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Resumen 

 

El presente proyecto de graduación desarrolla el tema de la calidad en la educación 

alcanzada por la Administración Educativa vinculado al proceso 

administrativo educativo ( planificar, organizar,  dirigir, controlar y evaluar) . Se centra 

en la evaluación de la calidad de la carrera de Inglés como Lengua Extranjera (ILE) de 

la Universidad Técnica Nacional (UTN) en la Sede Central. 

 El presente estudio se aborda desde las teorías de evaluación de la calidad de Edward 

Deming (2008) tomando la administración educativa y sus bases ontológicas como 

plataforma para el planteamiento del problema y el desarrollo de la investigación. 

Deming y su propuesta de evaluación apuntan a un proceso reflexivo, al planeamiento 

y al desarrollo de acciones que continúan infinitamente ya que la calidad no se percibe 

como un fin si no como un constructo constante. Por otro lado, la administración 

educativa apunta a la gestión educativa como motor generador de cambios y mejoras 

de los procesos. 

Para la evaluación de la carrera se inicia con la elección de un modelo de calidad, la 

cual es una matriz de calidad educativa la cual aborda los ejes de organización, 

validación de procesos, y sostenibilidad. Dicha matriz fue adaptada a la realidad de la 

carrera, y una vez adaptada fue aplicada para evaluar el estado de la calidad de la 

educación de la carrera en cuestión, esto mediante una entrevista semiestructurada y 

un grupo de discusión tanto con personal administrativo como docente. 

Entre los principales hallazgos se denota que existe oportunidad de mejora en ILE en 

la gestión administrativa, la carencia en la sistematización y seguimiento en los 

procesos de evaluación en la gestión docente, entre otros. El análisis de resultados 

evidencia que tanto el ILE como la UTN poseen recursos y mecanismos para 

sistematizar acciones que permitan promover la calidad, pero se requiere de una 

gestión administrativa sistemática enfocada en el desarrollo y concreción de acciones 

que busquen ingerir sobre la calidad de la carrera. De lo anterior, surge la principal 

recomendación y es la aplicación de la matriz sistemáticamente y de la subsecuente 

elaboración de un plan de mejora que permita desde la gestión administrativa y la 

evaluación constante elevar continuamente la calidad en la carrera. 
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CAPÍTULO 1: INTRODUCCIÓN 

1.1  Justificación 

Durante la Conferencia Mundial sobre la Educación Superior (1998, ratificada en el 

2009), la UNESCO realizó un análisis de los retos actuales de la universidad, entre 

los que destaca los rápidos cambios que responden no solo a los sistemas 

económicos mundiales, sino también a la evolución de la tecnología y a la sociedad, 

y exige equidad de condiciones, de conocimiento, y de oportunidades para la 

población mundial. A la luz de esta conferencia, la UNESCO estableció un “Marco 

de Acción Prioritaria para el Cambio y el Desarrollo de la Educación Superior” donde 

establece una lista de acciones concretas que promoverían que las instituciones de 

educación superior puedan enfrentar en su día a día los retos del siglo actual. Estos 

accionares cubren gran variedad de aspectos, desde el acceso igualitario a la 

institución, hasta la vinculación obligatoria a nivel interinstitucional (nacional e 

internacionalmente) de las universidades. 

Ahora bien, destaca, a la luz del presente proyecto, la demanda que se hace en este 

“Marco de Acción Prioritaria” a la implementación de accionares institucionales que 

apunten a la evaluación y la mejora constante. Respecto a lo anterior, en el segundo 

apartado sobre “Acciones prioritarias en el plano de los sistemas y las instituciones” 

en el inciso g, se apunta a que es necesario que: 

A la hora de determinar las prioridades en sus programas y estructuras, los 

establecimientos de educación superior deberán 

g) …como norma, garantizar una alta calidad de las normas 

internacionales, tener la obligación de rendir cuentas y de efectuar 

evaluaciones tanto internas como externas, respetando la autonomía y 

la libertad académica, considerando que son inherentes a su 

funcionamiento, e institucionalizar sistemas, estructuras o mecanismos 

transparentes específicamente adecuados a ese fin. (p.33) 

El resultado del presente TFG ayudaría a que UTN camine hacia la implementación 

de este tipo de acciones, realizando una evaluación de la calidad de una de las 
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carreras que la conforman, mediante la revisión y posterior creación de 

procedimientos que le permitan mejorar la calidad para así enfrentar las demandas 

y los retos locales y mundiales de la educación superior. Por otro parte, el realizar 

una evaluación de la naturaleza y la amplitud que competen el presente proyecto, 

permitiría que se vean beneficiados, los estudiantes y docentes que están 

directamente vinculados con la carrera, ya que una evaluación de la calidad y una 

posterior toma de decisiones en búsqueda de la mejora en la calidad permitiría 

impactar en la calidad de los procesos administrativos, y en los procesos de 

formación de docente y estudiantes.  

La Conferencia Mundial sobre la Educación Superior (2009) con respecto a la 

evaluación de la calidad indica que: “con miras a tener en cuenta la diversidad y 

evitar la uniformidad, debería prestarse la atención debida a las particularidades de 

los contextos institucional, nacional y regional. Los protagonistas deben ser parte 

integrante del proceso de evaluación institucional” (Artículo 11, p. 27). Con lo 

anterior se entiende y ratifica que la calidad no puede visualizarse como un operar 

unidireccional que responde a lo estipulado sólo a niveles superiores de la 

institución, la mejora debe ser también micro para poder impactar el macro, es decir, 

la búsqueda de la calidad debe nacer de cada uno de los actores responsables y 

debe amalgamarse con las políticas institucionales y mundiales. 

Es claro que el concepto de calidad es difícil de definir, este se debe de ajustar y 

enmarcar tanto dentro de la circunstancia del contexto como dentro del marco de 

un modelo de referencia, esto no solo para su definición si no también para su 

abordaje. En el presente estudio se toma el concepto de calidad de Deming (2008) 

quien le señala como un constructo que depende de la definición de características 

que permitan cuantificar, volver a reproducir y rediseñar el “producto” meta, que en 

este caso es la gestión de la administración de ILE. Es a partir de esta visión 

constructivista y específica de la calidad que se opta por trabajar en este estudio.  

Por otro lado, y para ser coherentes con el abordaje de Deming (2008), se ha 

seleccionado como modelo de referencia una matriz de calidad en la educación que 

permite trabajar la gestión de la administración educativa desde tres ejes, a saber, 
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organización, validación de procesos y sostenibilidad. Esta matriz permite que se 

adapten sus componentes a las necesidades de la carrera donde se trabaja. Este 

modelo consta de una serie de dimensiones, que se subdivide en variables y a su 

vez en indicadores y predictores. La matriz fue modificada a la realidad de ILE 

sirviendo como marco de referencia no solo para la construcción del concepto de 

calidad ILE, si no también para tener una plataforma sólida para desarrollar el 

sistema hélice que propone Deming y así medir la calidad y crear un sistema que 

permita al ILE identificar áreas de mejora.  

Lo mencionado anteriormente, es coherente y además atinente a las líneas 

institucionales de trabajo y de acciones que se esperan se desempeñen en la UTN. 

Esto, ahondado a la justificación establecida desde organismos internacionales 

responsables del análisis del rumbo de la enseñanza superior, como lo son el 

Organización de Estados Iberoamericanos (OEI) y la UNESCO las cuales insisten 

en la diversidad y no la uniformidad, enfocándonos en los contextos más inmediatos 

para trabajar los cambios (UNESCO, 2009).  

1.2 Tema 

El presente proyecto se circunscribe en una de las líneas de investigación 

establecidas por la Escuela de Ciencias de la Educación (2012), a saber: “Liderazgo 

e innovación en la gestión educativa” (p.21), según el campo temático ateniente, la 

administración educativa, ya que se busca la mejora de la calidad en una institución 

educativa. 

El tema de este trabajo es el mejoramiento de la calidad educativa y el objeto de 

estudio es la Administración Educativa donde se enmarca el presente proyecto, el 

cual procura la búsqueda de la mejora de la calidad en una institución educativa. 

Esta indagación se realizó en la carrera de ILE perteneciente a la UTN, en la Sede 

Central en Alajuela, Costa Rica, durante el 2017. Se espera que con la 

implementación de la propuesta se evalúe el nivel de calidad que tiene la carrera de 

ILE y de esta manera generar insumos que permitan tomar decisiones hacia la 

búsqueda de la calidad constante.  
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Es importante detallar que esta investigación valora la situación actual y propone un 

posible accionar, sin embargo, la ejecución de la propuesta requiere de mucho más 

tiempo por la naturaleza de los ciclos y normativas de la institución. Se amplía y se 

detalla en este capítulo más sobre el contexto tiempo-espacial, el objeto de estudio, 

y la temática general donde se circunscribe el trabajo. 

Debe tomarse en cuenta que evaluación de la calidad en búsqueda de la mejora 

constante se entreteje, sin lugar a dudas, en el paradigma disciplinar de la 

Administración Educativa en tanto en ella se circunscriben las teorías de la 

Administración (pública y empresarial), y de organización, las cuales se amalgaman 

con el Derecho, las Ciencias Políticas, la Sociología, la Antropología, y la Psicología 

(Salas 2003),  y otras disciplinas que responden al emergente del proceso de 

enseñanza-aprendizaje y por ende de las instituciones educativas. El abordar la 

Administración Educativa, entonces, es dialogar sobre evaluación y mejora 

constante, lo cual implica una mirada, revisión y sistematización de procesos que 

busquen, como lo define Chiavenato referenciado por Salas (2003)  

(…) la gestión de las organizaciones; esto es, la búsqueda del logro (eficacia) 

de sus fines específicos con el uso más racional de los recursos (eficiencia); 

donde, tales fines se encuentran determinados por la naturaleza y 

características particulares de la organización. (p.10) 

En esta perspectiva de evaluación constante de los procesos en búsqueda de 

calidad, se circunscribe dentro de la presente investigación procurando la 

sistematización, de procesos del cotidiano de la institución educativa universitaria, 

en este caso la carrera del ILE de UTN, durante el año 2017, esto, en miras de que 

el crecimiento y la mejora respondan a las demandas comunes y básicas que 

implica la educación superior.  

Entre sus compromisos pactados y establecidos legalmente, la UTN declara el 

alcanzar una serie de fines, entre los cuales destaca el  

Preparar profesionales de nivel superior, por medio de carreras universitarias 

que guarden armonía con los requerimientos científicos y tecnológicos del 

desarrollo mundial y las necesidades del país, que culminen con la obtención 



	 14	

de títulos y grados universitarios, dando énfasis especial a las carreras 

técnicas que demanda el desarrollo nacional (Ley Orgánica de la Universidad 

Técnica Nacional, artículo 4d) 

Ante tal fin la UTN considera indispensable apoyarse en las bases de la 

administración educativa y de la evaluación de la calidad para mejorar los procesos 

y así responder a dichas demandas, las cuales no puede ser alcanzada si no es 

mediante el estudio, análisis y la toma de decisiones que permitan articular el 

quehacer administrativo de las carreras con prácticas congruentes con las 

demandas cambiantes de la sociedad.  

Por tanto, dentro del marco de las prácticas evaluación y mejora constante, así 

como de la administración educativa nace el presente proyecto de graduación, el 

cual busca tomar como objeto de estudio los procesos de calidad de la gestión 

administrativa y docente de carrera ILE de la Sede Central de la UTN, todo dentro 

del espectro de lo organizacional, lo procesual, lo sostenible durante el primer 

cuatrimestre del año 2017. Se busca evaluar su estado actual en procesos de 

calidad y de la gestión educativa implícitos que responden a los pilares de la 

universidad (docencia, la investigación y la acción social), a los fines de la institución 

(Ley Orgánica de la UTN Artículo 4), y a las demandas profesionales emergentes 

en la sociedad. Se busca alcanzar con esto la identificación de procesos de mejora 

desde lo interno-administrativo y de la gestión educativa que hagan eco en la calidad 

de la carrera.  

Para realizar la evaluación de la carrera en estudio, y formalizar propuestas de 

mejora se parte de la aplicación de una matriz de calidad en educación, que según 

destaca Hernández (2017),  

Las instituciones educativas deben contar con un sistema e indicadores de 

calidad para gestionar asertivamente sus procesos de sostenibilidad 

administrativa y académica de forma eficaz, con la finalidad que sean 

herramientas para la toma de decisiones a partir de la planificación 

estratégica. (p.1) 
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La utilización de dicha matriz como para evaluar la calidad en la carrera de ILE 

permitiría vislumbrar alcances y áreas de mejora, para diseñar un plan de mejora a 

futuro para la carrera y así continuar trabajando en las oportunidades identificadas. 

Finalmente, es importante destacar que los procesos de revisión de este tipo de 

ámbitos requieren de la experticia de una persona especializada en la 

administración educativa y en los procesos de gestión de la educación, ya que de 

lo contrario podría caerse en revisiones aleatorias o dependientes de iniciativas 

generales institucionales donde las personas involucradas, aquellas inherentes a la 

carrera, no son formadas en el área de la gestión de la calidad o de la administración 

educativa, por lo que la toma de decisiones no estaría fundamentada en la teoría de 

la educación administrativa, en procesos de gestión de la calidad y por ende, en la 

organización ordenada de los procesos en función de recabar y desarrollar 

propuestas concretas y atinentes al ámbito de la carrera en estudio. 

Una vez comprendido el abordaje temático planteado anteriormente, continuamos 

con el siguiente apartado el cual permite vislumbrar con mayor detalle el problema 

identificado dentro de la carrera de ILE, así como la pregunta que surge ante tal 

planteamiento. Con este apartado se amplía y profundiza en lo identificado en la 

carrera de ILE. 

 

1.3     Descripción del entorno 

 

El entorno es que se desarrolla el presente proyecto es específicamente la carrera 

de ILE en la Sede Central de Alajuela de la UTN. Ahora bien, con el fin de 

contextualizar este entorno más específicamente se desarrolla a continuación una 

descripción que va desde lo más amplio y general como lo es la provincia de 

Alajuela, hasta una descripción más específica de la carrera en sí.  

La provincia de Alajuela es en tamaño la tercera provincia más grande de Costa 

Rica, con una superficie de 9.758 (INEC, 2011), tiene un total de 87 personas por 

kilómetro cuadrado, y cuenta con un total de 16 cantones. El cantón central, es decir 

el principal, lleva el mismo nombre de la provincia, Alajuela y para el 2011 tenía una 



	 16	

población total de 254.886 personas y con un porcentaje de 98, 2 de alfabetismo. 

En el cantón de Alajuela no existían instituciones de educación superior 

presenciales hasta hace menos de diez años, lo que forzaba a la población que 

quisiera optar por educación superior, se tuviese que desplazar a San José o a 

Heredia para estudiar u optar por una modalidad a distancia como la que ofrece. 

Fue hasta recientemente, en menos de 10 años, que se fundaron dos centros de 

educación superior públicos, a saber, la Sede Interuniversitaria (con participación 

de la UCR, el TEC, la UNA, la UNED y la UTN, esta última es la ateniente al presente 

proyecto.   

El 4 de junio del 2008, la Asamblea Legislativa de la República de Costa Rica 

promulga la Ley Orgánica de la Universidad Técnica Nacional (Nº 8638). Mediante 

esta ley se fusionaron el Colegio Universitario de Alajuela, el Centro de Investigación 

y Perfeccionamiento de la enseñanza Técnica, el Centro de Formación de 

Formadores y Personal Técnico para el Desarrollo Industrial de Centro América, la 

Escuela Centroamericana de Ganadería, el Colegio Universitario de Puntarenas, y 

el Colegio Universitario para el Riego y Desarrollo del Trópico Seco, conformando 

en sí la Universidad Técnica Nacional. En el 2015 la universidad fue aceptada como 

la quinta universidad estatal que conforma el CONARE. Como se puede ver en el 

organigrama (Anexo 16), la UTN cuenta con cinco Sedes: Guanacaste, Atenas, 

Pacífico, San Carlos, y la Sede Central que se encuentra ubicada en Villa Bonita de 

Alajuela, en el Cantón Central. 

La Sede Central, marco espacial dentro del cual se ubica la carrera que interesa 

para este PFG cuenta con 19 diplomados, 14 bachilleratos universitarios, y 12 

licenciaturas. Los horarios en los que se imparten las lecciones varían pero por lo 

general se imparte el en horarios vespertinos y nocturnos. Según el “Plan 

Institucional de Desarrollo Estratégico 2011-2021” para el año 2011 la Sede Central 

recibió 3687 estudiantes en total, lo que presenta poco más de la mitad del total de 

estudiantes matriculados (6179), cifra que fue superada por las proyecciones 

realizadas.  
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La Sede Central está separada en seis grandes módulos, cuenta además con una 

pequeña biblioteca física y con una biblioteca electrónica. Existe una soda 

subvencionada, una fotocopiadora (la cual pertenece a la asociación de la 

Universidad), un auditorio, y un edificio administrativo.  Existen zonas de parqueo y 

áreas verdes las cuales son importantes por la política de “Campo Sostenible” que 

tiene la sede. Al respecto se cuentan con basureros de reciclaje en cada módulo. 

Existe actualmente un proyecto en construcción de dos naves de laboratorios que 

se utilizarían para la investigación, y la docencia.  

 

Descripción de la carrera de Inglés como Lengua Extranjera 

A continuación, se realiza una descripción detallada de la carrera de ILE. Esta oferta 

los grados de Diplomado y Bachillerato Universitario. La cual cuenta actualmente 

con un total de 398 estudiantes (primer trimestre 2017), la tabla 5 detalla la 

distribución total de estudiantes por grado. Por otro lado, se cuenta con 17 

profesores y dos asistentes de laboratorio.  La persona a cargo de la administración 

es la figura del coordinador de la carrera, el cual es nombrado cada cuatro años por 

la unidad académica, mediante elección según normativa universitaria vigente.  

Tabla 5: Matrícula de la carrera de ILE. I cuatrimestre, 2017 según género y grado 

académico 

        Número total de matrículas por la carrera, nivel y composición de género. 

                Registro universitario. UTN. Sede Central. I Cuatrimestre 2017 

 

Carrera 

Diplomado Bachillerato 

Univ. 

TOTAL 

POR 

GRADO F M TOTAL F M TOTAL 

ILE 205 143 348 35 15 50 398 

Nota: Incluye todas las matrículas de estudiantes de Nuevo Ingreso (admisión 

diplomado), Nuevo Ingreso a la UTN, Nuevo Ingreso a Carrera y Regulares en una 

o más carreras. 

Fuente: Registro Universitario. Universidad Técnica Nacional (2017) 
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La carrera se encuentra ubicada en el segundo módulo de la Sede Central donde 

cuenta con una pequeña oficina y una sala común no solo para docentes del ILE 

sino también de las demás carreras de ese edificio. Cuenta además con dos 

laboratorios de idiomas que se proyecta remplazarlos pronto debido a su 

antigüedad.  

Cada laboratorio tiene una capacidad de 25 computadoras, y mediante el uso de 

duplicadores de los audífonos se procura ingresar más estudiantes (la investigadora 

ha logrado trabajar con 32 estudiantes). Existe un tercer laboratorio adquirido 

recientemente y el cual fue ubicado en un aula del segundo módulo (208), el cual 

cuenta con 26 computadoras portátiles y con internet.  

Los horarios en que se imparten los cursos son en la mañana y en la noche de lunes 

a viernes, y en la mañana y tarde los sábados. La población estudiantil tiene edades 

variadas, desde los 18 años hasta alrededor de los 50 (esta última población es una 

minoría). No existe una estadística exacta del promedio de edad ni del género que 

tiene la población. La población de estudiantes de la noche se caracteriza por tener 

una mayoría que forma parte de la población económicamente activa, por el 

contrario, en el horario de la mañana se tiende a una mayor población de 

estudiantes a tiempo completo.  

 La carrera está dividida en cursos que se dividen a lo largo de los tres cuatrimestres 

en que trabaja la universidad. Cada bloque (Ver Anexo 17 y 18, acá se visualizan 

mejor la relación bloques, módulos y cursos) cuenta, en su mayoría, con cuatro 

cursos, ya que uno de los cursos se imparte dos veces por semana.  

El estudiante podría terminar su diplomado en dos años y puede continuar con el 

Bachillerato Universitario.  La carrera tiene además cursos optativos en “Turismo,” 

y “Comercio y Negocios”, además de una opción de titulación de pedagogías que 

es impartida por otro ente universitario. 

Ahora bien, con el capítulo anterior queda explicado el tema, el problema, la 

justificación, la enunciación de los objetivos de la investigación y el entorno por el 

cual se presenta la problemática del ILE; el capítulo siguiente se aborda el marco 
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teórico de referencia que da sustento conceptual a la temática de estudio, lo cual es 

fundamental para la comprensión de la investigación. 

 

1.4  Planteamiento del problema 

La gestión de una carrera universitaria implica la coexistencia de una serie de 

procesos, transacciones, quehaceres y actores que se circunscriben dentro los 

fines, deberes y regulaciones de una institución, y que además deben de responder 

a las demandas individuales, locales, nacionales y mundiales las cuales son 

también cambiantes. A nivel de la carrera ILE en la Sede Central de la UTN existen 

muchos procesos que se realizan día a día, los cuales impactan el quehacer de sus 

participantes (estudiantes, docentes, y administrativos) y de los ideales de la carrera 

y de la institución.  

Tales procesos administrativos y educativos implícitos conforman el cotidiano de la 

carrera de ILE, pero actualmente no son evaluados o no están sistematizados, lo 

que impide el análisis de su estado real e histórico, lo que a su vez dificulta la 

delimitación metodológica de los procesos en búsqueda de decisiones de mejora, 

afectando no solo a la carrera sino también a la universidad.  Es claro que la 

educación superior es cambiante y responde a las necesidades sociales que 

emerjan con el pasar del tiempo. Además, la composición compleja de un organismo 

educativo donde existen gran cantidad de variables, tanto curriculares, humanas, 

didácticas y epistemológicas, no puede sino valerse de una estructura base que dé 

forma, capacidad de continuidad y reproducción, que sirva como referente para la 

toma de decisiones, como la que ofrece la administración educativa con sus 

paradigmas de constancia, calidad total, y planificación. 

Por otro lado, existe un factor fundamental que trasciende a la educación, y es una 

cuestión de mercado. Hoy en día existe una masificación de los servicios 

educativos. En Costa Rica existen un total del 54 universidades privadas y cinco 

universidades públicas (MEP, 2017), de las cuales 12 privadas y dos públicas 

(excluyendo a la UTN) ofrecen carreras en inglés o la enseñanza del inglés. Lo 

anterior representa competencia para la UTN.  
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Asimismo, la Universidad de Costa Rica (UCR) como la Universidad Nacional 

Estatal a Distancia (UNED) y la Universidad Nacional (UNA) (las tres universidades 

que ofrecen carreras similares al ILE) han acreditado sus carreras de inglés y de 

enseñanza del inglés, lo cual pone en desventaja al ILE de la UTN. Al respecto la 

UTN se ha posicionado y ha comenzado un proceso de acreditación, pero ha 

excluido al ILE y a otras carreras, seleccionando solamente ocho de las carreras en 

el área de la ingeniería, lo que no permite que la carrera ILE forme parte de este 

proceso de acreditación. Ahora bien, el hecho de que esta no se encuentre 

acreditada no significa que no deba pasar por un proceso regulatorio para identificar 

oportunidades de mejora y a la vez definir estructuras bases para la ejecución, 

recolección y posterior análisis de la calidad (es decir, procesos de autoevaluación).  

Es importante recordar, que la UTN nace como universidad el 8 de junio del 2008, 

lo que quiere decir que tiene nueve años de haberse iniciado como institución estatal 

de educación superior, lo que implica que sus acciones son relativamente nuevas, 

y no existen procedimientos de autoevaluación de procesos actuales en las 

carreras, por lo cual la administración educativa llega a ofrecer un referente para la 

construcción y el análisis de todas las áreas y actores que implican el quehacer 

educativo.  

La administración educativa llega a dar respuesta a las necesidades de evaluación 

de la calidad de la carrera ILE en la UTN en tanto su proceder implicaría la gestión 

administrativa y la gestión de la calidad académica, la primera por abordar la 

planificación, la organización, y además dirigir, controlar y evaluar; y la segunda ya 

que lo que se gestiona de manera administrativa es el aspecto pedagógico, y 

educativo de la carrera ILE, lo que quiere decir, que el área disciplinar por excelencia 

que funcionaría como mediador de acciones y de plataforma de trabajo es la 

administración educativa, donde se da un encuentro de lo administrativo, lo 

institucional y lo educativo en búsqueda de la calidad académica. Por tanto este 

proyecto se circunscribe dentro de la administración educativa ya que existe una 

gestión institucional de procesos administrativos y educativos que se hace de la 

administración educativa para consolidar sus planes y acciones, lo cuales están 



	 21	

directamente vinculados con las entidades responsables de ejecutar el hecho 

educativo, es decir, las carreras de la UTN. 

Finalmente, tal y como fue mencionado en la introducción, el paradigma disciplinar 

de la Administración Educativa abarca multiplicidad de teorías y aproximaciones, y 

es este carácter diverso el que permite ser el medio para referir el proceder ante 

una institución educativa como la UTN, y en especial a una carrera como el ILE, de 

manera que la falta de procesos, evaluación, y análisis administrativo puedan 

construirse a partir de bases ontológicas, administrativas y educativas, que no 

pueden generarse desde la emergencia y la espontaneidad, sino que requiere 

planificación y además que se responda a la necesidad de la administración de un 

ente responsable de la educación de seres humanos. 

Ante tal situación identificada en la carrera de ILE, se establece la siguiente 

pregunta, cuya respuesta se espera que responda y aborde el problema 

identificado: ¿Cómo realizar una evaluación de calidad desde gestión administrativa 

de la carrera de Inglés como lengua extranjera de la Universidad Técnica Nacional?  

En conclusión, como carrera perteneciente a una institución superior, ILE no puede 

quedar aislada de ser evaluada y revisada en la amplitud de áreas tanto a nivel 

administrativo como docente y estudiantil, ya que la no presencia de procesos de 

evaluación claros y sistemáticos del programa impedirían la revisión y 

replanteamiento de procesos que permitan la mejora de  sus estándares educativos, 

es por esto que se plantea la elaboración de la evaluación de la calidad del programa 

en búsqueda de una gestión de la calidad clara, concisa y  que responda a las 

necesidades reales de la carrera,  que se convierta en una obligación y no una 

opción a escoger.  

