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Resumen

El diagnéstico comprende un andlisis descriptivo,
definicién y contextualizacién de situaciones par-
ticulares, es fundamental como primer eslabén de
planificacién en carreras universitarias. En el caso
de la ULA se imparten 45 carreras diversas, siendo
necesario monitorear sus espacios por lo que aplica
esta investigacién con el objetivo de diagnosticar la
calidad y eficiencia en espacios que apoyan la docen-
cia durante 2016-2017. Con metodologia de campo
y enfoque mixto, se usaron instrumentos con escala
Likert en 20 dependencias de una facultad piloto. El
resultado mds relevante es la generacién de Indica-
dores de calidad en servicio, espacio fisico y equipa-
miento; e Indicadores de eficiencia en organizacién e
informacién. Como conclusién el diagnéstico opti-
miza la planificacién, autoevaluacién y mejoramien-
to continuo de las carreras universitarias.

Palabras clave: creacién intelectual; gerencia univer-
sitaria; indicadores académicos; innovacién curricu-
lar; planificacién.

Abstract

The diagnosis includes a descriptive analysis, defini-
tion and contextualization of particular situations,
it is fundamental as the first link in the planning of
university careers. In the case of the ULA, 45 diffe-
rent careers are taught, and it is necessary to monitor
their spaces, which is why research is applied in or-
der to diagnose quality and efficiency in spaces that
support teaching during 2016-2017. With explora-
tory methodology and mixed approach, instruments
with Likert scale were applied in 42 units of a pilot
faculty. The most relevant result is the generation
of quality indicators in service, physical space and
equipment; e Indicators of efficiency in organization
and information. In conclusion, the organizational
diagnosis optimizes the planning, self-evaluation
and continuous improvement of university careers.

Key words: intellectual creation; university mana-
gement; academic indicators; curricular innovation;
planning.
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Introduccién

n términos generales, un diagnéstico se refiere al andlisis descriptivo, definicién y contextualizacion

de una situacién en particular, su proceso comprende una serie de etapas que se adectian segun cada
escenario evaluado, por lo que es preciso un disefio estratégico tanto de los instrumentos como de su aplica-
cién y posteriormente el procesamiento de los datos de manera apropiada a fin garantizar que los resultados
describan la realidad encontrada con certeza y claridad. En el caso especifico de la gestién universitaria, el
diagndstico es fundamental como primer eslabén de la planificacién de carreras y una de sus etapas estd vin-
culada con los espacios que apoyan la docencia.

En este orden de ideas, las estructuras universitarias cuentan con una serie de ambientes como laboratorios,
bibliotecas y salas de computacién, los cuales estdn acondicionados con mobiliario especifico y personal
debidamente capacitado para que la funcién docente pueda ser complementada a fin de brindar, tanto al
profesorado como al estudiantado, ciertas condiciones que den respuesta al desarrollo de las competencias
académicas. Cuando se realiza un diagndstico en espacios universitarios es pertinente el uso de distintas herra-
mientas gerenciales con miras a implementar los cambios necesarios para una adecuada formacién académica
integral que fortalezca la interaccién de los estudiantes, los docentes y su entorno.

En el caso especifico de la Universidad de Los Andes (ULA), es una institucién dedicada a la docencia, inves-
tigacién y extensién con la misién de impulsar el desarrollo del pais mediante la basqueda de nuevos cono-
cimientos en diferentes dreas para formar profesionales integrales con alta preparacién cientifica, tecnolégica
y humanistica; la ULA cuenta dentro de su plataforma de trabajo con el Consejo de Desarrollo Curricular,
instancia técnico-asesora encargada de orientar a las diferentes dependencias universitarias en materia curri-
cular con el objetivo de elevar los niveles de calidad y pertinencia social de los estudios de pregrado.

Para comprender el contexto del diagnéstico en espacios de apoyo docente en la Universidad de Los Andes,
es pertinente resaltar que el proceso curricular de esta méxima casa de estudios comprende tres fases funda-
mentales que se mencionan a continuacién: a) Disefo curricular, b) Desarrollo curricular y ¢) Evaluacién cu-
rricular. Complementariamente, el Modelo Educativo de la Universidad de Los Andes vislumbra entre otros
aspectos, el andlisis sobre la situacién curricular y la estructura organizativa a través del entorno educativo,
el componente filoséfico, el académico y el organizacional. El diagnostico que se pretende alcanzar en esta
investigacion corresponde a la fase (c) Evaluacién curricular en concordancia con la estructura organizativa
contemplada en el modelo educativo.

