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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Descripción del problema 

1.1.1 Contextualización: universidad y calidad 

Se considera que la calidad de la educación queda determinada en gran medida 

por la capacidad de las instituciones para preparar al estudiante, de tal manera 

que pueda adaptarse y contribuir al crecimiento y desarrollo económico y social 

mediante su incorporación al mercado laboral (Navarro, n.d.; Sapién, 2009). 

Frente a esta realidad han surgido procesos tales como la evaluación y 

acreditación de los programas académicos en las universidades,  

Como un medio para reconocer y asegurar la calidad de la educación superior, 

esto tiene su antecedente inmediato en los procesos de evaluación que 

adquirieron importancia creciente en el mundo a partir de la década de los años 

ochenta. Ello se ha manifestado en las políticas y programas que han emprendido 

los gobiernos de todo el orbe, apoyados por organismos internacionales como la 

Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura 

(UNESCO) y la Organización para la Cooperación y Desarrollo Económicos 

(OCDE), entre otras (Sapién, 2009). 

En términos históricos, la calidad como parte de los sistemas educativos cobró 

relevancia a finales de la década de los ochenta, luego de que las cifras de 

cobertura se aproximaran a la cobertura total. Un importante antecedente en lo 

que respecta a la institucionalización de los medios para garantizarle calidad al 

sistema educativo de formación universitaria, lo constituye el Tratado de Bolonia, 

que en el ámbito europeo propuso armonizar los distintos sistemas educativos y 

proporcionar una forma eficaz de intercambio de estudiantes, docentes y  

diplomados, para de esta forma dotar de una dimensión alta calidad y de una 

agilidad sin precedentes al proceso de cambio emprendido por las universidades 
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europeas a nivel internacional. Es en este tratado donde se proponen los sistemas 

de acreditación basados en evaluación internas y otras externas, donde se vigile la 

calidad de cada centro formativo y su adecuación a los requisitos del Espacio 

Europeo de Educación Superior (Porta, n.d.). 

En Colombia se encuentran reglamentados diversos aspectos de la calidad de la 

educación superior en el Decreto-Ley 80 de 1980 y en la Ley 30 de 1992. En la 

primera norma, se dotó de carácter técnico o tecnológico a las instituciones que 

previamente ofrecían sus servicios como educación post-secundaria, sin ninguna 

reglamentación, de esta forma se dotó de “controles adecuados para garantizarle 

a la Educación Superior no solo la calidad y la excelencia que le corresponde a 

este nivel sino el desempeño de la misma dentro de los más altos y exigentes 

criterios e indicadores de responsabilidad social universitaria” (Anzola, 2011). 

Por otro lado, mediante la Ley 30 de 1992 se organiza el servicio público de la 

Educación Superior, y obliga a las instituciones universitarias a “prestar a la 

comunidad un servicio con calidad, el cual hace referencia a los resultados 

académicos, a los medios y procesos empleados, a la infraestructura institucional, 

a las dimensiones cualitativas y cuantitativas del mismo y a las condiciones en que 

se desarrolla cada institución” (Colombia. Congreso de la República, 1992). 

1.1.2 Calidad en la Universidad de Cartagena  

Para el caso nacional, el país cuenta con una iniciativa propuesta por el gobierno 

central, denominada Programa Visión Colombia 2019 (Departamento Nacional de 

Planeación, n.d.), en la cual se considera a la educación como el fundamento y el 

eje estructural del desarrollo científico, humano, social y económico del país. Esta 

directriz aplica para todas las instituciones educativas, para el presente estudio 

interesa particularmente la Universidad de Cartagena, en el departamento de 

Bolívar, la cual se constituye como una  
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Institución pública, que mediante el cumplimiento de sus funciones sustantivas de 

docencia, investigación, internacionalización y proyección social, lleva a cabo la 

formación de profesionales competentes en distintas áreas del conocimiento, con 

formación científica, humanística, ética y axiológica, que les permitan ejercer una 

ciudadanía responsable, contribuir con la transformación social, y liderar procesos 

de desarrollo empresarial, ambiental, cultural en el ámbito de su acción 

institucional (Universidad de Cartagena, n.d.). 

Como forma de regular y normalizar los procesos que lleva a cabo la Universidad 

de Cartagena, y como parte de su propósito misional en el documento oficial del 

Sistema Integrado de Gestión (Universidad de Cartagena, 2012b), la institución 

reconoce que, en consonancia con las políticas educativas nacionales, su 

actividad se enfoca en que aquello planteado en la Visión Colombia 2019, 

demarca gran parte de su rumbo institucional para que sea posible conformar un 

sistema integrado de educación reconocido internacionalmente, este propósito se 

llevará a buen término con el establecimiento de un claro Sistema de Calidad que 

integre el fomento, la promoción y la evaluación. 

En este orden de ideas, la Universidad de Cartagena como institución de 

educación afronta la calidad desde una perspectiva amplia, en función de los retos 

por los que debe atravesar la educación superior colombiana, a saber: a) La 

cobertura y la pertinencia, b) La ciencia, la tecnología y la innovación, c) El 

financiamiento, la gestión y la gobernabilidad, d) La internacionalización, y e) La 

transparencia de la gestión.  

En los casos anteriores, la institución facilita los siguientes elementos:  

a) Autoevaluación de sus programas académicos para propiciar el desarrollo 

de competencias, 

b) La oferta de programas educativos pertinentes para la región, como 

mecanismo para aportar a los requerimientos de desarrollo de las 

comunidades, 
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c) Además de consolidar la acreditación como aseguradora de la excelencia 

educativa a nivel internacional, 

d) Fortalecer su capacidad en las áreas tecnológica e investigativa, y  

e) La eficiencia y eficacia en la gestión para el mejoramiento.  

Teniendo en cuenta estos esfuerzos, en el documento del Sistema Integrado de 

Gestión se indica que los retos asumidos no son independientes, en tanto que 

interactúan en el plan de Desarrollo Estratégico 2006-2010 “Todos somos parte” 

del período anterior de la actual administración y en el Plan de Desarrollo de la 

vigencia 2010-2014 “La calidad, nuestro presente, nuestro futuro”. Estos, como 

expresión del PEI conducen al alcance de un reto mayor, el de definir la prestación 

de un servicio educativo superior basado en valores y principios éticos, 

considerando los retos del contexto, regional, nacional en internacional, 

expresados en la misión institucional (Universidad de Cartagena, 2012b). 

Ahora bien, se considera la acreditación como aquel testimonio que confiere el 

Estado respecto a la calidad de un programa académico o una institución, 

fundamentándose en el proceso previo de evaluación en el cual intervienen la 

institución, la comunidad académica y el Consejo Nacional de Acreditación 

(Universidad de Caratagena, 2012c).  

Surge atendiendo a la necesidad, expresada en múltiples escenarios, de fortalecer 

la calidad de la Educación Superior y al propósito de hacer reconocimiento público 

del logro de altos niveles de calidad. Los lineamientos para la acreditación 

sintetizan la estructura del modelo, e incluyen un marco conceptual, unos criterios 

de calidad que dirigen las distintas etapas de la evaluación, unos factores o áreas 

de desarrollo institucional, unas características u óptimos de calidad (Universidad 

de Caratagena, 2012c). 

Desde el punto de vista institucional, los objetivos esenciales de la acreditación 

corresponden a los siguientes: a) Fomentar la calidad de la educación en las 
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instituciones de educación superior colombianas; b) Servir como un instrumento 

mediante el cual el Estado pueda reconocer públicamente que las instituciones 

acreditadas tienen altos niveles de calidad y realizan sus propósitos y objetivos;   

c) Servir de medio para que las instituciones de educación superior rindan cuentas 

ante la sociedad y el Estado acerca del servicio educativo que prestan; d) Señalar 

un paradigma de calidad a las instituciones de educación superior colombianas; e) 

Servir de fuente de información confiable para que los estudiantes y padres de 

familia puedan tomar decisiones basadas en criterios de calidad; y f) Propiciar la 

idoneidad y la solidez de las instituciones que prestan el servicio de educación 

superior (Universidad de Caratagena, 2012c). 

Por otro lado, existe la categoría de registro calificado, el cual es un instrumento 

que hace parte del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educación 

Superior por medio del cual el Ministerio de Educación Nacional da fe del 

cumplimiento de las condiciones de calidad para el adecuado funcionamiento de 

los programas de educación superior, en este sentido, toda institución de 

educación superior que desee ofrecer y desarrollar un programa académico 

requiere tramitar y obtener el registro calificado del mismo el cual tiene una 

vigencia de siete años contados a partir de la ejecutoría de la resolución que lo 

otorga (UAN, 2012). 

Teniendo en cuenta lo mencionado hasta este punto resulta pertinente el 

constante diagnostico y la progresiva evaluación del estado de la calidad de los 

procesos al interior de la universidad, especialmente en sus programas 

académicos, de esta forma resulta de especial interés conocer la manera en que 

el “conjunto de valores y hábitos que posee una persona en el actuar diario, que 

complementado con el uso de prácticas y herramientas para la calidad, le permiten 

afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de su misión” (Cantú, 

1998). Este será el centro de interés hacia el cual se dirige la presente 

investigación, pero no abordando a la universidad de manera completa, sino 

enfocándolo particularmente a los programas de la Facultad de Ciencias 



20 

Económicas, que se concentran en uno de sus campus: el correspondiente a la 

Piedra de Bolívar.  

En este orden de ideas, se formula la siguiente pregunta de investigación: 

1.2 Formulación del problema 

¿Cuáles son los aspectos académicos administrativos, sociales, políticos y 

culturales que inciden en la calidad de los programas académicos de la Facultad 

de Ciencias Económicas de la Universidad de Cartagena? 
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2. JUSTIFICACIÓN 

Diversos estudios tanto teóricos como empíricos establecen que la prestación de 

servicios con calidad es necesidad y obligación de las empresas e instituciones 

(Anzola, 2011; Batter, 1998; Cantú, 1998; Duque, 2005), para esto se tienen 

presentes los resultados en lo referente a la de su implementación traduciéndose 

éstos en productos o servicios con ventajas competitivas que incrementan 

participación en los mercados y el entorno en general.  

De esta forma cabe resaltar que la Universidad de Cartagena con su lema “A la 

altura de los tiempos” siempre ha estado a la vanguardia de los cambios y por 

supuesto ha mantenido la calidad en sus procesos y ha trabajado continuamente 

de una u otra forma en la implementación de sistemas integrados de gestión de la 

calidad, buscando mantener la cultura de éstos y abarcando en gran medida la 

organización. La puesta en práctica de un plan de cultura de calidad en la 

Universidad no ha sido fácil, debido a que se requiere personal altamente 

comprometido, además de una constante capacitación y retroalimentación de 

conocimientos para las personas involucradas en los procesos de formación, es 

decir, estudiantes, docentes y administrativos ya que se requiere la participación 

activa por parte de todos y disciplina en cada una de las actividades realizadas. 

A pesar de las dificultades que se puedan presentar, es necesario esforzarse por 

mantener la cultura de calidad e implementarla adecuadamente ya que se hace 

necesario para la Universidad de Cartagena, y en particular para los programas de 

la Facultad de Ciencias Económicas, un análisis adecuado y un continuo 

desarrollo del proyecto mencionado para generar herramientas de ventaja y 

conocimientos  en la Institución. 
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La presente investigación se justifica en la medida en que proveerá información 

sobre el estado actual de la cultura de la calidad en los programas de la Facultad, 

a su vez el estudio es útil e importante en la medida en que los resultados que se 

obtengan proveerán valiosa información sobre la manera en que se deben 

direccionar los programas, con el fin de generar prácticas y costumbres que 

permitan generar y/o reforzar la manera en que ofrecen sus servicios.  
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3. OBJETIVOS 

3.1 General 

Identificar los aspectos académicos administrativos, sociales, políticos y culturales 

que inciden en la calidad de los programas de la Facultad de Ciencias Económicas 

de la Universidad de Cartagena. 

3.2 Específicos 

 Caracterizar el perfil del personal involucrado en los procesos de la cultura 

de la calidad en los programas de la Facultad de Ciencias Económicas de 

la Universidad de Cartagena. 

 Analizar el recurso humano que conforman los programas de la Facultad de 

Ciencias Económicas en función de la satisfacción laboral y la capacidad de 

innovación y solución de problemas. 

 Describir al personal de los programas en relación al entendimiento y 

satisfacción de los requisitos de los clientes internos y externos. 

 Explicar la organización de los programas en términos del uso de canales 

formales e informales de comunicación, el grado en que se comparte 

autoridad y responsabilidad, el grado de conocimiento y entendimiento de 

los procesos, la misión y la visión, así como el grado en que se ejecuta el 

cambio. 

 Analizar la forma en que se comportan los miembros de los programas en 

cuanto a los valores, rituales, héroes, símbolos, estructura y sistema, y 

competencias. 
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4. MARCO REFERENCIAL 

4.1 Marco teórico y conceptual 

Los pilares teóricos que soportan el presente estudio se encuentra en el campo de 

la administración y el control de calidad, particularmente en las teorías sobre la 

cultura de la calidad. De este amplio conjunto de aportes se consideran más 

importantes los que se muestran luego de describir algunos aspectos relacionados 

con la historia de la calidad a nivel internacional y con el marco el aseguramiento 

de la calidad en Colombia.  

4.1.1 Historia de la calidad 

La calidad se considera como un factor inherente a la actividad humana, que ha 

existido a lo largo de la historia y que ha tenido un nivel de desarrollo más o 

menos intenso según las necesidades y circunstancias.  

Para la época antigua se ha encontrado evidencia que permite hablar de la 

existencia de algunos estándares donde se reconocen algunos aspectos 

relacionados con la calidad. Por ejemplo, en el año 2150 antes de Cristo, el código 

de Hammurabi hace referencia a la calidad de construcción de las casas, de igual 

forma en la tumba de Rekh-Mi-Re descubierta Egipto (del año 1450 antes de 

Cristo) apareció lo que se considera como el tratado más antiguo de calidad, en el 

cual se describen algunos procesos arquitectónicos (Prieto, 2010).  

Ahora bien, como antecedentes más recientes, se cuenta con la aportación 

francesa donde se pone de manifiesto la preocupación del poder central por 

alcanzar y asegurar niveles aceptables de calidad. En el siglo XVIII el inspector 

general de artillería Vaquette de Gribeauval desarrolla uno de los principios clave 

de la producción moderna, el conocido principio de intercambiabilidad y publica 

como primeras reglas, que consistieron en:  
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a) La limitación de las dimensiones a un conjunto de valores estándar; b) la fijación 

de las tolerancias asignadas a esos valores estándar; y c) el establecimiento de un 

sistema de control que defina las medidas e instrumentos apropiados (Prieto, 

2010, pág. 13). 

Durante los inicios del siglo XX aparecieron numerosos inventos y 

descubrimientos técnicos, que pronto fueron aplicados a la industria. La Primera 

Guerra Mundial determinó en cierta forma que se le otorgara prioridad absoluta a 

la producción, aunque también la administración y la gestión (Luna, 2009; Prieto, 

2010).  

En Estados Unidos se gesta una nueva filosofía en la producción gracias a los 

esfuerzos de Frederick Taylor, esta consistió en separar la función de planificación 

de la función de ejecución, de esta forma los administradores e ingenieros se 

encargarían de planificar, mientras que los supervisores y los obreros se 

encargarían de la ejecución. Según los resultados 

Este método funcionó bien a comienzos del siglo XX, cuando los trabajadores 

carecían de la educación necesaria para realizar la planificación. Al dividir un 

trabajo en tareas específicas y centrar la atención en incrementar la eficiencia, el 

aseguramiento de la calidad quedó en manos de los supervisores (Evans & 

Lindsay, 2008, pág. 5). 

Así bien, cuando la producción en serie o en cadena remplaza a la producción 

artesanal y comienzan a utilizarse los principios clásicos de la organización 

científica del trabajo, tiende a desaparecer la relación entre los fabricantes y los 

clientes en presencia del producto. A su vez, aumentan las cantidades de 

productos defectuosos que salen a la venta, de esta forma surgieron los primeros 

problemas de calidad en la industria (Evans & Lindsay, 2008). 

Con el fin de solucionar esta situación se consideraron dos posibilidades:  
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a) Examinar todos los productos obtenidos uno a uno y apartar los que tuvieran 

defectos (calidad basada en una inspección censal del volumen de producción); o 

b) examinar mediante métodos estadísticos muestras representativas de productos 

para conocer si la producción se estaba desarrollando correcta o incorrectamente 

(Prieto, 2010, pág. 14).  

Para esto último las industrias contrataron estadísticos, surgiendo el concepto de 

control estadístico de la calidad, dentro del cual, la calidad se entiende como 

conformidad con la especificación y se calcula como el porcentaje de producto 

conforme con la especificación obtenido en el proceso de producción (entre más  

cercano a 100%, mayor será el grado o nivel de calidad del proceso productivo) 

(Prieto, 2010). 

La principal razón de lo anterior estriba en la economía, debido a que el control 

estadístico de la calidad fue establecido por los fabricantes para anular los costes 

que generaban los desperdicios y los reprocesos originados principalmente por 

defectos en las operaciones o en las materias primas. Así pues, en esta etapa del 

desarrollo de la calidad existieron dos factores determinantes de la calidad de un 

producto: las materias primas y el proceso de producción (Prieto, 2010). 

El grupo de Western Electric que estaba encabezado por Walter Shewhart 

introdujo estos principios de control estadístico de la calidad en Estados Unidos, 

que más allá de la inspección, proponían que era más importante concentrarse en 

la identificación y la eliminación de los problemas que causan los defectos. Este 

autor se hizo famoso por desarrollas las denominadas gráficas de control, que 

permitieron identificar los problemas de la calidad en los procesos productivos 

(Evans & Lindsay, 2008).   

Luego de la segunda guerra mundial, la escasez de bienes de consumo en 

Estados Unidos hizo que la producción se convirtiera en una prioridad. En las 

empresas de este país, la calidad continuó siendo competencia de los 

especialistas, pero no de los directivos, que mostraban poco interés en el 
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mejoramiento de la calidad y la prevención de los defectos (Evans & Lindsay, 

2008). 

En esta época, Joseph Juran y Edwards Deming que eran asesores 

estadounidenses, viajan a Japón a presentar las técnicas de control de calidad, 

como parte de los esfuerzos tendientes a contribuir a la reconstrucción de este 

país. Dichas capacitaciones se hacían con apoyo de los directivos, quienes 

integraron la calidad en sus organizaciones y desarrollaron una cultura de mejora 

continua. Sin embargo, debieron pasar alrededor de dos décadas para que los 

productos japoneses superaran a los occidentales, así, en los años setenta, como 

resultado de los niveles de alta calidad, la presencia de los productos japoneses 

en los mercados de occidente fue significativa (Evans & Lindsay, 2008). 

Años más tarde, en la década de los ochenta, se presentaron una serie de 

notables cambios y toma de conciencia respecto a la calidad en el ámbito de los 

consumidores, industrias y gobierno (Evans & Lindsay, 2008). Se consideró 

evidente que entre mayor complejidad tecnológica de un producto, las 

probabilidades de fallo se incrementaban, así se establecieron rígidas normas de 

seguridad por parte del gobierno, se presentaron numerosos retiros de productos 

e incrementos en los juicios sobre responsabilidad legal (Pérez & María, 2003). 

Durante las últimas décadas del siglo XX, conforme a los negocios y la industria 

empezaron a fijar su atención en la calidad, el gobierno estadounidense reconoció 

la importancia de la calidad en la salud económica del país (Evans & Lindsay, 

2008). En este sentido estableció una serie de premios y reconocimientos a 

aquellas empresas que demostraran sus esfuerzos dentro de este aspecto, lo cual 

incrementó la competitividad y redujo los fallos producto de los malos 

funcionamientos y los defectos. 
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Tabla 1. Evolución cronológica de la calidad 

Etapa Concepto Finalidad 

Artesanal 

Hacer las cosas bien 
independientemente del 
costo o esfuerzo necesario 
para ello. 

Satisfacer al cliente. 
Satisfacción del artesano, por el trabajo 
bien hecho. 
Crear un producto único 

Revolución Industrial 
Producir en grandes 
cantidades sin importar la 
calidad de los productos. 

Satisfacer una gran demanda de 
bienes. 
Obtener beneficios. 

Administración 
científica 

Técnicas de control de 
calidad por inspección y 
métodos estadísticos, que 
permiten identificar los 
productos defectuosos. 

Satisfacción de los estándares y 
condiciones técnicas del producto. 

Segunda Guerra 
Mundial 

Asegurar la calidad de los 
productos (armamento), sin 
importar el costo, 
garantizando altos 
volúmenes de producción en 
el menor tiempo posible. 

Garantizar la disponibilidad de un 
producto eficaz en las cantidades y 
tiempos requeridos. 

Posguerra Occidente 
Producir en altos volúmenes, 
para satisfacer las 
necesidades del mercado 

Satisfacer la demanda de bienes 
causada por la guerra. 

Posguerra Japón Fabricar los productos bien 
al primer intento. 

