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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo Disenar un Programa de Gestion Estratégica
para la Calidad Educativa, dirigido a una modalidad de Universidad especializada en Turismo y
Hospitalidad en el estado Mérida-Venezuela, con el propdsito de conocer el funcionamiento de
la gestidon institucional, considerando el manejo de los procesos internos, de las dimensiones
organizacionales a nivel institucional, pedagdgica, administrativa y comunitaria y del planeamiento
estratégico que determinan el desarrollo del quehacer educativo. A nivel metodolégico, se utilizé el
enfoque de investigacion mixta, con el fin de analizar e integrar dos (2) métodos de exploracion de
tipo cualitativoy cuantitativo; logrando como resultado un estudio de campo, de caracter descriptivo
y analitico, que permitio identificar las necesidades académicas de los procesos de gestion. Una vez
realizada la triangulacién de ambos métodos, se tuvo como resultado, que la universidad carece de
acciones estratégicas, que permitan evaluar y hacer seguimiento alos procesos internos de la gestion
institucional. Por lo que fue necesario, implementar una matriz de mejoramiento de los procesos
organizacionales para fortalecer la Gestion Estratégica y la Calidad Educativa.

Palabras clave: Gestién estratégica, calidad educativa, planeamiento estratégico, matriz de
mejoramiento, turismo y hospitalidad.

SUMMARY

The objective of this research was to Design a Strategic Management Program for Educational
Quality, aimed at a type of University specialized in Tourism and Hospitality in the state of Mérida-
Venezuela, with the purpose of knowing the functioning of institutional management, considering
the management of internal processes, organizational dimensions at the institutional, pedagogical,
administrative and community levels and strategic planning that determine the development of
educational work. At a methodological level, the mixed research approach was used, in order to
analyze and integrate two (2) qualitative and quantitative exploration methods; achieving as a result
a field study, of a descriptive and analytical nature, which allowed the identification of the academic
needs of the management processes. Once the triangulation of both methods was carried out,
the result was that the university lacks strategic actions that allow evaluating and monitoring the
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internal processes of institutional management. Therefore, it was necessary to implement a matrix
to improve organizational processes to strengthen Strategic Management and Educational Quality.

Keywords: Strategic management, educational quality, strategic planning, improvement
matrix, tourism and hospitality.

INTRODUCCION

El estudio de la gestion estratégica educativa, tiene como propédsito destacar los factores que
intervienen en el quehacer educativo, en cuanto al manejo de los procesos, recursos y resultados
de la gestion universitaria, considerando el contexto andragégico en el proceso de formaciéon de
personas adultas. Es por ello, que la Gestidn Estratégica Educativa surge como un nuevo enfoque
y linea de investigacién, que permite analizar y estudiar el funcionamiento del sistema educativo
en cualquier nivel, a partir de las acciones de direccién y conduccién de los principales actores
(directivos, docentes, estudiantes, personal obrero y administrativo) que conforman la comunidad
educativa con el entorno, las articulaciones y relaciones entre las dimensiones organizativas que
determinan el desarrollo de la gestion institucional.

Por lo tanto, la Gestion Estratégica Educativa es un proceso que permite hacer un estudio
integral de todas las areas organizacionales, utilizando una metodologia de analisis fundamentada
en conocimientos vy técnicas tedricos-practicos, que se aplican desde la direccion escolar para el
mejoramiento continuo delacalidad educativa,conlaimplementaciénde estrategias de planificacion,
organizacion, ejecucion, control, evaluacion y seguimiento de la gestion educativa.

De acuerdo con lo planteado, en el contexto educativo venezolano se han ido incrementando
instituciones educativas especializadas, con el objetivo de impulsar la transformacién universitaria,
con la formacion de profesionales caracterizados en diferentes areas de conocimiento en carreras
especificas. Ante esta situacién, haciendo una revision general a una modalidad de Universidad
especializada en la formacién de profesionales en Turismo y Hospitalidad, se observa la falta de un
seguimiento en los procesos organizacionales de la gestion universitaria. Esto como resultado de los
cambios ocurridos durante el proceso de transicion que ha presentado la institucion en los ultimos
anos, sumado a la incorporacién de carreras vinculadas con hoteleria y turismo, el crecimiento de la
demanda estudiantil y ante los desafios que enfrenta el sector turistico actualmente.