En consecuencia, este proceso se comenzé a aplicar de manera empirica en el periodo 2014-2015, apegado
a la rigurosidad pertinente, sin embargo para los afios 2016-2017 se profundizé la investigacién plantedn-
dose como objetivo general diagnosticar la calidad y la eficiencia de espacios que apoyan la docencia en una
facultad piloto de la Universidad de Los Andes. A través de tres objetivos especificos que iniciaron con un
andlisis documental, luego el disefio y aplicacién de los instrumentos adecuados y por dltimo la generacién
de indicadores que facilitan la interpretacién de la situacién encontrada expresada en términos cuantitativos
y cualitativos.

Para llevar a cabo este proceso diagndstico se tomé como punto de referencia el contenido del documento
denominado: Aseguramiento de la calidad de las carreras universitarias, de los autores Villarroel y Camperos
(2008), quienes proponen el uso de una serie de indicadores con miras a la evaluacién de la calidad y eficien-
cia en las ofertas educativas que garanticen los servicios. Para comprender esta linea expositiva, es pertinente
esquematizar la funcién docente evaluada en dos momentos principales, de los cuales se derivan las variables
objeto de estudio y los indicadores correspondientes, detallados en cuadro que se presenta a continuacién
identificado con el ntimero 1.



Cuadro 1. Momentos de la funcién docente

MOMENTO FACTOR VARIABLE INDICADORES

Calidad de las bibliotecas

Calidad de las salas de computacién
Calidad de los laboratorios

Calidad de los recursos tecnolégicos

Organizacion Recursos materiales Calidad

Eficiencia del servicio bibliotecario

Eficiencia en el uso de las salas de computacién
Eficiencia en el uso de los laboratorios
Eficiencia en el uso de los recursos tecnoldgicos

Ejecucion Recursos materiales Eficiencia

Nota: Datos tomados de Villarroel y Camperos (2008)

Segtin Guizar (2004), una fase diagndstica estd dirigida al andlisis descriptivo, lo que permite la definicién y
contextualizacién de la situacién previa, con base en los resultados obtenidos. En este sentido, para desarrollar
la presente investigacién se disenaron dos (02) tipos de instrumentos distintos, los cuales fueron aplicados a
los diferentes espacios que apoyan la docencia en la facultad piloto seleccionada, segtin la estructura organiza-
cional vigente en la Universidad de Los Andes, tales como bibliotecas, laboratorios y salas de computacién. A
continuacion se describe la metodologia empleada para el desarrollo de los objetivos propuestos.

Metodologia

La metodologia de la presente investigacién es de campo de tipo mixta o multimodal ya que se realizé la re-
copilacién de datos cualitativos y cuantitativos directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde
ocurren los hechos. En cuanto a la investigacién de campo, Arias (2000) la define como “la recoleccién de da-
tos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna”, (p. 31). Situacién que facilité la descripcién y el andlisis sistemdtico
del problema planteado, identificando sus caracteristicas y situacién actual. En este contexto, los aportes de
Herndndez, Ferndndez y Batista (2014) sefialan que la investigacién de campo proporciona el conocimiento
de las experiencias vividas por los usuarios, generando la posibilidad de desarrollar un estudio mds completo,
identificar variables y conceptos que se relacionan con la situacién en particular y establecer prioridades para
investigaciones futuras.

El enfoque de la investigacién es de tipo mixto o multimodal, que segin Herndndez, Ferndndez y Batista
(2014), combina caracteristicas tanto cuantitativas como cualitativas, por tal razén se recurrié a la recolec-
cién de datos que sirvieron de insumos para el diagndstico propuesto, con base en medicién numérica y su
correspondiente andlisis estadistico con el fin de establecer patrones de respuesta ante los distintos escena-
rios, aplicando deduccién. Igualmente se propusieron afirmaciones cerradas acompanadas de observacién y
descripcién detallada en el seno de las dependencias universitarias estudiadas. Se escogié este enfoque por su
aplicabilidad en grupos de trabajo, la versatilidad para la sistematizacién y la descripcién de las experiencias
de los participantes.

