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Este articulo describe un Modelo de Gestion para Instituciones de Educacion

Superior, basado en los procesos académico-administrativos
que intervienen en cualquier instituciéon. Mas que indicadores
aislados que informen sobre la evolucion de algunos aspectos
relevantes de la gestion de la institucion universitaria, esta pro-
puesta quiere integrar en un s6lo modelo de gestién un conjun-
to de factores para determinar el estado general de la prestaciéon
de un Servicio académico administrativo determinado.

Para cumplir con este propésito, el modelo se basa en tres as-
pectos: el primero, la conectividad e interdependencia existen-
te entre sus factores, a partir de las relaciones que se pueden
establecer entre ellos; el segundo, las medidas o areas de des-
empefo que se generan por la gestion de cada uno de los facto-
res, y el tercero, un sistema de control del servicio a través de la
ejecucion de los procesos basicos de gestion que puede realizar
la organizacién para obtener competencias distintivas.
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De acuerdo con los grados de complejidad de la segmentacion
de los componentes del modelo, se adopté los niveles de des-
agregacion propuestos por el modelo Intellectus, éstos son:
componentes, factores, elementos, variables e indicadores.

El modelo propuesto es general, por lo que puede ser usado
por cualquier institucion de educaciéon superior y de manera
repetida por una misma universidad, cada vez que las condi-
ciones de su entorno y de ella misma lo ameriten.

Palabras claves: modelo de gestion, procesos académico-admi-
nistrativos, gestion universitaria.

Abstract

This article describes a Model of Management in the environment
of the University, based on the administrative academic processes
that take part in the same University. More than isolated indica-
tors that inform of the evolution of some relevant aspects of the
university management, this proposal tries to integrate in a single
management model a set of factors to determine the general state
of the benefit of a determined administrative academic Service.

In order to fulfil this intention, the model is based on three aspects;
first, the connectivity and existing interdependence between its
factors from the relations that can be established among them; the
second, the measures or areas of performance that are generated
by the management of each one of the factors; and third, a system
of control of the service through the execution of the basic proc-
esses of management that can make the organization to obtain
distinguishing competitions.

In agreement with the degrees of the segmentation complexity of
the model components, the deepening levels were adopted using
those proposed by the Intellectus model, they are: Components,
Factors, Elements, Variables and Indicators.

The proposed Model is general, reason why it can be used by any
University and in repeated way by a same University, whenever the
conditions of its surroundings and inside itself therefore need it.

Key words: management model, academic-administrative pro-
cesses, university management.
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1. Introducciéon

La principal motivacién que da origen a este
modelo estd centrada en lograr una mejor ca-
lidad en los procesos propios de una univer-
sidad. Una mejor calidad implica un trabajo
de caréacter interno y, por tanto, se concen-
tra no sélo en aspectos funcionales u opera-
cionales de la universidad, sino también en
sus aspectos estratégicos [1]. Sin embargo,
no tiene mucho sentido hablar de mejora de
los procesos para cumplir con la misién y los
objetivos propuestos sin antes saber cual es
el estado de otras universidades, es decir, es
deseable saber como se esta en relacién con
ellas. Para esto se debe tener una referencia
con la cual se pueda medir y observar para
decir si en esto o en aquello estamos mejor
0 peor.

En las instituciones que imparten educacién
y conocimientos, se podria decir que las cla-
ses (docencia) son un proceso clave de la ges-
tién [2]. Indiscutiblemente, se puede inferir
que este proceso (el efectuar clases) es una
herramienta clave en la actividad operacio-
nal de la institucién con una orientacion to-
talmente interna, sin comprensién alguna
de las fuerzas externas que hacen cambiar el
medio ambiente de la educacion.

En este sentido, tener una base de referencia,
podria ser dificil de obtener dada la escasez
de informacién con respecto a las diferentes
universidades; sin embargo, siempre es posi-
ble obtener informacién agregada de fuentes
oficiales que pueden ayudar a elaborar un
mapa general de cual es la situacién referen-
te a ellas y de ahi comparar con la situacion
de la universidad en cuestién.