Al no tener definida una politica institucional, que tribute al estudio, de la Gestién Estratégicay
surelacionconlaCalidaddelaEducaciénen Turismoy Hospitalidad, se evidenciaundesconocimiento
en el manejo de las dimensiones organizacionales internas. En consecuencia, esta situacion podria
estar afectando la concreciéon de metasy objetivos institucionales, descontextualizados de larealidad
educativa universitaria.

En este sentido, fue necesario analizar el comportamiento y funcionamiento de la gestién
estratégica y la calidad educativa de una modalidad de Universidad especializada en turismo, con
el fin de disenar un Programa de Gestion Estratégica para mejorar la Calidad Educativa en Turismo
y Hospitalidad, tomando como caso de estudio el Nucleo Universitario Hotel Escuela de Los Andes
Venezolanos (NUHELAV) de la Universidad Nacional del Turismo (UNATUR).
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Alosefectosdelapresenteinvestigacion,se plantealapropuestadeunamatrizde mejoramiento
desde la dimension de los procesos organizacionales de la gestion universitaria, enfocada en los
factores que intervienen a nivel institucional, pedagdgico, administrativo y comunitario. Asi como,
en los elementos que sustentan el clima organizacional (liderazgo compartido, practicas docentes
flexibles, trabajo colaborativo, toma de decisiones, entre otros) y las acciones que comprende el
planeamiento estratégico; siendo un referente clave para el cumplimiento de las metas y objetivos
institucionales.

OBJETIVO

DisenarunProgramade GestiénEstratégicaparalaCalidad Educativaen TurismoyHospitalidad
en una modalidad de Universidad especializada en el estado Mérida. Venezuela.

MARCO REFERENCIAL

Elincremento de las universidades especializadas, han originado un proceso de transformacién
de la educacion, generando el desarrollo de multiples competencias en la formacién de talento
humano en diferentes areas del conocimiento. De ahi que, la educacién universitaria ha requerido
de una mayor planificacién en los procesos académicos y administrativos para lograr una mejora
continua en la Gestién y la Calidad Educativa.

Ahora bien, la gestion educativa, se presenta como una disciplina de estudio enfocada en los
principios de la administracion y aplicados en las practicas educativas, con el fin de optimizar la
gestion en todos los niveles del sistema educativo. Desde este punto de vista, se consideraba que
la gestion y la calidad educativa, solo se atribuia al buen funcionamiento de los procesos operativos
y administrativos de una organizaciéon para dar cumplimiento a metas y objetivos propuestos en
términos de espacio y tiempo.

Sin embargo, en la actualidad se entiende que toda gestion educativa responde a la
implementacién de macro politicas publicas y el sentido de responsabilidad de los directivos en la
conduccién, funcionamiento y mejoramiento de los procesos del sistema educativo en todas las
dimensiones que lacomprenden (institucional, pedagégica, comunitaria, administrativa, entre otras).
Es por ello, que los procesos de gestion, han requerido de nuevas formas de gestionar la educacion,
con laincorporacién de métodos, estrategias de articulacién y la participacién social para mejorar la
calidad educativa.

En este sentido, los enfoques sobre la Gestion Educativa y la Calidad de la Educaciéon han sido
temas debatidos ante la Comunidad Internacional, por la Organizacion de las Naciones Unidas parala
Educacion, la Cienciay la Cultura (UNESCO), sirva de ejemplo en el Foro Mundial sobre la Educacion
(Dakar, Senegal 2000), donde 164 gobiernos definieron los seis (6) Objetivos de la Educacién para
ser alcanzados al afno 2015; destacando entre ellos el Objetivo 6, “mejorar la calidad de la educacion”
(p.9). Asi como también, se aprobaron los ocho (8) Objetivos de Desarrollo del Milenio, centrando
la educacion en dos objetivos especificos: el N° 2, “lograr la ensefianza primaria universal” y el N° 3
“promover laigualdad entre los sexos y el empoderamiento de la mujer” (p.10).
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En este punto, enfatizaron en el fortalecimiento de los sistemas educativos en todos los niveles
y contextos. En relacién a la Educacion Superior, establecer mejoras sostenibles en la planificaciény
gestionde laeducacién para atender las necesidades de la sociedad. En consecuencia, se comenzaron
a proponer reformas en las politicas publicas educativas para mejorar la calidad de la educacién
y el quehacer universitario con la ampliacion del conocimiento, la actualizaciéon de los contenidos
curriculares, la formacion permanente de los docentes, la innovacion con la introduccién de nuevas
tecnologias para el aprendizaje, la modernizacién de los sistemas de gestion, el papel fundamental de
la investigacion educativa, el financiamiento, entre otros aspectos.