Minimizar los costos de pérdidas de 
productos gracias a la calidad. 
Satisfacer las necesidades del cliente. 
Generar competitividad. 

Década de los setenta 

Sistemas y procedimientos 
en el interior de la 
organización para evitar 
productos defectuosos 

Satisfacción del cliente. 
Prevenir errores. 
Reducción de costos. 
Generar competitividad. 

Década de los 
noventa 

La calidad en el interior de 
todas las áreas funcionales 
de la empresa 

Satisfacción del cliente. 
Prevenir errores. 
Reducción de costos. 
Participación de todos los empleados 
de la empresa. 
Generar competitividad. 

Actualidad 
Capacitación de líderes de 
calidad que potencialicen el 
proceso. 

Satisfacción del cliente. 
Prevenir errores. 
Reducción sistemática de costos. 
Equipos de mejora continua. 
Generar competitividad. 
Aumento de las utilidades 

Fuente: Cubillos & Rozo (2009) 
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Por otro lado, aunque en principio las iniciativas para la calidad se enfocaban en 

reducir los defectos y errores en los productos y servicios mediante el uso de la 

medición, la estadística y otras herramientas para la resolución de problemas, las 

organizaciones empezaron a reconocer que no era posible lograr mejoras 

duraderas son la atención significativa hacia la calidad de las prácticas 

administrativas cotidianas (Evans & Lindsay, 2008).   

En ese orden de ideas, los administradores reconocieron por primera vez que los 

factores que dan lugar a la calidad, la satisfacción del cliente y los buenos 

resultados en los negocios eran: 

Los métodos para escuchar a los clientes y establecer relaciones de largo plazo, 

crear estrategias, medir el desempeño y analizar los datos, premiar y capacitar a 

los empleados, diseñar y ofrecer productos y servicios, y actuar como líderes en 

sus organizaciones (Evans & Lindsay, 2008, pág. 10). 

Lo anterior dio paso al surgimiento de lo que se conoce como administración de la 

calidad total, en la cual la calidad asumió un nuevo papel que permeó cada 

aspecto del funcionamiento de la empresa (Okada, 2003). La evolución histórica 

de la calidad se muestra en la Tabla 1. 

4.1.2 Aseguramiento de la calidad en Colombia 

El aseguramiento de la calidad corresponde a la evolución del control de calidad, 

el cual presentaba limitaciones y era poco eficaz para prevenir la aparición de 

defectos. En este sentido se hizo necesario crear sistemas de calidad que 

incorporasen la prevención como guía transversal en todo el proceso, y que, en 

todo caso, sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se produjeran. 

Un sistema de calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una organización 

cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y el 

cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del tiempo (Chacón, 2013). 
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De acuerdo a Chacón (2013) el aseguramiento de la calidad, consiste en “el 

esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema 

de producción con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada” 

(pág. 2). 

En Colombia existe la familia de normas ISO 9000, las cuales pueden ser 

aplicadas en organizaciones de todo tipo y tamaño, en la implementación y a 

operación de sistemas de gestión de la calidad eficaces. Todas estas normas 

conforman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestión de la calidad 

que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e internacional 

(ICONTEC, 2001). Estas normas corresponden a las siguientes: 

 ISO 9001: especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la 

calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad 

para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y 

los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es aumentar la 

satisfacción del cliente.  

 ISO 9004: proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la 

eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo de esta norma es 

la mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de los clientes 

y de las partes interesadas.  

 ISO 19011: proporciona orientación relativa a las auditorias de sistemas de 

gestión de la calidad y de gestión ambiental.  

En el país se ha establecido que los sistemas de gestión de la calidad pueden 

ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfacción del cliente, lo cuales 

requieren productos con características que satisfagan sus necesidades y 

expectativas, a su vez, estas necesidades y expectativas se expresan en la 

especificación del producto y son generalmente denominadas como requisitos del 

cliente (ICONTEC, 2001).  
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Teniendo en cuenta lo anterior, se puede afirmar que los requisitos bien pueden 

estar especificados de forma contractual, o bien pueden ser determinados por la 

empresa. En cualquier caso, es finalmente  

El cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades 

y expectativas de los clientes son cambiantes, y debido a las presiones 

competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar 

continuamente sus productos y procesos (ICONTEC, 2001, pág. 8).  

Por otro lado se añade que  

El enfoque a través de un sistema de gestión de la calidad anima a las 

organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que 

contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos 

procesos bajo control. En general, un sistema de gestión de la calidad puede 

proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de 

incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción del cliente y de otras 

partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organización como a sus 

clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los 

requisitos de forma coherente (pág. 8). 

4.1.3 Planteamientos sobre calidad 

4.1.3.1 Definición 

En la literatura teórica se cuenta con diversas definiciones sobre calidad, algunas 

de las más relevantes para el presente trabajo se analizan a continuación. En la 

norma ISO 8402 de 1994 se establece que la calidad corresponde al total de las 

características de una entidad que se relacionan con su capacidad para satisfacer 

necesidades explícitas e implícitas (International Standard Organization, 1995). En 

un sentido más amplio puede entenderse la calidad como la suma de los valores 

agregados que se añaden al producto o al servicio a lo largo del proceso 
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productivo, de esta forma corresponde al valor final a través del cual los clientes 

satisfacen sus necesidades y expectativas (Rico, 1998). 

Horovitz indica que la calidad corresponde a la fijación mental del cliente respecto 

a la conformidad que asume con un producto o servicio, y que permanece hasta 

cuando considere necesitar especificaciones adicionales (Horovitz, 1991), a su vez 

se complementa con el planteamiento de Requena y Serrano, quienes consideran 

que la calidad corresponde a cierto nivel de excelencia que una empresa ha 

seleccionado lograr para satisfacer a sus clientes (Requena & Serrano, 2007). 

Por su parte, Evans y Lindsay (2008) señala que la calidad es un concepto difuso, 

que admite numerosas interpretaciones y significados, por tanto establecen y 

proponen un conjunto de perspectivas por las cuales abordar la definición; 

corresponden a las siguientes: 

 Perspectiva con base en el juicio. Se concibe la calidad de manera absoluta 

y universal, que no es posible definir con precisión debido a que el cliente o 

usuario la reconoce cuando posee el producto o servicio. Los autores 

indican que es común relacionarla de forma vaga con una comparación de 

rasgos y características de los productos que ha sido difundida por la 

publicidad y la mercadotecnia para que su calidad sea establecida como 

una imagen variable en la mente de los consumidores. 

 Perspectiva con base en el producto. Considera que la calidad es una 

función de una variable medible, específica y que las diferencias en la 

calidad reflejan diferencias en la calidad de alguna característica del 

producto.  

 Perspectiva con base en el usuario. Esta definición de calidad se 

fundamenta en la suposición de que la calidad se explica de acuerdo a lo 

que el cliente requiere, de esto se considera que los individuos poseen 

deseos y necesidades diferentes, y en consecuencia, diferentes 

concepciones de lo que es la calidad. 
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 Perspectiva con base en el valor. Toma en cuenta la relación de la utilidad o 

satisfacción con relación al precio. Bajo esta perspectiva, un producto de 

calidad es aquel que es tan útil como los que compiten y se venden a un 

menor precio, o en el mismo sentido, aquel que ofrece mayor utilidad o 

satisfacción a un precio comparable. 

 Perspectiva con base en la manufactura. Bajo esta perspectiva se define la 

calidad como el resultado deseable de la práctica de ingeniería y 

manufactura, es decir, la conformidad con las especificaciones. Por 

especificaciones se entienden los objetivos y tolerancias que determinan los 

diseñadores de productos o servicios; los objetivos son los valores ideales 

por los que se esforzará la producción y las tolerancias son las 

desviaciones aceptables de los objetivos que el producto o servicio tendría. 

Los anteriores planteamientos y definiciones pueden ser agrupadas en dos 

grandes corrientes, la primera corresponde a aquella fundamentalmente operativa 

desde la perspectiva interna de la organización y que se podrían sintetizar en que 

‘calidad es cumplir con las especificaciones’, mientras que la segunda comprende 

aquellas que sacrifican la operatividad para hacer énfasis en el enfoque externo de 

la empresa, a su vez esta se puede sintetizar en ‘calidad es satisfacer las 

necesidades y expectativas de los clientes (producto, servicio, precio y normas)’ 

(Plaza, 2002). 

Las diferentes perspectivas, definiciones y visiones sobre la calidad pueden ser 

integradas bajo una perspectiva que las unifique, tal como lo plantean Evans y 

Lindsay, quienes señalan que aunque la calidad de algún producto o servicio debe 

ser importante para todos los individuos en la cadena de valor, la forma de percibir 

e interpretar esta calidad puede estar en función de su posición en la cadena de 

valor (diseñador, fabricante o proveedor de servicios, distribuidor, o cliente). 
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4.1.3.2 Calidad con enfoque en el cliente: La Calidad Total 

Las primeros intentos de enfocar la calidad hacia el cliente datan de 1978 cuando 

la American National Standars Institute (ANSI) y la American Society for Quality 

(ASQ) definieron la calidad como “la totalidad de los rasgos y características de un 

producto o servicio en que se sustenta su capacidad para satisfacer determinadas 

necesidades” (Evans & Lindsay, 2008, pág. 17). Se observa que esta definición 

posee sustento en los enfoques, ya mencionados, del producto y el usuario, 

además está impulsada por la necesidad de proporcionarle valor agregado a los 

clientes y, a su vez, influir en la satisfacción y las preferencias. 

Posteriormente, en la medida en que las empresas comenzaron a reconocer el 

amplio alcance de la calidad, aparece el concepto de la calidad total. El cual se 

definió en 1992 luego de diversas reuniones entre presidentes y directores de 

empresas, académicos y asesores, incluso el concepto sigue vigente, y se 

procede a citarlo en extenso: 

La calidad total es un sistema administrativo enfocado hacia las personas que 

intenta lograr un incremento continuo en la satisfacción del cliente a un costo real 

cada vez más bajo. La calidad total es un enfoque de sistema total (no un área o 

programa independiente) y parte integral de una estrategia de alto nivel; funciona 

de modo horizontal en todas las funciones y departamentos, comprende a todos 

los empleados, de arriba abajo y se extiende hacia atrás y hacia adelante para 

incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes. La calidad total destaca 

el aprendizaje y la adaptación al cambio continuo como las claves para el éxito de 

la organización. 

La base de la calidad total es filosófica: el método científico. La calidad total 

incluye sistemas, métodos y herramientas. Los sistemas permiten cambiar; la 

filosofía permanece igual. La calidad total se fundamenta en valores que resaltan 

la dignidad del individuo y el pode de acción de la comunidad (Procter & Gamble, 

1992) citado por (Evans & Lindsay, 2008, pág. 18).   
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Los principios de la calidad total son los siguientes:  

 Un enfoque en los clientes y accionistas, 

 La participación y el trabajo en equipo de todos en la organización, y 

 Un enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje 

continuo. 

4.1.3.3 Planteamientos de la escuela sobre gerencia de la calidad total 

El trabajo de Zapata, Primero y Arias (2005) presenta de manera sintética los 

principales aspectos con los que contribuyen los representantes de la escuela de 

la gerencia de la calidad total.  

Comienzan explicando que a Edwards Deming se le recuerda por sus catorce 

puntos, el ciclo de Deming y sus ‘enfermedades mortales’, el autor sugiere que la 

gestión occidental padece diversas ‘enfermedades mortales’ que conspiran contra 

el eficaz desarrollo de las prácticas de dirección. Deming es el creador de la 

filosofía de la calidad basado en las técnicas estadísticas (Zapata, Primero, & 

Arias, 2005).  

Por otro lado, Joseph M. Juran establece que únicamente el cliente es quien 

puede determinar la calidad de un producto o servicio. El investigador dividió los 

costos de calidad en cuatro categorías: 1) costos preventivos, 2) costos de 

apreciación, 3) costos por fallas internas y 4) costos por fallas externas. Además, 

Juran enseña la aplicación de las técnicas en el control de la calidad (Zapata, 

Primero, & Arias, 2005).  

En lo que respecta a Garvin, se tiene que este ha efectuado diversas 

contribuciones en lo que respecta a la teoría de la gestión de calidad, tales como 

las ocho dimensiones de la calidad, las cuales corresponden a las siguientes: 

actuación, fiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad, estilo y calidad percibida. 
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También introdujo la noción de las cinco bases de la calidad: trascendencia, 

producto, usuario, fabricación y valor (Zapata, Primero, & Arias, 2005).  

El control estadístico aplicado a la gestión de la calidad fue un notable aporte de 

Kauro Ishikawa, se destaca su contribución a través del diagrama de Ishikawa, así 

como el empleo de siete herramientas de la calidad. Este investigador desarrolló el 

uso de técnicas de resolución de problemas y los círculos de calidad, en general, 

todo su planteamiento resulta más orientado a las personas que a la estadística, 

siendo su principal objetivo el hecho de involucrar a todos los miembros de la 

empresa, y no solo a la dirección, en el desarrollo de la calidad (Zapata, Primero, 

& Arias, 2005). 

Se tiene también la contribución de Armand Feigenbaum, quien dio inicio a la 

teoría del ciclo industrial, el desarrollo de un producto desde el concepto hasta su 

salida al mercado, éste afirmaba que los rechazos disminuían la capacidad real de 

una planta debido a las repeticiones de los trabajos por no hacerlo bien desde el 

principio.  

Por último, Genichi Taguchi llevó a cabo un importante aporte con la teoría de la 

eficacia de la calidad de diseño. Desarrolla la función de pérdida y favorece 

positivamente la práctica más proactiva del control de calidad fuera de línea a 

través de un diseño y un desarrollo eficaz (Zapata, Primero, & Arias, 2005).  

4.1.4 Cultura de la calidad 

Para que la filosofía de la calidad total tenga el éxito deseado al interior de la 

empresa, con esta se debe definir y guiar la cultura de la organización, en ese 

sentido se considera que las acciones y las prácticas de calidad que se tornan 

rutinarias al interior de la empresa, muy posiblemente permitirán crear principios, 

para que así, a mediano y largo plazo, ocurran los cambios culturales (Luna, 

2009). 
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El propósito esencial de toda organización es permanecer en el campo en que 

desarrollan su actividad, promoviendo la estabilidad de la comunidad, generando 

productos y servicios útiles  los clientes y logrando la satisfacción y crecimiento del 

personal interno a la organización. Las diferentes corrientes teóricas sobre la 

calidad poseen puntos de convergencia relativos a la cultura de la calidad, estos 

corresponden esencialmente al enfoque en el cliente, la mejora continua, la 

prevención de defectos, el trabajo en equipo y las competencias personales. 

En este orden de ideas, de acuerdo a Joe Batten,  

La cultura de la calidad total se puede definir como la concentración de toda la 

gente y los recursos, sobre una necesidad permanente de lograr la mayor calidad 

en todas las dimensiones de la cultura de la organización y con la misión de crear 

una cultura en la que la búsqueda de la más alta calidad sea incesante (Batter, 

1998) citado por (Luna, 2009, pág. 37).  

Otra importante definición resulta del aporte de Cantú, para este autor la cultura de 

la calidad se refiere al “conjunto de valores y hábitos que posee una persona en el 

actuar diario, que complementado con el uso de prácticas y herramientas para la 

calidad, le permiten afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de 

su misión” (Cantú, 1998). Estos planteamientos en cierto modo concuerdan con 

los de Lenka y Suar (2008) (citado por Luna (2009)), quienes establecen que la 

cultura de la administración de la calidad total está conformada por creencias, 

valores, reglas y clima de organización, y que reconocer la satisfacción del cliente, 

los objetivos de la empresa, la seguridad, y consideraciones ambientales.  

4.1.5 Cultura de la calidad en las universidades 

En el ámbito de la cultura de la calidad en el contexto universitario, se parte de 

que la universidad es un ente organizativo conformado por recursos humanos, 

materiales, inmateriales y financieros, que dispuestos de manera adecuada, 
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permitirán alcanzar los objetivos que permitan un nivel deseado de calidad 

(Norverto, Campos, Fernández, Villanueva, & Zornoza, 2002).  

Las personas pertenecen a las siguientes clasificaciones: a) los directamente 

vinculados a la universidad, y b) los indirectamente vinculados, que son los 

financiadores de la organización. A continuación se caracterizan de manera 

amplia: 

Los vinculados directamente son: 

 Los docentes e investigadores. Son las personas directamente vinculadas y 

con carácter permanente, se dice que son uno de los pilares del sistema 

educativo, y en consecuencia, el asunto de la calidad los afecta de manera 

particular. 

 Personal de apoyo. Hace referencia al personal administrativo y de 

servicios que, en general, sirven de apoyo a las actividades de docencia e 

investigación. 

 Estudiantes. Son sujetos vinculados a la universidad de modo transitorio, 

sin embargo también el tema de la calidad ejerce importantes efectos 

sobre estos. 

Por otro lado, los financiadores del sistema educativo sirven de reguladores, 

financiadores o controladores, estos son: 

 Las familias de los estudiantes. 

 Los órganos de decisión política, a los cuales pertenece el estado a nivel 

nacional y departamental, así como la rectoría. 

 La sociedad en su conjunto. 

Los profesores deben llevar a cabo principalmente tres funciones que corresponde 

a docencia, investigación y gestión; estando usualmente muy ligadas las dos 

primeras. De acuerdo a Norverto, Campos, Fernández, Villanueva y Zornoza 
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(2002), el profesor, en su función de docencia e investigación cumple con el 

objetivo de calidad en la medida en que es capaz de formar buenos profesionales 

y buenos investigadores.  

Por otro lado, cuando se plantea concebir una universidad de calidad, no puede 

olvidarse la vinculación con el entorno social. Los docentes no deben estar de 

espaldas a la realidad, por ello otra función de una enseñanza de calidad es 

acercar esa realidad a la universidad, por medio de seminarios, mesas redondas, 

cursos, conferencias, entre otros. 

Sobre las funciones de gestión, el profesorado debe contribuir a que la universidad 

funcione correctamente. Por ello puede llevar a cabo a lo largo de su carrera 

docente, un conjunto de funciones encaminadas a mejorar la calidad de la 

institución universitaria, originando con ello una mejora en las funciones docentes 

e investigadoras. Estas tareas pueden ser: a) participando en la gestión de la 

universidad; b) formando parte de los órganos de participación; c) participando en 

las tareas de dirección de un departamento; d) participando en las comisiones que 

elaboran planes de estudio.  

Es claro que una de los aspectos fundamentales cuando se plantea el ámbito 

referente a la cultura de la calidad corresponde al grado de satisfacción de las 

personas vinculadas a la universidad por la función que realizan. En este sentido, 

se puede considerar la información que se muestra en la Tabla 2. 

Tabla 2. Información necesaria para la evaluación de la calidad y de la cultura de la calidad 
en centros universitarios, según personal vinculado a la universidad 

Personal Componente 

Profesores 

Satisfacción de carácter docente e investigador. Ligado a que exista un 
reconocimiento por parte de los alumnos, de las autoridades académicas y de 
los evaluadores de su labor realizada. 

Satisfacción por la labor de gestión. Ligado a que exista un reconocimiento por 
parte de la comunidad universitaria y de los evaluadores de su labor realizada. 
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Satisfacción social. Lo que supone que exista un reconocimiento de carácter 
general por parte de la sociedad de la labor que realiza. 

Personal de 
apoyo de 

administración 
y servicios 

Que el puesto de trabajo que desempeña sea adecuado a su capacidad. 

Que sea considerado y respetado por sus superiores.  

Que se considere un reconocimiento de que la función que realiza tiene 
importancia dentro del organigrama del centro. 

Estudiantes 

Que la enseñanza que reciben se adecúe a sus expectativas previstas. 

Que el grado de exigencia en los controles se corresponda con los 
conocimientos recibidos. 

Que los conocimientos recibidos respondan a las demandas posteriores, tanto 
en las salidas profesionales, como en su carrera investigadora.  

Medios 
materiales 

Que las aulas cumplan condiciones de comodidad, funcionalidad, capacidad, 
luz de apoyo, etc. 

Que los despachos de los docentes sean acordes a las necesidades docentes 
y de investigación que se les demanda, que cuenten con luz, computadores, 
internet, teléfono, y que permitan atender a los estudiantes. 

Que los centros cuenten con aulas informáticas suficientes, conexión a la red, 
etc, para atender las demandas de los alumnos.  

Que la universidad cuente con una biblioteca y servicio de documentación que 
cubra las necesidades de los estudiantes e investigadores en cuanto a puestos 
de trabajo, medios bibliográficos, bases de datos y acceso a la información a 
través de internet. 

Que la universidad cuente con servicio de comedores y cafeterías para todo el 
personal, así como instalaciones deportivas y de ocio adecuadas.  

Que la universidad esté bien comunicada por transporte público. 