 

1.4     Antecedentes 

	
En primera instancia se revisó el análisis (estudios internacionales) realizado por las 

españolas Martínez y Riopérez (2004), quienes detallan el “Modelo de Excelencia 

de la Asociación Europea para la Gestión de Calidad” (EFQM). Al igual que el 
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presente proyecto, engloban el tema en la calidad de la educación, pero difieren en 

que se basan en los principios de calidad total. Este modelo fue generado por la 

Comisión Europea, la Organización Europea para la Calidad y la Asociación 

Europea para la Gestión de la Calidad, e igual que el Modelo Baldrige, inicialmente 

fue creado para empresas y no para instituciones educativas, pero este fue 

adaptado. Entre las utilizaciones del modelo Europeo se señala como:  

• Herramienta para la autoevaluación.  

• Modo de comparar las mejores prácticas entre organizaciones.  

• Guía para identificar las áreas de mejora.  

• Base para un vocabulario y estilo de pensamiento común,  

• Estructura para los sistemas de gestión de las organizaciones. (p.37) 

Las autoras detallan que “es un marco no prescriptivo basado en nueve criterios, 

cinco de ellos "Facilitadores o agentes" y cuatro "Resultados". Los criterios 

"Agentes" se refieren a lo que una organización hace. Los criterios "Resultados" se 

relacionan con lo que la organización logra” (p.37). Comparte el estudio con el 

presente proyecto que se ve el proceso continuo como la forma de alcanzar el 

aprendizaje la innovación y la mejora.   

Por su parte, Fabela-Cárdenas & García Treviño (2014) proponen el modelo Arcaro. 

Las autoras aseguran que el modelo Arcaro detalla que los principios de gestión de 

la calidad aplicados con éxito en las empresas también pueden ser aplicados en las 

instituciones educativas, es decir, un modelo más de calidad que nace desde las 

organizaciones y es adaptada a la educación. Estas autoras también referencian a 

Deming (2008) para hablar de calidad. Brevemente explican el modelo a través de 

“cinco pilares básicos:  

a) Orientación al cliente;  

b) Involucramiento total de toda la institución;  

c) Establecimiento de medidas de desempeño;  

d) Compromiso de la Administración, y  
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e) Implementación del programa de mejora continua en todos los indicadores 

señalados como prioritarios” (Fabela-Cárdenas & García Treviño, 2014 p.71).  

El modelo Arcaro desde un punto de vista adaptativo, es decir, estudian la población 

meta (gestión de calidad educativa de instituciones de educación superior del sector 

privado en el estado de Nuevo León, en México (Fabela-Cárdenas & García Treviño, 

2014 p.73) pero añaden criterios que se dan en el emergente, para posteriormente 

contrastarlos con el Modelo Acaro para así complementarlo.  

En el contexto nacional (Costa Rica), se revisó el análisis realizado por Abdelnour 

(2002) titulado “Evaluación de la gestión institucional para un proceso de mejora 

continua en la Universidad Estatal a Distancia”. En este documento la autora opta 

por evaluar la gestión institucional directamente al Consejo de Rectoría, donde 

estaría aplicando la herramienta Baldrige, “Criterio Educativo para el Desempeño 

de la Excelencia”. Con la herramienta, detalla la autora, se “abarcó tanto la gestión 

administrativa desde el enfoque de costos, estructura económica y costo-eficiencia, 

como la satisfacción de necesidades del estudiante, de la sociedad, el progreso del 

estudiante y la deserción” (p.2). En este caso se utiliza una herramienta 

internacional para evaluar la calidad institucional, donde la UNED obtuvo 246 puntos 

de un total de 1000 puntos posibles.  

Por otro lado, se revisó la experiencia de la UNA de la carrera de Enseñanza del 

Inglés. En su texto, Carballo (2016) explican que el propósito era “promover y 

estimular el continuo mejoramiento y determinar si una institución académica posee 

calidad a nivel general o respecto de una o más de sus carreras o programas 

educativos”. Es importante resaltar que para ellos “la calidad está determinada por 

múltiples aspectos y dimensiones, entre los que se encuentra la buena planificación, 

la ejecución y el registro de los procesos de mejoras continuas”, lo cual coincide con 

la perspectiva de la presente investigación. Para el proceso de evaluación de la 

carrera utilizaron el proceso de Acreditación de SINAES.  

Un tercer antecedente en Costa Rica es el proceso de acreditación desarrollado por 

la UNED para la carrera de Enseñanza del Inglés para Primero y Segundo Ciclo, el 

cual fue desarrollado en el 2004 y 2005. En él se define calidad desde lo estimado 
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por el CONARE: “la calidad de la educación superior se define a través de la 

capacidad de ajuste de las universidades para atender las demandas de la sociedad 

actual y prospectiva, que cambian con el tiempo y el espacio” (p.66). Para la 

autoevaluación utilizaron “la guía establecida por el SINAES (Sistema Nacional de 

Acreditación de la Educación Superior), además del Ademdum para Educación a 

Distancia” (p.194).   

Con las anteriores experiencias se concluye que los modelos de calidad existente 

giran alrededor de los modelos creados para las empresas, no para las instituciones 

educativas, estos han sido adaptados para poder coincidir con las necesidades de 

la institución. Por otro lado, Deming (2008) sigue siendo por excelencia el referente 

teórico inmediato para hablar de calidad. Y finalmente, es claro que a través de la 

búsqueda de antecedentes en Costa Rica, se utiliza en su mayoría el modelo de 

autoevaluación con miras a acreditación del (SINAES, a excepción del caso de 

Abdelnour quien utilizó el modelo Baldrige, pero esto fue una única vez para el 

proyecto de graduación de dicha autora.  

 

1.5 Objetivo General 

 
Formular un plan de mejora de la gestión educativa para el fortalecimiento de la 

carrera Inglés Lengua Extranjera de la Universidad Técnica Nacional en la Sede 

Central. 

1.6 Objetivos específicos 

 

OE1. Determinar los criterios de calidad educativa que permiten mejorar la gestión 

administrativa de la carrera Inglés como Lengua Extranjera de la Universidad Técnica 

Nacional en la Sede Central. 

OE2. Identificar oportunidades de mejora en los procesos de la administración educativa 

mediante la aplicación de una matriz de indicadores de calidad en educación. 

OE3. Determinar los procesos que apoyen la mejora de la gestión administrativa dentro de 

la carrera de Inglés como Lengua Extranjera de la Universidad Técnica Nacional que 

permita generar procesos de la mejora continua. 
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CAPÍTULO 2: MARCO TEÓRICO 

A raíz del problema detectado y planteado, y en búsqueda de su solución, se trabajó 

sobre el siguiente marco teórico, seleccionado a partir de la visión de la institución 

educativa como organización según lo plantea Salas (2003), quien la caracteriza 

como “un tipo específico de organización, cuya especificidad estriba en las 

características, estructura y funciones que le corresponda, según el nivel educativo 

de que trate… “(p.10). Es a partir de esta visión que se toman como base conceptual 

gestión de Calidad. Comprender el concepto fue fundamental para poder 

amalgamar el marco metodológico que se plantea adelante.  

A continuación, se procede a hacer una justificación y descripción de la teoría desde 

el abordaje de esta investigación.  

Como un primer acercamiento a la definición de calidad, cabe recalcar que la 

presente investigación responde a la necesidad de la mejora y la búsqueda de la 

calidad de ILE. Dicha carrera se circunscribe en las necesidades de la UTN, por lo 

tanto, no es un ente aislado, sino que sus necesidades trascienden su 

especialización o campo y se extienden a las necesidades propuestas por esta 

institución de educación superior. Tomando en cuenta lo anterior, se aborda el 

estudio desde los conceptos de administración educativa, calidad en educación, 

gestión de la calidad, autoevaluación, además la comprensión del papel de la 

administración educativa en procesos de calidad, la gestión de la calidad en un 

centro de educación superior, la gestión de la calidad ILE y finalmente 

comprendiendo y detallando el modelo de calidad que se utiliza.  

2.1. La administración educativa  

 

Es importante destacar que actualmente no existe un proceso de evaluación de la 

calidad de la carrera de ILE, lo cual es en definitiva una oportunidad de mejora. La 

evaluación de la carrera es una manera concreta de responder a las necesidades, 

mundiales y nacionales e institucionales de la búsqueda de la calidad en la 

educación superior. Sin embargo, es fundamental preguntarse ¿A partir de qué 
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disciplina se puede gestionar un proceso ateniente y específico como lo es la 

gestión de la calidad en un área tan específica como lo es una institución educativa? 

Para ello, la respuesta se puede encontrar en la administración educativa.  

En primer lugar, la administración educativa es una disciplina científica que 

responde a las características propias de una institución, como Salas (2003) los 

describe:  

La organización educativa es un tipo específico de organización, cuya 

especificidad estriba en las características, estructura y funciones que le 

corresponda, según el nivel educativo de que trate; es decir, dependiendo de 

si se encarga de impartir educación en preescolar, primaria, secundaria, 

áreas técnicas, nivel parauniversitario o universitario, o sistemas no formales. 

(p. 10)  

Entonces, si bien la institución educativa universitaria es un tipo de organización, no 

puede ser abordada solamente desde la teoría administrativa general o bien desde 

las Ciencias de la Educación, sino que debe de tomar en cuenta múltiples 

disciplinas, haciéndose de mecanismos complementarios y mirados desde lo 

pedagógico, lo económico, lo didáctico y lo administrativo. Por lo anterior, que la 

administración educativa es la disciplina pertinente para liderar procesos y 

propuestas como la que el ILE ha demostrado requerir. Al respecto Salas (2003) 

detalla que “los distintos métodos y teorías empleados por los especialistas en 

Administración Educativa, permiten explicar la realidad de la organización educativa 

y actuar sobre ella, a fin de que pueda cumplir con los objetivos para los cuales fue 

creada” (p.12). Este principio es fundamental para lo que se pretende abordar con 

el presente PFG en ILE. Se busca a través de la administración educativa la base 

disciplinar y referencial para abordar la necesidad de evaluación de la calidad que 

se ha encontrado en ILE en la UTN.  

Ahora bien, la administración educativa se caracteriza por ser causal y constructiva, 

por lo que no es directiva, ni mucho menos dogmática, lo que permite y requiere un 

proceso de búsqueda e indagación de aquellas disciplinas y teorías 

complementarias (como en este caso teorías de gestión de calidad y calidad total) 
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que vengan a solventar la necesidad que se haya identificado. Además, al 

confabularse las distintas disciplinas, el procesamiento de datos y la posterior toma 

de decisiones, no pueden aislarse de las necesidades educativas, los actores y los 

objetivos (nacionales, internacionales e institucionales), y las decisiones tomarán 

aspectos administrativos, pedagógicos y didácticos, donde eventualmente se 

concretaría la calidad alcanzada.  

Es entonces la administración educativa la cuna de la toma de decisiones y la que 

da forma a la presente propuesta, es desde ella, que se construye, se referencia y 

se cuestionan, para finalmente decidirse el quehacer institucional. 

 

2.2      Calidad de la educación 

 

El comprender el alcance, el impacto y los involucrados en la educación superior 

permite el dimensionar la complejidad del mirar a la organización educativa y el 

definir calidad dentro de la misma. En el caso del presente proyecto, se trasciende 

a lo administrativo y lo pedagógico, se tiene un abordaje más estratégico que toma 

en cuenta variedad de aristas, las cuales se deben entrelazar, individualizar (en 

algunos momentos), o incluso integrar con el todo del proceso.   

El concepto de calidad en educación toca aspectos como los pilares de la 

educación, tomando en cuenta la institución donde se encuentra suscrita. La UTN, 

es una institución de educación superior, que cuenta con los pilares de  docencia, 

investigación y acción social, haciendo por lo tanto, que el “producto” no sea uno 

solo, sino que la universidad es generadora de espacios, pensamientos, teorías, 

procesos, incluso políticas, todos los cuales se tornan en los “productos” educativos.  

Se vuelve a referenciar ante esto a Deming, que promueve la iniciativa, la 

autogestión, y la creación de cultura de calidad, esto ahondado con un proceso 

donde todos los actores estén involucrados activamente, de manera intencionada y 

consciente. 

Tafur y Coloma (2001) trabajan el término de calidad de la educación como “una 

expresión ambigua de uso frecuente en los ámbitos político, social y educativo de 
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nuestro tiempo” (p.58). Estas mismas autoras también destacan dos definiciones 

(Verónica Edwards, 1998; y, Rogelio Medina, 1995) las cuales coinciden tanto con 

la perspectiva de esta investigación, con lo establecido por la UNESCO, y con lo 

propuesto por Deming. Medina le refiere a calidad en educación como “un concepto 

relativo que no admite una estructura y definición única, sino que es un juicio de 

valor que está en función de los distintos criterios de los que se parte para dar 

sentido a la educación” (p.59). Por otro lado, Edwards destaca que, “Los significados 

que se le atribuyen a la calidad de la educación dependerán de la perspectiva social 

desde la cual se hace, de los sujetos que la enuncian y desde el lugar que se hace” 

(p.59). Es decir, ambas apoyan la noción de lectura del contexto, de la complejidad 

de este, y de la construcción de la calidad desde el nicho mismo y por lo actores 

mismos. Las autoras no parecen mencionar calidad desde auditorías externas y 

ajenas a la institución, que es ya de por sí autónoma, ya que implementan criterios 

“estándares¨ rígidos con su seudo-definición de gestión de calidad.  

Este estudio surge del nicho mismo, de iniciativa y necesidad propia de los actores, 

y toma forma según la naturaleza del espacio, asiéndose de decisiones claras y 

precisas de adaptación de los procesos evaluaciones y criterios, para responder a 

lo que la circunstancia dicta desde el diagnóstico y la lectura e interpretación de 

esta.  Se reafirma entonces el entendido de que calidad en educación superior no 

se puede definir en una simple frase, si no, más bien, como un concepto que se 

construye desde las distintas realidades de los sujetos y circunstancias que definen 

la organización, los mismos que pueden ser cambiantes y se definen día a día.  

En esta idea de variabilidad, de construcción, de autogeneración y alcance de la 

calidad es en la que descansa la presente investigación. Se ampara el proceder de 

cómo se desarrolla, entonces, en el marco 13 de los principios de Deming (excepto 

el 4 ya que está relacionado con organizaciones que utilizan materias primas o 

generan productos), quien aborda más globalmente la calidad como el constructo 

colectivo y que se redefine día a día, como se ven el en la presente investigación, y 

además de la concepción de flexibilidad y autogeneración señalada por las autoras 

anteriores.  
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2.3. Gestión de calidad 

 

A pesar de que el concepto de gestión de calidad parece muy transparente, conocer 

sus alcances e implicaciones dentro de la organización es fundamental. La gestión 

de calidad gira en torno a aspectos de revisión, ejecución, cumplimiento de metas 

u objetivos, y la eficacia en la utilización de los recursos, sin embargo, es importante 

comprender el significado de gestión de calidad. Se aborda a continuación el 

concepto de calidad desde lo planteado por Edwards Deming (2008), y además se 

hace un breve recorrido en otros planteamientos de gestión de calidad, como la 

perspectiva procesual en hélice, la presencia intencionada de momentos o etapas 

infinitas. Estos planteamientos corroboran por qué la propuesta de Deming es la 

más acertada para esta investigación. Posteriormente se ahonda en la gestión de 

calidad desde la institución educativa.  

Se hace referencia  a continuación a grandes autores que describen la visión de 

gestión de calidad como lo son Juran, Crosby e Ishikawa, los cuales comparten 

aspectos en la definición de la calidad de Deming. Todos comparten que la gestión 

de la calidad es un elemento fundamental para el funcionamiento y mejor 

desempeño de la organización. Tanto Juran (1997, p.4), Deming (2008, p.20), 

Crosby (1998, p.11) afirman que la calidad es difícil de definir en una sola frase. 

Juran (2008) dice que… “es muy tentador contentarse con cualquier frase corta 

descriptiva y pasar luego al siguiente tema. Hay muchas frases cortas entre las que 

elegir, pero la frase corta es una trampa” (p.3).  

Crosby (2008) por su parte tiene un enfoque de gestión de calidad más orientado a 

los “cero errores”, mientras que Ishikawa (2007) está más enfocado en los 

mecanismos de control de calidad a través de la aplicación de instrumentos y 

métodos. Al respecto él destaca que “el control de calidad consiste en el desarrollo, 

diseño, producción, comercialización y prestación del servicio de productos y 

servicios con una eficacia del coste y una utilidad óptima, y que los clientes 

comprarán con satisfacción” (p.3). Si bien, Ishikawa hace aportes a la 

sistematización y la ingeniería propia de la calidad, no deja de enfocarse en el 



	 30	

control de la calidad por medio de una serie de instrumentos que no necesariamente 

aplican al ámbito educativo, en especial por la variabilidad de la educación en 

cuanto a resultados e involucrados. 

Como se mencionó al inicio de esta sección, se ha seleccionado la perspectiva de 

gestión de calidad de Deming. Dicho autor fue seleccionado por su perspectiva 

cíclica y continua, enfocada en el trabajo interno de la organización y no aquella 

dependiente de agentes externos para promoverla o regularla. Definición que 

interpela características como las que ofrece la organización educativa. 

 

2.3.1  Ciclo Deming 

En su texto, “La salida de la crisis” (2008), Deming destaca “la dificultad de definir 

la calidad por su fluctuante carácter, ya que puede ser definida desde la perspectiva 

del director de la organización a partir de las ganancias, pérdidas, inversión y 

reclamos, o bien, podría ser definida desde el éxito de una empresa para continuar 

en el mercado” (p.132). Deming, sin embargo, hace un acercamiento a la definición 

de calidad sin exactamente definirla dentro de un concepto único, así que al 

describirla destaca que (…) “la dificultad para definir la calidad reside en la 

traducción de necesidades futuras del usuario a características conmensurables, de 

forma que el producto se pueda diseñar y fabricar proporcionando satisfacción por 

el precio que tenga que pagar el usuario” (p.132).  

Se considera esencial destacar que más adelante, Deming (2008) explica que 

cuando se realiza un acercamiento a la noción de calidad de un producto, puede 

haber cambios en las necesidades del usuario o bien, variaciones en cualquier otro 

aspecto del proceso. Por lo anterior, el concepto de calidad se tendría variar. Ha de 

hacerse una pausa en este punto para destacar el por qué este concepto tan 

abstracto de calidad es el que mayor se aproxima al que se tiene en mente al 

desarrollar la presente investigación. 

La perspectiva de calidad que describe Deming está enfocada en el cambio y en el 

análisis de factores de desarrollo y recepción del producto por parte del cliente, pero 

su carácter es más bien “infinito” en tanto siempre existe espacio para mejora y 



	 31	

cambio. Esta idea de búsqueda de calidad constante, no delimitada por un solo 

sujeto (gerente, director, cliente, etc.) también es percibida en varios momentos de 

la teoría de Deming de calidad. Por ejemplo, este autor hace referencia a la calidad 

procesual, paso a paso, pero infinita utilizando la siguiente figura: 

 

 Figura 1: La hélice.  

Fuente: Tomado de Deming. (2008) 

 

Con la figura anterior y la perspectiva dinámica de la significación de calidad, se le 

entiende entonces como un concepto constructo, definido a partir de metas y 

objetivos de una organización que son a la vez construidos no solo por objetivos y 

productos ya establecidos, si no por el cotidiano de las necesidades que surgen día 

a día, y que deben de ser buscados y definidos no solo por el cliente receptor sino 

también por los agentes involucrados en el proceso.  

Deming habla de etapas y de un proceso de gestión de calidad, y para esto hace 

referencia al Ciclo de Shewhart (a quien Deming acredita la creación del ciclo, 

aunque luego se le continuara llamando Ciclo Deming):  
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Figura 2: Ciclo Shewhart 

Fuente: Tomado de Deming (2008) 

 

La figura anterior plantea a través de preguntas los procesos para la mejora de la 

calidad del Ciclo Deming, el cual realmente consiste en planificar, hacer, verificar, 

actuar. Al respecto Deming detalla que “es un procedimiento valioso que ayuda a 

perseguir la mejora en cualquier etapa; también es un procedimiento para descubrir 

una causa especial que haya sido detectada…” (p. 67).  Las etapas del ciclo se 

detallan a continuación por ser la base teórica fundamental para el presente trabajo: 

1. Planificar: En esta etapa plantean preguntas en cuanto a qué hay y que 

no hay en el equipo donde se trabaja. Deming señala al respecto de la 

planificación que “La razón para estudiar los resultados de un cambio 

consiste en tratar de aprender a mejorar el producto de mañana, o la 

cosecha del año que viene. La planificación requiere predicción” (p.67). 

Es decir, es conocer el estado actual para planificar hacia el futuro. 

2. Hacer: Es tomar acción sobre lo observado, a partir de lo planificado.  

3. Verificar: En esta etapa se revisan los resultados del plan para “observar 

los efectos del cambio” (p.67). 
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4. Actuar: es trabajar sobre los resultados observados en la etapa anterior 

para así poder continuar con la etapa siguiente que es el inicio del ciclo 

otra vez.  

Con lo anterior se detalla la calidad procesual y dependiente de la búsqueda de la 

calidad, y el planteamiento de estas cuatro etapas permitiría definir un mecanismo 

para la mejora de la calidad en el ILE.  

 

2.4   Autoevaluación 

 

Desde la perspectiva de mejora constante, procesual y sistematizada de Deming 

(2008) se recalca la importancia de la autoevaluación como el motor para generar 

el proceso de mejora de la calidad, sin que se dependa de organismos externos 

para su realización. La autoevaluación es entonces un paso dentro del proceso de 

mejora, y comprenderla o definirla dentro del contexto particular en que se ejecuta 

es fundamental para delinear las líneas de trabajo. La autoevaluación es entendida 

como un volver a mirar de los procesos y productos de una institución educativa, 

esto con el fin de valorar lo que se hace y lo que se debe de mejorar a la luz del 

momento en que se realiza la misma.  

 

Ante el auge actual de los procesos de acreditación de la institución superior, el 

término “autoevaluación” a repuntado y es muy común escuchar que un programa 

o carrera particular le esta realizando. Ahora bien, en Costa Rica, el Sistema 

Nacional de Acreditación de la Educación Superior (SINAES) se a encargado de 

promover que las carreras se autoevalúen, como parte del proceso hacia la 

acreditación. Para ellos la autoevaluación es un paso previo al proceso de 

acreditación. La autoevaluación es vista como un proceso institucional donde se 

contrasta la misión, visión y objetivos existentes con lo que realmente se realiza. LA 

autoevaluación es realizada por los miembros de la misma institución con ayuda de 

una guía que ellos facilitan.  
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Existen bases conceptuales que se comparten con la perspectiva de autoevaluación 

de se menciona anteriormente, sin embargo, para el presente proyecto se dista en 

algunos aspectos. En primera instancia, el SINAES (2011) señala que 

 

La autoevaluación en instituciones de educación superior puede describirse 

como un proceso periódico de estudio o análisis de la situación y resultados de 

una institución como un todo o de sus unidades de trabajo, programas o 

carreras, de carácter estratégico y prospectivo (p.13).  

 

Con la descripción anterior se evidencia puntos de encuentro. Primero, que es un 

proceso que requiere periodicidad, lo cual es, de acuerdo con Deming (2008), una 

de las bases teóricas de esta investigación, es fundamental para la gestión de la 

calidad dentro de un proceso cíclico. Por otro lado, se menciona “carácter 

estratégico y prospectivo”, lo cual refiere, tal y como se propone en este proyecto, 

a la planificación, especificación y proyección a futuro de una institución. Un proceso 

de autoevaluación requiere de organización, estructuración y planificación, que 

encaje en un proceso de mejora de la gestión de la calidad.  

Por otro lado, se dista en cuanto SINAES (2011) apunta a un proceso que toma en 

cuenta a una serie de actores para el desarrollo de su autoevaluación. SINAES 

menciona que: 

la autoevaluación debe realizarse con la participación activa y crítica de toda la 

comunidad académica: autoridades, docentes, investigadores, estudiantes, 

funcionarios administrativos, estudiantes y otros actores indirectos como 

egresados, empleadores, colegios profesionales, padres y madres de familia, y 

otros (12). 

Con lo anterior no se quiere decir que la perspectiva de autoevaluación presentada 

en el presente proyecto, no tome en cuenta a la comunidad en total, si no que dentro 

del concepto de autoevaluación que se implementa en este proyecto, todo los 

actores anteriormente mencionados son tomados en cuenta dentro de las 

dimensiones seleccionadas, sin embargo, su participación activa se daría hasta que 

se realice un análisis de los resultados de la valoración inicial que se realice, y de 
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las acciones que se proyecten a partir de dichos resultados. La autoevaluación, es 

acompañada por una persona profesional de la administración educativa, quien, con 

sus bases y conocimientos sobre organización, administración, y educación (entre 

otras) guía, acompaña a la carrera dentro de su proceso. Además, la meta de la 

autoevaluación, no es buscar una acreditación de una instancia oficial, si no que es 

un proceso que busca establecer un marco de referencia de calidad, estructurado 

de manera que sea adaptado y reproducible al contexto de la carrera donde se 

realiza. Con la autoevaluación la carrera toma la batuta de su propio proceso de 

manera que la gestión de la calidad es parte del día a día. 

 

Con lo anterior, es importante recordar que la autoevaluación encaja entonces 

dentro de la perspectiva de Deming (2008) quien señala que no es necesario que 

exista la presencia de un organismo externo para definir referentes de calidad, o 

para dictar actividades o responsables. La calidad no es un “estándar” definido, si 

no es un concepto que se construye según la realidad desde donde se mira.  

 

2.4  El papel de la administración educativa en procesos de calidad 

 
Ahora, bien, desde la administración educativa, podemos decir, que la planificación, 

el hacer, la verificación y el actuar, dependen de factores humanos, de políticas 

educativas, de procesos normativos internos y de planteamientos pedagógicos, es 

decir, no es un producto sobre el que se estará desarrollando el ciclo, por que como 

Salas (2003) enfatiza la “organización educativa es un tipo específico de 

organización, cuya especificidad estriba en las características, estructura y 

funciones que le corresponda…” (p.10)  Ante tal efecto, la teoría de la 

Administración General y de la organización vienen a ser apoyo del entramado de 

la Administración Educativa. 