Dada la naturaleza del estudio y en funcién de los datos requeridos, se inicié con un andlisis documental de
las siguientes fuentes bibliograficas: Aseguramiento de la Calidad de las Carreras Universitarias, de Villarroel
y Camperos (2008) y Modelo Organizativo de la Universidad de Los Andes (2012). Se aplicaron dos instru-
mentos para la recopilacién de los datos en una poblacién veinte (20) dependencias universitarias y cuarenta y
cinco (45) individuos seleccionados con método estadistico aleatorio, el procesamiento de los datos se realizé
por medio de tablas porcentuales con distribucién de frecuencias, a continuacién se describe la metodologia
utilizada para la definicién de cada tépico.
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Instrumentos

Los instrumentos se disefiaron tomando como referencia la revisién bibliografica y documental que establecié
los pardmetros de la investigacién, adecuando los requerimientos a las caracteristicas propias de cada ambien-
te a evaluar y consistieron en el disefio de un cuestionario y una guia de observacién, descritos a continua-
cién. Cuestionario: Se elaboraron tres (03) cuestionarios similares, adaptados al drea especifica a evaluar, vale
decir, bibliotecas, laboratorios y salas de computacién. Estos instrumentos reunieron preguntas estructuradas
de tipo mixto combinando interrogantes abiertas y cerradas. Los cuestionarios quedaron conformados por
dieciocho (18) items en promedio, tomando en consideracién los indicadores de la funcién docente segin se
detalla en el Cuadro 1.

En el cuestionario se presentaron afirmaciones de acuerdo a una escala tipo Likert con cinco (5) alternativas
de respuesta que van desde: Totalmente de acuerdo (TA), De acuerdo (DA), Neutro (Ni de acuerdo ni en
desacuerdo) (N), En desacuerdo (D) y por tltimo Totalmente en desacuerdo (TD). Por su parte, la guia de
observacidn fue un instrumento que se empled en virtud de la necesidad de aplicar la técnica de observacién
directa, no participante y sistemdtica en los ambientes evaluados haciendo énfasis en los recursos tecnoldgicos
tangibles e intangibles como software, hardware, redes, uso web. 2.0 y procesos técnicos especializados de la
facultad objeto de estudio.

Poblacién y muestra

Para determinar la poblacién con la cual se trabajaria fue necesaria una revisién detallada de la estructura
organizacional presentada en el modelo organizativo de la facultad piloto, determinando que existe un total
de 20 espacios que apoyan la docencia y estdn distribuidos en diversas dependencias universitarias que suman
un total de 3 Escuelas, 2 Institutos de Investigacién y otras dreas académicas, informacién presentada en el
siguiente cuadro, identificado como cuadro 2.

Cuadro 2. Espacios que apoyan la docencia en una facultad piloto de la ULA

Espacios que

apoyan la docencia . - Salas Total
Dependencias Laboratorios | Bibliotecas de espacios
universitarias computacion
Escuela 1 5 1 1 7
Escuela 2 - - 1 1
Escuela 3 4 - 1 &
Instituto de Investigacion 1 1 2 1 4
Instituto de Investigacion 2 1 - - 1
Otras areas 2 - - 2
TOTALES 13 3 4 20

Nota: Datos tomados de la estructura organizacional de la Universidad de Los Andes (2016).

Dentro de la poblacién total conformada por los 20 espacios que apoyan la docencia en la facultad piloto
donde se desarrolla la investigacidn, se aplicaron los instrumentos a una muestra aleatoria de personas vincu-
ladas o que hacen uso de tales ambientes, entre los que encuentra personal docente y de investigacién (PDI),
personal administrativo, técnico y obrero (ATO), estudiantes de pre y postgrado (EST), lo que dio un total
de 45 encuestas aplicadas segtin se observa en el cuadro 3 presentado a continuacién.