Fuente: adaptación de los autores con base en el trabajo de Norverto, Campos, Fernández, 
Villanueva, & Zornoza (2002) 

 

4.1.6 Sistema de aseguramiento de la calidad de la educación superior 

A nivel general, la política que se ha definido con el fin de mejorar la calidad de la 

educación en Colombia tiene como objetivo primordial  

Que todos los estudiantes, independientemente de su procedencia, situación 

social, económica y cultural, cuenten con oportunidades para adquirir 

conocimientos, desarrollar las competencias y valores necesarios para vivir, 
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convivir, ser productivos y seguir aprendiendo a lo largo de la vida (Ministerio de 

Educación Nacional de la República de Colombia, 2012).  

4.1.6.1 Conceptualización 

En este orden de ideas, la aplicación de esta política tiene como base la 

articulación de todos los niveles educativos: inicial, preescolar, básica, media y 

superior, así alrededor de un enfoque común de competencias básicas, 

ciudadanas y laborales, el Gobierno se plantea un reto, definido y planteado en el 

Plan Sectorial - Revolución Educativa 2006-2010.  

De acuerdo al Ministerio de Educación, esta política de calidad gira en torno a 

cuatro estrategias fundamentales:  

1. Consolidación del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en todos sus 

niveles,  

2. Implementación de programas para el fomento de competencias,  

3. Desarrollo profesional de los docentes y directivos, y  

4. Fomento de la investigación.  

Con respecto a la institucionalización del Sistema de Aseguramiento de Calidad de 

la educación superior, se puede afirmar que sus objetivos más importantes se 

orientan orientados a  

Que las instituciones de educación superior rindan cuentas ante la sociedad y el 

Estado sobre el servicio educativo que prestan, provean información confiable a 

los usuarios del servicio educativo y se propicie el auto examen permanente de 

instituciones y programas académicos en el contexto de una cultura de la 

evaluación (Ministerio de Educación Nacional de la República de Colombia, 2012). 
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4.1.6.2 Componentes 

La estructuración del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educación 

Superior se da a través de 3 elementos relacionados entre sí, a saber: 1) 

información, 2) evaluación, y 3) fomento. 

 Información 

Es suministrada a través de cuatro sistemas de información que apoyan la 

formulación de la oferta, los procesos de evaluación, los planes de mejoramiento, 

los programas de fomento y la definición de políticas.  

El primero es el Sistema Nacional de Información de Educación Superior (SNIES), 

el cual ofrece datos confiables sobre las instituciones de educación superior en 

Colombia y los programas que ofrecen (Ministerio de Educación Nacional de la 

República de Colombia, 2012).  

El segundo es el Observatorio Laboral para la Educación, que ofrece un 

seguimiento permanente de los graduados de la Educación Superior en Colombia. 

Reúne una variedad de datos para interpretar las relaciones entre el mundo de la 

educación superior y el mundo laboral. Ha sido concebido para orientar, de 

manera más acertada, políticas de educación pertinencia y mejoramiento de la 

calidad de los programas y decisiones de los estudiantes frente a los estudios a 

seguir (Ministerio de Educación Nacional de la República de Colombia, 2012).  

El tercero es el Sistema de Información para el Aseguramiento de la Calidad 

(SACES), el cual contiene información para el proceso de Registro Calificado de 

programas académicos y por último, está el Sistema de Prevención y Análisis de 

la Deserción en las Instituciones de Educación Superior (SPADIES), que permite 

el seguimiento a cada estudiante para calcular el riesgo de la deserción y 

prevenirlo. Esta información sirve como insumo para la evaluación y otorgamiento 

de los registros calificados y certificados de acreditación de calidad de todas las 
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instituciones del sector (Ministerio de Educación Nacional de la República de 

Colombia, 2012). 

 Evaluación 

Este se constituye en el segundo componen. Esta es llevada a cabo con la 

colaboración de pares académicos y organismos asesores y de apoyo, el Sistema 

evalúa instituciones y programas en el momento de su creación, para obtener o 

actualizar el Registro Calificado. 

De manera periódica durante su funcionamiento, y por solicitud de las instituciones 

cuando buscan la Acreditación de Alta Calidad, está última, se ha convertido en 

una herramienta de autoevaluación, autorregulación y mejoramiento continuo de 

programas e instituciones, así como el punto de partida para afianzar la autonomía 

universitaria, garantiza a la sociedad que los programas académicos y las 

instituciones de educación superior acreditadas cumplen altos requisitos de 

calidad y realizan los propósitos y objetivos que han declarado tener y apunta al 

reconocimiento de la excelencia global de la institución a través del desempeño de 

grandes áreas de desarrollo institucional (Ministerio de Educación Nacional de la 

República de Colombia, 2012). 

Los estudiantes son evaluados previo su ingreso a la educación superior y su 

egreso del pregrado mediante un esquema de evaluación de competencias 

acumuladas. En los últimos semestres de la formación de pregrado se aplican los 

Exámenes de Calidad de la Educación Superior (ECAES).  

A través de estas pruebas, el Ministerio de Educación Nacional pretende 

comprobar el grado de desarrollo de las competencias de los estudiantes que 

cursan el último año de los programas académicos de pregrado de las 

instituciones de educación superior (Ministerio de Educación Nacional de la 

República de Colombia, 2012).  
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Mediante los ECAES se obtiene información sobre el estado actual de la 

formación en las diferentes áreas, la cual proporciona una visión de conjunto sobre 

los estudiantes, los programas y las instituciones. 

 Fomento 

Por último, a través del fomento, el Ministerio proporciona asistencia técnica en 

procesos de evaluación; acompaña planes de mejoramiento de instituciones que 

han tenido inconvenientes con la obtención del Registro Calificado; desarrolla 

proyectos enfocados a mejorar condiciones específicas de calidad, como 

infraestructura, investigación, capacitación docente; y promueve la pertinencia de 

la oferta en los diferentes niveles de formación o modalidades (Ministerio de 

Educación Nacional de la República de Colombia, 2012). 

4.2 Estado del arte 

En esta sección del documento se presentan, describen y analizan algunos 

antecedentes empíricos sobre el tema bajo estudio; se resaltan los principales 

aportes, las formas de abordar la temática, así como los resultados y las 

conclusiones de los diferentes autores, tanto en el ámbito nacional como 

internacional. 

La calidad en el servicio y la calidad del servicio en el marco de la gestión de la 

calidad total constituyeron el marco analítico de Fernández (2005). Este trabajo es 

importante para la presente investigación en cuanto se define la calidad del 

servicio como aquella categoría que, independientemente de la organización (de 

producción de bienes o de servicios), despierta en el cliente o consumidor 

vivencias, emociones positivas y de satisfacción respecto al servicio en tanto valor, 

y en el emisor produce nuevas expectativas.  

Paralelamente, la calidad en el servicio es aquella inherente a las empresas 

productoras de servicios, que cumpliendo su misión social, alcanza la  satisfacción 
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del cliente o consumidor respecto a su rango de expectativas, y produce actitudes 

positivas hacia el valor agregado, lo que aumenta la disposición en el cliente a la 

retornabilidad. La investigadora, luego de su revisión conceptual, llega a 

establecer que la calidad en el servicio es la que busca el cliente y es la que 

efectivamente logra proyectar la imagen e identidad de una organización. 

A manera de estudio de caso, Aranda (2006) presentó una serie de experiencias y 

resultados sobre la implantación de un sistema de gestión de la calidad en la 

Universidad Autónoma de Chihuahua en México. Esta investigación se tomó como 

referencia porque el autor recurrió metodológicamente a un proceso de planeación 

estratégica con el uso de modelos para la calidad de organismos oficiales 

estatales, nacionales e internacionales. Como resultados más importantes, el 

autor encontró mejoró el desempeño de 25 indicadores relacionados con 

actividades docentes, de investigación, extensión y administración. 

Hernández, Quintana, Guedes, Mederos y Sablón (2006) estudiaron el proceso de 

perfeccionamiento en un hospital, basado en un diagnóstico del estado reciente de 

las variables motivación, satisfacción laboral, liderazgo, cultura organizacional y 

calidad del servicio, identificando los factores que inciden o condicionan el 

comportamiento de estas variable, en esto precisamente radica su importancia, y a 

su vez podría guiar la realización de la investigación cuya propuesta el lector tiene 

en sus manos. Por otro lado, definieron un conjunto de estrategias que permitirían 

la adecuada gestión del capital humano y la prestación de un servicio de calidad 

que responda a las demandas del entorno, entendiéndola desde el enfoque del 

cliente interno y externo de la organización. 

El trabajo se basó en el análisis de la documentación, observación, trabajo en 

equipo, el trabajo con expertos, se aplacaron cuestionarios de motivación, 

satisfacción laboral, liderazgo, cultura organizacional, calidad del servicio, trabajo 

modificado, la tormenta de ideas, grupos focales, trabajo con expertos. Con las 

anteriores herramientas se obtuvieron resultados en los que se mostró el 
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comportamiento de cada variable estudiada, el diseño del sistema interventor para 

su implementación, y logros alcanzados que benefician a los clientes. Lo anterior 

resultará de utilidad para la presente investigación. 

Se encontró que Santos y Álvarez (2007) elaboraron un trabajo en el que 

proporcionaron evidencia empírica respecto a los efectos en los resultados 

empresariales de la gestión basada en los principios de la calidad total, así como 

de las principales limitaciones que surgen antes y durante su aplicación. En este 

sentido se tiene una guía útil que referenciará el camino a seguir en la presente 

investigación.  

Para lo anterior, los investigadores estudiaron tanto las prácticas de calidad de las 

empresas analizadas como los niveles de rendimiento alcanzados de acuerdo con 

un modelo analítico, denominado Modelo de Excelencia de la European 

Foundation for Quality Management, referente fundamental en la Unión Europea. 

En conclusión, el propósito del estudio consistió en contribuir a la adopción y al 

diseño de la estrategia de gestión de calidad de las empresas. 

Para el caso universitario, Valenzuela y Rosas (n.d.) consideraron que la alta 

competencia existente en el mercado, las ajustadas condiciones económicas, las 

restricciones gubernamentales por una mayor eficiencia en la asignación de los 

recursos, las necesidades de acreditaciones nacionales e internacionales, el 

surgimiento de rankings para las universidades, entre otros, se constituyen en 

elementos que recientemente han motivado a la adopción de prácticas 

relacionadas con la gestión de la calidad y un mejor desempeño en estos entes 

educativos.  

El estudio de Valenzuela y Rosas se enfocó a identificar y comprender la relación 

entre los procesos y los resultados del desempeño organizacional, así como a 

determinar la eficacia de la aplicación de los criterios Baldrige como un modelo de 
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gestión para una organización de educación universitaria que le permita obtener la 

excelencia en el desempeño. 

Por otro lado, la relación entre la comunicación y la cultura organizacional es 

abordada por Rodríguez (2010) con el objetivo de diagnosticar la manera en que 

la comunicación incide en la conformación de una cultura por la calidad; aspecto 

importante para la presente investigación. Para esto se emplearon técnicas de 

investigación cualitativa, con herramientas como tales como la observación, las 

encuestas, las entrevistas en profundidad, el análisis de documentos y los grupos 

focales. Dentro de los resultados encontrados se destaca que el modelo o 

perspectiva de comunicación que prevalece en la empres analizado fue el 

denominado control estratégico, además no existe una gestión integrada de 

comunicación, en la medida en que la información que posee el personal de 

contacto directo con los clientes, no se utiliza adecuadamente para perfeccionar la 

calidad de los servicios. 
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5. DISEÑO METODOLÓGICO 

5.1 Tipo de investigación 

Es cualicuantitativa debido a que se emplearán técnicas de investigación 

relacionadas con el diálogo y el acercamiento a la población objeto de estudio, así 

como el hecho de expresas con números algunas variables. 

5.2 Método de investigación 

La investigación tendrá un carácter descriptivo en cuanto se propone medir y 

obtener información sobre los diferentes conceptos y variables que involucra el 

estudio de la cultura de calidad, dejando claro que el propósito del estudio no 

pretende indicar la manera como se relacionan las variables medidas (estudios 

correlacionales) (Hernández, Fernández, & Baptista, 2006). 

5.3 Delimitación del estudio 

5.3.1 Delimitación espacial 

La investigación es representativa para los cuatro programas de la Facultad de 

Ciencias Económicas de la Universidad de Cartagena: Administración de 

Empresas, Economía, Contaduría y Administración Industrial, localizados en la 

Sede de la Piedra de Bolívar, en la ciudad de Cartagena de Indias.  

5.3.2 Delimitación temporal 

El estudio se desarrollará en el primer semestre del año 2013. 

5.3.3 Universo  

Programas acreditados en la Universidad de Cartagena (Tabla 3). 
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Tabla 3. Programas acreditados en la Universidad de Cartagena 

 

Fuente: Universidad de Cartagena (2012a) 

5.3.4 Población objetivo 

Programas de la Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad de 

Cartagena (Economía, Contaduría Pública, Administración de Empresas y 

Administración Industrial). 

5.3.5 Muestra  

Programas de Administración de Empresas y Administración Industrial 

5.4 Fuentes información 

5.4.1 Primaria 
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La información primaria se recolectará aplicando un cuestionario al personal 

administrativo y docente de los cuatro programas de la Facultad de Ciencias 

Económicas, con el fin de conocer sus opiniones en relación a la cultura de la 

calidad.  

Con estas entrevistas se obtendrán descripciones de las visiones del mundo vivido 

por los entrevistados, para así lograr interpretaciones fidedignas del significado 

que tienen los fenómenos descritos. De igual forma, y en sentido en que lo hace 

Fernández (2005), se combinó el levantamiento de información con el análisis 

documental, que permitió contextualizar el documento del estudio realizado. 

5.4.2 Secundaria 

La información secundaria proviene de una revisión documental de los 

documentos de Registro Calificado y de Autoevaluación con fines de acreditación. 

Por otro lado se efectúa una revisión de la literatura relacionada con el tema objeto 

de estudio. Esta revisión se efectúa considerando revistas científicas y libros 

alojados en bibliotecas físicas y bases de datos virtuales. 

5.5 Método de procesamiento de la información 

La información obtenida de las encuestas se digitará en el programa SPSS v15 for 

Windows, con éste se generarán cuadros, tablas de contingencia, se calcularán 

medidas de estadística descriptiva (de tendencia central y asociación), entre otras. 

5.6 Método de medición de dimensiones y variables de la cultura de calidad: 

la escala Likert 

Se parte de definir lo que se entiende por una escala, esta corresponde a “una 

serie de ítems o frases que han sido cuidadosamente seleccionados, de forma que 

constituyan un criterio válido, fiable y preciso para medir de alguna forma los 



51 

fenómenos sociales” (Fernández I. , 2006, pág. 1). En el presente caso se trata de 

medir la opinión (qué tan de acuerdo está la persona x) respecto a diversos ítems 

o afirmaciones que se relacionan con diversas dimensiones y variables de la 

cultura de la calidad. 

En la investigación que se pretende desarrollar se empleará una escala tipo Likert 

que corresponde a una “escala ordinal y como tal no mide en cuánto es más 

favorable o desfavorable una actitud, es decir que si una persona obtiene una 

puntuación de 60 puntos en una escala, no significa esto que su actitud hacia el 

fenómeno medido sea doble que la de otro individuo que obtenga 30 puntos, pero 

sí nos informa que el que obtiene 60 puntos tiene una actitud más favorable que el 

que tiene 30” (Fernández I. , 2006). 

En esta escala las puntuaciones se obtienen sumando los valores obtenidos 

respecto a cada ítem, en este sentido corresponde a una escala aditiva. Una 

puntuación se considera alta o baja según el número de ítems que contenga. En el 

presente caso se utilizará una escala de 99 ítems, en la cual la puntuación mínima 

posible, para cada individuo, es de 99 (que resulta de 1x99) y la máxima es de 990 

(que resulta de 99X10); en el caso de que un sujeto haya obtenido, por ejemplo 

“800”, su actitud frente a la cultura de la calidad resulta sumamente favorable, por 

el contrario, si alguien hubiera tenido una puntuación de “150” su actitud puede 

calificarse como sumamente desfavorable (Técnicas de Estudio, 2013).  

5.7 Operacionalización de variables 

La investigación que se propone desarrollar se basará metodológicamente en el 

trabajo de Martínez y Robles (2009), a su vez estos autores se inspiraron en el 

estudio de Maull, Brown y Cliffe (2001), quienes definieron el conjunto de 

dimensiones y variables que se observan en la Tabla 4.  
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5.8 Instrumento a aplicar  

La encuesta se aplicará a la población objetivo se muestra en el Anexo 1 del 

presente documento. Nótese que se encuentra estructurada de acuerdo a lo 

presentado en la operacionalización de variables. 
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Tabla 4. Operacionalización de variables. Dimensiones y variables de la cultura de la calidad 

Dimensión Descripción Variable Descripción Indicador (en escala Likert de 10 opciones)  
C

ar
ac

te
rí

st
ic

as
 d

el
 in

di
vi

du
o 

 

Se refiere a los 
principales 

aspectos que son 
propios de cada 

sujeto 

Programa 

Nombre del 
programa 

académico al 
que pertenece 
el encuestado 

Programas de:  
Administración de empresas 
Economía 
Contaduría 
Administración Industrial 

Cargo 
Cargo que 
ejerce el 

encuestado 
Nombre del cargo 

Edad 
Edad del 

encuestado 
Número de años 

Estrato de 
residencia 

Estrato de la 
vivienda donde 

reside el 
encuestado 

Número del estrato 

Ingresos 
Nivel de 

ingresos del 
encuestado 

Rango de ingresos: 
Menos de $500.000             $500.000 - $1.000.000           $1.000.001 - $1.500.000 
$1.500.001 - $2.000.000 $2.000.001 - $2.500.000   $2.500.001 - $3.000.000    
$3.000.001 - $3.500.000     Más de  $3.500.000 

Nivel educativo 

Nivel máximo 
de formación 

educativa 
alcanzado por 
el encuestado  

Nombre del nivel educativo: 
Primaria       Secundaria     Universitaria     Técnica o tecnológica     Maestría     Doctorado 

Tiempo 
trabajar en U 

de C 

Número de 
años que tiene 
trabajando el 

encuestado en 
la U de C 

Número de años 

Tiempo de 
trabajar en 

puesto actual 

Número de 
años que tiene 
trabajando el 

encuestado en 
la su cargo 

actual 

Número de años 
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P
er

so
na

s 

Los individuos 
que integran una 
organización, la 

dirigen, controlan, 
operan y la hacen 

funcionar, 
aportando las 
características 
propias de su 
personalidad 

Satisfacción 
laboral 

Grado de 
satisfacción del 

personal 
respecto a su 
trabajo, con 

enfoque 
departamental y 
de organización 

(2) Estoy orgulloso de trabajar en el sistema 
 (32) Estoy satisfecho con mi trabajo  
 (63) A los empleados se les trata con justicia y respeto 
  

Innovación y 
solución de 
problemas 

Grado en que la 
gerencia anima, 
utiliza y motiva 

al personal para 
producir y poner 

en práctica 
nuevas ideas 

para mejorar la 
forma de 

realizar su 
trabajo 

(6) Considero que es importante cumplir con lo básico del sistema   
 (40) Los empleados son competentes para usar varias herramientas para resolver problemas  
 (88) Considero que las decisiones importantes son tomadas en equipo   
 
  

C
lie

nt
es

 

Aquella 
organización o 
persona que 

recibe un 
producto o 

servicio 

Servicio de 
entrega a 
clientes 

internos y 
externos 

Entendimiento y 
satisfacción de 

los requisitos de 
los clientes 
internos y 
externos 

  
(15) Percibo que la gente exitosa del sistema está interesada en los clientes  
(30) Los administrativos están enfocados en la calidad y el servicio al cliente  
 (51) Todos entendemos quiénes son nuestros clientes y sus requerimientos  
 (98) Considero que cumplimos con la productividad solicitada por la autoridad institucional    
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O
rg

an
iz

ac
ió

n 

Abarca a los 
grupos de 

personas que 
colaboran y 

coordinan sus 
actividades para 

alcanzar una 
amplia variedad 

de metas, es 
decir, los 

resultados 
establecidos con 

antelación 

Comunicación 

Uso de canales 
formales e 

informales de 
comunicación, 
tanto interna 

como externa, de 
la organización 

(20) En mi departamento no hay reglas acerca de usar memos, fax y cartas 
 (59) Los administrativos toman tiempo para conversar con los empleados    

Estructura de 
poder 

Grado en que se 
comparte 

autoridad y 
responsabilidad 

  
(62) Los administradores delegan responsabilidad y autoridad  
(64) La gente está dispuesta a cooperar para el logro de los objetivos     

Relaciones y 
procesos 

Grado en que se 
conocen los 

distintos procesos 
y la relación entre 

éstos. 