Por otro lado, una fuente de informacion va-
liosa, proviene de la observaciéon de varia-
bles internas e histéricas de la misma univer-
sidad, es decir, la utilizacién de un anélisis

interno que permita dilucidar y cuantificar
el mejoramiento interno que se ha logrado a
través de la gestién en un periodo de tiempo.
Es aqui donde se aboca el modelo -y también
un posible proceso de autoevaluaciéon-, ade-
mas de la deteccién de las fortalezas y debili-
dades que puede presentar la universidad.

2. Estructura general del modelo

En la figura 1 se presenta la propuesta del
modelo de gestién para un proceso académi-
co-administrativo determinado. Este modelo
estd basado, en un segundo nivel, en la inte-
raccién de cuatro componentes funcionales:
capital financiero, capital humano, capital
tecnolégico y capital relacional. Se recono-
ce que ellos se encuentran presentes y todos
ejercen en mayor o menor grado, influencia
en los resultados de la calidad de un servicio
académico administrativo; sin embargo, su
importancia difiere de acuerdo con las carac-
teristicas particulares de cada universidad.

En el tercero y cuarto nivel de anélisis del
modelo (ver figura 1) se desagregan siete fac-
tores: espacio fisico, presupuesto, profesores,
estudiantes, dotaciones, investigacién y ex-
tension; a partir de sus elementos (diecisie-
te en total), los cuales han sido definidos con
base en los planteamientos tedricos de medi-
cién de recursos tangibles e intangibles.

Para ser consecuentes con la aplicaciéon del
control de gestién a través de indicadores de
desempefio a una institucion, cuya actividad
estd basada en la educacién y el conocimien-
to, se deben aplicar las medidas de desempe-
fio de acuerdo con las actividades propias de
una organizacién dedicada ala ensefianza [3].
Asi, en un quinto nivel del modelo, las medi-
das o areas de desempefio estdn expresadas
en términos de cuatro grandes areas que mi-
den diferentes aspectos de la universidad:

MiLLEr GOMEZ MORA - JOsE NELSON Perez



nEIN\/ESTIGAC\ON v DESARROTLTLO

Figura 1. Modelo de
gestion para procesos PR =~.
académico administrativos® R N

16

e Ensehanza y aprendizaje. Es importante recalcar, que cada proce-
e Impacto social (en directa relaciéon conla  so mencionado tiene atribuido un conjunto
mision: la realizacién de investigacién y ~ de indicadores que pueden o no, estar vin-
extensién y su aplicacion al entorno tec-  culados a diferentes servicios académico

nolégico y social). administrativos.
e Eficiencia.
o Ingresos y costos. 3. Légica interna del modelo

En un altimo nivel del modelo aparece un  El disefio de la l6gica interna del modelo tie-
sistema de control del servicio a través de  ne como eje central el concepto de servicio. A
la ejecucion de los procesos basicos de ges-  partir de este eje se desarrollan los diferen-
tion: planeacién, ejecuciéon y evaluaciéon.  tes niveles de analisis del modelo de gestion

(

Rentabilidad
y solvencia \

Productividad

Relaciones .
Calidad de los \
. Q Sociales S «
veas > % Q

. m ) -~ T Satisfaccién de Q
I n < . los Profesores n -
[0 R A N Y T Y T —— <\
" °~ Relaciones con Desempefio O
.
lientes Externos de los -
Profesores ° l
. \
l Gestion Medio Satisfaccion de ,
- Ambiental Estudiantes
. Propiedad a Seguimiento a I
intelectual

Estudiantes

Esfuerzos en
\ Investigacion y
Desarrollo

Seleccion de .
Estudiantes /

\ Dotacién de Dotacién de % Dotacion de
Laboratorios Biblioteca % Audiovisuales

~N. -t
~. Plapeacio® -~

T — —

*  Todas las figuras que hacen parte de este Articulo han sido elaborados por el Autor. Sin embargo esto no hubiese sido

posible sin la colaboracion de las Ingenieras Industriales Yeny Andrea Nifio y Ménica Yinette Suarez.