La administración educativa se hace de mecanismos y teoría, como en este caso 

de la calidad constante de Deming para justificar su accionar y para trazar un punto 

de partida y una línea de trabajo, sin embargo, ante los emergentes de los 

resultados que se evidencien, se toman en cuenta factores como por ejemplo 

pedagógicos o políticas educativas internacionales para la toma de decisiones y la 
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mirada evaluadora de los resultados, para continuar con la toma de decisiones y así 

constantemente. 

El “producto” del sujeto de estudio es la educación, y la fluctuación en los factores 

y agentes que influyen en el proceso son muy amplios, por esto, y tal cual fue el 

caso de Deming, el término de calidad no puede ser definido como un producto cuya 

producción utilizó mínimo de costos y cero errores. Curtis, Noone y Keenan (2008) 

explican que la educación difiere de otros servicios por dos razones fundamentales, 

primero porque no es solo un servicio humano, sino un “servicio puro” el cual está 

basado en las relaciones entre las partes y la selección de métodos y maneras de 

alcanzar los objetivos de aprendizaje. Segundo, que los “clientes” o beneficiados no 

son sólo los estudiantes, sino también las familias, los empleadores y la sociedad 

en general. Estas dos implicaciones de la educación dentro de la administración 

educativa son fundamentales para poder dirigir esfuerzos a aquellos procesos, 

acciones y normativas que realmente vayan a influir positivamente a la calidad en 

la educación, ILE no es ajeno a esto.   

2.5.2   Gestión de calidad en la carrera de ILE 

La calidad no es un punto que se alcanza y que queda estático, es una búsqueda 

persistente, un concepto que se construye, se conceptualiza y se vuelve a construir 

y así se sigue realizando de manera permanente e infinita. Las políticas mundiales, 

como las dictadas por la UNESCO, e incluso las políticas de la UTN contemplan 

desde sus normativas bases y más esenciales la indagación de mecanismos 

enfocados en la calidad de los procesos educativos y educativo-administrativos.  

ILE no está excepta del cumplimiento de estas directrices, sin embargo, no existen 

procesos internos que busquen la mejora en la calidad y que sirvan como referentes 

para la reflexión y la toma de decisiones. Lo anterior no quiere decir que la carrera 

de ILE no realice procesos de gestión para el cumplimiento de acciones atenientes 

a la carrera, si no que los procesos actuales responden a requisitos institucionales 

sin los cuales la carrera de ILE no podría funcionar, a saber, entrega de reportes de 

ingresos y graduaciones, cumplimiento con la entrega de notas y procesos de 

matrícula, entre otras responsabilidades circunscritas en su quehacer día a día. 
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Tomando en cuenta lo anterior, ILE no está respondiendo a otras normativas y 

directrices administrativas que tienen que ver con la identificación de mecanismos 

de mejora de la calidad.  

Es importante destacar que existen componentes institucionales establecidos en la 

UTN (Información tomada del “Plan Institucional de Desarrollo Estratégico (2011-

2021)” que guían las líneas de trabajo de la institución, a saber, visión, misión, 

valores, y objetivos estratégicos institucionales a corto y mediano plazo, y 

regulaciones legislativas; estos componentes justifican acciones como las que se 

propone con este TFG. A continuación, se destacan los más atenientes al tema de 

la necesidad de la existencia de mecanismos para mejorar la calidad en las carreras 

de la UTN: 

Visión  

Ser una universidad de vanguardia en la formación integral de profesionales, la 

investigación y la acción social en las áreas científicas, técnicas y tecnológicas, 

con un enfoque de humanismo científico innovador, que contribuya al desarrollo 

sostenible de la sociedad costarricense. (p.21) 

Misión  

Brindar una educación integral de excelencia, en el marco de la moderna 

sociedad del conocimiento, centrando su acción académica en el área científica, 

técnica y tecnológica, en la investigación de alta calidad, y en la innovación como 

elementos fundamentales para el desarrollo humano con responsabilidad 

ambiental, en articulación con los sectores productivos de la sociedad. (p.21) 

Valores 

�La UTN cuenta con varios valores: responsabilidad, equidad y respeto, 

compromiso, pero para fines del presente documento se destaca el valor de calidad: 

Calidad: brindamos los servicios de la universidad, y desarrollamos todas 

nuestras funciones laborales con la más alta calidad posible, de modo que los 

usuarios, la sociedad, y la misma organización se sientan satisfechos con su 

desempeño. (p.21) 
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Objetivos estratégicos institucionales  

Se han seleccionados los siguientes objetivos por incidir directamente con la 

presente investigación.  

• Establecer un sistema de evaluación y autoevaluación para la mejora 

continua y la acreditación académica. (p.23) 

• Asegurar una gestión institucional responsable y transparente mediante una 

eficaz evaluación y rendición de cuentas. (p.23) 

• Mejorar los procesos de planificación, gestión administrativa y académica y 

el uso eficiente de los recursos, en función del desarrollo estratégico de la 

universidad. (p.24) 

 

Objetivos institucionales a largo plazo 

Fortalecer los sistemas de gestión de la calidad y los resultados académicos 

institucionales a partir de los procesos de autoevaluación. (p.25) � 

 

Factores claves de éxito  

Impulsar el desarrollo de mecanismos de evaluación y mejoramiento continuo.  

Ley de Control Interno  

La Ley de Control Interno, 8292, entra en vigencia a partir del día 03 de setiembre 

del año 2002.  

El sistema de control interno de la UTN está compuesto por todas aquellas 

acciones implementadas por la administración para cumplir con sus objetivos, 

entre estos, como mínimo, los que se señalan en esa ley, a saber:  

• Proteger y conservar el patrimonio público, contra cualquier pérdida, 

despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.  

• Exigir confiabilidad y oportunidad de la información.  

• Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones. 

• Cumplir con el ordenamiento jurídico y técnico. (p.4).  
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Con lo anterior es claro que la UTN demanda calidad de sus actores y servicios, 

pero la carrera de ILE no cuenta con mecanismos de evaluación de la calidad claros 

que identifiquen concretamente aspectos de mejora en la calidad, lo cual permitiría 

analizar y eventualmente tomar decisiones en acciones concretas basadas en 

evidencias multidimensionales y sistematizadas que permitan que la carrera de ILE 

se mueva hacia la calidad constante. 

 

2.4. Modelo de calidad 

 

Como modelo de calidad se utilizó como base la matriz de calidad desarrollada por 

Hernández (2017), la cual esta enfocada en valorar la presencia de indicadores de 

calidad en tres dimensiones de la gestión educativa, a saber, la Organización, la 

Sostenibilidad y la Validación de procesos. La matriz plantea un modelo claro de los 

alcances de la calidad en la educación. Respecto a la matriz planteada, Hernández 

indica que el modelo:   

se conforma por tres dimensiones (organización, sostenibilidad y validación 

de procesos), a su vez, cada dimensión tiene sus variables propias, 

indicadores y predictores que permiten diagnosticar cada área de la 

institución educativa, donde se debe desarrollar las actividades para 

implementar el modelo de calidad (p.2). 

En total se cuenta con tres dimensiones, variables variables, 22 indicadores y 76 

predictores. Hernández(2017) define cada uno de los conceptos anteriores para su 

comprensión (p.35):  

• Indicador:  permite medir lo que se desea evaluar de la variable. 

• Predictor: Son acciones que ayudan a prevenir situaciones antes de que 

ocurran 

• Variable: Son propiedades o características de la realidad que permiten 

conocer el estado existente de una situación en particular 

Un ejemplo sería la dimensión de organización, la cual cuenta con tres variables: 

gestión administrativa, gestión académica y gestión humana; la gestión 
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administrativa cuenta con cuatro indicadores, a saber, estructura organizacional, 

planificación estratégica, proceso administrativo, y comunicación interna. Los 

anteriores a su vez se subdividen en indicadores. La tabla 7 muestra la relación 

entre dimensiones, indicadores, variables y predictores: 

Tabla 1: Modelo de sistema de calidad para la educación según cada dimensión 

 

Fuente: Hernández (2017) 

 La matriz toma en cuenta variedad de actores (estudiantes, docentes, 

administrativos), áreas (didáctica, pedagógica y administrativa). 



	 41	

Para su aplicación existe una escala de valoración. Dicha escala está distribuida del 

1 al 5 siendo 1 el valor más bajo y 5 el valor más alto, sin embargo, cada nivel 

intermedio detalla el grado de cumplimiento. La tabla 8 detalla la escala de valor a 

asignar a cada indicador según establecidos por Hernández: 

Tabla 8: Escala de valores 

VARIABLE VALOR 

Prácticamente no se realiza 1 

Se realiza parcialmente (en ocasiones puntuales) 2 

Se realiza generalmente (en la mayoría de los casos) 3 

Se realiza sistemáticamente y en casi todas las áreas 4 

Se realiza siempre y de forma total (somos un ejemplo a seguir para el sector educativo) 5 

Fuente: Hernández (2017, p. 35) 

Con la escala de valores anterior la matriz se aplica dando valor a cada indicador 

según la evidencia encontrada, es decir, que si durante la aplicación de la matriz 

hay indicios de la existencia de un predictor pero no existe evidencia que lo 

corrobore, se debe de asignar un 1 a dicho predictor, en caso de que exista 

existencia y esté el proceso sistematizado, se le asignaría un valor de 5.  

Una vez aplicada, la matriz evidenciaría las fortalezas y áreas de mejora de la 

institución o departamento donde se aplica, de manera que, si se utiliza como 

modelo de calidad, se debería obtener mejores resultados (respaldados con 

evidencia) la siguiente vez que se aplique la matriz.  

 

2.5.1 El Modelo de calidad adaptado a la ILE  

El modelo de calidad anterior para poder ser aplicado en la carrera de ILE requirió 

ser adaptado para que coincidiera con la realidad donde esta se encuentra 

circunscrita. Para esto se tomó la matriz y cada uno de los predictores y se sopesó 
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con la carrera y con la normativa institucional, ya que la carrera esta sujeta a esta. 

Una vez realizado esto, se obtuvo como resultado la matriz de calidad adaptada a 

la carrera de ILE (Anexo 17), la cual se describe a continuación. 

Del total de 76 predictores, se redujeron a 67 predictores. Los nueve que se 

eliminaron eran en su mayoría de la dimensión de sostenibilidad ambiental, ya que 

las políticas, procesos y acciones que se desarrollan en la UTN al respecto son 

ajenas al de la carrera del ILE, ya que el Departamento de Servicios Operativos es 

la entidad encargada, y si bien puede atender a solicitudes, no significa que se 

vayan a tomar en cuenta de manera inmediata, o incluso del todo, esto es el caso 

de los programas de uso y regulación del agua, el reciclaje y la limpieza de las 

instalaciones.  
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CAPÍTULO 3: MARCO METODOLÓGICO 

 

En esta sección se plantea y detalla el enfoque e investigación, las técnicas de 

recolección de la información, la descripción y validación de instrumentos, los 

sujetos de investigación, los participantes, el cuadro de categorías de análisis y la 

triangulación de la información. 

 

3.1. Tipo de investigación 

 

Según las características planteadas por Hernández, Fernández y Baptista (2010), 

el nivel de investigación es descriptiva, en tanto busca “especificar las propiedades, 

las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, 

objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” (p. 80). Ahora bien, 

por la intencionalidad del objetivo de la investigación en buscar utilizar el 

conocimiento generado y las propuestas en procura de cambios en el ambiente 

donde se trabaja, se define la presente investigación como una investigación 

aplicada en tanto se espera que los resultados permitan vislumbrar cambios a futuro 

en la calidad de los procesos del ILE.  

 

3.2. Enfoque 

 
 

El enfoque de la presente investigación es cualitativo en la modalidad de estudio de 

caso. Taber (2014, p. 1839) detalla que el estudio de caso 

 …explora una instancia en detalle... la instancia debe de ser identificable y 

debe tener límites claros. Puede ser una lección, un esquema de trabajo en 

el departamento de una escuela, un departamento en una universidad, una 

visita de campo a un museo realizado por un grupo de estudiantes, entre 

otros. 
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En la presente investigación se trabaja sobre un ambiente natural, donde la 

investigadora es observadora y es parte de los fenómenos suscitados. Además, se 

explora y analiza los datos que van arrojando su inmersión e indagación del 

problema planteado, por lo tanto se trabajó dentro de la clasificación de estudio de 

caso intrínseco, según Simons, (2012), ya que el caso “se estudia por su interés 

intrínseco”, además es un estudio de caso dirigido por la teoría ya que según la 

autora, se investiga por medio de la teoría seleccionada, a saber, bajo las teorías 

de mejora de la calidad (Deming), y la administración educativa, aplicadas a este 

contexto en particular. 

 

 3.3 Sujetos de información 

 

3.3.1 Población 

La población de estudio son las personas inherentes a la Carrera de Inglés como 

Lengua Extranjera de la Universidad Técnica Nacional, a saber: cuerpo docente, 

cuerpo administrativo y estudiantes. La carrera está conformada actualmente 14 

profesores, 3 personas en lo administrativo (dos asistentes de laboratorio), y el 

director de carrera. La carrera tiene 398 estudiantes (Primer trimestre 2017(. La 

tabla 5 detalla la distribución total de estudiantes: 

Tabla 2: Detalle de resultados de matrícula ILE. I cuatrimestre, 2017.	

Número total de matrículas por la carrera, nivel y composición de género. 

Registro universitario         UTN. Sede Central                I Cuatrimestre 2017 

 

Carrera 

Diplomado Bachillerato Licenciatura TOTAL 

POR 

CARRERA 
F M TOTAL F M TOTAL F M TOTAL 

ILE 205 143 348 35 15 50 0 0 0 398 

Nota: Incluye todas las matrículas de estudiantes de Nuevo Ingreso (admisión diplomado), 

Nuevo Ingreso a la UTN, Nuevo Ingreso a Carrera y Regulares en una o más carreras. 

Fuente: Registro Universitario. Universidad Técnica Nacional (2017) 
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3.3.2 Sujetos de información 

Se trabajan a continuación los sujetos de información que como destaca Villalobos 

(2017) “consiste en seleccionar aquellas personas y documentos que aportarán la 

información según criterios acordes con la particularidad del hecho social. La 

selección de las personas informantes es secuencial, deliberada, intencional, 

dinámica y a posteriori; cada uno de los métodos cualitativos requiere de una forma 

propia de definir quienes aportan los datos necesarios” (p. 286). 

Los sujetos de información son las personas inherentes a la carrera de ILE de la 

UTN, a saber: cuerpo docente, cuerpo administrativo. La carrera está conformada 

actualmente 14 profesores, tres personas en lo administrativo (dos asistentes de 

laboratorio), y el director de carrera. De este grupo se trabajó fundamentalmente 

con el director, cinco docentes y un asistente de laboratorio, por tanto se trabajaron 

con siete sujetos. Los docentes fueron seleccionados por la disponibilidad para 

realizar el taller el día y la hora en que se convocó. Algunas características son: 

• Los docentes son todos de formación académica de licenciatura y maestría 

en el área de la enseñanza del inglés o de inglés puro. Sus años de 

experiencia van desde los 13 años a personas con más de 20 años de 

experiencia. Trabajan tiempo completo para la universidad.  

• En el caso del director, el mismo posee formación académica de hasta 

maestría. Tiene ocho años de ser director de la carrera.  

• El asistente de laboratorio es egresado del bachillerato de la carrera y cuenta 

con tres años de experiencia en la carrera.  

• Todos los participantes poseen un nivel de formación universitaria alto, y 

poseen un dominio del idioma muy avanzado.  

 

3.3.  Fuentes de información 

3.4.1 Fuentes de información primaria 

1. Normativa institucional: 

• Ley Orgánica de la UTN (2008) 
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• Estatuto Orgánico de la UTN 

• Reglamento Orgánico de la UTN 

• Manual descriptivo de clases de puestos 

2. Entrevista al director de la carrera 

3. Grupo de discusión 

3.4.2 Fuente de información secundaria 

• Plan Estratégico Institucional 2011-2021 

• Plan Anual Operativo 2017 

• Archivos de la carrera de ILE 

• Evidencias facilitadas por los docentes (títulos, correos, etc) 

	
3.4. Instrumentos (descripción y validación)  

 

Hernández, Fernández y Collado (2010) definen instrumento como el “recurso que 

utiliza el investigador para registrar información o datos…” (p. 227).  A continuación, 

se incluyen aquellos instrumentos que se utilizaron para apoyar el análisis del 

estudio de caso.  

• Matriz de indicadores de calidad: Este instrumento fue desarrollado por 

Hernández (2017).  Esta matriz toma en cuenta distintas dimensiones de la 

gestión educativa, y plantea un modelo claro de los alcances de la calidad en 

la educación. Se toman en cuenta variedad de actores (estudiantes, 

docentes, administrativos), áreas (didáctica, pedagógica y administrativa). 

Las tres dimensiones que aborda el instrumento son: organización, 

sostenibilidad y validación de procesos. Cada dimensión tiene sus 

predictores que permiten obtener información sobre la gestión de calidad. El 

instrumento tiene un total de 67 predictores. Es importante destacar que la 

matriz fue adaptada a la realidad del ILE como parte del proceso de 

evaluación de la presente investigación. El anexo 17 incluye la matriz de 

indicadores de calidad, y el Anexo 18 detalla la matriz de calidad una vez 

adaptada a la realidad del ILE. 
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Ya que, analizando tanto la naturaleza universitaria de la carrera del ILE, así 

como las políticas institucionales (como la asistencia no obligatoria de parte 

de los estudiantes) se contextualizaron los predictores. A continuación, un 

par de ejemplos de las modificaciones se muestran en la siguiente tabla:  

Tabla 9: Muestra de predictores adaptados 

Número de 
predictor 

Predictor Original Predictor utilizado en ILE 

36 
Grado académico mínimo de 

Licenciatura 

Grado académico mínimo de 

Licenciatura y Maestría 

46 
Motivación del personal 

administrativo que se encuentra 

reubicado en la institución 

Motivación del personal 

administrativo en roles de 

asistentes de laboratorio 

 
  

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la matriz de calidad Hernández (2017) y 

matriz de calidad adaptada al ILE. 

 

En la tabla anterior se evidencia como el predictor 36 requería el grado mínimo de 

licenciatura, sin embargo, por normativa institucional, en la UTN el grado mínimo es 

de licenciatura y maestría. O bien, el predictor 46 detallaba el aspecto motivacional 

del personal reubicado, pero en el caso de la carrera de ILE esto no aplica, por eso 

se adaptó a los asistentes de laboratorio quienes tienen mucho rol administrativo. 

Una vez adaptados los predictores se procedió a realizar la entrevista al director de 

la carrera del ILE, la cual se dio mediante una entrevista de respuestas cerradas y 

luego respuestas abiertas para detallar aspectos relevantes. Para la entrevista, se 

facilitó al director con la escala con la cual el iniciaba su respuesta, y posteriormente, 

ampliaba y detallaba con información y evidencias (cuando las había). A 

continuación, se muestra la escala de medición que se utilizó para ILE: 

Tabla 3: Escala de medición utilizada para la entrevista 

Escala de medición 
1.    Prácticamente no se realiza (tal vez se ha realizado en algún momento) 

2.    Se realiza parcialmente, en ocasiones puntuales (no sistemáticamente) 
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Escala de medición 
3.    Se realiza generalmente (en la mayoría de los casos, hay evidencias) 

4.    Se realiza sistemáticamente casi siempre  

5.    Se realiza sistemáticamente y en forma total (siempre se hace y está 

sistematizado) 

Nota: Puede ser que exista información documentada, pero que el personal de la 
institución (parcial o total), no tenga conocimiento de los procesos o de las acciones que 
realiza la organización, en estos casos, es como si la institución no realizara los procesos, 
en consecuencia, se marcaría la casilla 1 (prácticamente no se realiza). 

Fuente: Basada en la escala original de Hernández (2017) 	
Una vez que se realizó la entrevista al director, se realizó una valoración de los 

indicadores. Para esto, se ponderó la escala con base 100, asignando, por ejemplo, 

un 100% de cumplimiento a aquellos indicadores cuyos predictores obtenían la 

calificación máxima de 5. Esta escala no tiene fines cuantitativos, si no son 

solamente referenciales para el posterior análisis. La siguiente tabla muestra los 

valores asignados: 

Tabla 4: Escala de cumplimiento ponderada de los indicadores 

1. Prácticamente no se realiza (tal vez se ha realizado en algún momento) 20% 

2. Se realiza parcialmente, en ocasiones puntuales (no sistemáticamente) 40% 

3. Se realiza generalmente (en la mayoría de los casos, hay evidencias) 60% 

4. Se realiza sistemáticamente casi siempre (no sistemáticamente) 80% 

5. Se realiza sistemáticamente y en forma total (siempre se hace y está sistematizado) 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de la escala original de Hernández (2017) Para 

detallar en la matriz modificada se puede consultar el anexo 17. 

 

• Guía de preguntas: el instrumento escogido es una guía de preguntas que 

diseñó la investigadora para realizar la entrevista al director de la carrera. El 

instrumento cuenta con 67 preguntas las cuales surgen directamente de los 

predictores del modelo de calidad. La guía en si trata de recolectar la 

información sobre el objetivo específico 2, y las preguntas recolectan 
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información del objetivo específico 3. El Anexo 2 incluye el formulario 

utilizado para la entrevista.  

 

3.5. Técnicas de recolección de información 

 

Para el tipo de investigación que se realiza, se utilizaron básicamente las siguientes 

técnicas:  

a) Entrevista semiestructurada: Esta técnica se “basan en una guía de 

asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas 

adicionales para precisar conceptos u obtener más información sobre los 

temas deseados (es decir, no todas las preguntas están predeterminadas” 

(Hernández, Fernández y Collado, 2010, p. 418). Las preguntas nacen en 

primer lugar de la matriz de diagnóstico de calidad, es decir, a partir de los 

predictores de la matriz se formularon preguntas directas que se utilizaron en 

una entrevista al director de la carrera (Anexo 2), quien está a cargo de 

manejar y conocer a detalle los procesos que se establecen en la matriz. 

Durante la entrevista se dan emergentes que provocan la formulación de 

otras preguntas las cuales ayudarían a recabar más detalle en la información 

y a recolectar evidencias.  

La validación de la guía de preguntas está basada en la matriz de indicadores 

de calidad y cada uno de sus predictores. Es decir, se trabajaron los 

indicadores de la matriz que fue adaptada al ILE, y se formularon en forma 

de preguntas. La validación de la matriz adaptada fue hecha por el director 

de la carrera en una reunión y entrevista previa a la entrevista formal.  

 

b) Grupo de discusión. Esta técnica en trabajar a partir de un grupo de 

enfoque para realizar una sesión a profundidad, tal y como lo señalan 

Hernández, Fernández y Collado (2010), quienes lo definen como una 

discusión en la que “los participantes conversan en torno a uno o varios 

temas en un ambiente relajado e informal… [donde] más allá de hacer la 
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misma pregunta a varios participantes, su objetivo es generar y analizar la 

interacción entre ellos” (p. 425). Los autores destacan la importancia de la 

participación de todos los miembros, y no de uno solo liderando; además 

consideran que el grupo puede ser de seis a diez individuos cuando las 

“cuestiones a tratar [sean] asuntos más cotidianos” (p. 84), lo cual es el caso 

del presente proyecto. El tema por tratar en esta discusión serían los 

resultados obtenidos de la aplicación de la matriz. La discusión es 

fundamental ya que son los mismos individuos son quienes participan 

activamente en las acciones que se destacan en la matriz. Para el desarrollo 

de la discusión grupal se desarrolló un taller (Anexo 3) y para el registro de 

la información se tomaba nota al lado de cada indicador conforme la 

discusión así lo dictaba.  

El grupo de personas es clave en la carrera de ILE para presentarle la matriz 

y obtener información relevante que nutrió los resultados de la investigación. 

Además, los participantes revisaron cada uno de los aspectos del diagnóstico 

realizado (p.84) para validarlas o modificarlas según su conocimiento y 

campo de experticia. Este fue un proceso que permitió obtener un plan de 

mejora acorde a la realidad de las personas. 

 

3.6. Etapas de investigación 

 

La investigación estuvo estructurada en las siguientes etapas: 

 

I. En una primera instancia se realiza una observación del estado actual de 

la carrera, esto a partir de la revisión de conceptos de gestión calidad 

(Deming 2008), allí se determina que existe una ausencia de mecanismos 

de medición de la calidad. 

 

II. Posteriormente de realiza una búsqueda bibliográfica de un modelo de 

calidad que permita a partir de la realidad de la carrera y de la naturaleza 

de la presente investigación, realizar una evaluación de la gestión de 
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calidad de ILE. Se selecciona un modelo que es abierto a ser utilizado por 

cualquier persona sin la necesidad de pagar a una institución de 

acreditación, y además un modelo adaptado a la realidad costarricense. 

 

III. Una vez seleccionada la matriz de calidad se realizan modificaciones para 

adaptarla a las necesidades de la investigación (Ver Anexo 17 para 

Modelos de Calidad y Anexo 18 para ver el resultado de la matriz para el 

ILE), para realizar esas modificaciones se hace lectura detallada de la 

normativa institucional y se toma en cuenta los procesos administrativos 

de la carrera para así adaptar los indicadores a la realidad de la carrera.  

 

IV. Una vez adaptada la matriz, se realiza una validación de la misma con la 

dirección de la carrera (Anexo 17 permite ver la matriz antes de la 

validación y el Anexo 18 permite ver la matriz luego de la validación). Esta 

realiza observaciones y se detallan algunos indicadores esto de acuerdo 

a la experiencia y al criterio del director.  

  

V. Posteriormente se aplica la matriz a la dirección de la carrera mediante 

una entrevista semiestructurada (Ver Anexo 2 para la guía de preguntas), 

la cual permite valorar los grados de cumplimiento de cada indicador. 

 

VI. Los resultados obtenidos de la aplicación de la matriz se valoran con un 

grupo de docentes y administrativo. El cuerpo docente de la carrera de 

ILE cuenta con un total de 17 docentes pero se realizó el taller a siete 

profesores. Este número de docentes se debe a que no es fácil lograr 

convocar a todos los docentes, sin embargo, el número de docentes 

permitió un grupo de discusión que incluía docentes pertenecientes a los 

distintos comités de la carrera de ILE, al Consejo Asesor de Carrera, 

docentes en propiedad y con dedicación exclusiva, asistentes de 

laboratorio y al director de la carrera (Ver anexo 3).  