 (69) Los administrativos son responsables de la operación de procesos clave  
(70) Entiendo mi proceso como parte del sistema  
(87) Los procedimientos son más importantes que los resultados   

Planeación y 
decisión 

Grado en que se 
planea el futuro 

  
(74) Mi departamento desarrolla planes para el futuro  
(76) Los administradores toman decisiones cotidianas pensando en el largo plazo   

Misión y visión 

Grado en que los 
empleados 
conocen y 

entienden la 
misión y la visión 

de la 
organización 

(78) Conocemos y entendemos nuestros objetivos  
 (80) Considero que la organización se adapta con rapidez al cambio  
(84) Cada individuo conoce y entiende la misión de la U de C  

Eficacia 

Grado en que se 
ejecuta el 
cambio, su 
eficacia y el 
análisis de 
aspectos 

implicados en el 
proceso de 

cambio 

(14) Considero que la gente exitosa es muy ambiciosa  
 (93) Hacemos mejoras continuas a la calidad 
(95) Hay una clara preferencia por los retos que por la rutina   
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C
ul

tu
ra

 o
rg

an
iz

ac
io

na
l 

Forma en que 
se comportan 
las personas 

que pertenecen 
a un grupo u 
organización 

Valores 
 

Modo específico de 
conducta o estado 
final de existencia 

  
(31) Los administrativos no son agresivos o autoritarios  
 (47) Busco nuevos métodos y formas de hacer las cosas  
(54) La calidad y el servicio son más importantes que los ingresos de la institución 
 (99) Con facilidad nos ajustamos a los nuevos requerimientos 

Rituales 

Realización de 
actividades 

repetitivas para 
fomentar los valores 

dentro de la 
organización 

  
(9) Considero que las reuniones están planeadas con anticipación  
 (56) En esta organización las reuniones de equipo son efectivas   
(60) Las noticias son notificadas mediante canales formales de comunicación  
(83) Considero que se planea a tres años  
 

Héroes 

Personajes 
significativos en la 
organización que 
determinan las 

formas de trabajo 

(17) Identifico por lo menos a una persona representativa de cómo debe ser alguien que trabaja 
en el sistema   

Símbolos 

Representaciones 
que identifican a los 

integrantes de la 
organización 

(19) Pienso que es importante vestir formalmente 
(24) Observo que los empleados siempre están vestidos adecuadamente   

Estructura y 
sistemas 

Estructura de la 
organización que 

delimita actividades y 
relación entre ellas 
como parte de un 

todo 

 (66) Los empleados evitan seguir las reglas por compromiso  
 (90) En esta organización el presupuesto no causa un impacto en la toma de decisiones  

Competencia 

Combinación de 
conocimientos, 

habilidades, 
comportamientos y 

actitudes que 
contribuyen a la 

eficiencia personal 

(44) Al personal se le dan retos razonables para su trabajo 
 (61) Los administradores promueven el uso de habilidades y talentos de cada persona  
(75) Soy optimista acerca del futuro de mi departamento    

Fuente: Martínez y Robles (2009) y diseño de los autores 
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6. LA CALIDAD EN LOS PROGRAMAS DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Y ADMINISTRACIÓN INDUSTRIAL DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

En esta sección del trabajo se muestran diversas características relacionadas con 

aspectos inherentes a los programas académicos de Administración de Empresas 

e Administración Industrial de la Universidad de Cartagena, descritas y analizadas 

bajo la perspectiva de la calidad; estas se presentan para cada uno de estos 

programas. Como parte del proceso de autoevaluación adelantado por estos 

programas, cada uno de los aspectos considerados a continuación se expresó con 

relación a un porcentaje de cumplimiento del 0% al 100%, en otros casos se 

añade un indicador de valoración, que expresa una fortaleza alta (cuando su valor 

se encuentra sobre 4,5), fortaleza baja (igual o superior a 3 y menor que 4,5) o 

punto crítico de control (por debajo de 3).  

El capítulo presenta una revisión de la situación de la calidad en los programas en 

dos momentos del tiempo, y empleando distintas fuentes de información. En 

primer lugar se presenta el contexto de la calidad tomando en consideración los 

registros de los informes de autoevaluación de cada programa. En segundo lugar 

se describe la situación en la actualidad, tomando como información primaria, 

aquella provista por el personal que labora en ambos programas.  

6.1 Administración de Empresas  

6.1.1 La calidad en el programa: contexto previo 

6.1.1.1 Características asociadas a la misión y al proyecto institucional 

 Misión institucional 

La Universidad de Cartagena, cuenta con el Proyecto Educativo Institucional (PEI), 

aprobado mediante Acuerdo 09 del 28 de junio de 2005 y con el Plan de 

Desarrollo Estratégico 2010-2014 (PDE), aprobado mediante Acuerdo 21 del 15 
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de diciembre de 2010, estos contienen la misión institucional de la Universidad, 

que indica que esta es 

Una institución pública, mediante el cumplimiento de sus funciones sustantivas de 

docencia, investigación, internacionalización y proyección social, forma 

profesionales competentes en distintas áreas del conocimiento, con formación 

científica, humanística, ética y axiológica, que les permitan ejercer una ciudadanía 

responsable, contribuir con la transformación social, y liderar procesos de 

desarrollo empresarial, ambiental, cultural en el ámbito de su acción institucional. 

Por otro lado, la misión del programa de Administración de Empresas, es 

coherente con la misión de la Institución, de tal manera que hace énfasis en la 

formación de profesionales competentes en distintas áreas del conocimiento, 

líderes con sentido crítico y ético que contribuyan a promover el desarrollo integral 

de la región. La misión del programa se encuentra expresa en el Proyecto 

Educativo y en el plan curricular. Además de la misión, el Programa tiene una 

definición clara de la visión, la cual direcciona su proyección y su posicionamiento; 

de igual manera el Proyecto Educativo tiene claramente explicito sus propósitos, 

competencias y perfiles de formación. 

Conforme a lo planteado en la misión y en los objetivos del programa, se encontró 

que existe coherencia con esto, dado que se establece formar administradores de 

alta calidad, con sentido ético, que les permitan ejercer una ciudadanía 

responsable, contribuir con la transformación social y liderar procesos de 

desarrollo empresarial, ambiental, cultural en el ámbito de su acción y con amplias 

competencias que facilitan su ubicación laboral a nivel regional, nacional e 

internacional. Teniendo en cuenta los aspectos analizados, se pudo determinar 

que el logro fue del 92,57% para la misión institucional. 
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 Proyecto Educativo Institucional 

Orienta el proceso educativo, la administración y la gestión del programa sirve 

como referencia fundamental en los procesos de toma de decisiones sobre la 

gestión del currículo, de la docencia, la investigación, la internacionalización y la 

extensión o proyección social. 

Las políticas institucionales que orientan las acciones y toma de decisiones se 

encuentran expresas en el Proyecto Educativo Institucional y en el Plan de 

Desarrollo de la Universidad de Cartagena. Igualmente, existen a nivel 

institucional, criterios y orientaciones para adelantar procesos de autoevaluación, 

los cuales son aplicados en el Programa. Es una política institucional la calidad, 

por lo tanto desde los aspectos misionales, la universidad asume este compromiso 

que se hace operativo en todas las Facultades y sus programas de pre y 

postgrado. 

El grado de cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue del 

86,28%, dato importante si se tiene en cuenta que las políticas en las instituciones 

de educación superior representan el eje transversal de su organización 

 Proyecto educativo del programa 

El grado de cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue de 

79,18%, lo cual permite establecer que las estrategias implementadas por el 

programa para la divulgación y el empoderamiento por parte de los diferentes 

estamentos del Proyecto Educativo han tenido efectos positivos. Este hecho 

representa una fortaleza para el adecuado direccionamiento del programa de 

Administración de Empresas. 
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 Relevancia académica y pertinencia social del programa.    

En el currículo del Programa de Administración de Empresas se evidencia una 

amplia descripción y análisis de las necesidades locales, regionales, nacionales e 

internacionales que justifican la formación de administradores en el área de 

finanzas, mercadeo, gestión gerencial, talento humano, negocios internacionales y 

decisiones empresariales. Así como de políticas del gobierno nacional que 

establecen directrices en cuanto a la educación específica se refiere. Esto con el 

fin de formar profesionales  integrales que contribuyan al desarrollo y promoción 

empresarial, que estén  capacitados para participar e intervenir en los diferentes 

escenarios nacionales e internacionales. En este orden de ideas, el cumplimiento 

de esta característica fue del 80%. 

6.1.1.2 Características asociadas a los estudiantes 

 Mecanismos de ingreso 

Para el proceso de inscripción, la Universidad convoca a los potenciales 

aspirantes a los programas de pregrados, a través de diversos medios (diarios 

oficiales, página web, radio), a fin de favorecer el acceso desde cualquier lugar del 

mundo y brindar la información sobre los requisitos de admisión. El proceso de 

selección se inicia con la inscripción, la cual se realiza ingresando a la plataforma 

virtual, previa convocatoria. Son admitidos quienes además de reunir los requisitos 

y aprueben el examen de admisión. El grado de cumplimiento de la característica 

con relación al logro ideal fue del 96,58%, lo cual podría evidenciar la 

transparencia, equidad y agilidad con que se desarrolla el proceso de ingreso a la 

Universidad. 

 Número y calidad de los estudiantes admitidos 

La disponibilidad de cupos atiende a la aprobación de los mismos por parte del 

Consejo Académico de la Universidad de Cartagena, en donde semestralmente se 
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realiza una convocatoria para admitir máximo 48 estudiantes para el Programa de 

Administración de Empresas. El grado de cumplimiento de la característica fue de 

88,33%. 

 Permanencia y deserción estudiantil 

Desde la Oficina de Admisiones, Registro y Control Académico, y la División 

Financiera de la Universidad, existen políticas y lineamientos para evitar la 

deserción de los estudiantes de pregrado. En el caso de reintegros, se brindan 

mecanismos para que los estudiantes que cumplan con el plazo establecido, 

continúen sus estudios, asimismo, se ofrece la posibilidad de cursos vacacionales 

para retomar los mismos. 

El programa de Administración de Empresas desarrolla, junco con la División de 

Bienestar Universitario, actividades de fortalecimiento familiar; cuyo objetivo es 

lograr que la familia asuma compromisos y responsabilidades en el proceso de 

formación integral de los estudiantes de la Universidad de Cartagena, 

convirtiéndose en una importante estrategia para el mejoramiento de la calidad de 

vida de los estudiantes en lo personal, familiar, universitario y social. El 

cumplimiento de esta característica alcanzó el 92%. 

 Participación en actividades de formación integral 

El programa de Administración de Empresas, desde su direccionamiento 

estratégico (misión, visión y objetivos), expresa el compromiso con la formación 

integral de sus estudiantes. La propuesta curricular, proyecto educativo y los 

lineamientos de Bienestar Universitario, indican la existencia e implementación de 

políticas y estrategias establecidas para desarrollar las competencias que formen 

integralmente a los estudiantes del pregrado. En este sentido se tiene que el grado 

de cumplimiento fue del 90%. 
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 Reglamento Estudiantil 

Los deberes y derechos, el régimen disciplinario y de participación, las 

condiciones, las exigencias académicas y de graduación en el programa son 

aspectos contemplados en el Reglamento General Estudios de Pregrado (Acuerdo 

N° 14 del 11 de Diciembre de 2009),  aprobado  por el Consejo Superior de la 

Universidad de Cartagena. Esta reglamentación se encuentra disponible en las 

oficinas académicas de la Institución, así como en la página web de la 

Universidad, y es presentada y entregada a los estudiantes dentro del proceso de 

inducción. Al consultar a profesores y estudiantes sobre la pertinencia, vigencia y 

aplicación  del reglamento  estudiantil se encontró, una  apreciación de 4,54, 

respectivamente, a su vez, el grado de cumplimiento fue de 90,71%; lo cual indica 

que las estrategias de divulgación y socialización del Reglamento han permitido 

ampliar su conocimiento y aplicación. 

6.1.1.3 Características asociadas a los profesores 

El programa de Administración de Empresas cuenta con criterios académicos 

claros para la selección y vinculación de profesores, quienes conocen la 

naturaleza académica del Programa y su aplicación. El logro de este factor fue de 

83,71%, mientras que el grado de cumplimiento de cada una de las características 

que se presentan a continuación posee un factor de valoración que osciló entre 

3,83 y 4,67. 

 Selección y vinculación de profesores 

El sistema de vinculación de los profesores se encuentra reglamentado mediante 

el Acuerdo N° 03 del 26 de febrero de 2003. Para los profesores ocasionales y de 

cátedra se estableció inicialmente el Acuerdo 08 del 19 de septiembre de 2002, 

norma que se ajusta a lo dispuesto en el Decreto 1279 de 19 de junio de 2002. 

Posteriormente, el Acuerdo 02 del 16 de febrero de 2003 modificó el Párrafo 2 del 
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Artículo 3, buscando agilizar el proceso de vinculación. Entre tanto, el Acuerdo 01 

que establece de manera definitiva el proceso de vinculación de los docentes. 

Estas normas fueron expedidas por el Consejo Superior de la Universidad de 

Cartagena y establecen los criterios para la vinculación de docentes de planta, 

ocasionales y de cátedra, respectivamente. En el programa, el grado de 

cumplimiento del proceso de selección y vinculación de profesores fue del 76,78%. 

 Estatuto profesoral 

Para la evaluación de los docentes en el programa se utilizan  dos instrumentos: el 

primero es institucional, el cual tiene como objetivo la asignación de puntos por 

eficiencia docente, conforme lo señala el Decreto 1279 de año 2002; el segundo 

instrumento de evaluación es un proceso valorativo por parte de los estudiantes. 

Los resultados de esta evaluación son analizados y dados a conocer a cada 

docente. Esta evaluación sirve como punto de referencia para la toma de 

decisiones administrativas; en cuanto a la permanencia del docente en el 

programa. La puntuación en la autoevaluación de este aspecto fue de 86,67%. 

 Número, dedicación y nivel de formación de los profesores 

La formación docente representa una fortaleza para el programa de 

Administración de Empresas. Se considera que casi la totalidad de los profesores 

cuentan con estudios posgraduados en los diferentes niveles en las áreas 

disciplinares de interés para el desarrollo de las distintas áreas de formación. Así 

pues, el grado de cumplimiento de esta característica fue de 85,55%. 

Al indagar en los diferentes estamentos sobre la calidad, formación, suficiencia, 

dedicación y número de los profesores del programa, los estudiantes, profesores y 

directivos respondieron de manera satisfactoria; la puntuación promedio alcanzada 

fue de 4,28. 
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 Desarrollo profesoral 

La formación de los docentes de planta del programa de Administración de 

Empresas, responde al plan de formación profesoral proyectado de acuerdo a las 

necesidades y a los perfiles educativos. Este plan contempla actividades 

formativas en el área disciplinar, pedagógica e investigativa; se actualiza 

semestralmente y surge de las propuestas presentadas por los docentes y jefes de 

departamento. El grado de cumplimiento de la característica fue de 80%. 

 Interacción con las comunidades académicas 

La Universidad de Cartagena establece convenios a nivel nacional e internacional 

que facilitan la relación de profesores y estudiantes con diversas comunidades 

académicas, lo cual ha generado facilidades para la cualificación de sus docentes, 

de los docentes de las universidades de la región Caribe y de sus egresados. El 

grado de cumplimiento de la característica fue de 76,65%. Por otro lado, al indagar 

la apreciación en estudiantes, docentes y directivos sobre la incidencia en la 

interacción con comunidades académicas nacionales e internacionales de los 

docentes para el enriquecimiento de la calidad del programa, respondieron de 

manera satisfactoria, teniendo en cuenta la puntuación promedio  alcanzada es de 

3,83. 

 Estímulos a la docencia, investigación, extensión o proyección social y a la 

cooperación internacional 

La Universidad de Cartagena se acoge al Decreto 1279 del 2002 de la Presidencia 

de la República, el cual establece la aplicación del régimen salarial y prestacional 

en lo que tiene que ver con el procedimiento para el reconocimiento de los puntos 

salariales y de bonificación para los docentes de carrera. Anualmente, atendiendo 

al Decreto de referencia, se reconoce estímulo por docencia destacada según 

categoría en el escalafón docente; de igual manera, a través del Acuerdo N° 10 de 
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19 de septiembre de 2002, se reglamenta la extensión y la prestación de servicios 

de la Universidad de Cartagena y se reconoce el estímulo por la participación de 

los docentes en actividades de proyección social. 

El grado de cumplimiento de esta característica fue de 82% en relación al logro 

ideal. Sobre este aspecto, los docentes de planta del programa de especialización 

calificaron de manera satisfactoria (4,1) al indagar sobre el impacto que para el 

enriquecimiento de la calidad del Programa ha tenido el régimen de estímulos. 

 Producción de material docente 

Los profesores que participan en el Programa de Administración de Empresas 

producen materiales de apoyo a la labor docente: guías de estudio, módulos, 

capítulos de libros, material de estudio. Estos son entregados en CDs, para 

favorecer el aprendizaje. El material producido por los profesores para el 

desarrollo de las diversas actividades docentes es evaluado atendiendo criterios y 

mecanismos académicos previamente definidos. El grado de cumplimiento de la 

característica fue de 86,40%. 

 Remuneración por meritos 

Para el caso de los docentes institucionales, la Universidad cuenta con políticas y 

normas que determinan la remuneración a los profesores; esta se fija teniendo en 

cuenta, además de lo consignado en la política institucional y lo dispuesto 

legalmente, en sus méritos académicos y profesionales. Al respecto, se ha 

encontrado que el grado de cumplimiento de la característica fue de 93,33%. 

6.1.1.4 Características asociadas a los procesos académicos 

El Programa de Administración de Empresas de la Universidad de Cartagena tiene 

como misión formar profesionales competentes en distintas áreas del 

conocimiento, con formación científica, humanística, ética y axiológica. Se busca 
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ofrecer una formación que les permita a los estudiantes ejercer una ciudadanía 

responsable, contribuir con la transformación social, y liderar procesos de 

desarrollo empresarial, ambiental, cultural en el ámbito de su acción. 

El programa de Administración de Empresas se soporta en una propuesta 

curricular flexible e integral, con componentes científicos, técnicos, investigativos y 

socio-humanísticos. En este orden de ideas, el logro de este factor fue de 83,97% 

con relación al logro ideal. 

 Integralidad del currículo 

La organización de las actividades académicas de formación por créditos 

académicos del programa Administración de Empresas se fundamenta en lo 

establecido en el Acuerdo No. 10-BIS del 30 de octubre de 2002, del Consejo 

Académico y el Acuerdo 09 del 30 de abril de 2012. El currículo contribuye a la 

formación integral del profesional en Administración de Empresas, en coherencia 

con la misión y los objetivos del programa. Sobre esta base, la estructura del 

diseño curricular del programa de Administración de Empresas está orientada a 

desarrollar las competencias del ser, el saber y hacer, de tal forma que el 

estudiante tenga una formación integral que le permita tomar decisiones óptimas 

sobre la problemática de las organizaciones desde el punto de vista 

organizacional, del talento humano, de mercadeo, financiero, de producción y de 

gestión en las actividades turísticas y de los negocios internacionales.   

Esta característica se cumple en alto grado: 92% con relación al logro ideal. A su 

vez, al indagar la apreciación en estudiantes, docentes y directivos sobre la 

calidad e integralidad del currículo, respondieron de manera satisfactoria. 

 Flexibilidad del currículo 

A nivel institucional existen políticas que orientan la aplicación de la flexibilidad en 

los diferentes programas. Dichas políticas establecen unos lineamientos 
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curriculares para la organización de las áreas de formación. Esta característica 

también se cumple en alto grado: 85%; con relación al logro ideal. Al preguntar a 

estudiantes, docentes y directivos acerca de la aplicación de las políticas 

institucionales en materia de flexibilidad curricular y pedagogía, se obtuvo  

respuesta satisfactoria. 

 Interdisciplinariedad 

En el Programa de Administración de Empresas se promueve y reconoce la 

interdisciplinariedad como principio curricular. Se considera, además, una 

estrategia indispensable para el abordaje de los problemas financieros que 

promueve el liderazgo y la toma de decisiones dentro de un equipo 

multidisciplinario de atención. Las Ciencias Administrativas, al nutrirse de otras 

ciencias, necesitan fortalecer el trabajo en equipo en diferentes ejes de actuación: 

a nivel investigativo y de la proyección social; esto se encuentra contemplado en el 

Proyecto Educativo del Programa. 

Esta característica se cumple satisfactoriamente, en un 86,14% en relación al 

logro ideal. Los resultados obtenidos son clara evidencia de la congruencia y 

pertinencia del componente de interdisciplinariedad en el currículo del programa, 

lo que contribuye en la formación y futuro desempeño del administrador de 

empresas. 

 Relaciones Nacionales e Internacionales del Programa 

La Universidad de Cartagena cubre un papel fundamental en la formación y 

capacitación de todos aquellos aspirantes a ser profesionales en todas las 

actividades económicas, ambientales y sociales. La formación de los diferentes 

aspirantes a ser Administradores y directivos de aquellas organizaciones que 

busquen ser sostenibles con un amplio sentido de responsabilidad empresarial. 

Para esto, la Universidad de Cartagena ha establecido convenios a nivel nacional 
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e internacional con otras instituciones. Esta característica se cumple en un 

84,57%. 