UN MODELO DE GESTION PARA PROCESOS ACADEMICO-ADMINISTRATIVOS PARA INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR



propuesto. La segmentacién funcional divi-
de las actividades tipicas de cualquier facul-
tad! dando origen a las siguientes compo-
nentes funcionales [4]:

e Componente capital financiero, en el
caso que la facultad sea independiente fi-
nancieramente de la universidad.

e Componente capital humano, incluye
tanto a los docentes y estudiantes como al
personal administrativo de la facultad.

e Componente capital tecnolégico, com-
prende la adquisicion de habilidades
o disciplinas que se aplican al servicio
(modernizacién de la ensefianza con tec-
nologias de la informacién e infraestruc-
tura apropiada) y que se aplican a los
procesos internos administrativos. En
este concepto se incluye, por ejemplo, el
equipamiento audiovisual de las salas
de clases, biblioteca y equipamiento de
laboratorios.

e Componente capital relacional, que defi-
ne los objetivos estratégicos del produc-
to o servicio que la Facultad entrega en
términos de costo, calidad, confiabilidad,
flexibilidad e innovacién.

En algunos casos, puede ser que algunas de
las componentes funcionales se llevan a cabo
por entidades jerarquicas superiores a la fa-
cultad, y bajo tales circunstancias, la facul-
tad sélo tiene opcién de medir los resultados
de la aplicacién de tales estrategias. En caso
contrario, la facultad tiene pleno control so-
bre las componentes, en su concepcién, for-
mulacién y control.

Cabe sefialar que las estrategias de cada ac-
tividad son y debieran ser consecuentes con
las estrategias dispuestas a un nivel jerarqui-
co superior. Posiblemente, estas estrategias

1  Se debe tener en cuenta que aunque el modelo esta
propuesto para una universidad, en general, su imple-
mentacién se realiza sobre una facultad en particular.
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puedan quedar definidas en la Misién, Plan
de desarrollo institucional y otros progra-
mas provenientes de la ciudad o de la mis-
ma universidad.

Por lo general, la facultad tiene tres princi-
pales objetivos o misiones: el primero consis-
te en formar a los profesionales requeridos,
segln las exigencias que demanda la socie-
dad. La segunda consiste en la realizacién
de investigacién y la tercera, su aplicacién
y transferencia al entorno externo. Algunas
facultades dentro de la universidad sélo se
concentran en la primera, mientras que otras,
segtn el grado de madurez, tienen en pleno
desarrollo los tres elementos (formacién, in-
vestigacion y servicios de extension).

De acuerdo con los grados de complejidad
de cada componente del modelo, se adopta-
ron los niveles de desagregacién propuestos
por el modelo Intellectus [5] como se detalla
en la figura 2.

4. Desarrollo de los factores
del modelo

Como se sefial6 en el apartado 2, el mode-
lo de gestién para procesos académico-ad-
ministrativos estd constituido por cuatro
componentes: capital humano, capital tecno-
légico, capital intangible y capital financie-
ro (ver figura 1). A continuacion se explica
cada uno de ellos incluyendo sus factores y
elementos.

4.1Componente capital humano

Este componente se define como el conjun-
to de conocimientos individuales que posee
cada miembro de la organizacion. Los pro-
fesores y estudiantes contribuyen a la gene-
raciéon de capital intelectual a través de su
competencia, su actitud y su agilidad men-
tal. La competencia incluye las habilidades

MiLLEr GOMEZ MORA - JOsE NELSON Perez
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Figura 2. Niveles de desagregacion
de los componentes del modelo
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y educacién, mientras que la actitud repre-  desarrollar soluciones innovadoras para los
senta el comportamiento de la comunidad

universitaria hacia el trabajo. Por tltimo, la

nuevos problemas. Como se observa en la fi-
gura 3, este componente est4 constituido por
agilidad mental es la caracteristica que per-  dos factores profesores y estudiantes.

mite modificar las practicas organizativas y

[

Figura 3. Componente
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Calidad
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)

Figura 4. Elementos del
factor profesores

Desempefio

4.1.1 Factor profesores

En la figura 4 se observa que este factor esta
constituido por tres elementos: satisfacciéon
(ser + estar), calidad (saber) y desempeno
(saber hacer).

Elementos factor profesores:

Satisfaccién: se refiere fundamentalmente
a los modelos mentales de las personas,
como esquemas, paradigmas, creencias,
disposicién y animo, los cuales condicio-
nan la percepcién que los individuos tie-
nen sobre su entorno. Es decir, se encuen-
tran presentes en el ser, estar y querer de
las personas.

Calidad: hace referencia al conocimien-
to que la persona tiene para lograr un
buen desempefio en el desarrollo de las
actividades.