Hay que mencionar, que estos avances han sido significativos y que actualmente orientan el
estudio de la gestion educativa como una estrategia, que permite transformar y mejorar la calidad de
la educacidn, con procesos que se adapten al entorno para propiciar cambios, a través del liderazgo y
latomadedecisiones. Por lo que se hace oportuno, destacar de laUNESCO enla Primera Conferencia
Mundial de Educacion Superior, “Hacia una Agenda 21 para la Educacion Superior” (julio, 1998),
dentrodelas misionesy funciones de la Educacion Superior, articulo 1, incisob, “... formar ciudadanos
que participen actualmente en la sociedad y estén abiertos al mundo...” (p.4).

De aqui, la importancia de la formacion de talento humano como principales actores que
impulsan ladindmica de funcionamiento de las organizacionesy se caracterizan por ser profesionales
comprometidos con el proceso de ensefanza-aprendizaje y la participacion social con sentido de
pertinenciay pertenencia hacia la institucion educativa.

Por otra parte, en el contexto Latinoamericano la Gestién Estratégica Educativa y la Calidad
de la Educacién han tenido relevancia en los procesos de transformacién universitaria, producto
del fenémeno de la globalizacion y de la competencia internacional. En este sentido, en América
Latina la educacion universitaria generd mayor impacto en la privatizacion y la diversificacion de
Institutos de Educacién Superior (IES), y la calidad de la educacién tuvo énfasis en la evaluacion de
los procesos de la gestién académica, la formacion de los docentes y estudiantes, el mejoramiento de
los disefos curriculares, la disposicion de leyes y reglamentos, la incorporacién de reformas en las
politicas educativas y la acreditacion de universidades que se caracterizaron por una concepciéon de
educacion de alta calidad.

Desde esta perspectiva, se evidencia un acelerado incremento de institutos Universitarios de
Educacion Superior (IES) y la inexistencia en Latinoamérica de una politica educativa, que refiera
la gestidn estratégica educativa y la calidad de la educaciéon durante el proceso de transformacion
de las universidades, a pesar que la ensefianza del docente y el aprendizaje del estudiante, se haya
enfrentado a nuevas teorias, paradigmas y enfoques que han fundamentado la administraciéon y la
gestion de la educacion en todos los sistemas educativos desde hace décadas.

De manera que, la calidad de la educacion no es una responsabilidad que se atribuye sélo al
docente que ensefna y el estudiante que aprende, sino al funcionamiento de las universidades por
quienes conducen los procesos administrativos, pedagégicos-didacticos, la pertinencia social, la
planeacion estratégica, la cultura organizacional, el entorno, la comunidad y los resultados del
aprendizaje de los estudiantes en las instituciones educativas.

Ahora bien, con la finalidad de establecer un Programa de Gestion Estratégica para mejorar
la Calidad Educativa en Turismo y Hospitalidad a nivel universitario, se tomdé como referente, el
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Modelo de Gestidn Estratégica Educativa (MGEE) del Programa de Escuelas de Calidad de México
(PEC, 2009), que permitié contextualizar la realidad educativa de las principales dimensiones que
determinan el funcionamiento de la gestion institucional.

La Gestion Estratégica educativa, como elemento dinamizador de la Calidad Educativa,
comprende un proceso continuo de gestion en la conduccion del sistema educativo, mediante latoma
de decisiones entre los miembros que lo conforman. En efecto, estas acciones estan determinadas por
las necesidades, capacidades y oportunidades que presenta la organizacion con el entorno, medios
y recursos que dispone para el cumplimiento de metas y objetivos vinculados con la planificacién
estratégica de la institucion.

Unode los propdsitos de la gestion estratégica educativa, es consolidar las formas del quehacer
educativo para mejorar los procesos organizacionales de las instituciones educativas en todos los
contextos, a través del trabajo en equipo y la participacién de los actores (directivos, personal obrero
y administrativos, estudiantes, entre otros). Al respecto, los autores Robbins y Coulter (2005),
refieren que la gestion “es la coordinacién de las actividades de trabajo de modo que se realicen de
manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.”(p.51).