 Metodologías de enseñanza y aprendizaje 

El Programa de Administración de Empresas, en respuesta a las políticas 

Nacionales e institucionales de la educación  y acorde con el modelo pedagógico 

de nuestra alma mater y de la Facultad de Ciencias Económicas  se enmarca en 

un enfoque humanístico-constructivista, en el cual el estudiante participa 

activamente en su proceso de aprendizaje, mediante estrategias educativas como 

aprender–haciendo, aprender–reflexionando, aprender-compartiendo, aprender-

evaluándose y aprender para la autorrealización. Los métodos pedagógicos 

empleados para el desarrollo de los contenidos del currículo son coherentes con la 

naturaleza de los saberes, lo que se evidencia en los proyectos docentes.  

El cumplimiento de esta característica fue de 87,28%, lo cual evidencia la 

satisfacción de estudiantes, docentes y directivos sobre la incidencia de las 

metodologías de enseñanza-aprendizaje que se emplean en el programa, en el 

enriquecimiento de la calidad de éste, según las puntuaciones obtenidas. 

 Sistema de evaluación de estudiantes 

El sistema de evaluación académica de los estudiantes de pregrado se encuentra 

establecido en el Acuerdo 14 del 11 de Diciembre de 2009 y en el Reglamento 

General de los estudios de pregrado  en la Universidad de Cartagena. Los criterios 

y la reglamentación de evaluación son conocidos por los profesores y por los 

estudiantes del programa desde su inducción y están disponibles en la página web 

de la Universidad. El cumplimiento de esta característica fue de 85,17%; según lo 

estudiantes, docentes y directivos, la correspondencia entre las formas de 

evaluación académica de los estudiantes, la naturaleza del programa y los 
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métodos pedagógicos empleados para el desarrollo, respondieron dando un 

cumplimiento en alto grado (4,26). 

 Trabajos de los estudiantes 

El modelo pedagógico que guía el desarrollo curricular del programa estimula las 

actividades de aprendizaje autodirigidas, y fomenta el estudio autónomo y 

autodirigido, lo que permite que el educando aprenda a su propio ritmo, además 

de promover la independencia y la participación activa. 

El cumplimiento de esta característica fue de 82,19%; a su vez, la apreciación de 

profesores y directivos sobre la correspondencia entre la calidad de los trabajos 

realizados por los estudiantes del programa y los objetivos de logro definidos para 

el mismo, incluyendo la formación personal, fue calificada en alto grado, de 

acuerdo a la puntuación obtenida. 

 Evaluación y autorregulación del programa 

En la Universidad de Cartagena, la Oficina de Autoevaluación, establece los 

lineamientos y direcciona las políticas en materia de autoevaluación y 

autorregulación de los programas. Además, cuenta con un modelo propio que 

orienta el desarrollo del proceso en las unidades académicas en pre y postgrados. 

A su vez, producto de la autoevaluación del programa se generan unos planes de 

mejoramiento, tendientes a la aplicación de estrategias para corregir las 

debilidades detectadas y mantener las fortalezas identificadas; todos los 

estamentos están comprometidos y participan en el proceso. El cumplimiento de 

esta característica fue de 86,47%. 

 Investigación formativa 

La Investigación en la Universidad de Cartagena y en el Programa de 

Administración de Empresas, se enmarca en la normatividad institucional, y de la 
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Facultad de Ciencias Económicas. La formación investigativa es un proceso 

articulado al desarrollo de la formación académica que tiene como objetivo 

generar competencias investigativas. El logro de esta característica fue de 70%,  

teniendo en cuenta los desarrollos alcanzados y la etapa en que se encuentran los 

estudiantes. 

 Compromiso con la investigación 

La Vicerrectoría de Investigaciones de la Universidad de Cartagena fue creada por 

el Consejo Superior en el año 2007, con el objetivo de organizar, liderar y 

fortalecer el sistema institucional de investigación, promoviendo la relación entre la 

Sociedad, el Estado y el Sector Productivo sobre la base de la apropiación y 

desarrollo del conocimiento científico y tecnológico. Con el fin de lograr ese 

posicionamiento, la Universidad de Cartagena ha fortalecido el presupuesto anual 

para investigación, lo cual ha permitido realizar convocatorias de grupos de 

investigación, financiar proyectos de grupos reconocidos y no reconocidos; lo 

mismo que de semilleros de investigación, y apoyar la creación de maestrías y 

doctorados propios.  

El cumplimiento de esta característica en el programa fue de 86,67%, lo cual 

evidencia el apoyo institucional al desarrollo de la actividad investigativa. 

 Extensión o proyección social 

Una de las funciones sustantivas de la Universidad es la Proyección Social, pues 

actúa como un ente transformador del entorno donde se circunscribe. En el 

Proyecto Educativo Institucional se establece como una de sus políticas la 

coherencia contextual de los proyectos de intervención y transformación de la 

realidad. Todos los programas académicos definen sus políticas de extensión de 

acuerdo a las políticas institucionales establecidas, lo que permite enfrentar los 

problemas del entorno con criterios claros.  
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El Programa de Administración de Empresas, en concordancia con el Proyecto 

Educativo Institucional de la Universidad, desarrolla acciones en cumplimiento del 

compromiso social y la responsabilidad que tiene en la formación de profesionales 

idóneos con pertenencia y sensibilidad social, para proponer soluciones reales a 

las necesidades del contexto económico y empresarial. Entre las actividades para 

desarrollar y contribuir a la proyección social se encuentran: el Consultorio 

Empresarial y el Departamento de Prácticas Empresariales.  

El cumplimiento de esta característica fue de 88%, resultado que está limitado por 

el tiempo de dedicación de los estudiantes, pues comparten el tiempo de estudio 

con sus actividades académicas y laborales. 

 Recursos bibliográficos 

Los recursos bibliográficos del programa responden a criterios y políticas 

institucionales. En el presupuesto de la Universidad existe un rubro para la 

adquisición y actualización del material bibliográfico. La adquisición de materiales 

se fundamenta en las necesidades expresadas por cada uno de los Programas.  

El cumplimiento de esta característica fue de 85,84 % con relación al logro ideal, lo 

que hace evidente la pertinencia, actualización y suficiencia de material 

bibliográfico de apoyo al proceso de enseñanza aprendizaje con los que cuenta el 

programa. El material fue calificado con alto grado de cumplimiento por los 

estudiantes, docentes y directivos. 

 Recursos informáticos y de comunicación 

Para los procesos académicos, el programa dispone de recursos informáticos y de 

comunicación. La actualización de los recursos bibliográficos e informáticos se 

realiza con el apoyo del Centro de Informática y del Centro de Información y 

Documentación, quienes dependen directamente de Vicerrectoría Académica.  
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Los estudiantes del Programa de Administración de Empresas pueden utilizar 

cualquiera de los 422 computadores de la universidad en los horarios de 07:00 

a.m. a 07:00 p.m. o hasta las 10:00 p.m. en las salas habilitadas para ello, 

mejorando el tiempo y la calidad de las consultas en Internet y bases de datos de 

la universidad. Así mismo, desde el año 2008 la Universidad presta el servicio de 

internet inalámbrico en todas las salas de la Universidad, lo que permite a los 

estudiantes con equipos portátiles poder acceder a todos los servicios.  

El cumplimiento de esta característica fue de 76,27% en relación al logro ideal, su 

cumplimiento en términos de satisfacción, permite se establezcan estrategias para 

incrementar el nivel de importancia y un conjunto de acciones que permitan 

consolidar  e incrementar el proceso de formación.  

 Recursos de apoyo docente 

Para el desarrollo del programa, la universidad cuenta con una infraestructura 

física apropiada, asimismo, la Facultad de Ciencias Económicas  tiene asignadas 

aulas para pregrado, con disponibilidad de equipos audiovisuales, internet 

inalámbrico. Esto permite ambientes educativos adecuados para el proceso 

enseñanza-aprendizaje. 

El grado de cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue del 

79,65%. Los estudiantes y docentes evaluaron con una calificación aceptable 

(3,98), su apreciación sobre la utilización de ayudas audiovisuales y escenarios de 

formación. 

6.1.1.5 Características asociadas al bienestar institucional 

 Políticas, programas y servicios de bienestar universitario 

El Bienestar Universitario comprende las condiciones que realizan, contribuyen y 

apoyan las necesidades, los intereses y los deseos de la comunidad universitaria 
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en el contexto de la vida universitaria. La División de Bienestar Universitario oferta 

sus servicios a todos los estamentos de la Universidad de Cartagena 

desarrollando acciones que pretenden fortalecer el desarrollo integral del talento 

humano. Por esta razón, representa una fortaleza tanto para estudiantes de pre y 

postgrado como para docentes, empleados y administrativos. 

Con relación a la apreciación que tienen los estudiantes, docentes, personal 

administrativo y directivo sobre el conocimiento de los programas de bienestar, se 

obtuvo una calificación de alto grado (4,4). 

6.1.1.6 Características asociadas a la organización, administración y gestión. 

 Organización, administración y gestión del programa 

La organización, administración y gestión de los procesos académico-

administrativos favorecen el desarrollo de las actividades programadas; la 

estructura académica-administrativa del Programa de Administración de Empresas 

de la Facultad de Ciencias Económicas responde a la organización establecida a 

nivel institucional. La máxima autoridad de la Facultad está representada por el 

Decano, quien tiene funciones administrativas y académicas, y por el Consejo de 

Facultad como ente asesor y decisorio de asuntos académicos.  

El grado de cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue de 

85%. Al indagar en los diferentes estamentos sobre la coherencia entre la 

organización, administración, gestión del programa, los fines de la docencia, la 

investigación, la extensión y la cooperación internacional, se obtuvo una 

evaluación de cumplimiento en alto grado. 

 Sistemas de comunicación e información 

Con relación al sistema de comunicación, la estructura administrativa del 

programa permite establecer canales y flujos de tipo ascendente y descendente 
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con todas las dependencias del Programa. Con los estudiantes, el docente 

mantiene comunicación directa y permanente, ya sea verbal o virtual, a través de 

la plataforma SMA de la Universidad. El grado de cumplimiento de la característica 

fue de 85,26%.  

 Dirección del programa 

La Universidad de Cartagena está estructurada de conformidad con el enfoque 

administrativo funcional. Su estructura académico-administrativa ha venido 

evolucionando a lo largo de su historia y se encuentra reglamentada por el 

Acuerdo 40 del 5 de diciembre de 1996, expedido por el Honorable Consejo 

Superior de la Universidad de Cartagena.  

La Facultad es la unidad académico-administrativa responsable de la ejecución de 

los programas de pregrado y postgrado. Se subdivide en programas, 

departamentos, secciones y comités. La Facultad de Ciencias Económicas de la 

Universidad de Cartagena se encuentra dotada de una estructura organizacional 

fundamentada en los procesos académicos y administrativos que en ella tienen 

lugar.  

El grado de cumplimiento de la característica fue del 87,83%. La consulta 

realizada a los diferentes estamentos para indagar sobre el nivel de conocimiento 

de las políticas que orientan la gestión del programa fue evaluada en alto grado, 

de acuerdo a las puntuaciones obtenidas por estudiantes, profesores, 

administrativos y directivos.  

 Promoción del programa 

La institución tiene claramente definidas las estrategias de divulgación y 

promoción de los programas de pregrados, se realiza a través del Centro de 

Admisiones, Registro y Control Académico, dependencia que, dentro de la 

organización administrativa de la Universidad de Cartagena, es la unidad 
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encargada de establecer los lineamientos, seguimiento y normatividad del proceso 

de divulgación y promoción. Esta dependencia  trabaja de manera coordinada con 

la Vicerrectoria Académica y cada unidad académica y con la División de 

comunicaciones y relaciones públicas. Esta divulgación se realiza a través de la 

página web, la prensa escrita de circulación local, regional y nacional así como a 

través de información escrita, portafolio de la Universidad, folletos y afiches entre 

otros. 

El cumplimiento de esta característica con relación al logro ideal fue del 89, 71%.  

Respecto a la apreciación de estudiantes, profesores y administrativos sobre la 

pertinencia, calidad y veracidad de la información que trasmiten los medios para la 

promoción del programa, la evaluación fue de alto grado de cumplimiento. 

6.1.1.7 Características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio 

 Influencia del programa en el medio  

El funcionamiento del Programa de Administración de Empresas está 

fundamentado en las necesidades reales del sector empresarial en el ámbito 

financiero en el  contexto local, regional, nacional e internacional y articulado a las 

tendencias y normatividad vigente. A su vez, la misión del programa evidencia el 

compromiso en la formación del estudiante con competencias que le permitan 

transformar el entorno en el cual ejerce actividades  empresariales.  

El cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue de 86,67%. Al 

preguntar a los estudiantes, docentes y directivos sobre el impacto y la pertinencia 

que el programa de Administración de Empresas puede tener en el medio, se 

obtuvo una evaluación de alto grado de cumplimiento. 

 

 



76 

 Seguimiento de los egresados 

Para la Facultad de Ciencias Económicas el seguimiento a sus egresados de pre y 

postgrados, ha representado una de las prioridades en los últimos años y así lo 

establece dentro del Plan de Desarrollo. Actualmente se cuenta con una base de 

datos de los egresados y se están actualizando sus datos.  

El cumplimiento de esta característica con relación al logro ideal fue del 80%, por 

tanto, es claro que de este aspecto debe incrementarse su fortalecimiento, con  

políticas y estrategias de seguimiento y acompañamiento a los egresados. 

 

 Impacto de los egresados en el medio social y académico 

Los egresados del programa de Administración de Empresas son reconocidos por 

la calidad de su formación, sus competencias intelectuales, su disciplina en el 

desarrollo de sus funciones laborales, y porque ayudan a tomar decisiones de 

carácter gerencial en las organizaciones empresariales. 

El cumplimiento de la característica con relación al logro ideal fue de 80%. Al 

preguntar a los estudiantes, docentes y directivos sobre el impacto y la pertinencia 

que el programa de Administración de Empresas puede tener en el medio social y 

académico se obtuvo una evaluación satisfactoria. 

6.1.1.8 Características asociadas a los recursos físicos y financieros 

 Recursos físicos 

En la sede de Piedra de Bolívar de la Universidad de Cartagena se encuentra 

localizada la Facultad de Ciencias Económicas, y en esta, a su vez, el programa 

de Administración de Empresas, el cual tiene un horario de operaciones desde la 

1:00 p.m. a 10:00 p.m. de lunes a viernes. 
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Adicionalmente el Programa de Administración de Empresas, dispone de una 

oficina para la Dirección del Programa, una oficina para la Jefatura de 

Departamento, una oficina para la Jefatura del Departamento Académico, una 

oficina para la Secretaria del Programa, 13 cubículos para profesores de tiempo 

completo del Programa y un salón de juntas para profesores catedráticos en las 

cuales se realizan tutorías a los estudiantes del Programa.  

El grado de cumplimiento de esta característica con relación al logro ideal fue del 

78,55%. Al indagar en estudiantes, profesores, administrativos y directivos sobre 

la apreciación que se tiene en relación con la características de la planta física 

desde el punto de vista de su accesibilidad, diseño, capacidad, iluminación, 

ventilación y condiciones de seguridad e higiene, se obtuvo evaluación de pleno 

cumplimiento.  

 Presupuesto del programa 

El Consejo Superior de la Universidad de Cartagena expide anualmente, para la 

vigencia fiscal de cada año. Define ingresos corrientes, rentas propias, 

inscripciones, derechos de matrículas y otros derechos; para los gastos generales 

estos están distribuidos de acuerdo a cada uno de los rubros de gastos generales, 

transferencias, servicios de deuda e inversiones. El manejo del presupuesto en la 

Universidad es centralizado y depende de las necesidades de inversiones y de 

gastos de funcionamiento de la unidad académica. 

La utilización de los recursos para satisfacer las solicitudes de funcionamiento e 

inversión se ajustan a lo dispuesto para el manejo de los dineros públicos y se 

encuentra bajo la vigilancia de los entes fiscalizadores. 

Para el caso específico de los programas de pregrados, éstos son auto 

sostenibles y su apertura idealmente obedece a un punto de equilibrio, de tal 

manera que a su productividad, los excedentes sean distribuidos a la unidad 
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académica que lo genera: biblioteca, investigación y fondos comunes de la 

universidad.  

El grado de cumplimiento de esta característica con relación al logro ideal fue del  

84,63%. Al averiguar con docentes y directivos sobre su apreciación con relación a 

los recursos presupuestales de que se dispone en el programa, se obtuvo 

evaluación de pleno cumplimiento. 

 Administración de recursos 

La planeación y ejecución de planes en materia de manejo de los recursos físicos 

y financieros, en concordancia con el tamaño y la complejidad de la institución y 

del programa, se evidencia en el plan de inversiones y el plan de desarrollo 

institucional 2010-2014.  

Para la elaboración, ejecución y seguimiento del presupuesto y para la asignación 

de recursos físicos y financieros del programa, existen criterios y mecanismos 

contenidos en el estatuto Orgánico del Presupuesto (Decreto 111, enero 15 de 

1.996) que regula el sistema presupuestal; además de lo señalado en la 

Constitución política colombiana. Así mismo, para la asignación de recursos se 

tiene en cuenta las necesidades presentadas por las distintas unidades 

académicas.  

El grado de cumplimiento de esta característica con relación al logro ideal fue del 

84,39%. Los profesores y directivos evaluaron como de pleno cumplimiento. 
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6.1.2 La calidad en el programa: contexto actual 

En el presente estudio se aplicó dentro del cuestionario de docentes, una serie de 

ítems similares a aquellos contenidos en el informe de autoevaluación del 

programa, con el fin de conocer la situación en la actualidad desde la perspectiva 

de estos empleados. A continuación se presentan los hallazgos al respecto. 

Todos los ítems se evaluaron en una escala cuantitativa del 1 al 10. Los docentes 

de administración de empresas reportaron respuestas cercanas a 10 en la 

mayoría de los casos. Los promedios más altos se presentaron en la evaluación 

de las características asociadas a la misión y al proyecto institucional (Tabla 5) y 

en las características asociadas a los estudiantes (Tabla 6), con una calificación 

media de 9,11 y 9,22, respectivamente.  

Tabla 5. Características asociadas a la misión y al proyecto institucional. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 9,111 

Mediana 9,333 
Desviación estándar 0,782 

Mínimo 7,333 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 6. Características asociadas a los estudiantes. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 9,222 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,745 

Mínimo 7,800 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Para el caso de las características asociadas a los profesores, la calificación 

promedio se ubicó en 8,92 (Tabla 7), aquellas asociadas a los procesos 
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académicos en 8,47 (Tabla 8), a bienestar institucional en 8,11 (Tabla 9) y 

asociadas a la organización, administración y gestión en 8,22 (Tabla 10). 

Tabla 7. Características asociadas a los profesores. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,917 

Mediana 8,875 
Desviación estándar 0,631 

Mínimo 8,125 
Máximo 9,875 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 8. Características asociadas a los procesos académicos. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,476 

Mediana 8,357 
Desviación estándar 0,931 

Mínimo 6,500 
Máximo 9,643 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 9. Características asociadas al bienestar institucional. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,111 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 1,764 

Mínimo 4,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 10. Características asociadas a la organización, administración y gestión. 
Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,222 

Mediana 7,750 
Desviación estándar 0,947 

Mínimo 7,000 
Máximo 9,750 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Las calificaciones más bajas en la escala mencionadas ocurrieron en las 

características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio (Tabla 11) y 

en las características asociadas a los recursos físicos y financieros (Tabla 12), 

donde cada una fue valorada con 7,78 y 7,63, respectivamente. 

Tabla 11. Características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio. 
Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,778 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,787 

Mínimo 4,667 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 12. Características asociadas a los recursos físicos y financieros. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,630 

Mediana 7,333 
Desviación estándar 1,628 

Mínimo 5,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

6.2 Administración Industrial 

6.2.1 La calidad en el programa: contexto previo 

6.2.1.1 Características asociadas a la misión y al proyecto institucional 

La Universidad de Cartagena La institución tiene una misión claramente 

formulada, la cual corresponde a la naturaleza de la institución y es de dominio 

público. Dicha misión se expresa en los objetivos, en los procesos académicos y 

administrativos y en los logros de cada programa. El proyecto institucional orienta 
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el proceso educativo, la administración y la gestión de los programas y sirve como 

referencia fundamental en los procesos de toma de decisiones sobre la gestión del 

currículo, de la docencia, de la investigación, de la internacionalización, de la 

extensión o proyección social y del bienestar institucional. 

 Misión institucional 

Esta característica tiene una puntuación del 4,47 con un cumplimiento en mediado 

grado del 89,49%. La institución posee una misión claramente formulada en su 

Proyecto Institucional, ceñida a la naturaleza de la institución y es de dominio 

público (la institución ha sostenido una estrategia continuada de difusión de la 

misión y visión a toda la comunidad universitaria, que se encuentra publicada en 

carteleras, afiches, página web institucional, documentos institucionales, 

documentos del programa). La misión está claramente expresada en los objetivos, 

en los procesos, logros y la planeación estratégica de los programas. 