Desempefio: se refiere a la forma de ha-
cer las cosas (saber hacer). En concreto, se

consideran las habilidades, destrezas y ta-
lentos que la persona desarrolla basica-
mente como resultado de la experiencia y
de la practica.

4.1.2 Factor estudiantes

En la figura 5 se puede observar que este fac-

tor esta constituido por tres elementos: satis-
faccién, seleccién y seguimiento.

Elementos factor estudiantes:

Satisfaccion: al igual que para el caso del
factor profesores; en este caso se refiere
fundamentalmente a los modelos menta-
les de las personas, como esquemas, pa-
radigmas, creencias, disposicién y &nimo
que condicionan la percepcién que los
individuos tienen sobre su entorno. Es
decir, se encuentran presentes en el ser,
estar y querer de las personas.

Satisfaccion

Factor
Estudiantes

Seleccion

Elementos factor estudiantes

)

Figura 5. Elementos del
factor estudiantes

Seguimiento
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Figura 6. Componente
capital tecnoldgico

Capital Tecnolégico

Dotaciones
v \4 v
Laboratorio Biblioteca Audiovisuales

e Seleccién: hace referencia a la calidad de
los alumnos entrantes a la carrera y que
haran parte de los diferentes procesos.

e Seguimiento: se puede hacer en dos li-
neas: la primera en el seguimiento exter-
no que se hace del egresado desde que
egresa de la carrera y segundo, el segui-
miento interno, el cual conforma los da-
tos historicos del alumno de pregrado en
calificaciones, tasa de avance, activida-
des, comportamiento, la medicién cogni-
tiva y conductual de hacer las cosas.

4.2 Componente capital
tecnolégico

Este componente se refiere al conjunto de
tangibles de base tecnolégica o directamen-
te vinculados al desarrollo de las actividades
y funciones del sistema de operaciones de la
universidad, responsables de la obtencién de

productos y servicios con una serie de atri-
butos especificos y del avance en la base de
conocimientos necesarios para futuras inno-
vaciones en productos y procesos. Este com-
ponente tiene un solo factor: dotaciones,
como se aprecia en la figura 6.

El factor dotaciones es el conjunto de equi-
pos, conocimientos, métodos y técnicas acu-
mulados mediante fuentes externas que la or-
ganizacion incorpora a los procesos para que
sean mas efectivos. En la figura 7 se observan
los elementos que componen este factor.

4.3 Componente capital relacional

Este tipo de capital, entendido como el va-
lor que tiene para una universidad el conjun-
to de relaciones que mantiene con el exterior,
es asimilable al concepto de capacidades di-
nadmicas, en la medida en que éstas permiten

(

Figura 7. Elementos del
factor dotaciones

Laboratorio

Factor
Dotaciones

Biblioteca

Elementos factor estudiantes

Audiovisual
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Figura 8. Componente capital relacional

!

Investigacion

v V 1
Esfuerzos Propiedad Gestion
en [+D Intelectual medioambiental

}

Extension
Relacion con Relaciones Gestion de
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una continua adaptacién a las condiciones
cambiantes del entorno. Este componente in-
volucra dos factores: investigacién y exten-
siéon como lo muestra la figura 8.

4.3.1 Factor investigacion

Este factor involucra el conjunto de tangibles
e intangibles directamente vinculados al de-
sarrollo de las actividades y funciones del sis-
tema de investigacién de la universidad, res-
ponsables de la obtencién de productos con
una serie de atributos especificos, del desa-
rrollo de procesos eficientes y del avance en
la base de conocimientos necesarios para fu-
turas innovaciones en productos, procesos y
servicios. Este factor se compone de tres ele-
mentos, como se observa en la figura 9.

4.3.2 Factor extension

Se refiere al valor que representan para la
institucion las relaciones que mantiene con
otros agentes sociales que acttian en su en-
torno, expresado en términos del nivel de in-
tegracién, compromiso, cooperacién, cohe-
sién, conexién y responsabilidad social. Este
factor se compone de tres elementos, como
se observa en la figura 10.