Es por ello, que las dimensiones de la Gestién Estratégica Educativa, comprenden un
conjunto de categorias organizacionales donde confluyen las relaciones, articulaciones, decisiones
y los intercambios de los procesos internos, del sistema educativo en general para entender su
funcionamiento, a estas categorias de andlisis se les denomina dimensiones y segun el MGEE del
Programa de Escuelas de Calidad del PEC (2009), sefiala las siguientes:

e Pedagogica curricular: se centra en el estudio de la gestidon estratégica educativa desde el
proceso de ensefianza y aprendizaje en el aula, cuya responsabilidad es del docente y de la
capacidad que tenga para crear ambientes de aprendizaje efectivos. En efecto, la conformacioén
de estos espacios no solo, va a depender de la planeacion didactica, métodos y la evaluacion
de la unidad curricular, sino que ademas, de los contenidos y tematicas a tratar, para que sean
ajustados a las realidades y necesidades de los estudiantes.

Es importante destacar, que la pedagogia que orienta el aprendizaje de los adultos, esta relacionada
con la andragogia y el contexto donde se desarrolla el sujeto dentro del quehacer educativo,
es decir, con estrategias que permiten nuevas formas de aprender, usando adecuadamente
las capacidades cognitivas a nivel universitario. Al respecto, Marrero, T (2004), la Andragogia
“es un proceso de desarrollo integral del ser humano para acceder a la autorrealizacion,
a la transformacion propia y del contexto en el cual el individuo se desenvuelve” (p. 7).

¢ Organizativa o institucional: comprende las acciones que corresponden a nivel gerencial,
relacionadas con los procesos de politica interna, orden administrativo, econémico,
presupuestario, planificacién, programacion, regularizaciény orientaciondetodoslos proyectos
gue conducen las practicas pedagodgicas y el quehacer educativo cotidiano de la institucion.

e Administrativa: administrativa esta relacionada con la coordinacién de los recursos humanos,
materiales y financieros. Asi como también, con la toma de decisiones para alcanzar los
objetivos y metas en un tiempo determinado (a corto, mediano y largo plazo). Por lo general, el
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aspecto financiero de la gestion administrativa publica, se orienta en el manejo del presupuesto
designado por el Estado y de los ingresos propios de la institucién para cumplir con las metas 'y
objetivos institucionales.

¢ Participacién social comunitaria: determina la realidad social de unainstitucién y se relaciona
con la cultura organizacional, mediante la participacién e interaccién de los diferentes actores
internos y externos que forman parte de la comunidad. Asi como también, en la busqueda de
alianzasy estrategias de accién que se consolidan paraalcanzar objetivos concretosy laatencion
de requerimientos, necesidades y las exigencias que demanda la institucion. A continuacién se
presenta una representacion grafica que establece la interrelacién de las dimensiones de la
gestion estratégica educativa

Dimensién

Administrativa

Dimension Organizativa

Dimensién

Participacion Social
Comunitaria

Figura 1. Interrelacién de las dimensiones de la Gestién Escolar.
Fuente: Elaboracidn propia con base en datos del MGEE del PEC (2009)

Por otra parte del MGEE del PEC (2009), se tomaron en consideracion los componentes de la
Gestion Educativa, que representan un enfoque general de los principales elementos que permiten
orientar el cambio y la transformacién de la escuela para la mejora continua del sistema educativo,
destacando de manera resumida los siguientes segun relacién anexa:

Componentes Descripcion

El liderazgo representa una estructura dinamica sistémica
por la complejidad que representa coordinar, liderar y dirigir los

Liderazgo procesos de funcionamiento de la organizacion en las practicas

. educativas, adaptarse a los cambios y enfrentar los retos que se
compartido

presentan en el quehacer educativo.

“Se entiende al trabajo colaborativo como la conjuncion de

esfuerzos de una organizacion educativa para lograr objetivos
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comunes en el marco de una cultura efectiva de apoyo,

encaminada a alcanzar una vision compartida; impulsar este

Trabajo
. componente supone una comunicacion abierta, el intercambio de
colaborativo
ideas y el aprovechamiento de la pluralidad de ideas en un estricto
orden profesional” (MGEE del PEC, 2009, p.64).
Practicas Se centran en la gestion pedagodgica y tienen que ver con el

docentes flexibles

desempefio profesional del personal docente, en tanto son acciones
que se aplican en las practicas de ensefianza y las estrategias

didacticas que utiliza.