Cuadro 3. Distribucién de la muestra donde se aplicé el cuestionario en la facultad piloto

Espacios de apoyo ek PDI ATO EST TOTAL
a la docencia espacios
Laboratorios 13 12 5 5 22
Bibliotecas 3 - 4 2 6
Salas de Computacion 4 8 9 - 17
Sub - Totales 20 20 18 7 45
TOTAL DE LA MUESTRA 45

Nota: Cuadro elaborado con datos de la muestra

Como se puede observar los instrumentos se aplicaron a un total de 45 personas que conocen de cerca la
realidad de los espacios a evaluar por lo que su opinién sobre los aspectos vinculados a la calidad y eficiencia
es relevante para el diagnéstico objetivo. Por su parte, el procesamiento de los datos se hizo aplicando técnicas
porcentuales, distribucién de frecuencias y representacién gréfica lo que facilité el andlisis de los resultados
que se muestran a continuacion.

Desarrollo, resultados y discusién

En esta seccién se muestran los resultados derivados del proceso de recopilacién de datos por medio de los
instrumentos disefiados, la informacién estd presentada en funcién de los indicadores objeto de estudio. El
cuestionario fue aplicado a la muestra total de cuarenta y cinco (45) personas vinculadas con las dreas que
apoyan la docencia en la facultad abordada, entre esas personas se encuentran directores o coordinadores,
personal docente y de investigacién, personal técnico y estudiantes de pre o postgrado, con el objeto de ob-
tener su opinién en cuanto a la calidad y la eficiencia de los espacios. Los resultados del cuestionario fueron
procesados en cuadros sinépticos de acuerdo a cinco grupos de indicadores, como son:

- Indicadores de calidad en el servicio,

Indicadores de calidad en el espacio fisico y equipamiento,

Indicadores de eficiencia en los servicios,

Indicadores de eficiencia en la organizacién, e

- Indicadores de calidad de la informacién.

En esta misma linea expositiva, se presenta a continuacién una serie de cuadros donde se puede apreciar la
distribucién porcentual correspondiente a las matrices de opinién sobre las afirmaciones expuestas en los
instrumentos de recoleccién de datos, tales afirmaciones fueron valoradas por los participantes segtin el drea
evaluada: bibliotecas, laboratorios y salas de computacién en funcién de los indicadores mencionados ante-
riormente. Posteriormente se resefia una interpretacién de los resultados obtenidos

En los resultados referentes a las dreas de Biblioteca se puede resaltar que la cantidad de personal que labora en
esta dependencia no es suficiente para cubrir la demanda de servicio, sin embargo ese personal si estd capaci-
tado para su desempefio, es amable, ofrece atencidén oportuna y diligente. En cuanto a la calidad en el espacio
fisico y equipamiento de bibliotecas, se deduce que la capacidad fisica si se corresponde con la cantidad de
personas que los usan, el ambiente favorece el estudio y el aprendizaje, todo esto a pesar de que el mobiliario y
equipos no cubren sus requerimientos. La distribucién de frecuencias de opinién sobre indicadores de calidad
en la informacién de Bibliotecas revela que los catdlogos y material estdn desactualizados.
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Cuadpro 4. Distribucién porcentual de opinién sobre indicadores bibliotecas

INDICADORES DE CALIDAD EN EL SERVICIO
N ITEMS % | % | % | % | %
1 | El personal es suficiente para cubrir la demanda de servicio. 13 17 0 50 20
2 | El personal esta capacitado para su desempefio. 80 20 0 0 0
3 | El personal es amable, ofrece atencién oportuna y diligente. 83 17 0 0 0
INDICADORES DE CALIDAD EN EL ESPACIO FiSICO Y EQUIPAMIENTO
4 | La capacidad fisica de la biblioteca se corresponde con la cantidad de usuarios. 50 20 10 20 0
5 | El mobiliario y los ambientes estan en buen estado. 0 25 17 38 20
6 | El ambiente contribuye al estudio y al aprendizaje. 75 25 0 0 0
7 | Los equipos cubren las necesidades del personal y usuarios. 0 0 0 50 50
INDICADORES DE CALIDAD DE LA INFORMACION
8 | Los catalogos, las bases de datos e instrumentos de busqueda son faciles de usar. | 33 0 24 10 33
9 | Los instrumentos cubren las necesidades de informacion. 33 17 0 17 33
10 | El material esta actualizado. 0 17 0 50 33
11 IrEesq Ezﬁigishte la cantidad de volimenes, colecciones, textos u otro tipo de material 0 20 0 53 17
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS
12 | Los horarios cubren las necesidades de los usuarios. 20 24 0 36 20
13 tLae?lé)riglsi,oiiﬁerrZilézi::(étri]\{ir:a:tcrags.compIementarias como exposiciones, coloquios, 40 20 0 13 17
14 ﬁe?rgtl?;?e%rtfg?. servicios complementarios como impresiones, fotocopiado, 10 20 0 40 30
15 | Se llevan registros estadisticos 100 0 0 0 0
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LA ORGANZIACION
16 | La biblioteca elabora planes anuales de trabajo. 60 20 0 0 20
17 En caso afirmativo Qel item anterior, estos plapes son glaborados conjuntamente 50 50 0 0 0
con la comunidad vinculada (profesores, usuarios, trabajadores, etc.)
18 | Poseen manual de procedimientos y/o normativa de uso. 40 20 0 20 20