VII. La revisión de los resultados del diagnóstico en el grupo de discusión se 

realizó de la siguiente manera:  
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• Se expuso la metodología de trabajo en general, explicando la 

naturaleza de la matriz, y los resultados generales obtenidos (a 

partir de la ponderación realizada) 

• Posteriormente, se explicó cómo los resultados de la matriz se 

tradujeron objetivos que se quería cumplir, y posteriormente a 

actividades, metas, responsables y evidencias que permitiría 

sistematizar los procesos académicos, docentes, y administrativos 

del ILE.  

• Se abría espacio para preguntas después de cada indicador.  

• Los docentes realizaron preguntas a lo largo de la presentación, 

realizando observaciones importantes que aportaron al plan. 

• Finalmente, se discutieron las preguntas generadoras (Ver Anexo 

3). 

 

VIII. Una vez aplicada la matriz, se analizan los resultados, se describen e 

interpretan los datos obtenidos de diferentes fuentes, en términos claros 

y precisos. Se realiza una triangulación de datos. Para el análisis se 

realizó en primera instancia una ponderación de indicadores por 

dimensiones, de manera que se pudiese visualizar las dimensiones en 

términos de nivel de cumplimiento. Los resultados de esta ponderación 

se describen en términos de fortalezas y oportunidades de mejora según 

la ponderación obtenida. Además se realiza una valoración de los 

resultados obtenidos en la ponderación y lo discutido en la entrevista 

semiestructurada y el grupo de discusión, de manera que se busca 

comprender con profundidad el porqué del resultado obtenido y hacia 

donde se debería de visualizar en términos de actividades y 

responsables. Finalmente, se realiza una comparación de los resultados 

de la matriz con la normativa institucional, esto para confirmar 

responsables, normativas y procesos, de manera que se pueda proyectar 

un plan de mejora. 
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IX. A partir de los resultados de la aplicación de la matriz y su subsecuente 

análisis, se formula una propuesta de plan de mejora para la carrera ILE. 

Para realizar el plan de mejora de estructuró una serie de objetivos que 

parten de cada uno de los indicadores de la matriz que obtuvieron 

valoración menor a 5 en la escala. Luego se identifican actividades 

necesarias para el cumplimiento del objetivo, y además se asignan 

responsables, metas y evidencias para su cumplimiento. Todo esto surge 

a partir del análisis anterior.  

 

X.  Se realiza una síntesis de conclusiones, recomendaciones y se 

proyectan a futuras investigaciones. 

 

3.7. Procedimiento de análisis de información 

 

3.8.1 Categorías de análisis 

 

Se muestra en la siguiente tabla las categorías de análisis abordadas en la 

investigación. 

 

 
Tabla 5: Categoría de análisis 

OBJETIVO ESPECÍFICO CATEGORÍA DE 

ANÁLISIS 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

Determinar los criterios de calidad 

educativa que permiten mejorar la 

gestión administrativa de la carrera 

Inglés como Lengua Extranjera de 

la Universidad Técnica Nacional en 

la Sede Central. 

 

Calidad educativa 

de la carrera 

 

Grado de cumplimiento de los 

criterios de calidad que determina 

el estado de la carrera en 

referencia al cumplimiento de 

predictores en las dimensiones de 

organización, sostenibilidad y 

validación de procesos. 

 

Identificar oportunidades de mejora 

en los procesos de la 

administración educativa mediante 

la aplicación de una matriz de 

indicadores de calidad en 

educación 

Indicadores de 

Calidad 
Características o elementos de 

referencia necesarios dentro de 

un contexto educativo que 

permite determinar la condición 

presente de calidad de la 

institución educativa, 

departamento, o carrera donde 

se utiliza abordando las 

dimensiones de organización, 

sostenibilidad y validación de 

procesos. 
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Adaptación	de	la	
matriz

Entrevista	
semiestructurada	al	

director
Discusión	de	grupo	
con	docentes	ILE

OBJETIVO ESPECÍFICO CATEGORÍA DE 

ANÁLISIS 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

Elaborar un plan de mejora que 

apoye la gestión administrativa 

dentro de la carrera de Inglés como 

Lengua Extranjera de la 

Universidad Técnica Nacional que 

permita generar procesos de la 

mejora continua. 

Gestión 

administrativa 

Manejo de los recursos humanos 

y de los procesos administrativos 

que inciden en la calidad de la 

educación de la carrera en las 

dimensiones de organización, 

sostenibilidad y validación de 

procesos. 

Fuente: Elaboración propia 

3.8.2 Procedimiento para el análisis de la información 

 

Para el procesamiento de los datos se realizó una triangulación de métodos. La 

siguiente figura muestra las tres fuentes y el orden utilizado:  

 

 

 

Figura 3:	Diagrama de triangulación	

Fuente: Elaboración propia 

En los siguientes cuadros se detalla las actividades y resultados esperados de 

dichas actividades. Además, cada cuadro detalla los procedimientos que se 

realizaron para el cumplimiento de los objetivos, así como las herramientas que se 

utilizaron en cada una de las etapas, y finalmente muestra los resultados. 
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Tabla 6: Actividades, herramientas y resultados esperados para el diagnóstico de 

la carrera del ILE 

 

Objetivo Actividades Herramientas Resultados 
esperados 

Identificar 
oportunidades de 
mejora en los procesos 
de la administración 
educativa mediante la 
aplicación de una 
matriz de indicadores 
de calidad en 
educación 
 

Revisión y ajuste 

de predictores 

de calidad a la 

realidad de una 

carrera de 

educación 

superior 

 

Aplicación de la 

matriz de calidad 

 

Revisión de 

normativas 

institucionales, y 

de la carrera 

 

 

 

 

Entrevista 

semiestructurada 

a director de la 

carrera 

 

Recolección de 

evidencias  

 

Indicadores ajustados 

a la realidad 

administrativa, 

organizacional y 

estudiantil de la 

carrera del ILE. 

 

Determinar el nivel de 

cumplimiento de cada 

predictor y de cada 

indicador 

 

 

Evidencias 

recolectadas de los 

procesos que se llevan 

en la carrera de ILE 

 

Determinar los criterios 
de calidad educativa 
que permiten mejorar 
la gestión 
administrativa de la 
carrera Inglés como 
Lengua Extranjera de la 
Universidad Técnica 
Nacional en la Sede 
Central. 

Grupo de 

discusión 

(docentes, 

administrativos), 

Matriz de 

indicadores 

calidad en la 

educación 

 

 

Taller  

 

Resultados 

procesados de la 

aplicación de la matriz. 

 

Resultados analizados 

por el grupo de 

docentes y 

administrativo de la 

carrera. 

 

Elaborar un plan de 
mejora de calidad de la 
gestión educativa para 
la mejora 
administrativa de la 
carrera de Inglés como 
Lengua Extranjera. 

Análisis de los 

resultados de la 

aplicación de la 

matriz y del 

grupo de 

discusión 

Resultados de la 

aplicación de la 

matriz 

 

Resultados del 

grupo de 

discusión 

Plan de mejora para 

ILE 

Fuente: Elaboración propia  
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CAPÍTULO 4: PRESENTACIÓN, ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 

 

4.1. Presentación 

Para el desarrollo de la investigación, tal y como se indicó en el marco metodológico, 

se aplicó la matriz de calidad adaptada al ILE esto con el fin de diagnosticar el 

estado actual de la carrera con respecto a las tres dimensiones establecidas, a 

saber, organización, sostenibilidad y validación de procesos. El resultado de dicha 

aplicación se evidencia en las tablas 12,13, 14, y 15. 

 En tabla 12 se puede observar la ponderación aplicada, lo que permite evidenciar, 

por ejemplo, que el indicador “estructura organizacional” obtuvo un 47% del 

cumplimiento, y que la variable gestión administrativa tuvo un total de 35%. En el 

Anexo 19 se puede ver la matriz aplicada durante el diagnóstico en su totalidad. 

 
Tabla 7: Resultados de la matriz de la variable Gestión administrativa 

  PREDICTOR 20
% 

40
% 

60
% 

80
% 

10
0
% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

35
% 

20

% 

40

% 

60

% 

80

% 

10

0% 

DIMENSIÓN 
ORGANIZACI

ÓN 

  X   Gestión 

administrati

va 

(estructura 

organizacio

nal) 

Funciones, puestos y estructura 

organizacional debidamente definidos 

1 0 2 0 0 

  x   Conocimiento del personal de la 

estructura organizacional establecida 

0.2 0 1.2 0 0 

X     Satisfacción del personal de la 

estructura organizacional establecida 

     

X      

 

 

 

Gestión 

administrati

va 

(planeación 

estratégica) 

Conocimiento del personal de la 

planeación estratégica institucional 

 

6 0 0 1 0 

X     Satisfacción del personal con la visión-

misión institucional 

 

1.2 0 0 0.8 0 

X      Satisfacción del profesorado con los 

valores de la institución 

     

   X  Participación del personal para la toma 

de decisiones ILE 

     

X     Revisión anual de la planeación 

estratégica (o parte de esta) 

     

X      Satisfacción del profesorado con las 

políticas y objetivos institucionales 

     

X      Satisfacción del profesorado con la 

ejecución de los recursos económicos 

gestionados por la administración 

     

Fuente: Matriz de calidad aplicada al ILE 

 

Una vez aplicada la matriz se utilizó la escala anterior y se promedió entre el total 

de predictores por indicador para determinar el porcentaje de cumplimiento de cada 
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indicador, de cada variable y de cada dimensión, esto con el fin de identificar 

aquellas dimensiones y predictores que requieren de mayor atención, y aquellas 

que porcentualmente están más o menos sistematizadas. El afán de realizar esta 

medición es tener una sistematización global para utilizar como referencia, además, 

para utilizarla como mecanismo de evaluación a futuro, es decir, la próxima vez que 

se aplique la matriz en la carrera de ILE. El hecho que se utilicen porcentajes no 

tiene más que un fin referencial. 

Posteriormente, se realizó un análisis de cada predictor a partir de su nivel de 

cumplimiento, identificando así aquellas oportunidades de mejora que requieren 

acciones concretas para apoyar el proceso de gestión de la calidad en la carrera del 

ILE mediante la aplicación de la matriz de calidad de educación. Para definir las 

oportunidades de mejora, se eligieron aquellos predictores que en la escala de 1 al 

5 hayan obtenido 4 o menos.  

La siguiente sección muestra los resultados obtenidos en cada una de las 

dimensiones. Se aborda el análisis primero mostrando el grado de cumplimiento de 

cada dimensión, y luego de cada variable, y finalmente de cada indicador.  

Posteriormente se detalla el nivel de cumplimiento de cada predictor según la escala 

establecida, así como las evidencias de aquellos que lo ameritan (según nivel 

obtenido en la escala). 

4.1.1 Resultados por dimensión 

En la siguiente tabla se resume el grado de cumplimiento cada una de las secciones 

de la matriz de calidad: 
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Tabla 8: Resultados de calidad según dimensiones 
 Porcentaje de 

cumplimiento  

1. Organización  

DIMENSIÓN 
ORGANIZACIÓN 

 
46% 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 44% 
1.1 Estructura organizacional 73% 

1.2 Planificación Estratégica 37% 

1.3 Proceso Administrativo 20% 

1.4 Comunicación Interna 47% 

GESTIÓN ACADÉMICA 34% 
1.5 Gestión Docente 37% 

1.6   Evaluación de los aprendizajes 20% 

1.7   Validación de la evaluación de los aprendizajes 40% 

1.8   Promoción académica 40% 

GESTIÓN HUMANA  58% 
1.9 Competencias Docentes 60% 

1.10 Actualización Docente 53% 

1.11 Clima Organizacional 40% 

1.12 Salud y bienestar 80% 

2. Sostenibilidad  

DIMENSIÓN 
SOSTENIBILIDAD 

 
37% 

DESEMPEÑO AMBIENTAL N/A 
2.1 Impacto ambiental en la comunidad N/A 

2.2 Manejo de emisiones y desechos institucionales N/A 

2.3 Programas de consumo (agua, energía, alternativa) N/A 

INFRAESTRUCTURA N/A 
2.4 Mantenimiento preventivo N/A 

2.5 Mantenimiento correctivo N/A 

3. VINCULACIÓN COMUNITARIA 37% 
2.6 Programas de extensión 37% 

4. Mejora  
DIMENSIÓN 

VALIDACIÓN DE 
PROCESOS 

 
20% 

3.1 Programa de auditoría 20% 

3.2 Programa de acciones correctivas  20% 

3.3   Indicadores de desempeño 20% 

3.4 Indicadores de servicio 20% 

 

Elaboración propia según la matriz de Hernández, 2017. 

 

A continuación, se detallan los predictores según sus notas, esto con el fin de 

procesar las evidencias y a la vez agrupar aquellos que requieren una mejora clara, 

así como aquellos que se cumplen en su totalidad. Además, se presentan en forma 

de tabla con el fin de detallar aspectos del grado de cumplimiento, así como sus 

evidencias. 
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Tabla 9: Evidencias de dimensión Organización con nota 5 

Dimensión Número 
de 

predictor 

Predictor  Evidencia 
O

rg
an

iz
ac

ió
n 

1 Funciones, puestos y 

estructura organizacional 

debidamente definidos 

Manual de descripción de 

Puestos  

2 Conocimiento del personal de 

la estructura organizacional 

establecida 

 

Artículo 129, Título 9, de la 

Constitución Política de Costa 

Rica 

8 Revisión anual de la 

planeación estratégica (o parte 

de esta) 

 

Manual de descripción de 

puestos.  

Evidencia de reporte de revisión 

del PAO 

15 Mantener información 

suficiente y necesaria hacia los 

docentes y los estudiantes.  

 

Adjunto imágenes de correos 

masivos que se envían a los 

estudiantes desde la dirección 

Anexo 5 

29 Revisión a priori de pruebas e 

instrumentos de evaluación a 

aplicar para revisar la calidad 

de ítems y coherencia 

curricular. 

 

Fotografía de intercambio de 

correos entre docentes donde 

se envían y revisan las pruebas 

de evaluación. 

Anexo 6  

39 Probadas competencias en 

dominio de idiomas (profesores 

de idiomas) 

 

Títulos de certificaciones 

internacionales 

Anexo 7 

47 Actitud de respeto y amabilidad 

(no se aceptan maltratos de 

palabras y gestos) 

 

No existen disconformidades 

presentadas al respecto. 

48 Instalaciones limpias y 

ordenadas 

 

No existen disconformidades 

presentadas al respecto. 

52 Apoyo a las situaciones 

especiales del personal 

(familiares,  salud, económicas, 

situacionales, etc.) 

 

Registro de estudiantes que 

reciben apoyo socioeconómico 

Fuente: Elaboración propia a partir de entrevista semiestructurada al director de la carrera 
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Los siguientes predictores recibieron una calificación de 4, lo cual quiere decir que 

se realiza casi siempre y que hay ciertas evidencias, pero no está sistematizado.  

Tabla 10: Evidencias de la dimensión Organización con nota 4 

Dimensión Número 
de 

predictor 

Predictor  Evidencia 

O
rg

an
iz

ac
ió

n  

7 
Participación del personal para 

la toma de decisiones en de 

ILE 

 

Título II, Capítulo 1, De la 

organización por Carrera, 

Artículo 25 y 26, Estatuto 

Orgánico, UTN.  

 

Actas de reuniones. 

Anexo 8 

21 Solventar adecuadamente las 

inquietudes y preguntas del 

estudiantado 

 

Se tiene un ejemplo de un 

correo electrónico enviado al 

director respecto a la duda de 

un estudiante.  

Anexo 9 

31 Control de la promoción 

estudiantil en todos los cursos 

 

Existen actas de aprobación, 

pero no hay sistematización de 

resultados finales.  

Alguna vez se solicitaba una 

evaluación general de los 

resultados del curso, pero no se 

volvió a hacer 

36 Grado académico mínimo de 

Licenciatura, Maestría 

 

Es solicitud actual de 

contratación, sin embargo, no 

hay un listado actualizado de 

los grados de cada docente. 

 

Se adjuntan títulos de dos de 

los docentes.  

Anexo 10 

49 Programas de comunicación 

constantes de prevención en 

salud  

 

Se realiza una vez al año por 

parte de la UTN, pero no por 

parte del ILE.  

 

Se adjunta imagen de invitación 

de a la Feria de la Salud.  

Anexo 11 
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Dimensión Número 
de 

predictor 

Predictor  Evidencia 

 

70 

Satisfacción de los y las 

estudiantes con el desempeño 

del personal docente 

 

Existe una evaluación que se 

realiza desde La dirección de 

Gestión del Desarrollo Humano 

tres veces al año (una por 

cuatrimestre), sin embargo, no 

existe un procedimiento para el 

análisis de resultados.  

  

Anexo 12 

 
41 Participación en eventos 

académicos por año por parte 

del 100% de los docentes 

 

Muchos de los docentes han 

participado, hay evidencias, 

pero no está sistematizado.  

 

Se adjuntan evidencias de 

docentes 

 

Anexo 13 

 
37 

Participación anual en 

proyectos de vinculación con el 

contexto educativo 

 

El ILE está involucrado en la 

capacitación nacional de 

docentes de inglés con 

CONARE 

Fuente: Elaboración propia a partir de entrevista semiestructurada al director de la carrera 

Los siguientes predictores recibieron una calificación de 3, lo cual quiere decir que 

se realiza generalmente y que hay ciertas evidencias, pero no está sistematizado.  

Tabla 11: Evidencias de dimensión Organización con nota 3 

Dimensión Número 
de 

predictor 

Predictor  Evidencia 

O
rg

an
iz

ac
ió

n 

37 
Participación en actividades de 

capacitación en su área de 

conocimiento, por año por 

parte del 100% de los docentes 

 

 La mayoría de docentes lo 

hacen sistemáticamente, hay 

alguna evidencia. 

Anexo 14 

38 
Participación en eventos 

académicos por año por parte 

del 100% de los docentes 

 

Se realiza casi siempre pero no 

hay mucha evidencia, y no está 

sistematizado 

39 
Participación en redes 

académicas por parte del 100% 

de los docentes 

 

La mayoría de docentes lo 

hacen sistemáticamente, hay 

alguna evidencia. 
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Dimensión Número 
de 

predictor 

Predictor  Evidencia 

S
o

st
en

ib
i

lid
ad

 61 
Estudiantes contratados por los 

empresarios durante el periodo 

de práctica profesional 

 

Existen muchos estudiantes 

contratados, sin embargo, la 

evidencia no está 

sistematizada.   

Fuente: Elaboración propia a partir de entrevista semiestructurada al director de la carrera 

 

Los demás predictores recibieron una calificación de 1 (no había ninguno con 

calificación de 2), lo cual quiere decir que se realiza generalmente y que hay 

ciertas evidencias, pero no está sistematizado.  

 

4.2. Análisis de resultados 

	
4.2.1 Categoría:  Indicadores de calidad  

 

El modelo de calidad seleccionado permitió trabajar los indicadores como referencia 

para identificar el grado de cumplimiento de calidad de la carrera. Las adaptaciones 

realizadas al modelo, resultó ser un proceso que permitió sopesar y vislumbrar 

aquellos requerimientos de calidad educativa según el contexto institucional de la 

carrera de ILE.  

El grupo de discusión habló sobre la importancia de poseer dichos indicadores de 

calidad como referencia para evaluar los procesos de ILE. Si manifestaron que era 

importante incluir también los indicadores de sostenibilidad que fueron eliminados, 

ya que si bien no son atinencia del personal del ILE, son esenciales para la calidad, 

y además mencionaron que era una oportunidad para manifestar satisfacción o 

insatisfacción y que en todo caso serviría para respaldar cualquier petición que se 

extienda a los departamentos correspondientes. 

Tiana (2008) afirma que “la evaluación también se encuentra sometida en esta 

necesidad de adaptación a sus circunstancias específicas, como criterio general” 
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(p.294), y esto es lo que vienen a solventar los indicadores ya que son instrumento 

para la evaluación y son específicos como referente de calidad. La adaptación de la 

matriz permite generar insumos para definir el rumbo a seguir de la carrera a partir 

tanto de la administración educativa y la gestión que ella conlleva y la teoría de 

calidad constante de Deming. 

Los indicadores de calidad para ser adaptados requieren que se tome en cuenta la 

normativa institucional ya que si bien la carrera de ILE tiene características 

específicas que se deben de tomar en cuenta (como por ejemplo, el nivel de un 

segundo idioma que se exija debe de ser de C1 según el Marco Común Europeo, 

es decir el nivel mayor), esta está inmersa en lo que dicta la institución a la que 

pertenece. Cualquier indicador debe de estar sopesado a lo que dicta la Universidad 

y sus distintos departamentos y unidades administrativas, como lo son la Rectoría,  

Vicerrectoría de Docencia, Vicerrectoría de Investigación, Vicerrectoría estudiantil y 

de Acción Social, así como normativas vigentes como Planes estratégicos 

institucionales, el Manual de atinencias y puestos docentes, entre otros.  

 

Al respecto del punto anterior, surgió en el grupo de discusión que se requiere de la 

oficialización de la matriz para poder utilizarla como base para evaluar la calidad de 

la carrera, ya que si no “no se tomaría enserio” por la totalidad del cuerpo docente 

y administrativo, además, aportaron que debe de oficializarse dentro ILE también. 

Esto podría hacerse si se toma en cuenta dentro el plan anual de la carrera de ILE, 

en especial por que este podría implicaría mayor carga académica a los docentes. 

 

Se debe tomar en cuenta que para ser valorados los indicadores deben poseer una 

escala que también sea adaptada a la realidad de la carrera. Las escalas de valor 

deben de tomar en cuenta evidencias concretas, pero además se debe considerar 

que dichas evidencias deberían de ir respaldadas por procesos de registro que 

estén establecidos a nivel de carrera. Por ejemplo, el predictor 41, respecto a la 

participación en eventos académicos por año por parte del 100% de los docentes 

se cumplía a escala 3, es decir, “se realiza en la mayoría de los casos y hay cierta 
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evidencia”, podría incluso haber obtenido una escala mayor, ya que es conocido 

que los docentes van a actividades académicas, sin embargo al no haber un registro 

dichas participaciones se vio afectada la escala obtenida. Con lo anterior se 

pretende destacar que la presencia de un indicador en la matriz también debe de 

significar la presencia de un procedimiento que respalde con evidencia el 

cumplimiento de dicho indicador. Los indicadores vienen entonces a hacer reflejo 

de una serie de procedimientos que deberían de existir en la carrera.  

Por otro lado, la matriz elaborada construye un concepto de calidad para la carrera 

del ILE. Recordemos cómo Deming (2008) plantea que la calidad es un concepto 

un tanto difícil de definir, y afirma que “la dificultad para definir la calidad reside en 

la traducción de necesidades futuras del usuario a características conmensurables, 

de forma que el producto se pueda diseñar y fabricar proporcionando satisfacción 

por el precio que tenga que pagar el usuario” (p.132). Los indicadores que se 

establecen en la matriz adaptada llegan a ser esas “características 

conmensurables” que permiten tener claro el concepto de calidad para este contexto 

específico. Con los indicadores y sus predictores se responde a la pregunta ¿Qué 

es calidad en para la carrera de ILE?  

Los indicadores de calidad adaptados a la realidad de la carrera de ILE permiten 

ser un referente para continuar con el proceso de calidad constante que propone 

Deming (2008) con su Ciclo de calidad constante, donde se requiere analizar los 

resultados de una evaluación para planificar, hacer, verificar y actuar. No se podría 

realizar una evaluación constante con los pasos tal y como los propone Deming sin 

que exista un referente al que se pueda hacer el departamento que sirva de 

referencia para continuar con el ciclo. Los indicadores vienen a ser este punto de 

referencia que permite continuar con el ciclo de calidad, acá vendría a ser el paso a 

seguir el generar un Plan de calidad para la carrera. 

Por otra parte, y analizando los indicadores de calidad obtenidos en la adaptación 

del modelo de calidad, se debe hacer referencia a la administración educativa como 

plataforma conceptual y disciplinaria desde donde se elige, y construye la 

evaluación que se requiere en la carrera. Si bien en área disciplinar de la carrera 
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dista de la administración educativa, es esta la que la sustenta desde el hecho que 

la carrera consta de procesos que le componen. Los indicadores de calidad 

debieron de ser contextualizados y requieren de un análisis y una futura formulación 

que solo la administración educativa con su multidisiplinariedad permitirá. La 

utilización y adaptación de indicadores requirieron de la experticia de un 

administrador en educación para su elección (del modelo), adaptación y 

procesamiento analítico para definir los pasos a seguir.  

Tomando en cuenta el objetivo uno, es claro que, como resultado de la evaluación 

y la identificación de áreas de mejora, se evidencia, que esta permitió determinar 

indicadores que son necesarios para iniciar y desarrollar procesos de calidad. Es 

decir, sin la evaluación a partir de la matriz, no habría sido posible establecer los 

procesos necesarios ya que la gestión de la calidad requiere planificación y análisis 

para llegar a una toma de decisiones para la posterior ejecución de los procesos, y 

lograr calidad constante.  

La calidad según la hélice Deming, requiere planificación, para luego hacer, verificar 

y actuar. Este proyecto de graduación, tal y como se plantea en el segundo objetivo, 

buscaba un diseño a raíz de una planificación y una toma de decisiones, lo cual fue 

concretado con el plan de mejora para aplicación de procedimientos para crear 

herramientas e insumos como referentes para analizar el estado actual de la carrera 

y eventualmente, una vez validados, se puedan implementar como un accionar 

constante.  

 

4.2.2 Categoría: Calidad educativa de la carrera  

Se debe retomar inicialmente, y a la luz de esta categoría de análisis el concepto de 

calidad abordado desde la teoría, esto para evidenciar las relaciones claras y fuertes 

que surgieron desde el planteamiento del proyecto y se confirmaron con el 

desarrollo y la conclusión de este. Cabe recordar que si bien es difícil de definir qué 

es calidad, se debe de ver como un proceso constante y multifacético y multifactorial 

con momentos definidos y ordenados que respondan a la realidad del contexto y los 

individuos en él. Desde el punto de vista anterior, este trabajo es una de las primeras 
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etapas del proceso de calidad, mismo que sienta las bases para su continua 

construcción, revisión, validación, reestructuración y planteamiento. Es una mirada 

más intencional a un ciclo de acciones y procedimientos que responden a la meta: 

educar, pero con calidad. Deming habla de una hélice, de un planear- hacer-

verificar- actuar, lo más interesante, es que en etapas tempranas del proyecto se 

creía que se estaba iniciando con un planeamiento, para después hacer, sin 

embargo, si bien hubo planificación previa, es claro que se inició con un chequear, 

para luego actuar, es decir tomar decisiones, que se verificaría y eventualmente se 

implementarán para comenzar de nuevo el ciclo. 