Planeacion

estratégica

Refiere los planes, programas y procedimientos tanto

operativos como administrativos, que permiten disefiar y
desarrollar proyectos, aplicados en los diferentes escenarios frente
a eventualidades y contingencias que se presentan en la gestion
escolar para dar cumplimiento a los objetivos institucionales y

mejorar el desarrollo educativo.

Evaluacion

para la mejora

Es un procedimiento que requiere de la evaluacion como
herramienta de recoleccion de informacion que permita analizar,
interpretar, valorar y medir el desarrollo de las actividades para

tomar decisiones concretas.

Participacion

social responsable

Promueve el vinculo escuela y comunidad, con la
participacion de los padres y los actores de la institucion con el
entorno, ademas de otras organizaciones externas (municipios,
localidades, instituciones publicas y privadas) que favorecen las

actividades de convivencia y la toma de decisiones.

Rendicion de

cuentas

Se relaciona con el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales por parte del personal directivo, para dar a conocer
los resultados de la gestion educativa del programa o proyecto
educativo que se administra.

Libertad en
la toma de

decisiones

Cuadro 1. Componentes de la Gestion Educativa

Las decisiones se presentan constantemente en la dinamica
de funcionamiento de la cotidianidad escolar, involucrando a todos
los actores desde las practicas educativas que desarrollan, en tanto
sean acciones tomadas de forma correcta o incorrecta sobre la

eventualidad o contingencia que se presente.
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De igual forma, como parte del proceso de la gestion Estratégica Educativa, es importante
contextualizarelcomponentedelplaneamientoestratégico,siendounprocesosistémicoysistematico
gue permite diagnosticar un conjunto de acciones de orden institucional para organizar, analizar,
ejecutar y evaluar las actividades del desarrollo educativo, a través de las etapas de formulacion,
implementacién, ejecucion y evaluacion de estrategias, tan necesarias para la toma de decisiones en
consenso a corto, mediano y largo plazo; a los fines de mejorar la calidad educativa. Al respecto, se
mencionan las principales fases, destacando las siguientes:

e Planeacion de estrategias: como lo sefiala Chiavenato, | (2016), “La planeacion estratégica
es un proceso esencial en la organizacidon que se encarga de trazar los objetivos por alcanzar
y las directrices para definir los planes de accién para lograrlos y que generen sus ventajas
competitivas y sostenibilidad a largo plazo” (p.7).

e Formulacion de estrategias: se refiere al camino que debe seguir la direccién de una
organizacion para buscar los posibles cursos de accién que contribuyan a fortalecer los planes
o proyectos que se identifican con la misién, vision, principios y valores institucionales.

e Implementacion de estrategias: representa la alineaciéon organizacional de la empresa o
institucion con la aplicacién del plan de accién que se fundamenta en el planteamiento de las
metas, objetivos, estrategias, actividades, recursos y el tiempo.

e Ejecucion de estrategias: es la fase mas compleja de la direccién estratégica, ya que se
requiere la realizacion o puesta en accién de las estrategias implementadas, aqui juega un
papel fundamental el liderazgo estratégico de quien conduce la institucion en la busqueda de
alternativas viables que permitan orientar, estimular y motivar al personal de todos los niveles
organizacionales para contribuir al desarrollo del plan general de trabajo (plan, programa y/o
proyecto).

e Evaluacion de Estrategias: Es la fase final del proceso de planeacion estratégica, pero de
seguimiento continuo de los objetivos estratégicos para evaluar los resultados, a través de
indicadores de gestion y posteriormente aplicar los correctivos necesarios en tiempo real. De
manera que, de esta accién dependen los cambios y las transformaciones de las organizaciones
para determinar el éxito de la gestion institucional.

METODOLOGIA

Lainvestigacion,se fundamentd enelenfoque deinvestigacion mixta, queimplicélarecoleccién,
analisis e interpretacién de datos cualitativos y cuantitativos. Por consiguiente, utilizando un diseno
concurrente, secuencial de conversién ointegracion seguin los objetivos planteados. De acuerdo con,
Otero, A (2014) el proceso de investigacion mixta, “Este método representa un proceso sistematico,
empirico y critico de la investigacion, en donde la visidn objetiva de la investigacion cuantitativa y
la vision subjetiva de la investigacion cualitativa pueden fusionarse para dar respuesta a problemas
humanos” (p.19).