Nota: Cuadro elaborado con datos del cuestionario aplicado a la muestra de estudio.

(Las celdas resaltadas representan una tendencia contundente)

En cuantoala eficiencia en los servicios, los usuarios opinan que los horarios no cubren las necesidades, pero
a pesar de las dificultades senaladas las bibliotecas objeto de estudio organizan algunas actividades comple-
mentarias como exposiciones, coloquios, talleres, conferencias, entre otros. Por su parte, lo que corresponde a
la oferta de servicios adicionales, como impresiones, fotocopiados o internet, efectivamente es bastante limi-
tada tal oferta. En lo que se refiere a los planes anuales, se determiné que son realizados con la participacién
de los usuarios o el personal de la biblioteca y por dltimo se senala que estos espacios si cuentan con manuales
de procedimientos o normativa de uso de los ambientes.

Por su parte, la guia de observacién aporté informacién sintética cualitativa referente al tipo de servicios que
prestan las bibliotecas, donde predomina el préstamo general de libros, préstamos interbibliotecarios, soli-
citudes de articulos, publicaciones periédicas, revisiones bibliograficas, talleres, charlas, busqueda integrada



referencial en fuentes de revistas cientificas, uso del metabuscador Sciens, acceso a las base de datos fuera de
la ULA, solicitudes de articulos de revistas, solicitudes de material para el personal docente, autorizacién de
publicacién de tesis y revisiones bibliogréficas.

Otro aspecto relevante tiene que ver con el nimero promedio mensual de usuarios, el cual se ubica entre
1.500 y 2.200 personas al mes, en un horario de atencién al publico de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 3:00
p.m. Asimismo, se determiné que las bibliotecas de la facultad piloto estudiada manejan un total de 1.944
publicaciones periddicas distribuidas en 60.353 volumenes, 22.086 colecciones, 20.142 textos y 34.374
ejemplares. Con esta informacién se da por concluido el diagndstico sobre las bibliotecas objeto de la investi-
gacién, seguidamente se presentan los resultados obtenidos (ver cuadro 5) y su correspondiente interpretacién
con respecto a los laboratorios como otro de los espacios que apoyan la docencia en la ULA.

Cuadpro 5. Distribucién porcentual de opinién sobre indicadores en laboratorios

INDICADORES DE CALIDAD EN EL SERVICIO
N ITEmS % % | % | % | %
1 | El personal es suficiente para cubrir la demanda de servicio. 15 15 5 35 30
2 | El personal esté capacitado para su desempefio. 77 9 14 0 0
3 | El personal es amable y ofrece atencidn oportuna y diligente. 73 9 14 4 0
4 | La capacidad fisica del laboratorio se corresponde con la cantidad de usuarios. 43 25 9 20 3
INDICADORES DE CALIDAD EN EL ESPACIO FiSICO Y EQUIPAMIENTO
5 | El mobiliario y los ambientes estan en buen estado. 0 13 24 29 34
6 | El ambiente contribuye a la investigacion, al estudio y al aprendizaje. 56 29 5 10 0
7 | Los equipos cubren las necesidades del personal y los usuarios. 10 35 15 20 20
8 | Ellaboratorio es dotado periddicamente de los materiales necesarios 5 5 5 40 45
9 | Los instrumentos y equipos son renovados peridédicamente 5 5 15 30 45
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS
10 | Los horarios cubren las necesidades de los usuarios. 5 5 0 38 52
11 El Iabo_ratorio realiza actividacjes complementarias como cursos, exposiciones, 13 9 15 39 24
coloquios, talleres, conferencias, entre otros.
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LA ORGANZIACION
12 | Se llevan registros estadisticos 29 25 28 5 13
13 | El laboratorio elabora planes anuales de trabajo, reposicion y/o dotacién. 15 50 15 5 15
14 En caso afirmativo Qel item anterior, estos plangs son elgborados conjuntamente 15 17 6 50 12
con la comunidad vinculada (profesores, usuarios, trabajadores, efc.)