 Proyecto Educativo Institucional 

El nivel de cumplimiento de esta característica es equivalente al 88,26% 

(cumplimiento en mediano grado) y una calificación de 4,41. La universidad cuenta 

con un PEI  vigente, que está disponible para la comunidad en medios físico o 

magnético. Los lineamientos y el direccionamiento de la Universidad de 

Cartagena, en el marco del desarrollo y crecimiento de la misma, han sido 

definidos y contemplados en su proyecto educativo institucional. 

 Proyecto educativo del programa 

Esta característica tiene una puntuación del 4,32 con un nivel de cumplimento de 

mediano grado del 86,47%. El programa cuenta con un documento curricular 

donde consigna la misión, visión, objetivo y plan curricular del programa, 

coherentes con el proyecto educativo del programa. El documento curricular es 

discutido y actualizado en el comité curricular del programa. Además, el programa 
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de Administración Industrial posee su propio Plan de Desarrollo, donde se 

consignan las estrategias y metas con respecto a los procesos académicos, 

docentes, estudiantes, bienestar, administración y gestión para un periodo de 

cuatro años, ambos documentos están disponibles a la comunidad. 

 Relevancia académica y pertinencia social del programa 

Es la característica que presenta un grado de cumplimiento del 96,33%. El 

programa es relevante académicamente y responde a necesidades locales, 

regionales, nacionales e internacionales, como aparece plasmado en el 

documento curricular. Los empleadores y entes gubernamentales encuestados 

ratifican la relevancia académica del programa con una puntuación muy alta de 

4,83. 

6.2.1.2 Características asociadas a los estudiantes 

 Mecanismos de ingreso 

Teniendo en cuenta las especificidades y exigencias del programa académico, la 

institución aplica mecanismos universales y equitativos de ingreso de estudiantes, 

que son conocidos por los aspirantes y que se basan en la selección por méritos y 

capacidades intelectuales, en el marco del proyecto institucional. La Universidad 

cuenta con un Reglamento estudiantil en el cual se establece el sistema de 

selección y admisión, siendo este proceso igual para todos los programa. Se ha 

establecido como requisito de inscripción el haber realizado las pruebas ICFES y 

para la selección se aplica un examen de conocimientos el cual es realizado por 

una Universidad contratada. 

El alto grado de cumplimiento de la característica, de 94,04% indica un 

conocimiento generalizado de los mecanismos de ingreso, los cuales han sido 

muy bien documentados por parte de la institución y el programa. 
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 Número y calidad de los estudiantes admitidos 

Esta característica se valora con un grado de cumplimiento del 79,35%. Al 

respecto, la institución realiza semestralmente la prueba de admisión para los 

distintos programas, seleccionando aquellas personas que presenten los mayores 

puntajes según el número de cupos disponibles (para el 2009 es de 47 cupos por 

semestre). El programa cuenta con una gran afluencia de aspirantes (el promedio 

llega a aproximadamente 400 aspirantes por semestre). 

Los estudiantes del programa de Administración Industrial se han destacado en 

las pruebas ECAES, ubicándonos en el primer puesto entre los programa de 

Administración de la Costa a lo largo de varios años. 

 Permanencia y deserción estudiantil 

Esta característica se cumple plenamente, pues el programa cuenta con un 

estudio propio de análisis de las causas de la deserción y posee mecanismos de 

interacción con los estudiantes (tutorías), apoyado por la labor de la División de 

Bienestar Académico. Mediante el acuerdo N°. 07 del 14 de Abril de 2004 la 

institución reglamenta las tutorías académicas, como parte de la motivación y 

compromiso del estudiante con su formación. 

Se ha encontrado que la deserción del programa es relativamente baja (del 

1,78%), siendo la causa principal la dificultad encontrada en el curso de algunas 

asignaturas. 

 Participación en actividades de formación integral 

El programa promueve la participación de los estudiantes en actividades 

académicas, en proyectos de investigación, en grupos o centros de estudios, en 

actividades artísticas, deportivas y en otras de formación complementaria, en un 

ambiente propicio para la formación integral. 
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Bajo la apreciación de docentes y estudiantes, consideran que el programa cuenta 

con los espacios y condiciones que contribuyen a la formación integral. Entre las 

actividades realizadas durante el semestre se destaca la ruta académica, como el 

espacio ideal donde los estudiantes visualizan lo aprendido en la carrera y tienen 

la oportunidad de darse a conocer a nivel nacional o internacional. 

 Reglamento Estudiantil 

Esta característica fue calificada con una puntuación de 4,08 (un nivel de 

cumplimiento en mediano grado de 81,67%). La institución cuenta con un 

reglamento vigente, actualizado, divulgado y oficialmente aprobado en el año 

2003, al cual se le han hecho algunas modificaciones o aclaraciones. 

Los estudiantes participan activamente en los distintos comités del programa, la 

facultad y la institución en general, elegidos por sus compañeros en elecciones 

libres o designación de los distintos consejos estudiantiles de programa. 

6.2.1.3 Características asociadas a los profesores 

 Selección y vinculación de profesores 

Los docentes del programa son seleccionados por concurso público de méritos, 

este proceso comienza con una solicitud de autorización de concurso, motivada en 

las necesidades de personal docente en las distintas áreas de formación, con las 

características específicas que permitan su óptimo desempeño. 

Los docentes son evaluados periódicamente (cada semestre) bajo dos criterios: 

estudiantes y la Dirección de Programa. El programa cuenta con un informe 

detallado de la evaluación docente, donde se muestra el puntaje promedio 

obtenido por período, docente y asignatura. Por otro lado, cabe mencionar que 

esta característica presenta un nivel de cumplimiento en mediano grado con una 

puntuación de 4,16. 
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 Estatuto profesoral 

Esta característica posee una puntuación de 4,33 con un nivel de cumplimiento del 

86,67%. Los docentes del programa de Administración Industrial se rigen por el 

estatuto docente, consignado en el Acuerdo de Consejo Superior N° 03 de 

Febrero 26 de 2003, los cuales conocen su contenido. En este documento se 

establecen las normas que rigen las relaciones de la Universidad con los docentes 

vinculados tomando como base la ley 30 del 28 de Diciembre de 1992. 

 Número, dedicación y nivel de formación de los profesores 

En conformidad con la estructura organizativa de la institución y con las 

especificidades del programa, éste cuenta con docentes con la dedicación y nivel 

de formación requeridos para el desarrollo de las actividades de docencia, 

investigación y extensión o proyección social, y con la capacidad para atender 

adecuadamente a los estudiantes. En 1996 se aprobó la planta docente del 

programa de Administración Industrial entre 1997 y 2001. Actualmente se están 

realizando concursos para vincular nuevos docentes de tiempo completo en las 

áreas de desarrollo industrial y producción. 

Cabe mencionar que esta característica se cumple en un mediano grado, con un 

84,26%  

 Desarrollo profesoral 

La institución dispones de un centro de Capacitación y Asesoría Académica cuyos 

objetivos pretenden el desarrollo de programas de educación continuada y 

programas académicos formales con el aporte del capital humano proveniente del 

concierto nacional e internacional, especializado, contratado para impartir cursos, 

seminarios, talleres y foros. 
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Con una puntuación de 4,38 que representa un nivel de cumplimiento de 87,5% 

representando un impacto positivo entre profesores y directivos. 

 Interacción con las comunidades académicas 

Esta característica fue evaluada con un nivel de cumplimiento 82,16%, lo que 

demuestra la interacción de docentes y estudiantes con comunidades académicas 

a nivel nacional e internacional. Estas interacciones son coherentes con los 

objetivos y necesidades del programa. 

En 2007 se desarrolló el encuentro con el programa homólogo de la Universidad 

Tecnológica de Duitama, y hay evidencia de cursos homologados por egresados 

que hicieron prácticas en Medellín (P.U. Bolivariana) o se encuentran en otros 

países (Universidad Autónoma de México). 

 Estímulos a la docencia, investigación, extensión o proyección social y a la 

cooperación internacional 

 Producción de material docente 

La institución cuenta con un estatuto o reglamentos de profesores en los que se 

definen, entre otros aspectos, sus deberes y derechos, el régimen disciplinario y el 

reconocimiento a la productividad académica. Esta característica posee una 

puntuación de 4,22 (nivel de cumplimiento del 84,38%). 

 Remuneración por meritos 

Esta característica posee la más alta calificación del conjunto de característica del 

factor 3 con una puntuación de 4,5. La remuneración de los docentes de planta 

está de acuerdo a la experiencia profesional y docente, su nivel académico, 

capacidad de enseñanza y productividad académica. 
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6.2.1.4 Características asociadas a los procesos académicos 

 Integralidad del currículo 

El currículo del programa contribuye a la formación en valores, actitudes, 

aptitudes, conocimientos, métodos, principios de acción básicos y competencias 

comunicativas y profesionales, de acuerdo con el estado del arte de la disciplina, 

profesión, ocupación u oficio, y busca la formación integral del estudiante, en 

coherencia con la misión institucional y los objetivos del programa. Todo ello se 

hace evidente en el último diseño curricular 2006. 

Esta característica es evaluada con una puntuación de 4,4, con aspectos fuertes 

en documentación, indicadores y una aceptación de la comunidad sobre la 

integralidad del currículo (este indicador fue calificado con una puntuación 

promedio de 4,24). 

 Flexibilidad del currículo 

Esta característica presenta un nivel de cumplimiento del 93,33%, dada la 

importancia que tiene la flexibilización curricular para la Universidad de Cartagena, 

se dispone de una serie de lineamientos generales para la adopción del sistema 

de créditos académicos de los programas curriculares de pregrado y posgrado; 

por tanto se hace necesario flexibilizar los procesos curriculares para promover la 

formación integral del estudiante en un marco pluralista; ofrecer posibilidades de 

estudios y apertura en áreas de prioridad local, regional y mundial, facilitando la 

movilidad, transferencia y reconocimiento de asignaturas; motivar la autonomía y 

compromiso del estudiante en su proceso de formación. 

 Interdisciplinariedad 

La puntuación alcanzada en esta característica fue de 4,42 con un nivel de 

cumplimiento de 88,43%. La interdisciplinariedad se visualiza en el currículo del 
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programa de Administración Industrial a través de la integración de las diversas 

asignaturas en cada una de las áreas de formación, buscando con ellos excluir la 

verticalidad del pensamiento. Esta interdisciplinariedad demanda el conocimiento y 

manejo del objeto de estudio con enfoque sistémico y se operacionaliza a través 

del intercambio de conocimientos entre las diversas disciplinas, mediante la 

participación de profesionales de otras unidades académicas que enseñan la 

aplicación de las metodologías particulares de cada ciencia, integradas 

posteriormente en el análisis de diferentes problemas y la búsqueda de sus 

soluciones como característica de la practicas científica del futuro profesional de 

Administración industrial.   

 Relaciones Nacionales e Internacionales del Programa 

La institución define políticas y procesos claros para la participación en proyectos 

de cooperación e intercambio con comunidades académicas nacionales e 

internacionales. Existen 55 convenios con instituciones nacionales y 47 con 

instituciones internacionales vigentes para estudiantes y profesores del Programa. 

Esta característica fue calificada con un valor de 4,25 y un nivel de cumplimiento 

de 84,91%. Así mismo, se cumple con los requisitos de documentación 

requeridos. 

 Metodologías de enseñanza y aprendizaje 

El nivel de cumplimiento es de mediano grado para esta característica (87,77%). 

En el documento curricular del programa se encuentran las metodologías de 

enseñanza-aprendizaje, las cuales se toman como marco para la formulación de 

las guías de cátedra de cada asignatura, coherentes con la naturaleza de los 

objetivos y necesidades del programa. 
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 Sistema de evaluación de estudiantes 

En los microcurrículos se da a conocer a los estudiantes como se aplicará el 

sistema de evaluación de los aprendizajes y las competencias, según los 

lineamientos descritos en el documento curricular, haciendo explícitos los 

propósitos, criterios, estrategias y técnicas. Los tipos, métodos y técnicas de 

evaluación son coherentes con los propósitos de formación, las estrategias 

pedagógicas y con las competencias, contempladas en diseño curricular. La 

característica se cumple de forma satisfactoria con una puntuación de 4,09. Con 

una calificación de 5, los estudiantes están totalmente de acuerdo con la 

transparencia y equidad del sistema de evaluación. 

 Trabajos de los estudiantes 

Esta característica se cumple satisfactoriamente con un nivel del 90,83% y 

puntuación de 4,54. Los trabajos asignados durante el desarrollo de los cursos, los 

trabajos de grado, el cual se como requisito para optar el título de Administrador 

Industrial, y se desarrolla sobre un tema relacionado con la profesión definida por 

el programa. Además, cuenta con la orientación y trabajos realizados por los 

estudiantes en el seno de los semilleros. 

 Evaluación y autorregulación del programa 

Esta característica se cumple en alto grado bajo una puntuación de 4,22, 

correspondiente a un nivel de cumplimiento del 84,43%. La oficina de 

Autoevaluación y Acreditación ha diseñado estrategias tendientes a la evaluación 

y control periódico de los procesos clave, en función de la planeación anual. 

El programa participa, dentro de su proceso de evaluación y autorregulación, con 

los siguientes comités: Comité Docente, Comité Curricular, Comité de 

Autoevaluación, Comité de Admisiones, Comité de Investigaciones, Comité de 

Bienestar Universitario, Consejo Normativo, y Comité de Graduación. 
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 Investigación formativa 

El documento curricular del programa de Administración Industrial indica que la 

formación investigativa es uno de los ejes transversales y como tal, compromete al 

mismo con la estructuración de una ambiente académico y unas prácticas 

pedagógicas que fomenten, en los estudiantes, el desarrollo de estrategias para la 

apropiación, construcción y transmisión de conocimientos, acompañadas de unas 

didácticas que los expongan a una dinámica de descubrimiento. 

EL programa cuenta con una buena fuente documental que evidencia el desarrollo 

de la investigación, evaluando la información documental e indicadores con un 

nivel de cumplimiento del 100%. 

 Compromiso con la investigación 

Las políticas institucionales de investigación se encuentran enmarcadas dentro del 

Plan de Investigaciones Universidad de Cartagena 2005-2010. De esta forma se 

asumen estrategias para fortalecer la investigación en la Universidad y 

posicionarla como la Institución líder en la región Caribe en ciencia, tecnología e 

innovación. 

El programa cumple satisfactoriamente esta característica con una puntuación 

igual a 5, valorada solo por la información documental y numérica recopilada por el 

programa. 

 Extensión o proyección social 

La Universidad de Cartagena define los criterios y políticas en materia de 

extensión y proyección social, se encuentran consignados en el Proyecto 

educativo institucional. De igual manera, en el Documento curricular del programa, 

se asume la proyección social desde los contenidos y prácticas pedagógicas de 

los cursos y de actividades curriculares. 
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La facultad de ciencias económicas cuenta además, con el Consultorio 

Empresarial, con la participación de docentes y estudiantes con una clara 

proyección social. 

 Recursos bibliográficos 

Esta característica se cumple en mediano grado (75,24%), con una puntuación de 

3,76%. 

 Recursos informáticos y de comunicación 

En los procesos académicos, los profesores y los estudiantes disponen de 

recursos informáticos y de comunicación. A pesar del gran esfuerzo de inversión 

que está realizando la institución en salas de informáticas y sistemas de 

comunicación, la apreciación por parte de los estudiantes y profesores sobre la 

pertinencia, actualización y suficiencia de estos recursos es considerada como 

aceptable. Esta característica se cumple en mediano grado (82,5%) con una 

puntuación promedio de 4,12. 

 Recursos de apoyo docente 

La característica se cumple en un mediano grado (75,28%) con una puntuación 

aceptable de 3,76. 

El programa, de acuerdo con su naturaleza y con el número de estudiantes, 

cuenta con recursos de apoyo para el desarrollo curricular tales como talleres  

(taller de proceso de manufactura-SENA), laboratorios (laboratorio Química Básica 

perteneciente a la facultad de química y farmacia) y próximamente un laboratorio 

propio de Simulación y Control Estadístico, y nuevos equipos de cómputo. La 

facultad adquirió una nueva dotación de proyectores de video y CPU para reforzar 

las ayudas audiovisuales en cada unidad académica. 
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6.2.1.5 Características asociadas al bienestar institucional 

 Políticas, programas y servicios de bienestar universitario 

La división de Bienestar Universitario está adscrita a la Vicerrectoría 

Administrativa, que cuenta con los servicios de asesoría psicológica, actividades 

deportivas y culturales, servicios de salud y trabajo social. El comité institucional y 

de facultad de bienestar universitario, son los encargados de participar y 

comunicar las decisiones sobre las actividades y directrices de bienestar que se 

llevarán a cabo durante el periodo académico. 

6.2.1.6 Características asociadas a la organización, administración y gestión 

 Organización, administración y gestión del programa 

El programa posee una estructura organizacional, de administración y de gestión, 

que permite desarrollar y articular la docencia, la investigación, la extensión y la 

proyección social, con niveles de alta calidad para la formación de sus 

estudiantes. El personal a cargo de la administración del Programa es suficiente 

en número, dedicación y cualidades humanas, para cubrir las necesidades de su 

gestión. A su vez, esta característica se cumple en mediando grado con una 

proporción de 81,38% con una puntuación de 4,07. 

 Sistemas de comunicación e información 

El programa cuenta con sistemas de información claramente establecidos y 

accesibles a todos los miembros de la comunidad académica. De forma periódica 

el programa envía un Boletín virtual a estudiantes, docente y egresados 

informando sobre novedades, calendario académico, autoevaluación y 

acreditación, ofertas de empleo y actividades de bienestar. 

Esta característica fue evaluada con un alto grado de cumplimiento de 80,93%, 

equivalente a una puntuación de 4,05. 
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 Promoción del programa 

Es la característica con mayor puntuación, con un nivel de cumplimiento del 

85,85%. La Universidad a través de su página Web divulga toda la información 

acerca del programa, además de las visitas promocionales de los programa de la 

Institución, liberadas desde la Dirección del Centro de Admisiones, Registro y 

Control Académico, cuyos registros reposan en este Centro. 

6.2.1.7 Características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio 

 Influencia del programa en el medio 

Este indicador presenta un nivel de cumplimiento del 90,00%, con una apreciación 

de empleadores y profesores completamente de acuerdo sobre el impacto positivo 

que ejerce el programa en el medio. La Universidad de Cartagena posee un fuerte 

compromiso social con las necesidades del medio que la rosea, esto se ve 

plasmado en la misión y en la visión institucional, así como también en los 

objetivos institucionales. 

 Seguimiento de los egresados 

El programa de Administración Industrial ha realizado dos encuentras importantes 

sobre el desempeño de egresados. A través del boletín informativo, el programa 

mantiene un contacto continuo con los egresados informándolos sobre eventos, 

capacitaciones y ofertas de empleo. Esta característica recibe una puntuación de 

5. 

 Impacto de los egresados en el medio social y académico 

El programa cuenta con una muy buena documentación sobre el seguimiento 

realizado a los egresados, de allí la calificación de 5 puntos que recibe esta 

característica. Según un estudio realizado por el programa en el 2006, el 28% de 



95 

los egresados que trabajan, realizan sus labores en empresas industriales, el 18% 

lo hacen en empresas de tipo comercial y 54% en empresas prestadoras de 

servicio. 

6.2.1.8 Características asociadas a los recursos físicos y financieros 

 Recursos físicos y financieros 

Esta característica se cumple en un alto grado, con una proporción del 80,44%. La 

universidad cuenta con una oficina de la sección de Servicios Generales en cada 

una de sus sedes, la cual se encarga del mantenimiento de la planta física e 

infraestructura. Actualmente la Universidad se encuentra ejecutando un proyecto 

de ampliación de la planta física en cuanto a aulas y la creación del laboratorio de 

simulación y control estadístico. 

 Presupuesto del programa 

La Universidad de Cartagena anualmente elabora el presupuesto general de 

ingresos y egresos. Para ellos cuenta con la asesoría de la Oficina de Planeación 

y la participación de todas las dependencias, que fijan las necesidades o 

requerimientos, necesarios para su desempeño normal. El presupuesto debe ser 

aprobado por el Consejo Superior, el cual debe estar en concordancia con el Plan 

de desarrollo estratégico. Los lineamientos para la elaboración, ejecución y 

seguimiento al presupuesto son liderados por el Decano de la Facultad de 

Ciencias Económicas, para el caso específico del programa de Administración 

Industrial. El programa no maneja recursos financieros de forma directa, los cuales 

se ejecutan directamente desde la rectoría con sus correspondientes 

vicerrectorías. En la tabla siguiente se puede observar los resultados por 

indicador. 
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 Administración de recursos 

La administración de recursos se basa en mecanismos institucionales, la 

elaboración a través de la oficina de planeación y ejecución por las unidades 

académicas, con seguimiento a través de la oficina financiera y de compras y 

adquisiciones, siendo todo supervisado por la oficina de control interno de la 

Universidad. Esta característica recibe una puntuación de 4,11 con nivel de 

cumplimiento de 82,22%, siendo el punto débil la apreciación de profesores y 

directivos del programa sobre la equidad en la asignación de recursos físicos y 

financieros para el programa. 