Por otro lado, la aplicación de la matriz y los resultados que esta arrojó permite ver 

que existe una baja sistematización de acciones para gestionar la calidad en la 

educación en la carrera del ILE según lo establecido por los indicadores. Esto es 

claro al ver un resultado de menos del 50% en cada una de las dimensiones.  

Por otro lado, se evidenció que existen múltiples acciones que de cierta manera 

existen en la carrera del ILE pero que requiere definirse, detallarse (en cuando a 

sus procedimientos) o sistematizarse, como es el caso de la medición de la 

satisfacción docente, o de los estudiantes con los contenidos (Predictores 19 y 20). 

Como se muestra en el la tabla 12, no existe ninguna dimensión, variable o 

indicador que cumpla con un 100%, pero además, existen muchos predictores que 

a pesar de obtener un uno en su calificación de cumplimiento, tiene el potencial de 

implementarse ya que existen mecanismos institucionales y a nivel de la carrera 

que podrían utilizarse para sistematizar muchos de esos predictores, como por 

ejemplos los grados de satisfacción de los estudiantes con las herramientas 

tecnológicas utilizadas (predictor 27) o la satisfacción del estudiante con la 

evaluación aplicada (predictor 28), los cuales se podrían valorar mediante la 

evaluación trimestral al docente que realiza la Dirección de Gestión de Desarrollo 

Humano. Este tipo de acciones se detallan mejor en la propuesta (en el Capítulo 

5). 
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Es evidente que, si bien la Dimensión de Organización posee la mayor cantidad 

de indicadores y predictores, su cumplimiento es del 46% lo cual demuestra la 

necesidad de una sistematización de procesos.  Además, la Dimensión de 

Sostenibilidad, en la Variable de Vinculación Comunitaria en el indicador de 

Programas de extensión, tiene un cumplimiento del 37%, lo cual muestra que 

existen procesos que alguna vez se han realizado pero no de manera 

sistematizada. Finalmente, el área que requiere de más estructura para su registro 

y evaluación es la de Validación de procesos con un 20% de cumplimiento, lo que 

indica, según la escala utilizada (Ver Cuadro 8), que prácticamente no se realiza 

(tal vez se ha realizado en algún momento).  

Ahora bien, esta investigación en sí, y los procedimientos que se delimiten en la 

propuesta que se presenta en el capítulo 5, podría buscar solventar esta carencia 

de sistematización de procedimientos para la valoración de procesos.  

La mayor carencia a nivel general es entonces, la falta de mecanismos de 

recolección y sistematización de información que se recolecta en situaciones 

puntales, como, por ejemplo, sí existe participación del personal docente en la toma 

de decisiones de la carrera del ILE (Predictor 7), sin embargo, no existe 

sistematización de la frecuencia o procedimientos de registro de toma de 

decisiones. Lo anterior se repite en varias ocasiones, lo que limita el cumplimiento 

al 100% de dicho predictor.   

La seriedad de la no sistematización de los procesos y de la carencia de 

procedimientos trasciende al incumplimiento de normativas y funciones, ya que 

como se detalla en el Manual de descripción de puestos de la UTN (2009), se define 

como función a un “conjunto de atribuciones, asignadas formalmente a una Unidad 

o funcionario y que son ejercidas de manera sistemática y reiterada” (p.8), y con los 

resultados de la aplicación de la matriz se evidencia que se requiere de procesos 

concretos que permitan la sistematización de acciones, resultados y evidencias en 

los procesos de la carrera del ILE.   

Por otro lado, los resultados de la aplicación de la matriz muestran que existe 

evidencia que los pilares universitarios de Investigación, Docencia y Acción social, 
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los cuales están presentes en las tres dimensiones, están tomados en cuenta en el 

quehacer de la carrera del ILE, pero requieren mejoras y procedimientos de 

ordenamiento de la información para que además sirvan de referentes para la toma 

de decisiones futuras.  

Es importante destacar, que la aplicación de esta herramienta permitió dar inicio a 

un proceso de reflexión de los procesos existentes de la carrera, y que a partir de 

estas se puede dimensionar la calidad de los procesos y además cumplir con los 

principios de la UTN, los objetivos estratégicos institucionales (mencionados en la 

justificación), y los pilares de esta institución de educación superior.  

Por otro lado, la aplicación de la evaluación permitió dimensionar las áreas 

inherentes en la gestión de la calidad educativa, como modelo de calidad en la 

educación, se permitió marcar un horizonte, una ruta para gestionar los procesos 

de la carrera.  

En el ILE no existe ningún plan de mejora de calidad ni tampoco una validación 

sistematizada de procesos, lo cual priva a la carrera de referentes e insumos para 

el análisis que permita vislumbrar un plano actual del estado de la calidad de la 

carrera. Ahora, con la aplicación de la evaluación de los procesos se generaron los 

primeros datos y análisis que servirán de insumos para continuar con el proceso en 

hélice en búsqueda de la calidad. Sin datos fiables respaldados de un modelo de 

calidad, el ILE no tendría un suelo fértil donde planificar rutas de mejora y generar 

acciones concretas y congruentes con la realidad, tanto estudiantil, de demandas 

externas, de normativas y regulaciones internas, y del cuerpo docente. 

La evaluación permitió además recaudar evidencias que de otra manera no se 

sabría que existen o que pierden su potencial por la falta de sistematización y 

análisis, y siendo recursos donde personal de la carrera e incluso recursos de la 

universidad se invirtieron, sería un desperdicio de tiempo, recursos y esfuerzos, que 

se esfuman y no llegan a concretarse en mejoras, si no que su función es temporal 

y enfocada solo a buscar el cumplimiento de una meta aislada.  

Si bien a nivel de la Universidad existen ciertos mecanismos de control que se 

implementan en el ILE (evaluación docente, autoevaluaciones, informes de 
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dirección), y que podrían ser insumos para el análisis y propuestas de mejora, llegan 

a cumplir una función externa a la ejecución de acciones de mejoras en el ILE, ya 

que, como demostró el diagnóstico, no parecen ser suficientes (aunque sí de gran 

ayuda) para las exigencias de una educación de calidad que plantea el Modelo de 

Calidad. 

Finalmente, a la luz de lo arrojado en la evaluación,  se considera necesario un Plan 

de mejora de la calidad, el cual debería articular los resultados del análisis con las 

normativas, perfiles, y la naturaleza del área de estudio de la carrera. Es de suma 

importancia que exista una justificación respaldada y coherente de la toma de 

decisiones de los accionares de la carrera, los mismos deben además responder a 

una meta o un fin común, no al cumplimiento de requisitos institucionalizados, que 

son generados principalmente por el director. 

El Plan de mejora de calidad debería detallar metas, actividades, y objetivos para 

crear una línea de trabajo claro, que define el quehacer de los responsables para 

visualizar la meta y cumplir con el objetivo planteado.  

Con lo anterior y volviendo a la pregunta problema: ¿Cómo realizar una evaluación 

de la carrera de Inglés como Lengua Extranjera de la Universidad Técnica 

Nacional desde la gestión administrativa? Se puede determinar que, mediante la 

aplicación de una matriz de calidad, la cual permita medir el estado actual de la 

calidad ILE y a partir de dicho diagnóstico se pueden generar insumos de para el 

análisis y reflexión para posteriormente generar propuestas de mejora.  

 

 

4.2.3 Categoría: Gestión administrativa 

El diagnóstico arrojó puntos claves faltantes que se requieren para la mejora de la 

gestión administrativa en la carrera de ILE, lo que demuestra la necesidad de la 

mejora. Es claro que tanto la dimensión de organización como la de validación de 

procesos y la de sostenibilidad requieren coordinación y ejecución para 

cumplimiento.  

El ISO 9004-2000 destaca que:  
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“Hay dos vías fundamentales para llevar a cabo la mejora continua 

de los procesos: 

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la 

revisión y mejora de los procesos existentes, o a la 

implementación de procesos nuevos; se llevan a cabo 

habitualmente por equipos compuestos por representantes de 

diversas secciones más allá de las operaciones de rutina; 

b) actividades de mejora continua, escalonadas realizadas por el 

personal en procesos ya existentes.” 

Con lo anterior aunado a los resultados de la aplicación de la matriz, se 

afirma que el siguiente paso hacia la calidad será gestado desde la gestión 

administrativa ya que esta es la que permitiría trabajar con los recursos 

humanos y  de los procesos administrativos que permitirían alcanzar la 

calidad en la carrera de ILE.  

La gestión de la calidad del ILE arrojó datos significativos de la falta de 

sistematización de los procesos en las distintas áreas, mostrando que menos del 

48% de los procesos relacionados con la dimensión de Organización, un 35% de 

Sostenibilidad, y un 20% de Validación de procesos poseen mecanismos de 

medición, registro y sistematización. Esa primera aplicación ha sido fundamental 

para identificar claras y concretas oportunidades de mejora en el ILE, donde, a pesar 

de que existen ciertos procesos, como lo son la comunicación interna constante, no 

existen evidencias que lo respalden, ante esto y según lo planteado de la matriz, 

esta acción no existe.  

Con los resultados de la aplicación de la matriz, se evidenció que existen 

muchas acciones que se realizan pero que requieren de sistematización, 

como lo es el caso de la asistencia de los docentes a congresos y 

seminarios. En este caso se requiere de un proceso que determine como 

promover la asistencia a los docentes que no asisten, o bien, el registrar las 

evidencias de aquellos que si lo hacen, de esta manera, es mediante la 
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gestión administrativa que se permitiría solventar este indicador. Los 

docentes de la carrera consideran que es necesario realizar este tipo de 

mejoras, sin embargo explican que no hay mucho acompañamiento ni 

seguimiento para cumplir a cabalidad con lo que los indicadores muestran, 

ya que no solo depende de acciones realizadas por ellos, si no también de 

lo que dicte la dirección según lo que indique la normativa ya que se debe 

de respetar el debido proceso. 

Con lo mencionado anteriormente, y tomando en cuenta que el ISO 9004-

2000 hace referencia a que se debe de trabajar sobre acciones ya 

existentes que deben de mejorarse. La aplicación de la matriz mostró que 

en el ILE muchos de sus indicadores requieren de la mejora de procesos. 

Esta mejora precisa de la coordinación del recurso humano y de procesos 

administrativos para que sean ejecutados, y tal y como menciona el ISO 

9004-2000 destacado anteriormente no necesariamente sobre acciones 

rutinarias, si no sobre aquellos aspectos que se espera que se ejecuten 

pero que no se hacen. Un ejemplo claro de esto es la investigación 

educativa, que si bien está entre los deberes de los docentes esta no se 

ejecuta. Durante el taller que se realizó este fue uno de los puntos más 

relevantes en discusión, ya que muchos de los docentes expresaron que no 

existen medidas institucionales que apoyen el proceso de construcción de 

investigación, es decir, no existen guías, ni talleres, ni planes de trabajo que 

apoyen el proceso investigativo de las y los profesores de la carrera de ILE.  

El grupo de discusión tuvo un enfoque especial en la necesidad de un plan 

de mejora para que se establezcan procesos que permitan a la carrera ILE 

a buscar. Por ejemplo, ante la pregunta si se considera que ILE requiere un 

plan de mejora a la luz de los resultados de el diagnóstico, Verónica 

Oguilve, una de las docentes señaló: 

ILE definitivamente lo necesita [un plan de mejora] para que se 

visualice el trabajo realizado y se documente los esfuerzos para 

proveer educación de calidad. La universidad confía en que los 
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diferentes actores en el proceso educativo estén comprometidos a 

hacer tareas atinentes a su puesto, estén en constante actualización 

y participen en diferentes actividades para el bien de la carrera. 

A continuación, se hace referencia a cómo los 14 de puntos de Deming salían a 

relucir durante el proceso, confirmando la naturaleza constante de la gestión y 

además ayudando incluso a validar muchos de los catorce puntos de Deming 

(excepto por uno el cual detallamos a continuación). En sus catorce puntos Deming 

insiste en procesos de calidad horizontales y que involucren a todos con un rol de 

liderazgo con la consigna de que “la transformación es tarea de todos”, lo cual hay 

que dimensionar tanto a la cultura costarricense como a la cultura de la gestión de 

calidad educativa, donde hay productos, sino que solo aprendizaje (que se traduciría 

en el producto). Estos conceptos mencionados arriba se encierran en los puntos 7, 

9, 11, 12,14, donde se insiste en el proceso conjunto y horizontal para la calidad. 

Con este proyecto se buscó intercalar estos puntos dentro de la propuesta de 

trabajo, donde todos los actores tienen un rol activo, propositivo, y ejecutor, ya que 

tanto docentes, como administrativos y unidades de la universidad son tomadas en 

cuenta y puestas a trabajar juntas, con cierta libertad de ejecución para abordar los 

procedimientos. No se recae en una sola persona (el director) o una sola entidad 

para validar y a futuro, según lo planteado, a ejecutar.  

Por otro lado, los puntos 1, 5, 13, insisten en que exista constancia en los procesos, 

y con este proyecto se pretende que una vez empoderado el ILE y sus actores de 

la gestión de calidad, se continúe haciendo, no de forma aislada sino constante, lo 

cual queda claro en la propuesta.  

Finalmente, y los que se entretejía de principio a fin, el 2 y el 3, los cuales hablan 

de adoptar una nueva filosofía hacia la calidad, y además, “Dejar de depender de la 

inspección [en masa] para lograr la calidad”, ya que si se quiere mantener como un 

proceso constante, como una filosofía del proceder de la organización (la carrera en 

este caso), no se puede esperar a que se envíe una auditoria desde la universidad, 

o bien, esperar como el Coronel, a que llegue la luz verde para una acreditación. Es 

responsabilidad de sus actores en realizar una gestión de calidad constante, sin que 
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sea un mandato, si no procurar verlo como una naturaleza del ser ILE, y que se 

convierta en es ¨siempre ha sido así”, siempre buscar calidad.  

El único punto que salió a relucir durante el punto 11b, el cual habla de eliminar la 

gestión por objetivos, sin embargo, se considera que, si los objetivos surgen desde 

una perspectiva abierta y evolutiva, los mismos pueden ir respondiendo a las 

realidades que se viven en la carrera, es decir, que, si es claro su origen y se 

entienden desde la gestión constante de la calidad, se podrían utilizar. 
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CAPÍTULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 

El presente capítulo realiza un desglose de las conclusiones generales y 

conclusiones planteadas desde alcances y limitaciones, además realiza 

recomendaciones y finalmente se hace mención de las líneas de investigación 

futura. 

 

5.1. Conclusiones  

 

Ante la pregunta problema podemos decir que la evaluación de la carrera ILE puede 

ser realizada mediante la aplicación de la matriz de indicadores seleccionada, 

siempre y cuando se adapte la misma a la realidad de la carrera, y se aplique de 

manera sistematizada, utilizando la administración educativa, la gestión de la 

calidad y la teoría de evaluación de la calidad de Deming como bases teóricas que 

sustenten la toma de decisiones y la aplicación durante el proceso.  

 

La administración educativa y su característica multidisciplinaria permitió que se 

realizara este estudio de caso, donde se requiere de grado de experticia en el área 

de la administración y la gestión para poder identificar las teorías que permitirían el 

procesar y analizar los datos para así construir soluciones a las áreas de mejora 

identificada. Por ejemplo, Salas (2003) nos recuerda a Chiavenato y la teoría de la 

administración, desde la administración científica, la cual coincide con la propuesta 

en hélice de Deming (2008), es decir, planificación preparación, controlar y ejecutar. 

Lo anterior fue la plataforma para respaldar el desarrollo de la propuesta del modelo 

de calidad. Por otro lado, la Teoría de las organizaciones, la cual fue mencionada 

como otra área disciplinar que alimenta a la Administración educativa, permite 

reconocer a la institución educativa como una estructura compleja y única que 

requiere de análisis y de la particularización sus procesos para poder construir el 

concepto de calidad a lo que la institución realmente requiere. 
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Si bien existe iniciativas institucionales, nacionales e internacionales, como lo son 

la autoevaluación y acreditación mediante SINAES, o el Método Baldrige, la matriz 

de indicadores de calidad para la educación demostró ser una herramienta que 

permite adaptar la evaluación a la realidad de la institución educativa donde se 

aplique, y mediante una implementación sistemática y acompañada del análisis 

desde la gestión administrativa se pueden generar propuestas de mejora y 

generación de procesos que busquen la calidad de la educación en la institución en 

ámbitos administrativos, y pedagógicos. 

 

La evaluación constante mediante mecanismos sistematizados y adecuados a la 

realidad de la institución educativa permitiría, tal y como lo propone Deming (2008), 

el poder visualizar áreas de mejora y trabajar en ellas mediante acciones constantes 

y programadas. 

 

El objetivo uno, permite confirmar que la adaptación de los instrumentos para la 

evaluación de la calidad es un paso fundamental, en especial si se toma desde la 

perspectiva de calidad como un constructo que se define a partir de la realidad de 

cada programa o institución, la matriz adaptada es fundamental para construir un 

proceso de evaluación de la calidad acorde con la realidad del contexto. 

 

Analizando el objetivo específico dos, podemos concluir que ILE es una carrera que 

demuestra grandes oportunidades de mejora, ya que existen procesos que se 

realizan pero que requiere sistematización y registro de evidencias para así 

confirmar que los mismos se llevan acabo. Si bien existen muchos procesos que ya 

se realizan en la carrera, tal y como lo propone Deming siempre debe de existir una 

análisis de la situación actual, para así buscar aspectos a mejorar y así ir 

construyendo la calidad.  

 

El grupo de discusión conformado por el cuerpo docente involucrado permite 

vislumbrar la aplicabilidad, confiabilidad y reproductibilidad del plan de mejora de la 

carrera. Tomando en cuenta esto, se debe de seguir tomando en cuenta, tal y como 
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lo invita la administración educativa y la autoevaluación, la voz de participantes, esto 

con el fin seguir construyendo calidad. 

 

Otros estudios de naturaleza similar realizados en Costa Rica e internacionalmente 

confirman la importancia de que ILE posea un sistema de evaluación de la calidad, 

sin embargo, la utilización de plataformas como la SINAES y el método Baldrige no 

son la única opción disponible para cumplir este propósito. ILE requiere en definitiva 

un plan de mejora de la calidad, el cual debe de estar basado en los resultados 

arrojados por la aplicación de la matriz.  

 
 
5.2. Alcances y limitaciones 

 

Se entiende por alcance como todos aquellos hallazgos que se logran en este 

estudio por otro lado las limitaciones se refiere a aquellos elementos que se 

presentan dentro de las condiciones de la UTN o del ILE para la implementación 

de un proceso similar en el futuro.    

 

 

Alcances  

• El principal alcance fue el realizar la primera evaluación de la calidad en el ILE 

ya que no ha habido acciones similares en el pasado, ni siquiera desde Unidades 

internas de la UTN.  

• La administración educativa y la gestión de la calidad son áreas disciplinares 

que sustentaron el proceso y permitieron el aporte desde la experticia disciplinar 

de la creación de un proceso de evaluación de la carrera. 

• Otro claro alcance fue la integración de todas partes que componen al ILE para 

que formen parte del proceso, es decir, que la evaluación no sólo involucra a 

todos, si no también que abarca multiplicidad de áreas de trabajo.  

• También lo fue el planteamiento en un solo documento de procesos que no 

existían o que se habían llevado a cabo en algún momento a lo largo de los 

nueve años de existir como carrera. Esto permite que se pueda dimensionar los 
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recursos existentes y los procesos que permitirían, entretejidos unos con otros, 

que se alcance una gestión de calidad constante, voluntaria, consensuada y 

basada en las realidades comprobadas. 

 

 

Hallazgos relevantes alcanzados  

    A continuación, se detallan los principales hallazgos: 

• Si bien la carrera de ILE posee características propias y la naturaleza de su 

quehacer difieren de las demás carreras de la UTN (las cuales son en su 

mayoría ingenierías y del área de las ciencias exactas) no deja de estar 

circunscrita en las políticas, normativas y planes institucionales deben de ser 

conocidos a detalle para que el plan de mejora tenga coherencia y sea 

sostenible a través del tiempo.  

• Existen muchas acciones que la carrera de ILE realiza tanto a nivel 

administrativo como académico, sin embargo, no se puede determinar la 

frecuencia, extensión, ni grado de cumplimiento ya que carece de procesos 

de recolección de documentación y de sistematización de la información.  

• Han existido algunas iniciativas para sistematizar procesos, como lo es el 

reporte cuatrimestral de cada docente, pero no han sido sostenibles a través 

del tiempo, ya sea por su no obligatoriedad y por no salir un análisis de la 

información sistematizada, y al no haber seguimiento fueron acciones 

fallidas.  

• El quehacer de una carrera es complejo, se requiere de una pausa reflexiva 

y de una modelo de referencia para determinar que existen muchas faltantes 

para poder tener un referente de calidad. 

• Con la matriz se evidencia que había características de los perfiles tanto 

docentes como administrativos y de asistentes de laboratorio que no se están 

potenciando. Se requiere de un plan de mejora que permita concretar 

acciones que reflejen directamente el cumplimiento de los distintos puestos, 

potenciando su accionar y alcance.  
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• Las normativas, principios y valores institucionales se entretejen con los 

objetivos con los indicadores, ya que mucho del cumplimiento de los mismos 

dependen de lo que ya de por sí dictan las normativas institucionales, por lo 

deberá haber coherencia entre los procesos de mejora y la normativa 

institucional. 

• Las áreas de alcance del ILE, trascienden lo administrativo y la docencia, si 

no que implican cuestiones de realización personal, de vinculación externa, 

de satisfacción estudiantil, e incluso de la salud. Estos fueron grandes 

ausentes durante la aplicación de la matriz, por lo que durante el desarrollo 

del proyecto se crearon propuestas de iniciativas que antes eran inexistentes, 

como, por ejemplo, la implementación de actividades para la promoción de 

la salud a nivel interno de la carrera, de modo que se trabaje al individuo más 

allá de sus responsabilidades contractuales.  

• Con el grupo de discusión sorprendió la anuencia y la voluntad docente de 

ejecutar el mismo. Parece ser que, si bien no se embarcaba dentro de una 

gestión de la calidad sistematizada, los docentes parecen desear la mejora 

constante de la carrera, a pesar de que esto implique más acciones 

designadas a ser ejecutadas en un tiempo específico.  

• Existen gran cantidad de normativas, roles, y responsabilidades que con el 

tiempo pasan a “una gaveta” y que los mismos docentes dejan de tomar en 

cuenta, no por negligencia, sino por la falta iniciativas institucionales y de la 

carrera para ejecutar y concretar en actividades y acciones aquello que se 

espera de ellos y ellas. 

• Existieron acciones que se consideraban ajenas al ILE, como lo es la 

promoción de la salud, pero que tanto el proceso de diagnóstico y como el 

de reflexión, análisis, demostraron que son también inherentes al ILE y no 

solo a otras entidades de la UTN. 

 

Limitaciones 

• Una de las limitaciones fue poder vislumbrar, una vez aplicada, a nivel general 

los resultados de la matriz, esto a nivel de dimensiones. Se requería alguna 
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manera de referenciar los datos de manera global para poder expresar el estado 

de las dimensiones y los indicadores, ya que a nivel de predictor se hacía difícil 

poder explicar cuanto se obtuvo. Para esto se utilizó el sistema de porcentajes 

asignados a los valores de la escala.  

• Otra de las limitaciones fue la recolección de evidencias ya que no todo estaba 

centralizado en la dirección, si no que tuvo que hacerse solicitud directa a los 

docentes, quienes tuvieron que escanear y enviar la información requerida. Esto 

se solventaría que la sistematización de los indicadores.  

• También lo fue no poder incluir algunos de los predictores de la dimensión de 

Sostenibilidad, ya que estos eran ajenos a la carrera, como era aspectos de 

limpieza y ornato, los cuales también inciden en la calidad educativa de la 

carrera.  

• El ILE debe de formalizar procesos de revisión y de mejora de la calidad, esto 

mediante la selección de una herramienta para la valoración de la calidad, la 

construcción colectiva de mejora de procesos, y la periodicidad de la aplicación 

de herramientas y procesos en búsqueda de la calidad constante. 

• La UTN debe continuar promoviendo que las carreras que le conforman busquen 

mecanismos propios de evaluación de la calidad en la gestión de sus procesos.   

 
 
5.3.  Recomendaciones 

• Este proyecto fue planteado desde la evaluación del ILE mediante el 

modelo de calidad de educación de Hernández, se recomienda que este 

siga siendo el punto de referencia y de valoración, de lo contrario, no 

habría referentes para evaluar el estado de calidad de la carrera.  

• La carrera de ILE precisa de un plan de mejora para trabajar los 

resultados de la matriz una vez aplicada, de manera que todo el personal 

conozca los objetivos, las actividades y los responsables de cada aspecto 

que se plantee en un plan de mejora. 

• El plan de mejora debe de señalar el indicador que se trabaja, los 

objetivos que se tienen para el cumplimiento de dicho indicador, además 
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debe puntualizar tanto los procedimientos, como los responsables como 

la frecuencia a realizarse dichos procedimientos, y además debe incluir la 

meta que se cumpliría. Esto es fundamental para hacer de dicho plan 

específico, medible, alcanzable, relevante y en ejecutable en tiempo 

específico. 

• A futuro se recomienda que se aplique la matriz al menos dos ciclos más 

para así poder valorar la calidad de ILE. Para realizar esto, se debe 

implementar la aplicación de la matriz como un mecanismo oficial y 

sistematizado dentro del marco del plan anual estratégico de mejora de 

la carrera. 

• Se debería crear una comisión de calidad, la cual debería ser capacitada 

y asesorada en principios de la administración educativa para que pueda 

trabajar con la matriz cuando se requiera. 

• El ILE debe de velar por que se creen mecanismos de evaluación 

constantes a nivel de carrera, ya que no se puede esperar a auditorías 

externas para revisar los procesos de la carrera. Estos mecanismos 

deben de quedar registrados dentro del plan anual de la carrera y 

asignado y registrado dentro de los objetivos que deben cumplir los 

comités y personas involucradas. 