15 | La programacion se cumple satisfactoriamente 29 29 42 0 0
16 | Poseen manual de procedimientos y/o normativa de uso 24 38 19 14 5

Nota: Cuadro elaborado con datos del cuestionario aplicado a la muestra de estudio.

(Las celdas resaltadas representan una tendencia contundente)

Segtin se puede apreciar, el cuadro 5 refleja la opinién de los encuestados respecto a la calidad en el espacio
fisico y equipamiento de laboratorios, de lo cual se deduce que la cantidad de personal que labora en estas
dependencias de apoyo a la docencia no es suficiente para cubrir la demanda de servicio, sin embargo ese
personal si estd capacitado para su desempefo, es amable, ofrece atencién oportuna y diligente. En lo que se
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refiere a la capacidad fisica del laboratorio, los encuestados opinan que si se corresponde con el nimero de
usuarios, no obstante el mobiliario y los ambientes fisicos no se encuentran en buen estado, atn asi se consid-
era que el drea contribuye a la investigacidn, al estudio y al aprendizaje.

Por otra parte, los resultados del diagndstico correspondiente al periodo evaluado arrojan que los equipos
ubicados en los laboratorios cubren las necesidades minimas, pero no se aplica una politica de reposiciéon
periédica de los mismos, de igual forma en lo que se refiere a la dotacién de insumos la tendencia de las re-
spuestas se orienta a opinar que no existe una dotacién que satisfaga las carencias existentes. En cuanto a la
eficiencia en los servicios de laboratorios se determiné que los horarios no satisfacen las necesidades de los
usuarios, sin embargo vale destacar que se realizan actividades complementarias como cursos, exposiciones,
coloquios, talleres, conferencias y otros.

Por su parte, en lo que se refiere a la eficiencia en la organizacién de los laboratorios se determiné que en
efecto si se llevan registros estadisticos, asimismo se elaboran planes anuales de trabajo cuya programacién
se cumple satisfactoriamente y poseen manuales de procedimientos o normativa de uso. No obstante los en-
cuestados refieren que en la formulacién de los planes de trabajo, que comprenden tanto metas fisicas como
metas presupuestarias, no participan las personas vinculadas al proceso de investigacién como profesores, tra-
bajadores o estudiantes. Con esta informacién se da por concluido el diagnéstico obtenido sobre los laborato-
rios estudiados, seguidamente se presentan los resultados (ver cuadro 6) y su correspondiente interpretacion
con respecto a las salas de computacién como tercer elemento de los espacios que apoyan la docencia en la

Universidad de Los Andes.

Segiin se observa en los resultados correspondientes a las salas de computacién, se determiné que el personal
es suficiente para cubrir la demanda de servicio, estd capacitado para su desempefio, es amable, ofrece aten-
cién oportuna y diligente. En cuanto a la calidad en el espacio fisico y equipamiento, la capacidad fisica de la
sala de computacidn se corresponde con la cantidad de usuarios. El mobiliario y los ambientes se encuentran
en mal estado, lo que no contribuye al estudio ni al aprendizaje, de esta misma manera los equipos no cubren
las necesidades del personal ni de los usuarios, ya que no son renovados periédicamente ni tampoco existe una
dotacién de insumos necesarios. Por otra parte, se pudo detectar que existen licencias vencidas y programas
desactualizados obstaculizando el proceso diddctico.