6.2.2 La calidad en el programa: contexto actual 

En el contexto del programa de Administración Industrial se efectuó un ejercicio 

similar al realizado para Administración de Empresas. Los docentes valoraron las 

características de la autoevaluación, encontrándose lo siguiente. Las calificaciones 

más altas en la escala del 1 al 10 estuvieron en las características asociadas a la 

misión y al proyecto institucional (Tabla 13) y en las características asociadas a los 

estudiantes (Tabla 14), que fueron valoradas cada una, en promedio, en 8,59 y en 

8,22. 

Tabla 13. Características asociadas a la misión y al proyecto institucional. Administración 
Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,593 

Mediana 8,333 
Desviación estándar 0,572 

Mínimo 8,000 
Máximo 9,667 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Tabla 14. Características asociadas a los estudiantes. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,222 

Mediana 8,400 
Desviación estándar 0,839 

Mínimo 6,200 
Máximo 9,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Por otro lado, las características asociadas a los profesores (Tabla 15), las 

características asociadas a los procesos académicos (Tabla 16) y las 

características asociadas al bienestar institucional (Tabla 17), fueron valoradas 

con sendas calificaciones de 7,92, 8,00 y 7,89 respectivamente. 

Tabla 15. Características asociadas a los profesores. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,917 

Mediana 7,875 
Desviación estándar 0,504 

Mínimo 7,375 
Máximo 9,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 16. Características asociadas a los procesos académicos. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,000 

Mediana 7,929 
Desviación estándar 0,728 

Mínimo 7,143 
Máximo 9,643 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 17. Características asociadas al bienestar institucional. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,889 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,269 

Mínimo 5,000 
Máximo 9,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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La organización, administración y gestión fue la característica con la valoración 

media más baja de todas, ubicándose en 7,78 (Tabla 18). A su vez, las 

características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio (Tabla 19) y 

las características asociadas a los recursos físicos y financieros (Tabla 20), se 

calificaron cada una con 7,93 y 7,89. 

Tabla 18. Características asociadas a la organización, administración y gestión. 
Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,778 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,128 

Mínimo 5,500 
Máximo 9,250 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 19. Características asociadas a los egresados e impacto sobre el medio. 
Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,926 

Mediana 7,667 
Desviación estándar 1,024 

Mínimo 6,667 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 20. Características asociadas a los recursos físicos y financieros. Administración 
Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,889 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,027 

Mínimo 6,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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7. PERFIL DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN LOS PROCESOS DE LA 

CULTURA DE LA CALIDAD 

En este capítulo se describen las más importantes características del personal 

relacionado con los procesos de cultura de la calidad, particularmente aquellas 

referidas a los aspectos socio-demográficos y laborales. Cabe mencionar que la 

información que a continuación se presenta es válida y representativa únicamente 

para el programa de Administración Industrial, en tanto que el personal de 

Administración de Empresas en ningún caso proporcionó la información necesaria 

para efectuar esta caracterización. El tipo de personal que contestó la entrevista 

en su mayoría fue docente (75%), mientras que el restante fue administrativo 

(25%) (Gráfica 1). 

Gráfica 1. Tipo de personal que contesta 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En cuanto al género, se destaca que el 70% del personal es hombre, mientras que 

el restante 30% es mujer (Gráfica 2). 
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Gráfica 2. Género 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En cuanto al estrato socioeconómico, se detectó que los niveles 3 y 4 son aquellos 

en los cuales se aprecian las mayores participaciones, en particular, fueron de 

44,4% en cada caso (Gráfica 3).  

Gráfica 3. Estrato socioeconómico 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Sobre el ingreso que devenga este personal en el ejercicio de sus funciones 

ocupacionales, la Gráfica 4 muestra que entre los $2–$2,5 millones es donde se 

presenta la mayor frecuencia, correspondiendo al 63,6%. Nótese que el resto de 

los rangos de ingreso presentó una participación de 9,1%. 
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Gráfica 4. Nivel de ingresos 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En lo que relativo al nivel educativo del personal analizado, la Gráfica 5 permite 

afirmar que el más recurrente fue maestría, con 54,5% de los casos. Otros 

destacados fueron universitario, con 27,3% y tanto técnico/tecnológico, como 

doctorado, con 9,1% cada uno. 

Gráfica 5. Nivel educativo 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La edad se encuentra representada en la distribución de frecuencias que aparece 

en la Gráfica 6. Siendo la más recurrente, aquella comprendida en el rango de los 

30-39 años, con el 50%, seguida de cerca por la del rango de los 40-49 años con 
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40%, mientras que en este caso, la minoría correspondió al personal con entre 50-

59 años, con 10%. 

Gráfica 6. Edad 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Así mismo, se estimaron algunos parámetros estadísticos para caracterizar la 

edad, según los cuales, en promedio un empleado del programa de Administración 

Industrial posee 40,7 años, siendo edad más baja los 33 años, y la más alta 58 

años. También se puede afirmar que la mitad de estos individuos alcanza los 39 

años, mientras que la mitad restante se ubica por encima de esta cifra, todo esto 

se aprecia en la Tabla 21.  

Tabla 21. Parámetros estadísticos de la edad 

Parámetro estadístico Valor 

Media 40,700 

Mediana 39,000 

Desviación estándar 7,747 

Mínimo 33,000 

Máximo 58,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

El tiempo que los empleados de Administración Industrial llevan trabajando en la 

Universidad de Cartagena se muestra en la Gráfica 7. De acuerdo a la cual, la 

mayoría, del 45,5%, declaró tener entre 5–9 años en labores. Siendo el promedio 
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de 8,63 años; el empleado con menor antigüedad tiene 3 años vinculado, mientras 

que el que mayor tiempo lleva es 19 años (Tabla 22). 

Gráfica 7. Antigüedad trabajando en la Universidad de Cartagena 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 22. Parámetros estadísticos de la antigüedad trabajando en la Universidad de 
Cartagena 

Parámetro estadístico Valor 

Media 8,636 

Mediana 7,000 

Desviación estándar 5,201 

Mínimo 3,000 

Máximo 19,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Ahora bien, en el cargo actual, el 36,4% lleva entre 5–9 años, mientras que el 

27,3% tiene menos de 5 años (Gráfica 8). En cuanto al tiempo promedio, este es 

levemente inferior a la antigüedad reportada anteriormente para el caso de laborar 

en la U. de C., puntualmente se estimó este parámetro en 8,36 años (Tabla 23). 



104 

Gráfica 8. Antigüedad trabajando en el cargo actual 

 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Tabla 23. Parámetros estadísticos de la antigüedad trabajando en el cargo actual 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,364 

Mediana 7,000 
Desviación estándar 5,182 

Mínimo 3,000 
Máximo 19,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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8. RECURSO HUMANO, SATISFACCIÓN LABORAL, CAPACIDAD DE 

INNOVACIÓN, SOLUCIÓN DE PROBLEMAS Y ENTENDIMIENTO-

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LOS CLIENTES INTERNOS Y 

EXTERNOS 

En esta otra sección del proyecto investigativo se muestran algunas 

características de interés en cuanto a algunos aspectos de la cultura de la calidad, 

tanto en el programa de Administración de Empresas, como en Administración 

Industrial. Para la presentación de la información, se recurre a herramientas de 

representación gráfica (histogramas) y tabular (para los parámetros estadísticos). 

En este caso la escala de valoración de los diversos ítems fue del 1 al 10, en 

donde 1 era totalmente en desacuerdo y 10, totalmente de acuerdo. 
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8.1 Administración de Empresas 

8.1.1 Generalidades  

El primer elemento que se evaluó correspondió a la satisfacción laboral, sobre lo 

cual la Gráfica 9 revela una concentración de respuestas a la derecha, lo que 

significa que en la mayoría de respuestas, los entrevistados declararon estar de 

acuerdo con la satisfacción laboral. En general, la valoración media de 8,717 hace 

pensar que este componente es aceptable dentro del programa de Administración 

de empresas (Tabla 24). 

Gráfica 9. Satisfacción laboral. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 24. Parámetros estadísticos de la satisfacción laboral. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,717 

Mediana 8,667 
Desviación estándar 0,578 

Mínimo 7,833 
Máximo 9,667 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

El grado en el cual la gerencia anima, utiliza y motiva al personal para producir y 

poner en ejecución nuevas ideas para mejorar las actuales formas de realizar sus 

trabajos se representa por medio de la innovación y solución de problemas. Al 

respecto la Tabla 25 sugiere que el personal del programa está de acuerdo, en 

alto grado, con esta situación en el ambiente de trabajo, incluso, la calificación 

mínima fue de 7,75 y la máxima, de 9,75. 

Gráfica 10. Innovación y solución de problemas. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 25. Parámetros estadísticos de la innovación y solución de problemas. Administración 
de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 

Media 8,950 

Mediana 8,875 

Desviación estándar 0,675 

Mínimo 7,750 

Máximo 9,750 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Otro componente evaluado fue el servicio de entrega a clientes internos y 

externos, entendido como la concientización que tiene la alta dirección, de 

asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el 

propósito de aumentar la satisfacción de éste. Al respecto, los datos sugieren un 

altísimo nivel de cumplimiento con esta característica, puntualmente el promedio 

de la valoración fue de 9,4, tal como se observa en la Tabla 26. 

Gráfica 11. Servicio de entrega a clientes internos y externos. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 26. Parámetros estadísticos del servicio de entrega a clientes internos y externos. 
Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 9,400 

Mediana 9,500 
Desviación estándar 0,699 

Mínimo 8,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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8.1.2 Opinión de los docentes respecto a los cursos y sus perspectivas 

De igual manera se indagó a los docentes respecto a sus percepciones en torno a 

la manera en que abordan los cursos toda la planta docente del programa, en 

aspectos tales como la selección y adecuación de contenidos y objetivos, la 

formulación y organización de contenidos realistas para el tiempo disponible, la 

precisión en los métodos docentes que permitirán alcanzar los objetivos y los 

métodos de evaluación ajustados a los objetivos. Al respecto, en el programa de 

Administración de Empresas existe un alto nivel de acuerdo, correspondiente a 

8,72 (Tabla 27). 

Tabla 27. Parámetros estadísticos del contenido del curso. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,725 

Mediana 8,875 
Desviación estándar 1,121 

Mínimo 6,250 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Por otro lado, respecto a algunas características de la clase, tales como claridad 

de las explicaciones, capacidad de comunicación adecuada, así como alto 

entusiasmo y habilidad para plantear-responder preguntas, los docentes perciben 

en general, que son los adecuados, con un promedio de 8,6 (Tabla 28)  

Tabla 28. Parámetros estadísticos de las características de las presentaciones en clase. 
Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,600 

Mediana 8,667 
Desviación estándar 1,004 

Mínimo 6,667 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Ahora bien, para el caso de la gestión del curso se consideraron conjuntamente 

algunos aspectos que los docentes debían valorar respecto a toda la planta 

profesoral. Estos aspectos fueron la existencia de notable organización del 

docente en la clase, si los métodos de docencia y evaluación eran reconocidos 

como buenos entre los estudiantes, si los docentes eran accesibles a los 

estudiantes, o su existía buena retroalimentación a las inquietudes de los 

estudiantes. Sobre esto, la Tabla 29 da a entender la existencia de una valoración 

relativamente alta, que alcanzó 8,367. 

Tabla 29. Parámetros estadísticos de la gestión del curso. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,367 

Mediana 8,583 
Desviación estándar 0,919 

Mínimo 6,667 
Máximo 9,667 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

El criterio de enseñanzas fuera de la clase presentó la puntuación más alta dentro 

de todas las consideradas dentro del programa; la Tabla 30 muestra que 

correspondió a 9,1, presentando un máximo en 10 y un mínimo en 8,33.  

Tabla 30. Parámetros estadísticos de las enseñanzas fuera de clase. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 9,100 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,568 

Mínimo 8,333 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La calidad de los aprendizajes se refiere a si los docentes motivan a los 

estudiantes para seguir estudiando las materias u otras afines, o si se observa un 



111 

adecuado ajuste de los estudiantes egresados a perfiles científicos o profesionales 

actualizados en el mercado laboral. Al respecto, la Tabla 31 presenta una 

valoración relativamente alta, correspondiente a 8, con un mínimo en 6,5 y un 

máximo en 9,5. 

Tabla 31. Parámetros estadísticos de la calidad de los aprendizajes. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,000 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,130 

Mínimo 6,500 
Máximo 9,500 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Por último, se intentó obtener alguna valoración de actitud profesional y crítica en 

el profesorado, respecto a si son reflexivos y críticos ante su actividad, si existe 

constante autoevaluación, o si participan en proyectos de actualización o de 

innovación. Teniendo en cuenta los hallazgos, se puede afirmar que se encontró 

que este aspecto fue calificado con 8,35, tal como se observa en la Tabla 32.  

Tabla 32. Parámetros estadísticos de la actitud profesional y crítica. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,350 

Mediana 8,500 
Desviación estándar 0,980 

Mínimo 6,500 
Máximo 9,750 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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8.2 Administración Industrial 

8.2.1 Generalidades  

Por otro lado, se le pidió al personal que labora en el programa de Administración 

Industrilla que valorara la satisfacción laboral, entendiéndola como el hecho de 

estar orgulloso de trabajar en el sistema y estar orgulloso con el trabajo, de 

percibir que la gente exitosa del sistema está interesada en los clientes, o incluso, 

de si los administrativos están enfocados en la calidad y el servicio al cliente, su 

todos los empleados entienden quiénes son los clientes y cuáles son sus 

requerimientos, y si a los empleados se les trata con justicia y respeto. En este 

orden de ideas, se obtuvo una calificación de 8,33, lo que sugiere un notable 

grado de acuerdo con la satisfacción en ese sentido (Tabla 33).   

Gráfica 12. Satisfacción laboral. Administración de Industrial 

 

Tabla 33. Parámetros estadísticos de la satisfacción laboral. Administración de Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,333 

Mediana 8,250 
Desviación estándar 0,820 

Mínimo 6,833 
Máximo 10,000 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La innovación y solución a problemas se valoró con una calificación media de 8,35 

(Tabla 34). Lo que indica un notable grado de acuerdo con considerar que la 

mejora continua es una prioridad para la institución, además de que es importante 

cumplir con lo básico del sistema, así mismo hay una percepción positiva en 

cuanto a que los empleados son competentes para usar varias herramientas para 

resolver problemas y considerar que las decisiones importantes son tomadas en 

equipo. 

Gráfica 13. Innovación y solución de problemas. Administración de Industrial 

 

 

Tabla 34. Parámetros estadísticos de la innovación y solución de problemas. Administración 
de Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,35 

Mediana 8,25 
Desviación estándar 0,69 

Mínimo 7,50 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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El servicio de entrega a clientes internos y externos se refirió a determinar si el 

trabajador considera que se cumple con la productividad solicitada por la autoridad 

institucional, con el fin de mantener al cliente satisfecho. En este caso se obtuvo 

un 8,8 en promedio (Tabla 35), lo que da a entender un alto grado de acuerdo al 

respecto. 

Gráfica 14. Servicio de entrega a clientes internos y externos. Administración de Industrial 

 

 

Tabla 35. Parámetros estadísticos del servicio de entrega a clientes internos y externos. 
Administración de Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,80 

Mediana 9,00 
Desviación estándar 0,63 

Mínimo 8,00 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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8.2.2 Opinión de los docentes respecto a los cursos y sus perspectivas 

Para el caso de los cursos, las opiniones de los docentes de Administración 

Industrial con relación a la planta profesoral en su conjunto se describen a 

continuación. 

En primer lugar, los contenidos de los cursos en cuanto a adecuación, realismo, 

métodos de enseñanza y formas de evaluación, fueron valorados como 

adecuados, en cuanto que la puntuación media alcanzada se ubicó en 8,13, 

observando un mínimo de 6,25 y un máximo de 10 en la Tabla 36. 

Tabla 36. Parámetros estadísticos del contenido del curso. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,139 

Mediana 8,500 
Desviación estándar 1,032 

Mínimo 6,250 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Sobre las presentaciones en clase, en función de la claridad de las explicaciones, 

la capacidad de comunicación adecuada, y el alto entusiasmo y habilidad para 

plantear-responder preguntas de parte de la planta profesoral en su conjunto, se 

obtuvo una valoración promedio de 8,25 (Tabla 37), una de las más altas para 

estos componentes en Administración Industrial. 

Tabla 37. Parámetros estadísticos de las características de las presentaciones en clase. 
Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,259 

Mediana 8,333 
Desviación estándar 0,813 

Mínimo 7,000 
Máximo 10,000 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La gestión del curso, en general, es adecuada según la opinión de los docentes 

del programa (8,13 como valoración media observable en la Tabla 38), en lo que 

se refiere a la organización, los métodos de docencia y evaluación reconocidos 

como buenos entre los estudiantes, la accesibilidad de los docentes a los 

estudiantes, la coordinación con ayudantes u otros profesores en caso de faltar a 

clase, entre otros aspectos similares. 

Tabla 38. Parámetros estadísticos de la gestión del curso. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,130 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 0,721 

Mínimo 7,500 
Máximo 9,833 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La realización de tutorías a estudiantes, la planificación y coordinación de las 

asignaturas y programas de estudio, así como el hecho de proporcionar y escribir 

libros de textos y otros materiales didácticos, en general, son percibidos como 

adecuadas por los docentes de Administración Industrial, en este caso la 

valoración media se ubicó en 8,04 (Tabla 39) 

Tabla 39. Parámetros estadísticos de la enseñanza fuera de clase. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,037 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 1,086 

Mínimo 6,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La calidad de los aprendizajes, en tanto si la planta profesoral motiva a los 

estudiantes para seguir estudiando las materias u otras afines, y si se observa un 

adecuado ajuste de los estudiantes egresados a perfiles científicos o profesionales 
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actualizados en el mercado laboral, presentó la más baja calificación entre todos 

los aspectos relativos a los cursos, con una puntuación media de 7,77 (Tabla 40). 

Tabla 40. Parámetros estadísticos de la calidad de los aprendizajes. Administración 
Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,778 

Mediana 7,500 
Desviación estándar 1,202 

Mínimo 6,500 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Finalmente, con una valoración promedio de 8,27 (Tabla 41) se calificó la actitud 

profesional y crítica del profesorado en lo que respecta a la reflexión y crítica ante 

la actividad docente, la frecuente, así como la participación en proyectos de 

actualización e innovación. 

Tabla 41. Parámetros estadísticos de la actitud profesional y crítica. Administración 
Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,278 

Mediana 8,000 
Desviación estándar 0,939 

Mínimo 6,750 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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9. COMUNICACIÓN, AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD, CONOCIMIENTO DE 

LOS PROCESOS Y EJECUCIÓN DEL CAMBIO 

La forma en que se lleva a cabo la comunicación, el reconocimiento de la 

autoridad, así como el conocimiento de los procesos y el cambio, son las 

categorías conceptuales objeto de estudio en el presente capítulo, tanto para el 

programa de Administración de Empresas, como Administración Industrial.   
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9.1 Administración de Empresas 

La comunicación es el proceso a través del cual se transmite un mensaje en la 

organización, y si ese mensaje es adecuadamente recibido por el receptor e 

incluso retroalimentado a conformidad. En este orden de ideas, el aspecto 

comunicativo se valoró con 8,15 (Tabla 42) lo que sugiere que, aunque es un valor 

alto, en relación con los demás aspectos es considerado el más bajo. 

Gráfica 15. Comunicación. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 42. Parámetros estadísticos de la comunicación. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,150 

Mediana 8,250 
Desviación estándar 1,454 

Mínimo 4,500 
Máximo 9,500 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Para el caso de la estructura de poder, se considera que a través de esta se busca 

que las reglas, regulaciones y supervisión directa sean usadas para vigilar y 

controlar el comportamiento de los trabajadores. Con base en los hallazgos, se 

pudo determinar que los empleados del programa de Administración de Empresas 

se manifiestan de acuerdo con este componente, en una magnitud equivalente a 

8,5, en promedio (Tabla 43). 

Gráfica 16. Estructura de poder. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 43. Parámetros estadísticos de la estructura de poder. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,500 

Mediana 8,500 
Desviación estándar 0,671 

Mínimo 7,000 
Máximo 9,333 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

El grado en el que los docentes están de acuerdo con que los procesos en el 

Programa de Administración de Empresas son los adecuados, se cuantificó en 

8,67 (Tabla 44). Esto quiere decir que se reconoce que los administrativos son 

responsables de la operación de procesos clave, y que los procedimientos son 

más importantes que los resultados, así mismo se entiende el proceso que 

desempeña cada uno como parte del sistema. 

Gráfica 17. Relación entre procesos. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 44. Parámetros estadísticos de la relación entre procesos. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,667 

Mediana 8,833 
Desviación estándar 0,667 
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Mínimo 7,333 
Máximo 9,333 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Se considera que la organización debe planificar y desarrollar los procesos 

necesarios para la realización del servicio. En el programa de Administración de 

Empresas se pudo determinar que los empleados reconocen esta planificación 

como adecuada, en la medida en que se valoró en 8,9, registrándose 7 como valor 

más bajo y 10 como más alto, tal como se observa en la Tabla 45. 