• Una vez que se desee optar por la aplicación de la matriz como medio de 

evaluación de la calidad en la carrera, se debe de considerar vías oficiales 

para su validación, esto mediante el apoyo de la Vicerrectoría de 

Docencia y de Investigación, y además por medio de la decanatura, ya 

que de esta manera se facilitaría la recolección de información y la 

ejecución de un posible plan de mejora, esto a nivel de presupuestos, 

cargas académicas, y demás acciones de requieren del apoyo de otras 

unidades internas. Para esto el director debe en primera instancia 

presentar la propuesta e incluirla dentro del plan de mejora y metas 

anuales de la carrera, lo cual es validado por las entidades superiores 

correspondientes. 
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• Se podría considerar replicar la experiencia ILE en las demás Sedes, para 

así unificar procesos y niveles de calidad, ya que, si bien no son contextos 

iguales, a nivel institucional se espera se alcancen metas similares.  

 

5.4. Futuras líneas de investigación 

 

• Trabajar en la permeabilidad de la matriz para su aplicación en otras carreras 

de las UTN Sede Central.  

• Implementar indicadores a nivel de calidad curricular de manera que existe 

evaluación de la calidad en aspectos como los materiales utilizados, la 

mediación pedagógica, la innovación curricular en las clases, entre otros.  

• La construcción de matrices de calidad enfocadas en el desempeño estudiantil.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 
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CAPÍTULO 6: PROPUESTA 
 

6.1. Propuesta de plan de mejora de calidad para la mejora de calidad ILE  

 
De la evaluación de la carrera de ILE surgió un plan de mejora de calidad, esto para 

sistematizar las acciones. Para el diseño se hizo referencia en primera instancia a 

la visión procesual en hélice de Deming PDCA (por sus siglas en inglés plan-do-

check-act) y las recomendaciones puntuales de ISO9004-2000 (p.64 de la 

traducción oficial), donde se destaca que: 

Hay dos vías fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de 

los procesos: 

a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la 

revisión y mejora de los procesos existentes, o a la 

implementación de procesos nuevos; se llevan a cabo 

habitualmente por equipos compuestos por representantes de 

diversas secciones más allá de las operaciones de rutina; 

b) actividades de mejora continua, escalonadas realizadas por el 

personal en procesos ya existentes. 

Los proyectos de avance significativo habitualmente conllevan el rediseño de 

los procesos existentes y deberían incluir: 

• definición de objetivos y perfil del proyecto de mejora, 

•  análisis del proceso existente y realización de las 

oportunidades para el cambio, 

• definición y planificación de la mejora de los procesos, 

• implementación de la mejora, 

• verificación y validación de la mejora del proceso, y 
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•  evaluación de la mejora lograda, incluyendo las lecciones 

aprendidas. 

 

A partir de lo mencionado anteriormente se justifica que el plan de mejora propuesto 

se trabajó en primera instancia desde la revisión de la situación actual de la carrera 

del ILE como resultado de la aplicación de la matriz de Calidad, la cual fue 

establecida como el modelo de mejora a seguir, es decir como el perfil de referencia 

del proceso, de donde surgieron y se plantearon los objetivos que posteriormente 

se tradujeron en acciones. Ante esto cabe resaltar que la matriz es el eje 

fundamental para la determinación de antes, del durante y del después de este 

proyecto.  La matriz entonces determinó estado actual, y además fue el insumo 

principal que dio origen al plan de mejora, y además es el modelo de referencia de 

calidad para validar su éxito. 

 

Por otro lado, este proyecto llegará hasta la mitad del proceso establecido en la 

hélice de Deming (check and plan) y de la propuesta de proceso de la mejora 

continúa mencionado por el ISO 9004-2000, por lo que la implementación de la 

mejora, y la validación del proceso, se lograrán hacer hasta que el proyecto haya 

sido ejecutado, lo cual se proyectaría para el III cuatrimestre del 2018. 

 

El plan de mejora se plantea de la siguiente manera:  

En primera instancia definiciones generales que se utilizan en el plan, como, por 

ejemplo, “calidad”, “meta”, esto con el fin de unificar conceptos de parte de los 

ejecutores del proceso.  

En segunda instancia, se detalla el origen y la naturaleza de los objetivos que se 

plantean y los responsables. Finalmente, de detallan las etapas de la ejecución: 

planificación, ejecución, y documentación. 
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El plan de mejora tiene como objetivo: 

 

Objetivo: Sistematizar los procesos internos de índole académico y administrativo 

de la carrera de ILE, en procura de su calidad. 

 

Términos importantes: 

• Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo [la 

educación en la carrera del ILE en este caso], que permiten juzgar su valor 

[o cumplimiento]. (Real Academia, 2017)   

• Matriz de calidad: modelo propuesto para la valoración de distintas 

dimensiones y variables, en este caso de la carrera del ILE, que permitiría la 

implementación de un sistema de calidad. 

• Plan de mejora: es un instrumento que permite visualizar la planificación de 

acciones que se deben de seguir para llegar a una meta, que en este caso 

es la calidad en la educación de la carrera del ILE, esto a partir de las áreas 

de mejora identificadas a través de la aplicación de la matriz de calidad.  

• Indicador: permite evaluar (cualitativamente) en forma completa o parcial el 

sistema administrativo-educativo de una institución (en este caso una 

carrera). (Hernández, p.6) 

• Actividad: acción cuyo cumplimiento permitiría que se pueda identificar el 

cumplimiento de un indicador. 

• Responsables: actores de la carrera del ILE (individual o por agrupación)  

que estarán a cargo de la ejecución de los procedimientos, y de la valoración 

y documentación de estas.  

• Meta: características que se pueden observarse o corroborarse mediante las 

evidencias que permiten confirmar el cumplimiento de un objetivo.  

• Evidencia: documento o documentos que permite corroborar el 

cumplimiento de una acción. 
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¿Cómo se está planteado el plan de mejora? 

 

En primera instancia se tomaron en cuenta aquellos indicadores que tienen 

oportunidad de mejora. Posteriormente se utilizaron los predictores que requerían 

mejora para redactar objetivos concretos en el plan de mejora. Luego tomando en 

cuenta la realidad de la carrera de ILE, en cuanto a acciones inherentes  a la carrera, 

se plantearon procedimientos que se deben desarrollar para lograr alcanzar las 

metas. Es importante comprender que la dimensión y el proceder de la actividad, 

por ejemplo, el abordaje y la planificación para realizar dicha actividad, va a 

depender de los actores responsables, quienes deberán realizar una lectura del 

contexto en el momento de realizar la actividad para decidir la manera más 

pertinente de abordarla y así alcanzar la meta. Finalmente, un aspecto fundamental 

para el cumplimiento del plan es mantener una documentación clara, al día, y 

coherente con la actividad que debe de ser registrada por una persona encargada 

en cada actividad (a elegir por el grupo de responsables).  

 

La documentación o evidencia será el mecanismo comprobatorio del cumplimiento. 

Ahora bien, es importante señalar, que el plan de mejora  busca definir procesos 

internos en la carrera del ILE, lo cual es uno de los pasos para alcanzar la calidad,  

sin embargo, la aplicación de el plan sistematizará información valiosa que permitirá 

generar tomas de decisiones para que exista un cumplimiento del 100% de los 

predictores de la matriz de Calidad de Educación una vez que esta se vuelva a 

aplicar, es decir, la sistematización de estos procedimientos y la recopilación de 

resultados, se podrán analizar y valorar otras acciones que permitan garantizar 

mejor calidad en la educación. Por lo anterior, la documentación de evidencias es 

un proceso primordial, el cual debe de ser definido y acordado por los responsables 

de cada objetivo.  

 

 

 

 



	 86	

Ejecución del Plan de mejora 

 

Consiste en tres partes básicas:  

 

Planificación: 

 Los responsables tendrán que establecer los pasos de la ejecución de la actividad. 

Esto se debe hacer en las etapas iniciales del proceso. Puede que el plan tenga 

cambios durante el proceso, en este caso los cambios se deben de ir registrando y 

detallando en la bitácora de reuniones. 

Una vez definidos los pasos de ejecución de la actividad, se debe llevar por escrito 

una descripción detallada el paso a paso de la ejecución, tomando en cuenta 

actividades, técnicas realizadas, responsables, y análisis de resultados (según sea 

el caso). 

 

Ejecución:  

La ejecución de la actividad debe de ser transparente y no debe perder de vista el 

objetivo. Los responsables deben referirse constantemente a la meta y a las 

evidencias esperadas. Para la ejecución los responsables pueden buscar apoyo en 

caso de dudas o de requerir de otros recursos. Otras personas atenientes se pueden 

involucrar en caso de ser necesario. 

 

Documentación: 

Se debe asignar un responsable para que lleve el registro de la documentación sirva 

de evidencia y sea base para el posterior análisis y toma de decisiones.  La misma 

será entregada en digital al Director en las reuniones de Asamblea, y debe de contar 

con un orden cronológico de los documentos asignadas para dar seguimiento. 

Se debe mantener un informe general donde se señalen los responsables del 

desarrollo de cada actividad, fechas de realización, instrumentos utilizados, y 

análisis de resultados. 
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Finalmente, para dar seguimiento al plan de mejora, se realizará una asamblea 

docente cada cuatrimestre, esto con el fin de informar el avance de los procesos y 

recibir aportes y realimentación que el cuerpo docente considere necesaria. 
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Tabla 12. Plan de mejora ILE, 2017-2018 
In

di
ca

do
r  

Objetivo Procedimientos Responsabl
es 

Frecue
ncia Meta Evidencia 

E
st

ru
ct

u
ra

 o
rg

a
n
iz

a
ci

o
n
a
l  

Diagramar las 
funciones de puestos y 

estructura 
organizacional de la 

carrera de ILE 

 

Diagrama de 
organigrama del ILE 

(Incluyendo comisiones, 
concejos y 

agrupaciones 

estudiantiles) 

 

Validar el organigrama 
con el cuerpo docente 

 

Colgar el organigrama 
validado en el sitio web 

de la carrera 

Director 

Personal 
docente 

voluntario 

Cada 
año 

 

 

Funciones, puestos y 
estructura organizacional 
debidamente definidos 

 

Diagrama de 
funciones de 

puestos y estructura 
organizacional ILE 

 

Determinar 

conocimiento y la 
satisfacción del 

personal docente de la 
estructura 

organizacional 
establecida 

 

Realiza una encuesta en 

línea que incluya el 

organigrama y preguntas 
sobre el conocimiento y la 

satisfacción docente 
respecto al mismo. 

Analiza la encuesta y 

registrar los resultados 

Director 

Personal 
docente 

voluntario 

 

Cada 

año 

Antes 
del 

inicio 
del 

primer 
periodo 

Conocimiento del personal 

de la estructura 
organizacional establecida 

 
Medición de satisfacción del 

personal de la estructura 
organizacional establecida 

Resultados de la 
encuesta 
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In
di

ca
do

r Objetivo Actividades Responsables Frecue
ncia 

Meta Evidencia 
P

la
n
e
a
ci

ó
n
 e

st
ra

té
g
ic

a
 

Identificar el nivel 
satisfacción del 

personal docente 

respecto a las visión, 
visión y valores de la 

UTN 

Realiza una Jornada de 
trabajo “Conozcamos al 

ILE” 

 

Realiza un taller para 
analizar visión, la 

misión, y los valores, así 
como políticas y 

objetivos institucionales 
de la UTN, junto con el 
cuerpo docente, con 

preguntas que indaguen 
sobre el conocimiento y 

la satisfacción docente 
respecto a los mismos, 

así como sus 
implicaciones dentro del 

ILE 

Realiza una mesa 
redonda sobre la 

planeación estratégica 
institucional y su 

implicación en ILE 

Realiza un informe del 
taller y la mesa redonda. 

Director 

 

Docentes 

voluntarios 

Cada 
año 

 

Niveles de satisfacción del 
personal docente de la 
misión, visión y valores 

 

Medición de satisfacción del 
personal con la visión-misión 

y valores de la UTN 

Resumen de 
resultados del taller. 

Conocer planeación 
estratégica 
institucional 

establecida y sus 
incidencias en la 

carrera de ILE  

 

Director 

Personal 
capacitado del 

Área de 
Planificación 

Institucional 

 

Consejo 
asesor de 

carrera 

 

Un voluntario 
de los 

asistentes de 
laboratorio 

Cada 
año  

Conocimiento del personal 
de la planeación estratégica 

institucional establecida 

 
Revisión anual de la 

planeación estratégica (o 
parte de esta) 

 
Satisfacción del profesorado 
con las políticas y objetivos 

institucionales 
 

Medición de s satisfacción 
del profesorado con la 

ejecución de los recursos 

económicos gestionados por 
la administración 

Bitácora de la  mesa 
redonda y de 

observaciones 
generadas al 

respecto 

 

Resultados de la 
encuesta   

 

Análisis de los 
resultados de mesa 
redonda y encuesta 

de satisfacción 
docente 
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In
di

ca
do

r  

Objetivo Actividades Responsables 
Frecue

ncia Meta Evidencia 

C
o
m

u
n
ic

a
ci

ó
n
 in

te
rn

a
 

Medir el tiempo para 
dar respuesta a las 

expectativas del 
estudiantado 

 

 

Garantizar que se 
atendieron todas las 
consultas y dudas 
del estudiantado 

Habilita el correo de 
contacto 

utnile@gmail.com 

 

Divulga correo de 
comunicaciones y 

consultas al 
estudiante (mediante 

Facebook, 
cronogramas de 

curso, pizarra 
informativa, otros) 

Revisa cada mes si 
todas consultas han 

sido atendidas 

 

Director Cada 
mes 

 

Consultas realizadas 
mediante correo 

electrónico respondidas 
dentro de los tres días 

siguientes 

Registro electrónico 
de consultas 

atendidas 

 

Medición del 
promedio de tiempo 

de respuesta 
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In
di

ca
do

r 

Objetivo Actividades Responsa
bles 

Frecuen
cia Meta Evidencia 

P
ro

ce
so

 a
d

m
in

is
tr

a
tiv

o
 

Medir el grado de satisfacción 

de los estudiantes con el 

servicio de laboratorios y 

materiales de la carrera de ILE 

 

Medir el grado de satisfacción 

de los estudiantes con el 

servicio ofrecido por la dirección 

 

Garantizar que se atendieron 

todas las consultas y dudas del 

estudiantado 

 

Medir el grado de satisfacción 

de los y las estudiantes con el 

desempeño de los asistentes de 

laboratorio 

 

Revisa la evaluación cuatrimestral 

realizada por el Departamento de 

Gestión y Desarrollo Humano para 

revisar qué criterios responden a los 

objetivos planteados. 

Identifica aquellos criterios que no 

están siendo evaluados en la 

encuesta institucional. 

Redacta una serie de criterios que 

permitan identificar el grado de 

satisfacción del estudiantado con 

respecto a los siguientes aspectos:  

• Servicio de laboratorios y 
materiales de la carrera de ILE 

• Servicio ofrecido por la 

dirección 

• atención de todas las consultas 
y dudas del estudiantado 

• desempeño de los asistentes de 
laboratorio 

Realiza una encuesta al 

estudiantado para evaluar de la 

gestión administrativa de la carrera 

de ILE en cuanto a el desempeño de 

los asistentes de laboratorio, la 

atención a consultas, los servicios 

recibidos desde la dirección y el 

servicio de laboratorio. 

Director 

Asistentes de 

Laboratorio 

 

Comité de 

calidad 

académica 

 

Cada año Encuesta de satisfacción 

estudiantil de la gestión 

administrativa 

Medición del grado de 
satisfacción de los 

estudiantes con la gestión 
administrativa 
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G
e
st

ió
n
 d

o
ce

n
te

 
Identificar los grados de 

satisfacción del estudiantado 

con respecto a demandas 

ofrecidas en los programas 

curriculares, de los 

contenidos, cursos optativos, 

herramientas tecnológicas 

utilizadas en las lecciones 

 

Identificar satisfacción de los 

estudiantes por, la atención 

recibida en la evacuación de 

dudas y durante las horas 

atención estudiante recibidas 

 

Determinar la satisfacción de 

los y las estudiantes con el 

desempeño del personal 

docente 

 

Satisfacción de los y las 

estudiantes con la inversión 

que implica la permanencia 

del estudiantado en la 

institución 

 

Identificar niveles de 

satisfacción docente respecto 

a los contenidos  

 

Revisar la evaluación que 

realiza la dirección de 
Gestión de Desarrollo 

Humano para identificar 
áreas que no están siendo 

contempladas 

 

Incluir de criterios para el 
planteamiento y la 

evaluación de los valores de 
la UTN 

 

Realizar una encuesta 
estudiantil emitida desde la 

dirección para incluir 
aquellos aspectos que no 

están siendo contemplados 
en la evaluación docente 

cuatrimestral 

 

Todos los docentes realizan 

y envían el informe docente 
por curso por cuatrimestre al 
director  

Director 

 

Comité 
académico 

 

Consejo 
Asesor 

 

Dirección de 
Gestión de 
Desarrollo 

Humano 

 

Comité de 
Calidad 

Académica 

 

 

Director 

Comité de 
calidad 

académica 

 

Docentes ILE 

Cada 

cuatrimes
tre 

 

Grados de 

satisfacción del 
estudiantado de la 
gestión docente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grados de 

Satisfacción docente 
respecto a los 
contenidos 

Resultados de la 
evaluación docente 

emitida por gestión de 
desarrollo humano 

 

Resultados de 
encuesta de 

satisfacción de la 
gestión docente ILE 

 

Minuta de reuniones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Informes docentes por 
curso 



	 93	

 

Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

E
va

lu
a
ci

ó
n
 d

e
 lo

s 
a
p
re

n
d
iz

a
je

s 

Conocer los niveles de 
satisfacción del 

estudiantado con las 
metodologías de 
evaluación de los 

aprendizajes 

Revisar la evaluación que se 
realiza desde la Dirección de 

Desarrollo Humano para 
corroborar la presencia de 
criterios de valoración de la 

satisfacción de los 
estudiantes con las 

evaluaciones realizadas. 

 

Identificar criterios que no se 
toman en cuenta en la 

evaluación de la Dirección de 
Desarrollo Humano.  

 

Realizar (de comprobarse 
necesario) una encuesta de 
satisfacción del estudiantado 

con las metodologías de 
evaluación de los 

aprendizajes 

 

Comité de 
evaluación 

 

 

Cada 
cuatrimes

tre 

 

 

 

Nivel de satisfacción 
de estudiantes con 

las metodologías de 
evaluación de los 

aprendizajes y 
validación de 
evaluación 

Informe de resultados 
de niveles de 

satisfacción de 
estudiantado  

 

Desarrollar evaluaciones 
de los aprendizajes 
coherentes con los 

objetivos y contenidos del 
curso 

Revisar cada evaluación 
formativa de pruebas a priori 

de aplicación y en 
contraposición de objetivos y 

contenidos del curso 

Docentes 
asignados a 
revisores. 

 

Cada 
cuatrimes

tre 

Exámenes revisados 
y coherentes a 

objetivos y 
contenidos del curso 

 

Exámenes enviados a 
revisores con copia al 
comité de evaluación 
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Revisar sistematizada y 

focalizada de coherencia 
curricular de pruebas e 

instrumentos de evaluación 
en contraposición con el 

programa del curso 

Comité de 

evaluación 

Pruebas revisadas y 

coherentes a 
objetivos y 

contenidos del curso 

Informe de niveles de 
coherencia curricular 
y metodológica en las 
muestras aleatorias de 

pruebas parciales 

 

 

P
ro

m
o
ci

ó
n
 a

ca
d
é
m

ic
a
 

Determinar el grado de 
asistencia de los 

estudiantes a los cursos. 

 

Mantener un registro de la 
promoción estudiantil en 

todos los cursos 

 

Registro de índices de 
deserción estudiantil 

Mantener el registro de 
asistencia en sistema de 
registro digital de la UTN 

 

Docentes realizan y envían 
el informe docente por curso  

 

Docentes 

 

Directos 

 
 
 
 

Cada 
cuatrimes

tre 

 
 
 
 

Informes docentes 
completados por 

curso 

Detalle de informe 
docente por curso 

asignado 

 
 

Determinar grado de 

motivación de los 
estudiantes que llevan 

materias atrasadas 

Recopilar información de 

estudiantes que llevan 
materias atrasadas 

Director 

 

Anualmen

te a 
mediados 

de año 

Estudiantes de 

rezago motivados 

 

 

Informe de resultados 
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Determinar el grado de 
satisfacción de los 

estudiantes que llevan el 

bloque completo 

 

 

Determinar la satisfacción 
de los y las estudiantes 
con la evaluación de la 

calidad institucional 

 

Se aplican encuesta o 

entrevista para determinar el 
grado de motivación (se 

puede adjuntar a encuesta 
que se realiza para gestión 

docente y gestión 
administrativa) 

 

 

Recopilar información de 
estudiantes que llevan 

bloque completo 

 

 

 Aplicar una encuesta para 
determinar el grado de 
satisfacción estudiantil en 
criterios varios: as saber: 
calidad institucional, carga 
académica, materias de 
rezago 

 

Escribir un reporte de dicha 
encuesta 

Comité de 

calidad 
académica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comité de 
calidad 

académica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anualmen
te a 

mediados 
de año 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Estudiantes de 
bloque completo 

satisfechos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Informe de resultados 

C
o
m

p
e
te

n
ci

a
s 

d
o
ce

n
te

s Realizar talleres para la 
producción de artículos 

científicos 

Identificar necesidades de 
los docentes en cuanto a la 

producción intelectual 

Cuerpo 
docente 

 

Cada año 

 

Una producción 
intelectual por 

Artículos publicados 
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Socializar producciones 
intelectuales realizadas (y 

publicadas) 

Gestionar dos talleres al año 

para la producción de 
artículos científicos o de 

investigación 

 

Realizar un intercambio 
académico donde los 

docentes socialicen las 
producciones intelectuales 
realizadas durante los dos 

años anteriores 

 

Realizar listas de posibles 
entidades donde publicar. 

 

Definir un proyecto de 
investigación al año por cada 

profesor para desarrollar y 
publicar 

Comité de 

vinculación 
externa 

 

 

 

Dirección de 
Gestión del 
Desarrollo 
humano 

 

Vicerrectoría 
de 

Investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Durante 
el mes de 
enero y 
febrero 

 

 

 

 

 

docente cada dos 

años 
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Objetivo Actividades Responsable
s 

Frecuen
cia Meta Evidencia 

Mantener un registro 
actualizado Grado 

académico mínimo de 
Licenciatura MAESTRÍA 

 

Actualizar datos docentes en 
registro universitario. 

 

Solicitar una vez al año el 
registro actualizado de 

docentes y sus atestados 

Departament
o de Gestión 
del Recurso 

Humano 

 

Docentes de 
la carrera 

Anual Cuerpo docente con 
grado de licenciatura 

y maestría 

Copia de títulos de 
pregrado y postgrado 
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Participar anual en al 

menos 1 proyectos de 
vinculación con el 
contexto educativo 

 
 
 
 
 
 
 

Participación en al menos 
2 eventos académicos por 

año por parte del 100% 
de los docentes 

 

 

Tener un registro de 

proyectos de vinculación con 
el contexto educativo 
disponibles y eventos 

académicos 

 

Docentes participan en al 
menos un Proyecto de 

vinculación al año y en un 
evento académico al año 

Docentes facilitan evidencias 

de participación 

 

Enviar cada participación con 
evidencia oficial al Director 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comité 

vinculación 
externa 

 

 

Docentes ILE 

 

 

 

 

 

Docente ILE 

Anual Docentes 

participantes en 
proyectos de 

vinculación con el 
contexto educativo y 

en eventos 
académicos anuales 

Informe de cada 
docente de las 
participaciones 

anuales en proyectos 
de vinculación 
académica y en 

eventos académicos 
anuales 
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Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

Participar en comisiones 
temáticas de la carrera 

 

Identificar la satisfacción 
de la dirección con los 

comités 

 

Realizar una reunión al año 
para asignar o validar las y 
los docentes en comités del 

ILE 

 

Realizar un plan de trabajo 
por comité. 

Enviar plan de trabajo a 

Director 

Realizar 1 reunión mensual 
por comité 

 

Cada comité lleva actas de 
actividades realizadas, 

incluyendo fotos, 
documentos o cualquier otra 

evidencia 

 

Mantener 1 bitácora mensual 
por comité 

Docente ILE 

 

Director 

mensual Todos los docentes 
ILE participan 

activamente en las 
comisiones 

Informe oficial de 
integrantes de 

comisiones 
académicas. 

 

Minutas de 
participación en 

reuniones de comités 

 

Informe anual final de 
actividades 

desarrolladas 

 

Informe anual a 
decanatura de las 

funciones y el 
desempeño de los 

comités 

 

 

 

 



	 100	

A
ct

u
a
liz

a
ci

ó
n
 d

o
ce

n
te

 

  

C
lim

a
 o

rg
a
n
iz

a
ci

o
n
a

l 

 

Participar en actividades 

de capacitación en su 
área de conocimiento, por 

año por parte del 100% 
de los docentes 

 

Realizar una encuesta para 

identificar las necedades de 
capacitación.  

 

Identificar capacitaciones 
que se ofrezcan a nivel de la 

UTN 

Para temas más concretos 
buscar capacitaciones a 
unidades especializadas 

(ejemplo biblioteca) 

 

 

Realizar 3 Talleres de 
capacitación docente al año 

 

Las personas docentes 
deben matricular al menos 
uno de los cursos faltantes 
del bloque de mediación  

Comité 

vinculación 
externa 

 

Docentes ILE 

 

Área de 
Gestión y 

capacitación 

Anual Todos los docentes 

ILE participan 
activamente en las 

capacitaciones 

Informe de 
capacitaciones 
atendidas con 

evidencias 
respectivas. 

 

Registro de firma de 
participantes 

 

 

 

 

Desarrollar 6 actividades 
que busquen el 

fortalecimiento de 
relaciones laborales del 

personal docente y 
administrativo 

 

Realizar un taller que busque 
el fortalecimiento de 

relaciones laborales del 
personal docente y 

administrativo para fortalecer 

 

Comité de 
vinculación 

docente 

 

Docentes ILE 

 

Anual 

 

Sanas relaciones 
laborales entre el 

personal docente y 
administrativa 

 

Informe de actividades 
realizadas: objetivo, 

fechas, día, hora, 
planificación 
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 un clima de confianza y de 

intercambio profesional 

 

Realizar 2 actividades 
sociales que proyecten más 

interacción entre los 
miembros de ILE 

 

Organizar 1 capacitación de 
relaciones laborales, contra 
el hostigamiento sexual y el 

bullying laboral 

Realizar 2 acciones de 
vinculación no presenciales 
como el uso de la pizarra 
informativa en la sala de 

profesores, correo 
institucional, entre otros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Director 

Registro de firma de 
participantes 
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Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

Determinar el grado de 
motivación del personal 

administrativo en roles de 
asistentes de laboratorio 

 

Realizar una encuesta o 
entrevista de satisfacción de 
motivación de Asistentes de 

laboratorio 

Asistentes presentan un 
informe cuatrimestral 

Presentar de laboratorios 
detallando fortalezas y áreas 

de mejora, 
recomendaciones, y 

proyección de necesidades 
desde el quehacer del 

asistente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Director 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Trimestral Asistentes de 
laboratorio 
motivados 

Resultados de la 
encuesta 

 

Informe general de 
usos de laboratorio 
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Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

Poseer actividades de 
comunicación constantes 
de prevención en salud 

 

Poseer actividades de 

capacitación constantes 
de prevención en salud 

Ofrecer al dos un Taller de 
prevención de la salud 

 

Realizar al menos 2 
capacitaciones al año 

focalizado para el ILE en 
cuanto a aspectos de salud 

ocupacional: postura, 
proyección de la voz, 

distribución del tiempo, etc. 