4.4 Componente capital financiero

Este tipo de componente se entiende como
la estructura financiera de una universidad;
estd designada por la adicion de sus com-
ponentes de financiamiento, determinan-
do los medios especificos que utilizan los

Factor

Investigacion
Esfuerzos Propiedad Gestion
enl+D+i intelectual medioambietal

Elementos factor estudiantes

\

Figura 9. Elementos del
factor investigacién
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Figura 10. Elementos del
factor extension
Factor
Presupuesto
Productividad Rentabilidad Solvencia
Elementos factor presupuesto

administradores y gestores para la obtencién
de beneficios futuros. Este componente tiene
un solo factor: presupuesto, como se aprecia
en la figura 11.

Presupuesto es el conjunto de capacidades
necesarias para desarrollar las actividades
basicas o esenciales y llevar a cabo procesos
de innovaciéon que permitan la renovaciéon
de las competencias funcionales en virtud de

los nuevos requerimientos del mercado. Este
factor involucra tres elementos: productivi-
dad, rentabilidad y solvencia, como lo mues-
tra la figura 12.

5. Areas de desempeiio
Es importante recalcar que cada area men-

cionada a continuacién tiene atribuido un
conjunto de indicadores que pueden o no

(

Figura 11. Componente
capital financiero

Capital Financiero

Presupuesto

v \4 v
Productividad Rentabilidad Solvencia
Figura 12. Elementos del
factor presupuesto
Factor
Presupuesto
Productividad Rentabilidad Solvencia
Elementos factor presupuesto
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estar vinculados a diferentes componentes
dentro del modelo de gestién propuesto. Por
ejemplo, indicadores de satisfacciéon pueden
estar vinculados al componente capital hu-
mano y al capital relacional. Otro ejemplo:
los indicadores de capital tecnolégico esta-
ran todos vinculados al componente capital
financiero.

En la figura 1 se presentan graficamente las
cuatro areas de medicién que pueden estar
vinculadas a cada componente. A continua-
cién, se detalla ain mas las distintas perspec-
tivas que cada drea de medicién tiene a su
cargo.

5.1 Area de ensefianza y
aprendizaje

Su funcién es medir lo que tiene directa rela-
cion con la ensefianza; la calidad de los profe-
sores por parte de los alumnos, la opinién de
alumnos y egresados en temas como los mé-
todos de ensenianza utilizados, la coherencia
de la malla curricular y la necesidad de nue-
VOs cursos, rigor y exigencia del docente.

De igual forma, se encarga de hacer un se-
guimiento del egresado desde que egresa de
la carrera y un seguimiento de los estudian-
tes, el cual conforma los datos histéricos del
alumno de pregrado en calificaciones, tasa
de avance, actividades, comportamiento, la
medicién cognitiva y conductual (capaci-
dad de liderazgo, resolucién de problemas,
comunicacién interpersonal y formal). Ade-
mas, se tiene en cuenta la selectividad de los
estudiantes que ingresan a una carrera dan-
do cuenta de la calidad de los alumnos en-
trantes a ésta.

5.2 Area de eficiencia

Esta area tiene un alcance en las componen-
tes de capital tecnolégico y capital humano,
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puesto que intenta medir el grado de satis-
faccién y motivacién de los alumnos, docen-
tes y administrativos en sus actividades, ade-
mas de la eficiencia en el uso de los recursos
disponibles y de los resultados operativos de
la entrega del servicio al cliente (en este caso,
los alumnos). En general, estas mediciones
se deben realizar a través de encuestas con
una frecuencia no mayor a un afio de manera
simple y concisa que sea facil de procesar.

5.3 Area de proyeccién social

Se quiere medir la frecuencia de actividades
que tienen relacién directa con la misién de
la institucion universitaria, en cuanto a ar-
ticulos publicados, postulaciones a fondos
concursarles, proyectos o investigaciones fi-
nalizadas y en proceso. Notese que esta drea
de medicién no estaria vinculada a ninguna
componente, sino directamente con la mi-
sién de la facultad o universidad.

Ademas, se establecen medidas que tienen
estrecha relacién con las actividades que la
facultad ejecuta para estar presente y vincu-
larse con el medio externo como, por ejem-
plo, a través de seminarios, exposiciones,
asesorias, etc.

5.4 Area de ingresos y costos

Se busca medir los aspectos financieros de la
Facultad de modo descentralizado si es que
lo fuera, conformando un control de los in-
gresos y costos por todas las actividades que
son requeridas para llevar a cabo la mision.
Esta area de medicién estd vinculada con el
componente capital financiero.