Gráfica 18. Planeación y decisión. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 45. Parámetros estadísticos de la planeación y decisión. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,900 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,937 

Mínimo 7,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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En el caso de los elementos institucionales, los empleados del programa 

reconocieron conocer y entender los objetivos, la misión y la visión de la 

Universidad, así mismo consideran que la organización se adapta con rapidez al 

cambio. En términos cuantitativos, se valoró lo anterior en 8,93, lo que indica un 

grado alto de acuerdo con estos elementos (Tabla 46). 

Gráfica 19. Misión y visión. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 46. Parámetros estadísticos de la misión y visión. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,933 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,584 

Mínimo 8,000 
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Máximo 9,667 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

La eficacia se refiere a la forma adecuada de llevar a cabo el cambio en las 

organizaciones, en el caso que ocupa este estudio, comprende la consideración 

de que la gente exitosa es muy ambiciosa, así como el reconocimiento de que en 

el programa se hacen mejoras continuas en pro de la calidad y que existe una 

clara preferencia por los retos que por la rutina. Sobre esto se obtuvo una 

valoración media de 8,73 (Tabla 47), que resulta indicativa de que en 

Administración de Empresas hay un acuerdo por la eficacia. 

Gráfica 20. Eficacia. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 47. Parámetros estadísticos de la eficacia. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,733 

Mediana 8,667 
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Desviación estándar 0,625 
Mínimo 8,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

9.2 Administración Industrial 

En el programa de administración industrial se tiene que frente a la comunicación, 

se presentó una calificación promedio de 8,1 (Tabla 48), así, hay acuerdo con 

relación a los procesos a través de los cuales esta se efectúa. 

Gráfica 21. Comunicación. Administración Industrial 

 

 

Tabla 48. Parámetros estadísticos de la comunicación. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,10 

Mediana 8,25 
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Desviación estándar 0,99 
Mínimo 6,00 
Máximo 9,50 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

La estructura de poder en el programa, en general, es reconocida como adecuada, 

por tanto que se aprecia una calificación de 8,23 (Tabla 49). 

Gráfica 22. Estructura de poder. Administración Industrial 

 

 

Tabla 49. Parámetros estadísticos de la estructura de poder. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,23 

Mediana 8,33 
Desviación estándar 0,89 

Mínimo 6,33 
Máximo 9,33 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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En el ámbito administrativo un proceso corresponde a aquellas etapas que se 

necesitan para desarrollar una actividad, cuyo conocimiento exhaustivo es 

indispensable para aplicar un método correctamente. En este orden de ideas, en 

la entrevista se interrogó al empleado respecto a si los administrativos son 

responsables de la operación de procesos clave, si entiende el proceso que 

desarrolla como parte del sistema, y si los procedimientos o métodos son más 

importantes que los resultados. Los resultados demuestran que existe acuerdo 

con estos elementos, en tanto que la puntuación se ubicó en 8,5, siendo la mínima 

de 6,67 y la máxima de 9,33 (Tabla 50). 

Gráfica 23. Relación entre procesos. Administración Industrial 
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Tabla 50. Parámetros estadísticos de la relación entre procesos. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,50 

Mediana 8,83 
Desviación estándar 0,81 

Mínimo 6,67 
Máximo 9,33 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En el programa de Administración Industrial, la fijación del curso concreto de 

acción que se debe seguir en un proceso, estableciendo los principios que habrán 

de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las determinaciones de 

tiempos y de números necesarios para su realización, es decir, la planeación y la 

toma de decisiones. Al respecto, la valoración de los empleados ascendió a 8,65 

(Tabla 51), lo que es síntoma de un alto acuerdo frente a la existencia de estos 

elementos. 

Gráfica 24. Planeación y decisión. Administración Industrial 
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Tabla 51. Parámetros estadísticos de la planeación y decisión. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,65 

Mediana 8,50 
Desviación estándar 0,75 

Mínimo 8,00 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

Los aspectos institucionales relativos a la misión y la visión del programa de 

Administración Industrial, y la apropiación de parte de los empleados, fueron 

calificados con un promedio de 8,3 (Tabla 52), lo que indica el acuerdo en cuanto 

al conocimiento y qué tanto se comparte e identifica el individuo en ese sentido.  

Gráfica 25. Misión y visión. Administración Industrial 

 

 

Tabla 52. Parámetros estadísticos de la misión y visión. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
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Media 8,30 
Mediana 8,33 

Desviación estándar 0,99 
Mínimo 6,33 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

 

 

La valoración de la eficacia de los procesos que se desarrollan en el seno del 

programa de Administración Industrial fue establecida en 8,5 (Tabla 53), un valor 

que demuestra el acuerdo existente al respecto en los trabajadores, tanto 

administrativos como dicentes. 

Gráfica 26. Eficacia. Administración Industrial 

 

 

Tabla 53. Parámetros estadísticos de la eficacia. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
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Media 8,50 
Mediana 8,50 

Desviación estándar 0,67 
Mínimo 7,67 
Máximo 9,67 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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10. ANÁLISIS DE VALORES, RITUALES, HÉROES, SÍMBOLOS, 

ESTRUCTURA, SISTEMA Y COMPETENCIAS 

En esta última sección de la investigación se lleva a cabo la caracterización y el 

análisis de la cultura organizacional, entendida como la conciencia colectiva que 

se expresa en el sistema de significados compartidos por los miembros de la 

organización, que los identifica y diferencia de otros institucionalizando y 

estandarizando sus conductas sociales. Tales significados y comportamientos son 

determinados por el concepto que el líder de la organización tiene sobre el 

hombre, la estructura, el sistema cultural y el clima de la organización así como 

por la interrelación y mutua influencia que existe entre estos (Méndez, 2003; 

2006).  
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10.1 Administración de Empresas 

Los valores corresponden a ciertas ideas en donde se plasman las 

consideraciones de una sociedad u organización respecto a lo que es malo o 

bueno. En este sentido se indagó si los administrativos son agresivos o 

autoritarios, si se buscan nuevos métodos para hacer las cosas, si se considera 

que la calidad y el servicio son más importantes que los ingresos de la institución, 

y la facilidad con la cual el programa de Administración de Empresa se ajusta a los 

nuevos requerimientos. Sobre esto, todos los empleados están de ciertamente de 

acuerdo, siendo la calificación promedio de 8,6, con un mínimo en 7,5 y máximo 

en 10 (Tabla 54). 

Gráfica 27. Valores. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 54. Parámetros estadísticos de los valores. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,600 

Mediana 8,625 
Desviación estándar 0,827 

Mínimo 7,500 
Máximo 10,000 
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Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Por otro lado, se tiene que las secuencias repetitivas de actividades que expresan 

y refuerzan los valores clave de la organización, se consideran los rituales de los 

trabajadores. En las entrevistas realizadas se interrogó sobre las consideraciones 

en torno a que las reuniones en el programa se planean con anticipación, si las 

reuniones de equipo son efectivas, o si las noticias son notificadas mediante 

canales formales de comunicación, e incluso, si el trabajador considera que se 

planea a tres años. Este aspecto de la cultura organizacional fue uno con las más 

bajas calificaciones medias en el programa de Administración Industrial, siendo de 

8,125, con mínimos en 6,5 y 9,5 (Tabla 55). 

Gráfica 28. Rituales. Administración de Empresas 

 

 
Tabla 55. Parámetros estadísticos de los rituales. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,125 

Mediana 7,875 
Desviación estándar 0,860 

Mínimo 6,500 
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Máximo 9,500 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En el ámbito de la cultura organizacional, los héroes se definen como aquellas 

personas que de cierta manera determinan el rumbo de la organización, en le 

medida en que asumieron ciertos retos, vencieron y luego recibieron un 

reconocimiento por ese éxito. Se considera que cuando la influencia es duradera y 

profunda, proporcionan modelos, estableciendo patrones de desempeño, 

motivando a las personas. Sobre esto, los parámetros estadísticos de la Tabla 56 

muestran que el promedio de las respuestas sobre el acuerdo de los empleados 

en torno a esta categoría es de 8,7.  

Gráfica 29. Héroes. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 56. Parámetros estadísticos de los héroes. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,700 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 1,889 

Mínimo 4,000 
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Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

La representación de patrones o esquemas de significados por medio de símbolos 

hace que los trabajadores los asocien de manera consciente o inconsciente, con 

ideas de cambio, lo cual es otorga un significado más profundo, completo y 

frecuentemente invocador de emociones. Estos elementos corresponden, por 

ejemplo, a una palabra, una frase, una política, una bandera, un edificio, una 

oficina, la foto del director, entre otros. Los hallazgos obtenidos en las encuestas 

dejan entrever que, sobre esta categoría de la cultura organizacional, existe un 

acuerdo entre los trabajadores del programa, en cuanto que la reconocen como 

importante; específicamente, el promedio de la calificación fue de 8,9 (Tabla 57).   

Gráfica 30. Símbolos. Administración de Empresas 

 

 
Tabla 57. Parámetros estadísticos de los símbolos. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,900 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,699 
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Mínimo 8,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

Entendiendo la estructura y los sistemas como aquellos elementos que 

condicionan y determinan el comportamiento laboral del individuo y que definen la 

manera en que se comporta en el desempeño de su cargo, los procedimientos, las 

normas técnicas y otros componentes que subordinan los comportamientos 

sociales dentro del programa. Sobre estos elementos la Tabla 58 contiene la 

calificación media más baja de todos los componentes de la cultura 

organizacional, siendo de 7,1. Este hallazgo sugeriría la debilidad que exhibe este 

aspecto, y que si no se interviene, puede acarrear consecuencias a nivel 

organizacional en el programa de Administración de Empresas de la Universidad 

de Cartagena  

Gráfica 31. Estructura y sistemas. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 58. Parámetros estadísticos de las estructuras y sistemas. Administración de 
Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,100 

Mediana 8,500 
Desviación estándar 2,644 
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Mínimo 3,000 
Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 

En último término se tiene la competencia, que desde la perspectiva del trabajador 

constituye una combinación de conocimientos, habilidades, comportamientos y 

actitudes que contribuyen a la eficiencia personal. Sobre esto básicamente se 

consideró la apreciación del empleado del programa respecto a su le dan retos 

razonables para su trabajo, si los administradores promueven el uso de 

habilidades y talentos de cada persona, y si en la actualidad es optimista acerca 

del futuro del programa. La calificación promedio obtenida fue de 8,9 (Tabla 59), lo 

que hace suponer una percepción de competencia relativamente importante.  

Gráfica 32. Competencia. Administración de Empresas 

 

 

Tabla 59. Parámetros estadísticos de la competencia. Administración de Empresas 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,900 

Mediana 9,000 
Desviación estándar 0,630 

Mínimo 7,667 
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Máximo 10,000 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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10.2 Administración Industrial 

Los valores en el programa de Administración Industrial de la Universidad de 

Cartagena fueron calificados, en promedio, con 8,5 (Tabla 60), lo que muestra que 

son importantes dentro la razón de ser del programa y en particular, dentro de su 

cultura organizacional.  

Gráfica 33. Valores. Administración Industrial 

 

 

Tabla 60. Parámetros estadísticos de los valores. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,50 

Mediana 8,38 
Desviación estándar 0,81 

Mínimo 7,00 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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En lo que concierne a los rituales, se puede afirmar que los empleados presentan 

un acuerdo relativamente débil en cuando a su existencia o fortaleza dentro el 

programa, pues el promedio obtenido de las respuestas se ubicó en 7,85 (Tabla 

61). 

Gráfica 34. Rituales. Administración Industrial 

 

 

Tabla 61. Parámetros estadísticos de los rituales. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,85 

Mediana 7,75 
Desviación estándar 1,06 

Mínimo 6,00 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Los héroes, como figuras de referencia dentro de la organización, que permiten 

guiar ciertos procesos mediante la definición de modelos y pautas, fueron 

calificados con 8,6 por los trabajadores del programa de Administración Industrial 

(Tabla 62). 

Gráfica 35. Héroes. Administración Industrial 

 

 

Tabla 62. Parámetros estadísticos de los héroes. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,60 

Mediana 9,00 
Desviación estándar 1,07 

Mínimo 7,00 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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La existencia de símbolos, y su recurrencia en la ejecución de los procesos 

administrativos se presentan en la distribución de frecuencias de la Gráfica 36, y 

en los parámetros estadísticos de las calificaciones de la Tabla 63, en la cual se 

aprecia que fue calificado con 8,45, lo cual demuestra la importancia de estos 

elementos en la organización interna del programa.  

Gráfica 36. Símbolos. Administración Industrial 

 

 

Tabla 63. Parámetros estadísticos de los símbolos. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,45 

Mediana 8,25 
Desviación estándar 0,80 

Mínimo 7,50 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Los condicionantes y determinantes del comportamiento laboral del individuo y de 

su desempeño en el cargo, junto con los procedimientos, las normas técnicas y 

otros componentes que subordinan los comportamientos sociales dentro del 

programa, entendidos como estructuras y sistemas, fueron valorados por los 

empleados, en promedio, con 7,6, una calificación notoriamente baja, que deja 

entrever ciertas dificultades en esta esfera de la cultura organizacional. 

Gráfica 37. Estructuras y sistemas. Administración Industrial 

 

 

Tabla 64. Parámetros estadísticos de las estructuras y sistemas. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 7,60 

Mediana 8,50 
Desviación estándar 2,46 

Mínimo 1,00 
Máximo 9,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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Para terminar esta sección, se muestran los hallazgos sobre la competencia de los 

empleados para desarrollar sus funciones. Producto de la percepción de los 

trabajadores se pudo establecer, que estos están de acuerdo con que es positiva, 

sobre todo gracias al 8,37 de calificación promedio obtenido (Tabla 65).  

Gráfica 38. Competencia. Administración Industrial 

 

 

Tabla 65. Parámetros estadísticos de la competencia. Administración Industrial 

Parámetro estadístico Valor 
Media 8,37 

Mediana 8,33 
Desviación estándar 0,91 

Mínimo 6,67 
Máximo 10,00 

Fuente: Diseño y cálculos de los autores con base en encuesta aplicada 
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11. CONCLUSIONES 

El desarrollo del presente estudio permitió identificar los aspectos académicos 

administrativos, sociales, políticos y culturales que inciden en la cultura de la 

calidad de los programas de la Facultad de Ciencias Económicas de la 

Universidad de Cartagena (Administración de Empresas y Administración 

Industrial), mediante un estudio cualicuantitativo, de carácter descriptivo, 

empleando una muestra de empleados, tanto docentes, como administrativos.  

Se puede concluir, en primer lugar, que el perfil del personal involucrado en los 

procesos de la cultura de la calidad en los programas analizados1 se caracterizó 

por mayoritariamente docentes, de género masculino, de estrato 3 y 4, que 

devenga entre $2–$2,5 millones, poseen formación de maestría, una edad entre 

30–49 años, así como entre 5–9 años laborando en la Universidad de Cartagena. 

Por otro lado, se concluye que las apreciaciones de los docentes en cuanto a las 

características de la calidad de acuerdo a las categorías de la autoevaluación, son 

notoriamente altas, destacándose para los dos programas las características 

asociadas a la misión y al proyecto institucional, y a los estudiantes. En contraste, 

las menores apreciaciones se dieron respecto a las características asociadas a los 

recursos físicos y financieros. 

Sobre la capacidad de innovación, solución de problemas y entendimiento-

cumplimiento de los requisitos de los clientes internos y externos, se concluye 

para los programas de Administración de Empresas y Administración Industrial, 

que el servicio de entrega a clientes internos y externos fue el que presentó una 

                                            

1 Únicamente de Administración Industrial, por los mencionados problemas de información para el 

caso de Administración de empresas. 
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mayor valoración, mientras que el caso opuesto se presentó para la satisfacción 

laboral.  

Además, dentro la opinión de los docentes respecto al profesorado y los cursos, la 

característica más importante para Administración de Empresa fue que la 

enseñanza se lleva a cabo fuera del aula de clases; en contraste, para 

Administración Industrial, se destacaron en este ámbito la actitud profesional y 

crítica de los docentes, y las características de las presentaciones en clase. 

Se concluye, en lo que concierne a comunicación, autoridad y responsabilidad, 

conocimiento de los procesos y ejecución del cambio, que en ambos programas 

se destacó la forma en que se lleva a cabo la planeación y la decisión.  

El análisis de la cultura organizacional, entendida como la conciencia colectiva que 

se expresa en el sistema de significados compartidos por los miembros de la 

organización, permitió concluir que en Administración de Empresas son 

importantes los símbolos y las competencias, mientras que para Administración 

Industrial, predominan los valores y los héroes. 

Por último, se debe mencionar que este estudio permitió documentar diversos 

aspectos de amplia relevancia en cuando a la esfera organizacional en ambos 

programas de la Facultad, sin embargo, para un futuro cercano, se recomienda 

incluir en la agenda investigativa nuevas investigaciones que permitan apoyar 

estos hallazgos, quizás desde otras perspectivas o técnicas, incluso incluyendo 

una mayor cantidad de programas de la universidad, o comprobando la validez y 

aplicabilidad de modelos analíticos. Con esto se tendría información más 

consistente que permitiría comprender el problema de la calidad desde variados 

puntos de vista.    
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13. ANEXOS 

1. Instrumento 
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2. Presupuesto 

 

ÍTEMS CANTIDAD COSTO UNITARIO TOTAL 

Equipos de cómputo e internet $ 1.840.000  

  

Computadores 1 $ 1.456.000  $ 1.456.000  

Servicio de internet 3 $ 70.000  $ 210.000  

Impresora 1 $ 174.000  $ 174.000  

Transporte y refrigerios $ 190.000  

  
Transporte 20 $ 5.000  $ 100.000  

Refrigerios 10 $ 9.000  $ 90.000  

Impresiones y fotocopias $ 55.000  

  Cartucho de tinta 1 $ 25.000  $ 25.000  

  Fotocopias 200 $ 100  $ 20.000  

  Resma de papel 1 $ 10.000  $ 10.000  

Subtotal $ 2.085.000  

Gastos inesperados (10%) $ 208.500  

TOTAL $ 2.293.500  
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3. Cronograma de actividades 

 

Actividad 
Febr  Mar Abr  May  Jun  Jul  Ago Sept Oct 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Presentación 
de la 
propuesta 

                            
        

Aprobación 
de la 
propuesta 

                            
        

Revisión del 
estado del 
arte 

                            
        

Presentación 
del 
anteproyecto 

                            
        

Aprobación 
del 
anteproyecto 

                            
        

Recolección 
de la 
información 

                            
        

Procesa-
miento de la 
información  

                            
        

Análisis de la 
información  

                            
        

Redacción del 
documento 
final 

                            
        

Presentación 
del 
documento 
final 

                            

        

Aprobación 
del 
documento 
final 

                            

        

Sustentación 
del trabajo 
de grado 

                            
        

Graduación                              
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14. GLOSARIO 

Las definiciones que se utilizarán a lo largo de la investigación se enmarcan en lo 

establecido por la Norma Internacional ISO 9000:2005 de Sistemas de gestión de 

la calidad - Fundamentos y vocabulario (International Standard Organization, 

1995); a continuación se presentan las más importantes. 

Alta dirección. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 

nivel una organización. 

Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, 

incluyendo factores físicos, sociales, psicológicos y ambientales (tales como la 

temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomía y composición 

atmosférica). 

Calidad. Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

diversos requisitos. 

Capacidad. Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 

producto que cumple los requisitos para ese producto. 

Característica. Corresponde a algún rasgo diferenciador de un producto o servicio, 

que puede ser inherente o asignada, cualitativa o cuantitativa. Además existen 

varias clases de características, tales como: a) físicas (por ejemplo, características 

mecánicas, eléctricas, químicas o biológicas); b) sensoriales (por ejemplo, 

relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y el oído); c) de 

comportamiento (por ejemplo, cortesía, honestidad, veracidad); d) de tiempo (por 

ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad); e) ergonómicas (por ejemplo, 

características fisiológicas, o relacionadas con la seguridad de las personas); f) 

funcionales (por ejemplo, velocidad máxima de un avión). 

Competencia. Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 
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Control de la calidad. Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 

de los requisitos de la calidad. 

Eficacia. Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados. 

Eficiencia. Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

Gestión de la calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización en lo relativo a la calidad. 

Manual de la calidad. Documento que especifica el sistema de gestión de la 

calidad de una organización. 

Organización. Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones. 

Plan de la calidad. Documento que especifica qué procedimientos y recursos 

asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 

proyecto, producto, proceso o contrato específico. 

Planificación de la calidad. Parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 

la calidad. 

Política de la calidad. Intenciones globales y orientación de una organización 

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

Producto. Corresponde al resultado de un proceso. 
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Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 

obligatoria. 

Satisfacción del cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

Sistema de gestión. Sistema para establecer la política y los objetivos, y para 

lograr dichos objetivos. 

Sistema de gestión de la calidad. Sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. 


