERTURA

NO

DESCRIPCION
DE LA NO
CONFORMIDAD

ACCIONES A
EMPRENDER FECHA
PREVENTIVAS | PREVISTA DE
@) SOLUCION

CORRECTIVAS
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Anexo N° 15: AVAL PARA LA APLICACION DE LA ENCUESTA

UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CUENCA

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO

Cuenca 03 de Marzo de 2016

CARTA DE AUTORIZACION PARA APLICACION DE LA ENCUESTA

Por medio de la presente doy mi aval para que la Doctora Ménica Pozo Prado realice el trabajo
de investigacion sobre el tema: "COORDINACION DE LOS PROCESOS DEL
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL DE LA UNIDAD ACADEMICA
DE CIENCIAS RELIGIOSAS DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION A LOS ESTUDIANTES, DURANTE
EL PERIODO 2015-2016.", previa al titulo de Magister en Gestion de Proyectos
Socioproductivos en la Universidad Tecnolégica Indoamérica. Y aplique la presente encuesta a
los estudiantes con el fin de obtener valiosos resultados que serviran de aplicacion practica en la
gestion institucional del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de
Ciencias Religiosas de la Universidad Catdlica de Cuenca.

DIRECTORA DEL DEPA
DE LA

%, ULALUE

&/
W, &
Neespesos

Av. Américas y Humboldt Cuenca — Ecuador. Tel: (593) 7 2830751
www.ucacue.edu.ec
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Anexo N° 16: CARTA DE APROBACION PARA REALIZAR LA
INVESTIGACION

UNIVERSIDAD e e
CATOLICA DE CUENCA :

COMUNIDAD EDUCATIVA AL SERVICIO DEL PUEBLO ="

Cuenca, 02 de marzo de 2016

Na
) c :
| f < ' &
Doctor (\'\Q
Enrique Pozo Cabrera ‘_q_‘
RECTOR DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA AN <
Cuenca. "
Paz y bien, \ \

Estimado Doctor Enrique, me dirijo a Usted, para desearle paz y bienestar, a la vez que
SOLICITO a su autoridad como estudiante de la maestria en “Gestién de Proyectos
Socioproductivos”, me autorice, para que pueda realizar la investigacion en el Departamento
de Bienestar Estudiantil de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, con el tema:
COORDINACION DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE BIENESTAR ESTUDIANTIL, DE LA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS RELIGIOSAS DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA, Y
SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION A LOS ESTUDIANTES, DURANTE EL PERIODO
2015-2016. Previo al titulo de magister en “Gestién de Proyectos Socio-productivos” de la
Universidad Tecnolégica Indoamérica.

Cuya investigacion plantea, luego del levantamiento de datos y del proceso
correspondiente: Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) para el Departamento de
Blenestar Estudiantil, de la Unidad Académica de Ciencias Religiosas, de la Universidad
Catdlica de Cuenca, que permita mejorar su productividad y brindar un servicio de calidad a
los estudiantes.

Por su amable atencién le agradezco infinitamente, deseando que el Sefior, nuestro
Padre bueno le siga colmando de bendiciones y gracias, en todas sus actividades diarias.

Cordialmente,

a'{o"’uéi%g‘ real (o0
Dra. Ménica Pozg Prado

DOCENTE DE LA UCACUE

=2} UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
@ RECTORADO

Lo " nan
02 MAR 2015

ReCIBIDO
HORA: C. .£5...FIRMA: L 27
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