6. Sistema de control
Asi como en cualquier sistema de control

de gestién, el del modelo de gestién pre-
sentado aqui, se debe aplicar a partir de la

MiLLEr GOMEZ MORA - JOsE NELSON Perez
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formulacién de los objetivos primordiales de
la facultad ligada a una estrategia general de
la universidad. Esto permite la definiciéon de
diferentes objetivos especificos a cada com-
ponente en funcién del tipo de estrategia que
se ha elegido seguir, que por lo general, en el
caso de las universidades, es una estrategia
de diferenciacion [6].

No se pretende abordar el tema estratégico
en este trabajo, pero no estd demds recordar
que todo proceso de control debe suminis-
trar informacién que permita tanto elaborar
la estrategia (planificacién estratégica) como
conocer la adecuacion de la estrategia nece-
saria producto del entorno cambiante (con-
trol estratégico).

Los indicadores de control de cada compo-
nente en su respectiva drea de medicién con-
trolan o miden el progreso en el acercamien-
to a los objetivos planteados. Por ejemplo, la
calidad de los alumnos que ingresan a la ca-
rrera se ha incrementado, demostrado por el
incremento de los puntajes de entrada, en el
area de selectividad en la componente de ca-
pital humano. Cabe sefalar que cada institu-
cién podra requerir el indice que mas se ajus-
te a su necesidad. Lo importante es que éste
refleje el estado de cumplimiento de los obje-
tivos de la componente.

6.1 Planificacion

Los procesos de planificacién no tienen por
qué darse exclusivamente en los niveles de
gestion de las organizaciones, pero parece
evidente que al menos algunos de los pro-
cesos de planificaciéon deben estar conside-
rados entre los que se denominan proce-
sos de gestion [7]. Dicho de otra manera: en
principio, las personas con responsabilida-
des de gestién en una organizacién tendran
que ocuparse, en alguna medida, de tareas
de planificacion.

A continuacién se enumeran algunas técni-
cas o instrumentos de planificacién, citados
y utilizados més usualmente:

o El PPBS (Programming, Planning and Bud-
geting System).

e El diagrama o cronograma Gantt.

e El PERT (Program Evaluation and Review
Tecnique).

e El CPM (Critical Path Method).

e El ABC (Analysis Bar Charting).

e Meétodos como el metaplan o el odeplan.

Son muchos los autores que se refieren a pa-
sos en el proceso de planificacion o aspectos
para tener en cuenta en éste y en muchas oca-
siones expresados en forma de preguntas. Al
tomar como base un esquema de compren-
sién de las organizaciones se propone cuatro
apartados en los que cabria incluir el conjun-
to de cuestiones que cabe plantearse en un
proceso de planificacién: antecedentes, obje-
tivos, procesos y recursos.

6.2 Ejecucion

En realidad, se puede decir que en un hipo-
tético nicleo de operaciones, en el momento
en el que una persona deja de ocuparse del
proceso operativo y pasa a encargarse de la
coordinacién del resto de personas median-
te el mecanismo de la supervisién es cuan-
do se puede empezar a hablar de funciones o
procesos de gestién. Algunos autores eligen
el término direccion para referirse mas o me-
nos a lo que aqui se denomina ejecucién. Sin
embargo, otros autores consideran direccién
como sinénimo de gestion.

Obviamente, esta funcién de ejecucién pue-
de ser y ha sido definida de muy distintas
maneras pero, en todo caso, cabe subrayar
su caracter interactivo. La persona con res-
ponsabilidades de gestiéon estd conectada
con las otras personas de la universidad o de
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la facultad en cuestién y, a su vez, esta co-
nectada con el entorno de ésta. En esas in-
teracciones internas y externas vela por la
coordinacién de un departamento, oficina,
dependencia o carrera. En cualquier caso, se
tiende a comprender el liderazgo en térmi-
nos de influencia o motivacién que contribu-
ye a la satisfacciéon y colaboracién de las per-
sonas [8].