En este mismo orden de ideas, en lo que compete a la eficiencia en los servicios de las salas de computacion,
los usuarios consideran que los horarios establecidos si cubren las necesidades no obstante no se desarrollan
actividades complementarias ni tampoco se prestan servicios adicionales como impresiones, fotocopiado o
internet. En lo referente a eficiencia en los servicios, se detecté que las salas de computacién llevan pocos
registros estadisticos, por su parte, la elaboracién de planes anuales de trabajo estd apegada a lineamientos
directivos con la participacién del personal o los usuarios vinculados.

Para finalizar, en cuanto a los recursos tecnoldgicos tangibles e intangibles de los laboratorios, se evaluaron
aspectos relacionados con el uso de software, hardware, redes, uso de diferentes recursos de web. 2.0, asi como
el desarrollo de procesos técnicos especializados, propios del drea de estudio. Esta labor se ejecutd con apoyo
del instrumento guia de observacién pudiéndose detectar desactualizacién de las licencias de los programas
utilizados, dafos en los equipos por fallas eléctricas, lentitud en el servicio de internet, problemas de inseguri-
dad, entre otros aspectos. Con estos resultados se da por concluido el diagndstico especifico sobre las salas de
computacién que apoyan la docencia en una facultad de la Universidad de Los Andes, cerrando la evaluacién
de las variables propuestas en el presente estudio.



Cuadpro 6. Distribucién porcentual de opinién sobre indicadores en las salas de computacién

INDICADORES DE CALIDAD EN EL SERVICIO
N TEwS % | % | % | % | %
1 | El personal es suficiente para cubrir la demanda de servicio 80 20 0 0 0
2 | El personal esta capacitado para su desempefio. 40 40 0 20 0
3 | El personal es amable, ofrece atencidn oportuna y diligente. 80 0 0 0 20
INDICADORES DE CALIDAD EN EL ESPACIO FiSICO Y EQUIPAMIENTO
4 tzu(;ar?o?idad fisica de la sala de computacion se corresponde con la cantidad de 40 40 0 20 0
5 | El mobiliario y los ambientes estan en buen estado. 20 20 0 20 40
6 | El ambiente contribuye al estudio y al aprendizaje. 0 0 20 0 80
7 | Los equipos cubren las necesidades del personal y los usuarios. 20 20 0 40 40
8 | La sala es dotada periédicamente de materiales necesarios 0 40 0 20 40
9 | Los equipos son renovados periédicamente 40 0 0 20 40
10 | Los programas y equipos estan actualizados. 40 20 0 20 20
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LOS SERVICIOS
11 | Los horarios cubren las necesidades de los usuarios. 60 40 0 0 0
12 Lg .sala de computacic')n realiza actividgdes complementarias como cursos, expo- 20 0 60 0 20
siciones, coloquios, talleres, conferencias, entre otros.
13 hgt’szlﬁ\t r%r%?:gss.erwuos complementarios como impresiones, fotocopiado, inter- 0 20 0 80 0
INDICADORES DE EFICIENCIA EN LA ORGANZIACION
14 | Se llevan registros estadisticos. 20 20 60 0 0
15 | La sala elabora planes anuales de trabajo. 40 20 20 0 20
16 En caso afirmativo Qel item anterior, estos planfes son elgborados conjuntamente 50 25 25 0 0
con la comunidad vinculada (profesores, usuarios, trabajadores, etc.)
17 | Poseen manual de procedimientos y/o normativa de uso 50 25 25 0 0

Nota: Cuadro elaborado con datos del cuestionario aplicado a la muestra de estudio.
(Las celdas resaltadas representan una tendencia contundente)

Conclusiones

A modo de conclusién se puede decir que un diagndstico constituye un proceso analitico que permite conocer
la situacién real de una organizacién en un momento determinado, a fin de descubrir problemas y dreas de
oportunidad tomando en consideracién factores tanto internos como externos. En el caso del presente diag-
nostico se evaluaron solo factores internos de las dreas operativas que apoyan la docencia en una facultad de
la Universidad de Los Andes, espacios donde mejorar la calidad de la educacién superior implica la gestién
eficiente de todos los elementos que la componen y compromete esfuerzos para ampliar o fortalecer los cuer-
pos académicos en cada una de las dependencias, a fin de incrementar la capacidad institucional.