En cuanto al método de investigacion cualitativa, se basa en el analisis hermenéutico porque
se requiere indagar, analizar y reflexionar sobre los resultados obtenidos de la investigacion, bajo
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la orientacion metodoldgica cualitativa. En este punto, Guanipa (2008), destaca que “el proceso
hermenéutico en la pedagogia, trata de reconocer los acontecimientos de la ensefianza de un grupo
de sujetos, quienes dialogan acerca de la vida, comparten saberes y trazan significados...” (p.3).

En relacion al método de investigacidon cuantitativa, se utiliza la técnica de la observacion del
proceso con la recoleccién de datos, que dan respuesta a preguntas de investigacion y el analisis
de los resultados se refleja en datos estadisticos. Asi lo refieren, Hernandez, R. Fernandez C. y
Baptista P. (2003) “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesis previamente hechas, confia en la medicién numérica,
el conteo y frecuentemente en el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en una poblacion” (p. 5). En el presente estudio, se tomaron en consideracion ambos
métodos de investigacion, que permitieron explorar, analizar, conocer y comprender las necesidades
de las dimensiones organizacionales y los factores que intervienen en el desarrollo de la gestion
institucional.

PARTICIPANTES

A los efectos del presente estudio, la poblacion estuvo conformada por veintiséis (26) personas
distribuidas de la siguiente forma: tres (3) sujetos correspondientes al personal directivo, un (1)
sujetorelacionado con el &rea administrativay veintidds (22) docentes de la institucién universitaria
en Mérida. Venezuela.

PROCEDIMIENTO

Para el abordaje de la fase diagndstica, bajo el enfoque de investigacion mixta, se realizd un
estudio por separado de ambos enfoques, iniciando con el método cualitativo, donde se aplicaron
dos (2) instrumentos de recoleccion de informacién, en primer lugar para el método cualitativo, se
elaboro una (1) guia de entrevista estructura de preguntas abiertas, aplicada al personal directivo
y administrativo, con el fin de conocer las opiniones en cuanto a la operatividad de los procesos
internos y el comportamiento de la gestién universitaria. En este sentido, se realizé una entrevista
personalizada, a la Directora de la institucion, el Coordinador Académico, la Coordinadora de
Produccién del Conocimiento y la Coordinadora de Recursos Humanos. Para ello, se utilizdé una
grabadora y se llevé un registro que ademas fue transcrito con las respuestas textuales de cada
entrevistado.

En esta fase, el investigador llevé un registro descriptivo de la situaciéon observada, que
permitié categorizar, organizar, ordenar y clasificar datos que seran analizados e interpretados para
comprender sus diferencias y seguidamente triangular la informacion. Segun Cisterna, F (2005)
refiere el proceso de triangulacién hermenéutica como “la acciéon de reunién y cruce dialéctico
de toda la informacion pertinente al objeto de estudio surgida en una investigaciéon por medio
de los instrumentos correspondientes, y que en esencia constituye el corpus de resultados de la
investigacion” (p.68).

En relacion al método cuantitativo, se aplicé un (1) cuestionario de treinta (30) preguntas
cerradas al personal docente de la institucion, con el propdsito de conocer las opiniones de los
profesores sobre el funcionamiento de los procesos internos de la gestién institucional. Para esta
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actividad, se generd un formulario de google forms de Gmail, donde se obtuvieron los resultados
digitalizados del cuestionario aplicado.

Posteriormente, a la obtencién de datos simultaneos, se aplicé el proceso de triangulacion del
enfoquedeinvestigacion mixta,que permitid mezclar ocombinarlosdatos cualitativosy cuantitativos.
Al respecto, Hernandez. R, Fernandez. C, Baptista, P (2003), manifiestan que “la mezcla de los dos
modelos potencian el conocimiento, la construccion de teorias y la resolucién de problemas. Ambos
son empiricos porque recogen datos del fenédmeno que estudian...emplean procedimientos distintos
que es posible usar con acierto” (p.19).

Durante el desarrollo de la investigacion mixta (ambos enfoques), se tomaron en cuenta las
necesidades y/o puntos criticos que se deben reforzar en la gestion universitaria, en funcion de
quince (15) categorias que fueron analizadas a nivel de las dimensiones (institucional, pedagogica,
administrativa y comunitaria); de los procesos internos de relaciones y articulacion (liderazgo
compartido, trabajo colaborativo, practicas docentes flexibles, toma de decisiones y rendicion
de cuentas); el componente estratégico (planeacion, formulacion, implementacion, ejecucion,
evaluacion de estrategias).