Los prestadores de un servicio necesitan te-
ner una vision de su trabajo en la que merez-
ca la pena creer, una visién que les plantee
un reto, que les proporcione energfa psiquica
y gane su adhesién. Necesitan tener espiritu
de equipo y conciencia de pertenecer a una
institucién que les apoyara en los momentos
dificiles. Necesitan tener contacto con mode-
los humanos que establezcan pautas eleva-
das y les muestren el camino. Necesitan sa-
borear el elixir que emana de la necesidad de
pensar sobre el trabajo, de ser creativos y de
aventurarse a romper con la rutina. Necesi-
tan experimentar el estimulo de avanzar, de
progresar, de tener éxito tanto a nivel perso-
nal como de empresa. Ese es el fruto del lide-
razgo [9].

6.3 Evaluacion

En el contexto de cualquier proceso se llama
evaluacién a aquella actividad o subproceso
en el que se incorpora y trata informacién,
a fin de generar las condiciones de una nue-
va actividad o subproceso de planificacion,
que a su vez permitird una nueva actividad o
subproceso de ejecucién y asi sucesivamen-
te. Desde esa primera delimitacién cabe ha-
blar de evaluacién cuando un profesor se fija
en la cara que ha puesto un estudiante en el
momento en el que ha propuesto una activi-
dad y hace un rdpido andlisis y valoracién
(a partir de los cuales puede decidir cambiar
su propuesta) y cabe hablar de evaluacién
cuando ese profesor y otras personas de la

universidad mantienen una reunion al final
de un afo para hablar acerca de la cuenta de
resultados de la facultad que ha preparado
la persona con responsabilidades de gestion
econdmico-financiera.

La evaluacién por objetivos ha constituido el
paradigma predominante en la evaluacién
de programas desde mediados de los sesenta
hasta nuestros dias. Este tipo de evaluacion,
que es llamada clésica, racional o cientifica,
presenta algunas limitaciones importantes,
tanto en relacién con su aplicacién, como en
relacion con la utilizacién de sus resultados
y su conexién con el proceso de toma de de-
cisiones politicas, lo que ha dado lugar al re-
chazo de sus presupuestos -a menudo califi-
cados de positivistas- en favor de enfoques
mas politicos, centrados en la utilizacién de
resultados del mismo proceso evaluador, y
generalmente cualitativos, por lo que respec-
ta al método de investigacion [10].

En ocasiones, algunas de estas controversias
han llevado a la percepcién de la existencia
de dos bandos en el campo de la evaluacion,
percepcién que no tiene por qué correspon-
derse con la realidad. La mayoria de los eva-
luadores, hoy en dia, asumen la importancia
de los aspectos cuantitativos y del control de
las variables y, por otra parte, reconocen la
importancia de los aspectos valorativos y de
la participacion de los agentes en el proceso
de evaluacién.

7. Conclusiones

En este articulo se ha planteado un mode-
lo de gestién para procesos académico-ad-
ministrativos, el cual quiere integrar en un
solo modelo de gestién un conjunto de fac-
tores para determinar el estado general de la
prestacion de un servicio, en particular. Ade-
mas, se han descrito los diferentes compo-
nentes, factores y elementos que componen
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el modelo, los cuales han sido definidos con
base en los planteamientos teéricos de la me-
dicién de recursos tangibles e intangibles,
encaminados hacia la definicién y validacién
de un servicio y a la consecucién de una me-
jor calidad en los procesos que determinan
actuar en todas las actividades de una insti-
tucion de educacién superior.

Asimismo, queda planteada la necesidad
de desarrollar algunos trabajos futuros en el
tema de aplicacién del modelo propuesto de
gestion para procesos académico administra-
tivos. Estas necesidades se enmarcan en dos
sentidos, el primero desarrollar aplicaciones
multinivel con un entorno web, que imple-
mente los diferentes factores y elementos del
modelo propuesto y el segundo, aplicar el
modelo en dos instituciones universitarias, a
fin de realizar un ejercicio comparativo entre
sus resultados de competitividad.

Sin embargo, la complejidad del proceso de
gestion obliga a plantear cuidadosa e inteligen-
temente cualquier implantacién, pues los efec-
tos no deseados estan asegurados en la medida
en que no se comprenda que en toda institu-
cién universitaria existe siempre algtin modelo
de gestién, incluso, aunque no se sea conscien-
te de ello. Por ello, los cambios s6lo se podran
hacer si se parte de esa realidad y a través de
un proceso de aprendizaje y reestructuracion
que se acompase con el funcionamiento ordi-
nario de la institucién en su entorno
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