La metodologia aplicada en la presente investigacién permiti6 un disefio especifico de los instrumentos segtin
las caracteristicas propias de los espacios que apoyan la docencia de manera directa como es el caso de bibliote-
cas, laboratorios y salas de computacién, asi como el desarrollo de estrategias particulares de naturaleza técni-
ca, operativa y funcional para el abordaje organizacional. Arrojando una serie de resultados en funcién de los
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cinco tipos de indicadores evaluados, en este sentido en lo que respecta a los indicadores de calidad en el servicio
se aprecia que el personal que labora en los espacios objeto de estudio, estd capacitado profesionalmente, es
amable y diligente. Sin embargo el niimero de trabajadores es insuficiente para cubrir la demanda de servicio.

En lo que se refiere a indicadores de calidad en el espacio fisico y equipamiento se determiné que la capacidad
fisica de los tres espacios se corresponde con la cantidad de usuarios, el ambiente favorece el estudio y el
aprendizaje, a pesar de que el mobiliario y equipos no cubren sus requerimientos puesto que no hay re-
posicién de aparatos ni dotacién de insumos. Por su parte, los indicadores de eficiencia en los servicios revelan
que los horarios de atencién son insuficientes y muy poco se ofertan servicios adicionales, salvo la esporddica
organizacién de actividades complementarias. En cuanto a los indicadores de eficiencia en la organizacion, el
diagnéstico arrojé que las bibliotecas y los laboratorios llevan registros estadisticos, en la mayoria de los casos
la elaboracién de planes anuales cuenta con participacién integral de personas vinculadas y con la disponibi-
lidad de manuales de procedimientos o normativas.

Por su parte, los indicadores de calidad de la informacién revelan que existe dificultad en los servicios biblio-
tecarios, material descontinuado, la cantidad de volimenes y colecciones es insuficiente, igualmente las li-
cencias, software o programas especializados se encuentran vencidos. También se pudo conocer informacién
referente al tipo de servicios, nimero promedio de usuarios u horarios de atencién al publico. Asi mismo, en
lo que se refiere a los recursos tecnoldgicos tangibles e intangibles se diagnosticaron dafos en los equipos por
fallas eléctricas, lentitud en el servicio de internet, problemas de inseguridad, entre otros.

En esta misma linea expositiva, es pertinente mencionar que existen otras dreas que pueden ser estudiadas en
los diagnésticos de espacios que apoyan la docencia, como es el caso de las aulas de clase, oficinas adminis-
trativas, espacios deportivos, parque automotor, dreas de esparcimiento o dreas de servicio. Sin embargo este
tipo de estudios requieren la consideracién de factores especificados por la Oficina de Planificacién del Sector
Universitario (OPSU) en funcién del nimero de estudiantes, para el cdlculo de indicadores de capacidad
instalada, entre los que destacan m?* de capacidad real, ubicacién de columnas, transito interno en aulas o
dreas comunes, ubicacién del mobiliario, entre otros; aspectos para lo cual se requiere personal especializado
a fin de lograr una correcta medicién y determinacién de espacio fisico, razén por la cual estos indicadores
no fueron incluidos en el presente estudio ya que no se disponia del equipo interdisciplinario con el perfil
recomendado.

Finalmente, con base en los resultados anteriores se concluye que el aporte del presente estudio es demostrar
que el diagnostico puede reflejar la situacidn de los espacios que apoyan la docencia en un momento preciso,
siguiendo una metodologia apropiada, por lo tanto su vigencia y pertinencia pueden ser de ripido vencimien-
to segin la dindmica institucional o su entorno. No obstante, este diagndstico constituy6 un insumo para
la toma de decisiones y el andlisis de los diferentes ejes transversales que determinan la calidad y eficiencia
de la facultad estudiada. En lo sucesivo, el presente diagnostico puede servir como punto comparativo con
indicadores previos y mecanismo de evaluacién, lo que contribuye al fortalecimiento de la gestién académica
facilitado la aplicacién de correctivos necesarios en concordancia con los objetivos de corto, mediano y largo
plazo; especialmente en instituciones de educacion superior como la Universidad de Los Andes y la planifi-
cacién de carreras en Venezuela. ®
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