Comité de 
vinculación 

docente 

 

Promotores 

Culturales 

Y de la salud 
de la UTN 

Anual Docentes con 
conocimiento de 

acciones preventivas 
para procurar buena 

salud 

Informe de actividades 
realizadas y personas 
participantes (registro 

de firma de 
participantes) 

Definir un comité de 
trabajo para atender 
casos de accidentes 

Definir el comité de atención 
de casos de accidentes. 

 

Comité indaga sobre los 

procesos de procesos 
institucionales de acciones 
ante casos de accidentes 

 

Realizar un plan de acción 
en caso de accidentes 

Docentes ILE 

 

Director 

Asistentes de 

Laboratorio 

Anual Comité ILE para 
atender casos de 

accidentes 

Reporte escrito de 
acuerdos del comité 

 

Minuta de reuniones 
de comité 
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P
ro

g
ra

m
a
s 

d
e
 e

xt
e
n
si

ó
n
 y

 d
e 

e
m

p
le

o
 

 

Realizar actividades 
extracurriculares ILE de 

apoyo al proceso de 
aprendizaje 

 
Determinar el grado de 

satisfacción de los 
estudiantes con los 

procedimientos 
extracurriculares de la 

carrera 

 

 

 

Determinar la satisfacción 
de los y las estudiantes 

con su 
desempeño ESTUDIANTI

L 

 

Determinar la satisfacción 
de los y las estudiantes 
con la evaluación de la 

calidad institucional 

 

 

Identificar actividades 

curriculares de la carrera. 

 

Planificar al menos tres 
actividades extracurriculares 

 

Realizar una evaluación post 
actividad para evaluar el 

grado de satisfacción 

 

Realizar una encuesta de 

valoración de pertinencia y 
las evaluaciones de la 

calidad que se realizan en el 
ILE y de su propio 

desempeño durante la 
carrera (y durante la práctica 
en el caso de los estudiantes 

de bachillerato) 

Comité de 

vinculación 
externa 

 

Comité de 
calidad 

académica 

 

Anual Actividades de 

extensión 

 

Evaluación de 
actividades 

extracurriculares 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluación de los 

procesos de 
evaluación de la 

calidad ILE 

3 actividades 
extracurriculares al 

año 

 

Informe de valoración 
de los estudiantes de 

la actividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Informe de resultados 
de la encuesta 
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 Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

V
A

L
ID

A
C

IÓ
N

 D
E

 P
R

O
C

E
S

O
S

 

Establecer programas de 
auditoría interna del ILE 
para establecer en un 

solo documentos todos 
los procedimientos 

escritos de todas las 
áreas de la carrera 

Iniciar el proceso de 
sistematización y recolección 
de los procesos existentes. 

 

Registrar por escrito los 
procedimientos que se 

realizan actualmente pero 
que no están sistematizados. 

 

Identificar áreas que carecen 
de procedimientos escritos. 

Dirección 

 

Docentes ILE 

 

Consejo de 
carrera 

Anual Procedimientos 
escritos de todas las 

áreas del ILE 

Manual de 
procedimientos de 

todas las ñ áreas de la 
organización 
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Desarrollar un programa 
de acciones correctivas 

para todas las áreas de la 
organización: fechas, 

acciones, costos, 
responsables 

 

Iniciar el proceso de 

sistematización y recolección 
procedimientos actuales de 
acciones correctivas para 

todas las áreas de la 
organización: fechas, 

acciones, costos, 
responsables 

 

Registrar por escrito los 
procedimientos actuales de 

acciones correctivas para 
todas las áreas de la 
organización: fechas, 

acciones, costos, 
responsables que se realizan 

actualmente pero que no 
están sistematizados. 

 

Identificar áreas que carecen 
de procedimientos actuales 

de acciones correctivas para 
todas las áreas de la 
organización: fechas, 

acciones, costos, 
responsables 

 

 

 

Dirección 

 

Docentes ILE 

 

Consejo de 
carrera 

Anual Procedimientos 

escritos de todas las 
de acciones 

correctivas áreas del 
ILE 

Manual de 
procedimientos y 

normativas 
institucionales y del 

ILE que están 
establecidas 
actualmente 
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 Objetivo Actividades 
Responsable

s 
Frecuen

cia 
Meta Evidencia 

 

 
Definir 

Protocolos medición del 
desempeño óptimo de la 

CARRERA 
 

Revisar el cumplimiento del 
el Plan de mejora  

 

Hacer lectura del reporte e 
indaga el respecto de 

protocolos de medición. 

Identificar protocolos para la 
medición del desempeño de 

la carrera establecidos en la 
UTN 

 

Definir y acordar protocolos 
para la medición interna del 
desempeño de la carrera a 

partir de lo identificado no se 
toma en cuenta en la 

medición del desempeño 

institucional 

Director 

 

Docentes ILE 

 

Consejo 
Asesor de 
Carrera 

Anual Protocolo de 
medición del 

desempeño ILE 

Protocolo establecido 
para la medición del 

desempeño ILE 
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Protocolos de medición 
de indicadores de 

calidad educativos: por 
actividad, estructura 

organizacional y 
responsabilidad 

 

Definir protocolos de 
medición de indicadores 

de calidad educativos: por 
actividad, estructura 

organizacional y 
responsabilidad 

 

Respaldar el protocolo con 
normativas institucionales. 

Validar los protocolos 
propuestos con el cuerpo 

docente. 

Director 

 

Docentes 
ILE 

 

Consejo 
Asesor de 

Carrera 

 

 

Anual Protocolos de 
medición de 

indicadores de 
calidad educativos: 

Protocolos de 
establecido para la 

medición de 
indicadores de calidad 

educativos: 

Fuente:   Elaboración propia a partir de los resultados de aplicación de la matriz y de la  discusión grupal
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Anexo 1: Consentimiento informado 
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Anexo 2: Formulario entrevista Director de la Carrera 

 
 

Guía de entrevista sobre procesos de calidad en la Carrera de Inglés como 

Lengua Extranjera 

 

Fecha: 6 de junio 2017  

Hora: 2:00pm 

Lugar: Alajuela, Costa Rica. Universidad Técnica Nacional, Sede Central, Módulo 

2, Oficina Dirección de ILE 

Entrevistador: Cindy Rodríguez Soto 

Entrevistado: Jose Soto Morera, Director del Inglés como lengua extranjera, 

 
Introducción 

La presente entrevista responde al Proyecto Final de graduación para optar por el 

grado de Maestría en Administración Educativa en la Universidad Estatal a 

Distancia. Se eligió trabajar con la carrera a su cargo por ser el nicho laboral 

durante los últimos 5 años de la investigadora. Se tiene como fin recolectar datos 

del estado actual de la calidad en la Carrera de Inglés como Lengua. Las 

preguntas de esta nacen a partir de la matriz para diagnosticar la calidad ILE (se 

explica la naturaleza de la matriz) 

La información que se genera de esta entrevista, así como los documentos que 

serán recolectados serán de uso confidencial y exclusivo para el presente 

proyecto final de graduación (Se solicitó con antelación firmar el consentimiento y 

autorización de su persona). 
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Características de la entrevista 

La entrevista será desarrollada a partir de preguntas cuya respuesta se formularía 

en primera entrada en una categorización del 1 al 5 con respecto a la siguiente 

escala: 

1.    Prácticamente no se realiza (tal vez se ha realizado en algún momento) 
2.    Se realiza parcialmente, en ocasiones puntuales (no sistemáticamente) 
3.    Se realiza generalmente (en la mayoría de los casos, hay evidencias) 
4.    Se realiza sistemáticamente casi siempre  
5.    Se realiza sistemáticamente y en forma total (siempre se hace y está 
sistematizado) 
 
Nota: Puede ser que exista información documentada, pero que el personal de la 
institución (parcial o total), no tenga conocimiento de los procesos o de las 
acciones que realiza la organización, en estos casos, es como si la institución no 
realizara los procesos, en consecuencia, se marcaría la casilla 1 (prácticamente 
no se realiza). 

  

Seguidamente, según sea las respuestas puede que se requiera algunas 

preguntas que permitan la profundización en la información. Por otra parte, se 

solicitará el envío de documentos evidencia conforme sea necesario.  

Organización 

1. ¿Están las funciones, puestos y estructura organizacional debidamente 
definidos? 

2. ¿Conoce del personal de la estructura organizacional establecida? 
3. ¿Existe satisfacción del personal de la estructura organizacional 

establecida? 
4. ¿Existe conocimiento del personal de la planeación estratégica 

institucional? 
5. ¿Existe satisfacción del personal con la visión-misión UTN? 
6. ¿Existe satisfacción del profesorado con los valores de la institución? 
7. ¿Participa el personal para la toma de decisiones del ILE? 
8. ¿Existe una revisión anual de la planeación estratégica (o parte de esta)? 
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9. ¿Hay satisfacción del profesorado con las políticas y objetivos 
institucionales? 

10. ¿Hay Satisfacción del profesorado con la ejecución de los recursos 
económicos gestionados por la administración? 

11. ¿Existe una medición del tiempo para dar respuesta a las expectativas 
del estudiantado? 

12. ¿Está el personal docente satisfecho con recargos administrativos? 
13. ¿Existe satisfacción de los estudiantes con el servicio de 

LABORATORIOS y MATERIALES FACILITADOS POR LA CARRERA? 
14. ¿Posee el ILE Índices actualizados de ausentismo, deserción estudiantil? 
15. ¿Se Mantiene información suficiente y necesaria HACIA LOS 

DOCENTES Y LOS ESTUDIANTES? 
16. ¿Se garantiza que se atendieron todas las consultas y dudas del 

estudiantado? 
17. ¿Existe satisfacción del estudiantado por el servicio recibido DESDE LA 

ADMINISTRACIÓN? 
18. ¿Existe satisfacción las demandas ofrecidas en los programas 

curriculares? 

19. ¿Existe satisfacción de los contenidos por los docentes? 
20. ¿Existe satisfacción de los contenidos por el estudiantado? 
21. ¿Se solventa adecuadamente las inquietudes y preguntas del 

estudiantado? 
22. ¿Existe satisfacción del estudiantado con la metodología de evaluación? 
23. ¿Existe satisfacción de los estudiantes con el servicio ofrecido por la 

coordinación? 
24. ¿Existe motivación de los estudiantes que llevan materias atrasadas o 

que adelantan? 
25. ¡Existe satisfacción del estudiantado con las herramientas de la 

evaluación de los aprendizajes? 
26. ¿Existe satisfacción de los estudiantes que cursan el año completo en 

sus materias? 
27. ¿Existe satisfacción de los estudiantes con las herramientas tecnológicas 

implementadas en las lecciones? 
28. ¿Existe satisfacción de los estudiantes con los ítems de evaluación 

aplicados? 
29. ¿Se realiza una revisión a priori de pruebas e instrumentos de evaluación 

a aplicar para revisar la calidad de ítems y coherencia curricular? 
30. ¿Existe satisfacción del estudiantado con la formación técnica recibida 

por los docentes previa a la práctica profesional? 

31. ¿Mantienen un control de la promoción estudiantil en todos los CURSOS 
32. ¿Tienen parámetros aceptables de ausentismo? 
33. ¿Existe registro de los índices de la deserción estudiantil? 
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34. ¿Existe satisfacción del estudiantado con el apoyo del docente EN 
HORAS ATENCIÓN ESTUDIANTE? 

35. ¿Existe producción intelectual (al menos una publicación cada dos años: 
por cada docente? 

36. ¿Poseen los docentes grado académico mínimo de Licenciatura y 
MAESTRÍA? 

37. ¿Hay Participación anual en proyectos de vinculación con el contexto 
educativo? 

38. ¿Hay Participación en comisiones temáticas de la Carrera?  
39. ¿Están comprobadas competencias en dominio de idiomas (profesores 

de idiomas)? 
40.  
41. ¿Hay participación en actividades de capacitación en su área de 

conocimiento, por año por parte del 100% de los docentes? 
42. ¿Hay participación en eventos académicos por año por parte del 100% de 

los docentes? 
43. ¿Hay participación en redes académicas por parte del 100% de los 

docentes? 
44.  
45. ¿Existen actividades que busquen el fortalecimiento de relaciones 

laborales del personal docente y administrativa? 
46. ¿Hay satisfacción del personal docente que viene a la institución que son 

itinerantes? 
47. ¿Hay Motivación del personal de limpieza para que las instalaciones 

estén siempre limpias? 
48. ¿Hay motivación del personal administrativo en roles de asistentes de 

laboratorio? 
49. ¿Hay una actitud de respeto y amabilidad (no se aceptan maltratos de 

palabras y gestos) ¿ 
50. ¿Se mantienen las Instalaciones limpias y ordenadas? 
51. ¿Hay programas de comunicación constantes de prevención en salud? 
52. ¿Hay programas de capacitación constantes de prevención en salud? 
53. ¿Existen equipos de trabajo conformados para atender casos de 

accidentes? 
54. ¿Hay apoyo a las situaciones especiales del personal (familiares, 

económicas, situacionales, etc.)? 
 

Sostenibilidad 

1. ¿Fueron los estudiantes contratados por los empresarios durante el 
periodo de práctica profesional? 

2. ¿Tienen registro de la cantidad de estudiantes enviados a pasantías en 
empresas afines con la especialidad? 
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3. ¿Hay satisfacción de los estudiantes con las actividades extracurriculares 
programadas en la institución? 

4. ¿Hay satisfacción de la dirección con los comités institucionales? 
5. ¿Existe sensibilidad del educador para con las necesidades 

socioculturales del estudiante? 
6. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con los valores que inculca la 

institución? 
7. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con la inversión que implica la 

permanencia del estudiantado en la institución? 
8. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con el desempeño del director 

(a)? 
9. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con el desempeño de los 

asistentes del laboratorio? 
10. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con el desempeño del personal 

docente? 
11. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con su 

desempeño ESTUDIANTIL? 
12. ¿Hay satisfacción de los y las estudiantes con la evaluación de la calidad 

institucional? 
 

Validación procesos 

1. ¿Existen procedimientos escritos en todas las áreas de la organización? 
2. ¿Existen procedimientos de acciones correctivas para todas las áreas de 

la organización: fechas, acciones, costos, responsables? 
3. ¿Existen protocolos de medición del desempeño óptimo de la CARRERA? 
4. ¿Existen protocolos de medición de indicadores de calidad educativos: por 

actividad, estructura organizacional y responsabilidad? 
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Anexo 3:  Taller sobre discusión grupal de resultados de la aplicación de la matriz 

 
 

Taller para la discusión grupal evaluación ILE 2017-2018 
 
Fecha: 12 de junio 2017  

Hora: 2:00pm 

Lugar: Alajuela, Costa Rica. Universidad Técnica Nacional, Sede Central, Módulo 2, aula 

208 

Participante: Docentes ILE y asistente de laboratorio 

Introducción  • Se presenta el Proyecto dentro del marco de PFG 
para la maestría de la UNED.  

• Se presentan los objetivos generales y específicos.  
• Se realiza una breve justificación del tema 

Presentación de la 

metodología utilizada  

• Se presenta y detalla la matriz de indicadores de calidad 
utilizada, explicando sus orígenes y manera de utilizarla.  

• Se presentan resultados generales de la matriz.  
 

Discusión y 

observaciones 

• Se va presentando los resultados de la aplicación de la 
matriz paso a paso, detallando hallazgos y resultados 

• Se evacúan dudas de forma oral y se toma nota de 
observaciones y mejoras 

 
Preguntas generadoras  
 
¿Qué indicadores considera usted que requieren mayor prioridad? 
¿Existe algún resultado con el que discrepa? 
¿Qué le hace pensar estos resultados con respecto a la gestión administrativa de 
la carrera? 
¿Qué opinión le generan estos resultados con respecto a la calidad educativa de 
la carrera? 
¿Considera usted que un plan de mejora ayudaría a promover la calidad 
educativa? 
¿Qué debe incluir un plan de mejora tomando en cuenta lo que arrojaron los 
resultados de la matriz? 
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Anexo 4:   Intercambio de correos masivos con los estudiantes 
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Anexo 5:  Intercambio de correos para revisión de pruebas 
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Anexo 6: Comprobación de idiomas 
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Universidad Técnica Nacional 
Consejo Asesor de Carrera 
Carrera Inglés como Lengua Extran jera 
 
 

Anexo 7: Acta de reuniones de Consejo de Asesor de Carrera 

 
 
 
 
  
 

ACTA 001-2016 
 
Acta de la sesión ordinaria número uno Consejo Asesor de Carrera de Inglés 
como Lengua Extranjera de la Sede Central, realizada el viernes diecinueve 
de febrero de dos mil dieciséis , a las once y treinta horas en el aula 207. 
 
Acta Sesión Ordinaria No.01-2016 del viernes 19 de febrero de 2015,  11:30 
am. 

 
ACTA 001-2016 

 
Jose Soto Morera    Director ILE (Preside) 
Andrés Bejarano Leitón   Profesor ILE 
Sandra Arguello Borbón   Profesora ILE 
Christian Chaves     Estudiante ILE 
Jacsiry Montero Marín   Estudiante ILE 
Clara Ávila Madrigal   Estudiante ILE 
Jerry Cordero Benavides  Estudiante ILE 
Verónica Oguilve Araya   Profesora ILE 

 
ORDEN DEL DÍA 

 
Sesión Ordinaria No.01-2016 del viernes 19 de febrero de 2015,  11:30 am. 

 
1. Bienvenida y juramentación de los miembros del Consejo Asesor de 

Carrera de Inglés como Lengua Extranjera Sede Central. 
2. Lectura y análisis de las funciones de los Consejos Asesores de Carrera 

según estatuto orgánico de la UTN. 
3. Sobre las comisiones de gestión académica de la carrera y la 

comisión estudiantil, y la Coordinación General de Carrera.  
4. Propuestas y plan de trabajo de los representantes estudiantiles, y su 

puesta en marcha. 
5.  Asuntos varios. 
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Consejo Asesor de Carrera de Inglés como Lengua Extranjera. Página 1 
 
Artículo I. 
 
Se lee y aprueba el orden del día y se le la bienvenida a los miembros del 
Consejo Asesor de Carrera de Inglés como Lengua Extranjera. 
 
 
Artículo 2. 
 
Se da la Lectura y análisis de las funciones de los Consejos Asesores de 
Carrera según estatuto orgánico de la UTN.  Se explican los puntos dentro 
del mismo documento y se explican temas que van surgiendo de éste como 
por ejemplo la constitución, formación y propósito del CoTAI, o el Consejo 
Técnico Asesor de Idiomas, temas de licenciaturas, elección de miembros 
de Consejo de Sede, laboratorios, actividades estudiantiles, CONARE, la 
carrera en las sedes, la Coordinación General de Carrera, compras hechas 
desde el 2015, proyección de una compra de un laboratorio, elección de 
Decano y Rector, procedimientos de conformación de padrón votante, 
entre otros derivados de los mismos temas.  
Se hace la consulta sobre qué sucede cuando se lleva una iniciativa de la 
Sede Central y no se tiene acopio en las otras sedes, se aclara que las demás 
sedes a veces no han podido coordinar acciones homogéneas por razones 
de recursos, cultura organizacional.  Se explica que siempre ha habido 
consenso entre las direcciones de las sedes, y que una u otra iniciativa no se 
ha dado no por falta de consenso sino por recursos y otras debilidades.  
 
Artículo 3. 
 
Se explican las comisiones de gestión académica. Entre otras cosas, Jerry 
Cordero, estudiante ILE, habla sobre las acciones que ha realizado dentro y 
fuera de la universidad para buscar contactos que puedan ofrecer a 
estudiantes oportunidades de estadías o pasantías en universidades de otro 
país y menciona a Victor Dresler, académico de una universidad en Estados 
Unidos, director del centro de traducción de IUP, como un posible contacto 
que se puede tener para consultarle sobre intercambios y demás opciones. 
Se toma el acuerdo de continuar el esfuerzo de buscar universidades 
extranjeras y buscar oportunidades y traer las propuestas al consejo. Se 
menciona un contacto que tienen en la Sede de San Carlos con una 
universidad de los Estados Unidos, y Jose Soto se dará a la tarea de averiguar 
sobre dicha iniciativa.  
Christian Chaves retoma sus acciones sobre el acercamiento al interno de 
la carrera y hace hincapié en que es importarse darse a conocer a la  
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comunidad estudiantil, tanto el director como los representantes 
estudiantiles, promoviendo las actividades extra-curriculares, y demás.  Jerry 
menciona que podrá en el segundo cuatrimestre acercarse a los 
estudiantes de la noche para dar a conocer la representación estudiantil, y 
servir de canales de información. Propone la posibilidad de integrar a 
estudiantes de secundaria que puedan ingresar a la universidad a llevar y 
adelantar créditos. Se acuerda hacer la mención de lo anterior en acta 
para hacer las consultas.  
Jose Soto menciona que es necesario que los estudiantes tengan un 
acercamiento a la realidad de lo que están aprendiendo, de la adquisición 
de competencias en términos reales, y desarrollar consciencia sobre su 
preparación académica. 
Se habla sobre la visita de un representante de una empresa de intercambio 
universitario que propone una opción para los estudiantes de la UTN. Jose 
Soto menciona que se ha estado buscando dichas opciones, y ve esta 
posibilidad de enviar estudiantes en Junio y Enero.  Se discute sobre las 
posibilidades y oportunidades de los programas de intercambio.  
Se toma el acuerdo de contactar a Carmen Chinchilla de la embajada de 
USA para concertar una cita  
 
Artículo 4. 
 
Se procede a la Juramentación de los miembros del consejo Asesor de 
Carrera.  
 
Artículo 5.  
Se agenda la próxima sesión el 11 de marzo, a las 11:30 am 
 
Acuerdos  
 
ACUERDO N°1 – SESIÓN ORDINARIA N° 01-2016. Continuar el esfuerzo de 
buscar universidades extranjeras y buscar oportunidades y traer las 
propuestas al consejo. 
 
ACUERDO N°2 – SESIÓN ORDINARIA N° 01-2016. Propone la posibilidad de 
integrar a estudiantes de secundaria que puedan ingresar a la universidad 
a llevar y adelantar créditos.   
 
ACUERDO N°2 – SESIÓN ORDINARIA N° 01-2016. Retomar las visitas 
 
 
Consejo Asesor de Carrera de Inglés como Lengua Extranjera. Página 3 
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ACUERDO N°3 – SESIÓN ORDINARIA N° 01-2016. Se toma el acuerdo de 
contactar a Carmen Chinchilla de la embajada de USA para concertar una 
cita  
 

 
Finaliza la sesión a las trece horas. 
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ACTA DE JURAMENTACIÓN 
 
 

 
A las doce horas meridiano del viernes diecinueve de febrero de dos mil 

dieciséis en el aula 207 del módulo dos de la Sede Central, el Consejo Asesor 

de Carrera de Inglés como Lengua Extranjera de la Sede Central, 

conformado por los docentes Andrés Bejarano Leitón,  Sandra Arguello 

Borbón, Verónica Oguilve Araya, y los estudiantes Christian Chaves, Jacsiry 

Montero Marín, Clara Ávila Madrigal  y Jerry Cordero Benavides, todos en 

orden de presentación, y cumpliendo con los requisitos exigido por la 

Universidad Técnica Nacional y el Tribunal Electoral Universitario.  

Comparecen ante la Dirección de la Carrera de Inglés como Lengua 

Extranjera de la Sede Central en hora y fechas indicadas anteriormente, se 

procede a su juramentación como Miembros del Consejo Asesor de Carrera.  

 

 
Jose Soto Morera 
Director Inglés como Lengua Extranjera 
 
 
 

COORDINACIÓN GENERAL DE CARRERA 
INGLÉS COMO LENGUA EXTRANJERA 
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Acta No. 001-2017 

 
Se inicia la sesión el viernes 20 de enero al ser las 9:00 horas en la Sala de Sesiones del 
Campus Juan Rafael Mora Porras de la Sede del Pacífico, con la participación de los 
siguientes integrantes: 
 
Hilda Morúa Torre  Directora Sede del Pacífico 
José Soto Morera  Director Sede de Alajuela 
Vinicio Vásquez Alvarado Director Sede de Guanacaste 
Eduardo Castro Miranda Director Sede de San Carlos 
 
Ausentes con Justificación 
 
   
 
AGENDA 
 
1. Aprobación de la agenda de la sesión ordinaria Nº 01-2017 
2. Aprobación del acta de la sesión ordinaria No. 09-2016 
3.  Procedimiento para estudiantes procedentes del INA 
4. Análisis del avance en el rediseño de la carrera 
5. Participación de ILE en la Feria Multicultural PIT 
6. Libros por utilizar en la carrera 
7. Propuesta de un calendario de reuniones durante el 2017 
8. Asuntos varios. 

 
 
ARTÍCULO No. 1  
Se da la bienvenida a la sesión ordinaria No. 01-2017 de la Coordinación General de la 
Carrera ILE del año 2017 y se aprueba la agenda de la sesión.  
 
 
ARTÍCULO No. 2 
Se aprueba el acta de la sesión ordinaria No. 09-2016. 
 
ARTICULO No. 3 
Se conversa sobre los estudiantes que vienen del INA.  Cada director expone la manera en 
que se han venido manejando estos casos en cada sede. Se explica la importancia de que 
Registro Universitario establezca una propuesta para manejar estos estudiantes.   
 
ARTICULO No. 4 
Ya se tienen los resultados de las pruebas de diagnóstico y el análisis de los cursos.  Se 
debe enviar a los docentes un instrumento electrónico para ser llenado por los docentes de 
las sedes. Queda pendiente terminar de completar el instrumento para estudiantes, 
analizarlo y enviarlo. 
 
ARTICULO No. 5 
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Se conversa sobre la invitación que PIT le hizo a la carrera ILE de participar en la Feria 
Multicultural que se llevará en la Sede de San Carlos en Marzo. 
 
ARTICULO No. 6 
Se comenta sobre la importancia de analizar libros de texto para ser utilizados en los cursos 
de Inglés Integrado. 
 
ARTICULO No. 7 
Se comenta sobre el día idóneo para reuniones. 
 
ARTICULO No. 8 
Eduardo Castro informa sobre la gira de estudiantes y docentes de la UTN a Valencia 
College, en Orlando Florida, la cual será del 23 al 31 de marzo.  Durante la estadía los 
estudiantes harán labores comunitarias, asistirán a lecciones, participarán en charlas y 
asistirá a actividades de recreación.  El 9 de marzo la Sede de San Carlos recibirá la visita 
de funcionarios de Valencia College a impartir la inducción previa a la llegada de los 
estudiantes a Orlando. 
 
ARTICULO No. 9 
Eduardo Castro comenta sobre las actividades que se llevan a cabo en la Sede de San 
Carlos para celebrar el día del Inglés en el mes de octubre.  Son actividades que organizan 
los docentes con los estudiantes. 
 
 
ASUNTOS VARIOS 
 
Acuerdos 
 

1. Se acuerda solicitar a Registro Universitario un procedimiento específico para 
estudiantes de nuevo ingreso, provenientes del Plan de Convalidación del INA y 
Carta de Entendimiento.  Esto con el motivo de permitirle a los estudiantes 
ingresar directamente al nivel que le corresponde, de acuerdo con la Carta de 
Entendimiento INA-UTN, de acuerdo con la oferta académica que se esté 
implementando en ese momento.   

Acuerdo firme 
 

2. Se acuerda que cada sede participe en la Feria Multicultural PIT enviando un grupo 
de estudiantes representado a la carrera. 

Acuerdo firme 
 

3. Se acuerda que cada sede analice libros de texto para utilizar en ingles integrado 
para lego coordinar una reunión intersede con docentes y consensuar sobre la 
utilización de un libro para todas las sedes. 

Acuerdo firme 
 

4. Se acuerda establecer los días jueves para las reuniones de la CGC. 
Acuerdo firme 

 
5. Se acuerda solicitarle al señor Eduardo Castro un informe de gira luego de su 

regreso de Valencia College. 
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Acuerdo firme 
 

6. Se acuerda celebrar la semana del inglés en el mes de octubre con motivo del 
encuentro de culturas. 

Acuerdo firme 
 
 

 
 
 
Sin más asuntos que tratar, finaliza la sesión al ser las 15:40 horas. 
 
 
 
M.Ed. Hilda Morúa Torre 
Coordinadora General 
Inglés como Lengua Extranjera 
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Anexo 8: Duda de estudiante 
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Anexo 9: Títulos de maestría y licenciatura docentes ILE 
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Anexo 10: Feria de la Salud UTN 2017  
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Anexo 11:  Evaluación Docente de Gestión de Desarrollo Humano 

 
INSTRUCTIVO PARA EL INGRESO A LOS FORMULARIOS DE EVALUACIÓN 

DEL DESEMPEÑO DOCENTE  
1- Los Directores de Carrera y Académicos deben ingresar a intranet.utn.ac.cr 

  
2- Para iniciar sesión en nombre de usuario, deben utilizar el correo 

institucional, el cual se le fue asignado por la UTN al momento del 
nombramiento, solamente deben poner la primera parte del correo por 
ejemplo crivera, luego digitar la contraseña, dicha contraseña es la que han 
utilizado para el proceso de evaluación del desempeño, no es la misma del 
correo electrónica, ni la de AVATAR, claro está que si usan la misma para 
todo será la misma, en caso de no recordar la contraseña, ir a la opción 
“olvido su clave” y el sistema enviara al correo electrónico institucional la 
nueva contraseña.  Una vez que tenga la nueva contraseña debe ingresarla 
con el usuario correspondiente y da inicio de sesión 
 

 
 
 
 
 

3- Una vez que ha iniciado la sesión se debe ir a la pestaña de Evaluación 
Docente, en dicha opción se le desplegará los formularios que debe llenar. 
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Asimismo es importante recordarles que NO deben ingresar a la pestaña 
de Direcciones, ya que el formulario que se encuentra en dicha pestaña 
es solamente para el uso de la evaluación de los cursos libres, el 
Director de Carrera o Académico que realice la evaluación en dicho 
formulario no será tomada en cuenta y deberá realizarla nuevamente 
entrando a la pestaña de Evaluación Docente. 

 
4- Cuando ha ingresado al formulario que les corresponde, deben llenarlo en su 

totalidad y con base en las indicaciones establecida y una vez finalizado le 
da la opción de enviar.   

En el caso de los Directores de Carrera o Académico que deben llenar más 
de un formulario, cuando ingresan se les visualizará los cursos que deben 
evaluar, por lo tanto pueden hacer la evaluación de acuerdo a como la 
consideren, ya que no es obligación realizar la evaluación de todos los cursos 
en un mismo momento, debido a que los cursos que no han sido evaluados 
cada vez que ingresen al sistema se visualizaran los que falten por evaluar. 
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En el caso de que al académico le lleguen correos indicando que debe actualizar el 
número de cédula, ya que no concuerda con el registro en la plataforma, el 
académico debe proceder tal y como se indica a continuación: 

1. Para modificación el número cédula de identidad, se debe iniciar sesión en 
intranet.utn.a.cr, con el usurario y contraseña correspondiente, una vez 
dentro del sistema, debe ir al final de la página e ingresar donde se indica 
Modificar información. 
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En el apartado de Modificación de Información se doble clic 

 
 

2. Una vez ingresado a la opción de modificar información, deben corregir el 
número de cédula y dar Guardar, una vez finalizado este proceso deben 
cerrar sección. 
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Anexo 12:  Participación en eventos académicos 
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Anexo 13:  Participación en eventos de capacitación 
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Anexo 14: Informe docente 
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Anexo 15:  Organigrama de la Universidad Técnica Nacional                                 

 

 
 
Tomado del sitio web de la UTN 
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Anexo 16: Malla curricular Bachillerato de Inglés como Lengua Extranjera.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tomado del sitio web de la UTN  
 

P_ILE B02-2014 
13/10/2016 

Universidad Técnica Nacional  
 
Carrera:              ILE  Inglés como Lengua Extranjera  
Énfasis:               0  Sin énfasis  
Plan:                           B02  Inglés como Lengua Extranjera 2014  
Grado Académico:  00  Diplomado  
   

 Nivel 1   
Código   Materia   Créditos   Requisitos y Co-requisitos   
CB-007   RECURSOS INFORMÁTICOS   2      
ILE-111   INGLÉS INTEGRADO I   5   ILE-113    
ILE-112   LECTURA BÁSICA   3      
ILE-113   GRAMÁTICA I   3      
ILE-114   COMPRENSIÓN AUDITIVA Y PRONUNCIACIÓN BÁSICA   3   ILE-111    

   Nivel 2     
Código   Materia    Créditos   Requisitos y Co-requisitos   
ILE-211   INGLÉS INTEGRADO II    5   ILE-111 ILE-113 ILE-213    
ILE-212   LECTURA I    3   ILE-112    
ILE-213   GRAMÁTICA II    3   ILE-113    
ILE-214   PRONUNCIACIÓN I (VOCALES)    3   ILE-114    

   Nivel 3     
Código   Materia    Créditos   Requisitos y Co-requisitos   
ILE-311   INGLÉS INTEGRADO III    5   ILE-211 ILE-213 ILE-313    
ILE-312   LECTURA Y COMPOSICIÓN    3   ILE-212 ILE-213    
ILE-313   GRAMÁTICA III    3   ILE-213    
ILE-314   PRONUNCIACIÓN II (CONSONANTES)    3   ILE-214    

   Nivel 4     
Código   Materia    Créditos   Requisitos y Co-requisitos   
ILE-411   INGLÉS INTEGRADO IV    5   ILE-311 ILE-313 ILE-413    
ILE-412   COMPOSICIÓN I    3   ILE-312 ILE-313    
ILE-413   GRAMÁTICA IV    3   ILE-313    
ILE-414   PRONUNCIACIÓN III (ASPECTOS PROSÓDICOS)   3   ILE-314    

 Nivel 5     
Código   Materia   Créditos   Requisitos y Co-requisitos   
ILE-511   EXPRESIÓN ORAL I   3   ILE-411 ILE-413 ILE-513    
ILE-512   COMPOSICIÓN II   3   ILE-412    
ILE-513   GRAMÁTICA V   3   ILE-413    
ILE-514   EXPRESIONES IDIOMÁTICAS Y PERÍFRASIS VERBALES I   3   ILE-411 ILE-511    
ILE-515   COMUNICACIÓN COMERCIAL I   3   ILE-411 ILE-412    

 Nivel 6     
Código Materia Créditos Requisitos y Co-requisitos 
ILE-611 EXPRESIÓN ORAL II 3 ILE-511 ILE-513 ILE-613   
ILE-612 ESCRITURA CREATIVA 3 ILE-512 ILE-513   
ILE-613 GRAMÁTICA VI 3 ILE-513   
ILE-614 EXPRESIONES IDIOMÁTICAS Y PERÍFRASIS VERBALES II 3 ILE-514 ILE-611   
ILE-615 COMUNICACIÓN COMERCIAL II: SERVICIO AL CLIENTE 3 ILE-515   

SALIDA LATERAL: DIPLOMADO EN INGLÉS COMO LENGUA 
EXTRANJERA  

88 Subtotal de créditos 

 





 
Anexo 17: Modelo de Calidad 

 
Matriz de indicadores de calidad educativa [versión full] (Hernández, Gustavo 2017) 

ESCALA DIMENSIÓN 
ORGANIZACIÓN 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
     Gestión administrativa 

(estructura organizacional) 
Funciones, puestos y estructura organizacional debidamente definidos O1 

     Conocimiento del personal de la estructura organizacional establecida O2 
     Satisfacción del personal de la estructura organizacional establecida O3 
        
      

 
 
 
Gestión administrativa 
(planeación estratégica) 

Conocimiento del personal de la planeación estratégica institucional 
 

O4 

     Satisfacción del personal con la visión-misión institucional 
 

O5 

     Satisfacción del profesorado con los valores de la institución O6 
     Participación del personal para la toma de decisiones en la institución O7 
     Revisión anual de la planeación estratégica (o parte de esta) O8 
     Satisfacción del profesorado con las políticas y objetivos institucionales O9 
     Satisfacción de la Ley 7372 con la ejecución de los recursos económicos 

gestionados por la administración 
O10 

        
      

Gestión administrativa 
(proceso administrativo) 

Medición del tiempo para dar respuesta a las expectativas del estudiantado O11 
     Satisfacción del personal docente con recargos administrativos 012 
     Satisfacción de los estudiantes con el servicio de comedor O13 
     Índices actualizados de ausentismo, deserción estudiantil O14 
        
     Gestión administrativa 

(comunicación interna) 
Mantener información suficiente y necesaria O15 

     Garantizar que se atendieron todas las consultas y dudas el estudiantado O16 
     Satisfacción del estudiantado por el servicio recibido O17 
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ESCALA DIMENSIÓN 
ORGANIZACIÓN 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
      

 
Gestión académica 
(gestión docente) 

Satisfacer las demandas ofrecidas en los programas curriculares O18 
     Satisfacción de los contenidos por los docentes O19 
     Satisfacción de los contenidos por el estudiantado O20 
     Solventar adecuadamente las inquietudes y preguntas del estudiantado O21 
     Satisfacción del estudiantado con la metodología de evaluación O22 
     Satisfacción de los estudiantes con el servicio ofrecido por la coordinación del área O23 
     Motivación de los estudiantes que llevan materias atrasadas o que adelantan O24 
        
     Gestión académica 

(evaluación aprendizajes) 
Satisfacción del estudiantado con las herramientas de la evaluación de los 
aprendizajes 

O25 

     Satisfacción de los estudiantes que cursan el año completo en sus materias 026 
        
      

Gestión académica 
(validación evaluación 
aprendizajes) 

Satisfacción de los estudiantes con las herramientas tecnológicas implementadas 
en las lecciones 

O27 

     Satisfacción de los estudiantes con los ítems de evaluación aplicados O28 
     Porcentaje de estudiantes que recibieron el temario de peritazgo, con al menos 

cinco meses previos a la aplicación de la prueba 
O29 

     Satisfacción del estudiantado con la formación técnica recibida por los docentes de 
especialidad, previa a la práctica profesional 

O30 

        
      

Gestión académica 
(promoción académica) 

100% de promoción estudiantil en todos los niveles O31 
     Parámetros aceptables de ausentismo O32 
     No tolerancia a la deserción estudiantil O33 
     Satisfacción del estudiantado con el apoyo del docente para la preparación de 

repasos previos a las pruebas nacionales de peritazgo 
O34 
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ESCALA DIMENSIÓN 
ORGANIZACIÓN 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
      

Gestión humana 
(competencias docentes) 

Producción intelectual (al menos una publicación por año: por cada docente) O35 
     Grado académico mínimo de Licenciatura O36 
     Participación anual en proyectos de vinculación con el contexto educativo O37 
     Participación en comisiones temáticas de la institución O38 
     Probadas competencias en dominio de idiomas (profesores de idiomas) O39 
        
     Gestión humana 

(actualización docente) 
Participación en actividades de capacitación en su área de conocimiento, por año O40 

     Participación en eventos académicos por año O41 
     Participación en redes académicas 042 
        
      

 
Gestión humana (clima 
organizacional) 

Mantener una actitud de respeto y amabilidad O43 
     Satisfacción del personal docente que viene a la institución menos de un día o que 

son itinerantes 
O44 

     Motivación del personal de limpieza para que las instalaciones estén siempre 
limpias 

O45 

     Motivación del personal administrativo que se encuentra reubicado en la institución O46 
     Actitud de respeto y amabilidad (no se aceptan maltratos de palabras y gestos) O47 
        
      

 
Gestión humana (salud y 
bienestar) 

Instalaciones limpias y ordenadas O48 
     Programas de comunicación constantes de prevención en salud O49 
     Programas de capacitación constantes de prevención en salud O50 
     Equipos de trabajo conformados para atender casos de accidentes O51 
     Apoyo a las situaciones especiales del personal (familiares, salud, económicas, 

situacionales, etc.) 
O52 
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ESCALA DIMENSIÓN 
SOSTENIBILIDAD 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
     Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (impacto 
ambiental en comunidad) 

Programas establecidos de sostenibilidad en la institución   
 

S53 

     Programas establecidos de sostenibilidad proyectados en las comunidades S54 
        
     Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (manejo de 
emisiones y desechos) 

Programa establecido para el manejo desechos 
 

S55 

     Programa establecido para el reciclaje 
 

S56 

        
     Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (consumo de 
agua, luz, otros) 

Programa establecido para el ahorro del consumo de agua, luz, otros 
 

S57 

        
     Sostenibilidad. 

Infraestructura 
(mantenimiento preventivo) 

Programas establecidos de mantenimiento preventivo para la sostenibilidad 
ambiental 

S58 

        
     Sostenibilidad. 

Infraestructura 
(mantenimiento correctivo) 

Programas establecidos de mantenimiento correctivo de los activos de la 
institución 

S59 
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ESCALA DIMENSIÓN 
SOSTENIBILIDAD 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
      

 
 
 
 
 
 
 
Sostenibilidad. Vinculación 
comunitaria (programas de 
extensión y de empleo) 

Satisfacción de los vecinos por los programas realizados por la institución en la 
comunidad 

S60 

     Estudiantes contratados por los empresarios durante el periodo de práctica 
profesional 

S61 

     Cantidad de estudiantes enviados a pasantías en empresas afines con la 
especialidad. 

S62 

     Satisfacción de los estudiantes con las actividades extracurriculares programadas 
en la institución 

S63 

     Satisfacción de la dirección con los comités institucionales S64 
     Sensibilidad del educador para con las necesidades socioculturales del estudiante S65 
     Satisfacción de los padres (encargado) con los valores que inculca la institución S66 
     Satisfacción de los padres (encargado) con la inversión que implica la 

permanencia del estudiantado en la institución 
S67 

     Satisfacción de los padres (encargado) con el desempeño del director (a) S68 
     Satisfacción de los padres (encargado) con el desempeño del personal 

administrativo 
S69 

     Satisfacción de los padres (encargado) con el desempeño del personal docente S70 
     Satisfacción de los padres (encargado) con el desempeño del estudiantado S71 
     Satisfacción de los padres (encargado) con la evaluación de la calidad institucional S72 

 
 

ESCALA DIMENSIÓN VALIDACIÓN 
DE PROCESOS 

PREDICTOR CÓDIGO 
1 2 3 4 5 
     Programas de auditoría Procedimientos escritos en todas las áreas de la organización S73 
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     Programa de acciones 
correctivas 

Procedimientos de acciones correctivas para todas las áreas de la organización: 
fechas, acciones, costos, responsables 

S74 

        
     Protocolos de desempeño Protocolos de medición del desempeño óptimo de la organización S75 
        
     Protocolos de servicio Protocolos de medición de indicadores de calidad educativos: por actividad, 

estructura organizacional y responsabilidad 
S76 
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Anexo 18: Matriz de Calidad adaptada a la carrera ILE 

 
VALORES INDICADOR 

(ORGANIZACIÓN) PREDICTOR 
1 2 3 4 5 

20% 40% 60% 80% 100%   
      x   Organización. 

Gestión 
administrativa 
(estructura 
organizacional) 

Funciones, puestos y estructura organizacional debidamente definidos 

      x   Conocimiento del personal de la estructura organizacional establecida 

x         Satisfacción del personal de la estructura organizacional establecida 
              

x         

Organización. 
Gestión 
administrativa 
(planeación 
estratégica) 

Conocimiento del personal de la planeación estratégica institucional 

x         Satisfacción del personal con la visión-misión UTN 

x         Satisfacción del profesorado con los valores de la institución 

      x   Participación del personal para la toma de decisiones en de ILE 

        x Revisión anual de la planeación estratégica (o parte de esta) 

x         Satisfacción del profesorado con las políticas y objetivos institucionales 

x         
Satisfacción DEL PROFESORADO con la ejecución de los recursos 
económicos gestionados por la administración 

              

x         Organización. 
Gestión 
administrativa 
(proceso 
administrativo) 

Medición del tiempo para dar respuesta a las expectativas del 
estudiantado 

x         Satisfacción del personal docente con recargos administrativos 

          
Satisfacción de los estudiantes con el servicio de LABORATORIOS y 
MATERIALES FACILITADOS POR LA CARRERA 

x         Índices actualizados de ausentismo, deserción estudiantil 
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        x 
Organización. 
Gestión 
administrativa 
(comunicación 
interna) 

Mantener información suficiente y necesaria HACIA LOS DOCENTES Y LOS 
ESTUDIANTES 

x         Garantizar que se atendieron todas las consultas y dudas del estudiantado 

x         
Satisfacción del estudiantado por el servicio recibido DESDE LA 
ADMINISTRACIÓN 

              

x         

Organización. 
Gestión 
académica 
(gestión docente) 

Satisfacción las demandas ofrecidas en los programas curriculares 

x         Satisfacción de los contenidos por los docentes 

x         Satisfacción de los contenidos por el estudiantado 

x         Solventar adecuadamente las inquietudes y preguntas del estudiantado 

x         Satisfacción del estudiantado con la metodología de evaluación 

x         Satisfacción de los estudiantes con el servicio ofrecido por la coordinación. 

x         
Motivación de los estudiantes que llevan materias atrasadas o que 
adelantan 

              

x         
Organización. 
Gestión 
académica 
(evaluación 
aprendizajes) 

Satisfacción del estudiantado con las herramientas de la evaluación de los 
aprendizajes 

x         Satisfacción de los estudiantes que cursan el año completo en sus materias 
              

x         Organización. 
Gestión 
académica 
(validación 
evaluación 
aprendizajes) 

Satisfacción de los estudiantes con las herramientas tecnológicas 
implementadas en las lecciones 

x         Satisfacción de los estudiantes con los ítems de evaluación aplicados 

        x 
Revisión a priori  de pruebas e instrumentos de evaluación a aplicar para 
revisar la calidad de ítems y coherencia curricular. 

x         
Satisfacción del estudiantado con la formación técnica recibida por los 
docentes de especialidad, previa a la práctica profesional. 
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      x   Organización. 
Gestión 
académica 
(promoción 
académica) 

Control de la promoción estudiantil en todos los CURSOS 

          Parámetros aceptables de ausentismo 

x         REGISTRO de los índices de la deserción estudiantil 

x         
Satisfacción del estudiantado con el apoyo del docente EN HORAS 
ATENCIÓN ESTUDIANTE 

             
             

x         
Organización. 
Gestión humana 
(competencias 
docentes) 

Producción intelectual (al menos una publicación por año: por cada 
docente) 

      x   Grado académico mínimo de Licenciatura MAESTRÍA 

      x   Participación anual en proyectos de vinculación con el contexto educativo 

    x     Participación en comisiones temáticas de la institución 

        x Probadas competencias en dominio de idiomas (profesores de idiomas) 
              

    x     Organización. 
Gestión humana 
(actualización 
docente) 

Participación en actividades de capacitación en su área de conocimiento, 
por año por parte del 100% de los docentes 

    x     
Participación en eventos académicos por año por parte del 100% de los 
docentes 

    x     Participación en redes académicas por parte del 100% de los docentes 
              

x         
Organización. 
Gestión humana 
(clima 
organizacional) 

Existen actividades que busquen el fortalecimiento de relaciones laborales 
del personal docente y administrativo 

x         
Satisfacción del personal docente que viene a la institución que son 
itinerantes 

          
Motivación del personal de limpieza para que las instalaciones estén 
siempre limpias 

x         Motivación del personal administrativo en roles de asistentes de laboratorio 
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        x 
Actitud de respeto y amabilidad (no se aceptan maltratos de palabras y 
gestos) 

              

        x 

Organización. 
Gestión humana 
(salud y bienestar) 

Instalaciones limpias y ordenadas 
      x   Programas de comunicación constantes de prevención en salud  

x         Programas de capacitación constantes de prevención en salud  

x         Equipos de trabajo conformados para atender casos de accidentes  

        x 
Apoyo a las situaciones especiales del personal (familiares,  salud, 
económicas, situacionales, etc.) 

 
VALORES INDICADOR 

(SOSTENIBILIDAD) PREDICTOR 
1 2 3 4 5 

        
          Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (impacto 
ambiental en comunidad) 

Programas establecidos de sostenibilidad en la institución   

          Programas establecidos de sostenibilidad proyectados en las comunidades 
             
          Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (manejo de 
emisiones y desechos) 

Programas establecidos para el manejo desechos 

          Programas establecidos para el reciclaje 
             
             

          

Sostenibilidad. Desempeño 
ambiental (consumo de 
agua, luz, otros) Programas establecidos para el ahorro del consumo de agua, luz, otros 

             

          

Sostenibilidad. 
Infraestructura 
(mantenimiento preventivo) 

Programas establecidos de mantenimiento preventido para la sostenibilidad 
ambiental 
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Sostenibilidad. 
Infraestructura 
(mantenimiento correctivo) 

Programas establecidos de mantenimiento correctivo de los activos de la 
institución 

             

          

Sostenibilidad. Vinculación 
comunitaria (programas de 
extensión y de empleo) 

Satisfacción de los vecinos por los programas realizados por la institución en 
la comunidad 

    x     
Estudiantes contratados por los empresarios durante el periodo de práctica 
profesional 

        x 
Cantidad de estudiantes enviados a pasantías en empresas afines con la 
especialidad. 

x         
Satisfacción de los estudiantes con las actividades extracurriculares 
programadas en la institución 

x         Satisfacción de la dirección con los comités institucionales 

x         
Sensibilidad del educador para con las necesidades socioculturales del 
estudiante 

x         Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con los valores que inculca la institución  

x         
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES ton la inversión que implica la 
permanencia del estudiantado en la institución 

x         Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con el desempeño del director (a) 

x         
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con el desempeño del personal 
administrativo. 

      x   
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con el desempeño del personal 
docente 

x         Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con su desempeño ESTUDIANTIL 

x         
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES con la evaluación de la calidad 
institucional 

              
VALORES INDICADOR 

(SOSTENIBILIDAD) PREDICTOR 
1 2 3 4 5 

        
          Programas establecidos de sostenibilidad en la institución   
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Sostenibilidad. Desempeño 
ambiental (impacto 
ambiental en comunidad) 

Programas establecidos de sostenibilidad proyectados en las 
comunidades 

             
          Sostenibilidad. Desempeño 

ambiental (manejo de 
emisiones y desechos) 

Programas establecidos para el manejo desechos 

          Programas establecidos para el reciclaje 
             
             

          

Sostenibilidad. Desempeño 
ambiental (consumo de 
agua, luz, otros) 

Programas establecidos para el ahorro del consumo de agua, luz, 
otros 

             

          

Sostenibilidad. 
Infraestructura 
(mantenimiento preventivo) 

Programas establecidos de mantenimiento preventido para la 
sostenibilidad ambiental 

             

          

Sostenibilidad. 
Infraestructura 
(mantenimiento correctivo) 

Programas establecidos de 
mantenimiento correctivo de los 
activos de la institución 

             

          
Sostenibilidad. Vinculación 
comunitaria (programas de 
extensión y de empleo) 

Satisfacción de los vecinos por los 
programas realizados por la 
institución en la comunidad 

    x     

Estudiantes contratados por los 
empresarios durante el periodo de 
práctica profesional 

        x 

Cantidad de estudiantes enviados a 
pasantías en empresas afines con la 
especialidad. 
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x         

Satisfacción de los estudiantes con 
las actividades extracurriculares 
programadas en la institución 

x         
Satisfacción de la dirección con los 
comités institucionales 

x         

Sensibilidad del educador para con 
las necesidades socioculturales del 
estudiante 

x         

Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con los valores que inculca la 
institución  

x         

Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
ton la inversión que implica la 
permanencia del estudiantado en la 
institución 

x         
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con el desempeño del director (a) 

x         

Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con el desempeño del personal 
administrativo. 

      x   

Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con el desempeño del personal 
docente 

x         
Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con su desempeño ESTUDIANTIL 

x         

Satisfacción de los y las  ESTUDIANTES 
con la evaluación de la calidad 
institucional 

              
 