Una vez analizada, comparada, clasificada y codificada la informacion recibida por parte de los
entrevistados bajo el enfoque de investigacién cualitativa, se presentaron una serie de categorias
emergentes producto de la interpretacion de los datos de los entrevistados, que determinaron el
reforzamiento de los procesos internos de la gestién institucional en los siguientes aspectos: las
lineas de accion de la gestion institucional, la gestion de los procesos de ensefianza y aprendizaje,
el manejo de los recursos, la participacion de la comunidad y organizaciones externas; el proceso
participativo del liderazgo mancomunado, la participacién activa y colaborativa de la comunidad, las
estrategias docentes y el proceso de ensefianza; la accion del directivo en la toma de decisiones, los
resultados de la gestion y la administracion de los recursos, los planes de accién metas y objetivos,
la definicién de objetivos, el liderazgo y el reconocimiento de las capacidades del talento humano,
el cambio organizacional del quehacer educativo, el seguimiento y evaluacién de los procesos y la
necesidad de implementar un programa de gestién estratégica educativa para la mejora continua de
la calidad educativa en turismo y hospitalidad.

En cuanto al método cuantitativo, se realizé un andlisis e interpretacion de las quince
(15) categorias mencionadas en el enfoque cualitativo, con los indicadores relacionados con
cada categoria, destacando los siguientes: organizacional, proceso de ensefnanza-aprendizaje,
investigacion y extension universitaria; coordinacion de recursos, participacion social en colectivo,
corresponsabilidad, clima organizacional, aprendizajes de los estudiantes, practicas educativas,
resultados de la gestidn, metas y objetivos de la gestidn institucional, toma de decisiones, liderazgo
estratégico, cambio organizacional, mejora continua de la calidad educativa y la propuesta. Los
resultados de la investigacién mixta, arrojaron el siguiente informe:

1. El estudio del enfoque cualitativo, permitié conocer la opinién de la directiva, el coordinador
académico, el coordinador de produccion intelectual y el coordinador de recursos humanos;
con respecto al comportamiento de la gestién institucional en los procesos internos de las
diferentes dimensiones organizacionales.
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2. Mientras que desde el enfoque cuantitativo, se dio a conocer la opinidn de los docentes,
con respecto al funcionamiento de las acciones de la gestion institucional y la relacién de los
mismos con las diferentes dimensiones organizacionales.

3.Elenfoque cualitativo, destaca que el proyecto educativo de la Universidad se ha consolidado,
con la incorporacion de carreras vinculadas con turismo y el fortalecimiento de la autogestion,
a través de las unidades de producciéon en cuanto al manejo de los recursos propios (humanos,
materiales y financieros) para satisfacer las necesidades educativas.

4. Ambos métodos, destacan reforzar el acompanamiento docente en los procesos de
orientacién, ensefianza, aprendizaje, investigacion, innovacion y extension universitaria.

5. El enfoque cuantitativo, refleja la necesidad de promover la participacién activa de los
docentes enlas actividades de planeacién que desarrolla lainstitucion, para optimizar la gestion
institucional.

6. El enfoque cualitativo, refiere que los resultados de la gestién institucional son compartidos
con los docentes que asumen cargos de confianza y/o coordinadores. A nivel cuantitativo, los
docentes opinan que no sontomados en cuenta en ese sentido, siendo las practicas pedagégicas
un factor fundamental en el proceso de ensefanza y aprendizaje para el logro de los objetivos
institucionales.

7.Elenfoque cuantitativo, refiere que no todos los docentes actualizan y ajustan los contenidos
curriculares a las necesidades del programa educativo. También se pudo apreciar que algunos
docentes no se identifican con la planeacion estratégica de la universidad.

8. Ambos enfoques coinciden, en que se debe promover latoma de decisiones en colectivo para
mejorar el desarrollo educativo.

9. El andlisis de ambos enfoques, coinciden en que la universidad carece de un programa de
gestion estratégica, que permita evaluar y hacer seguimiento a los procesos organizacionales
de la gestién institucional.

10. En el enfoque cualitativo, se evidencia un desconocimiento de los docentes en cuanto a los
procesos de gestion estratégicay calidad educativa de la institucion.

11. Ambos enfoques, sugieren que es necesario la implementacién de un programa educativo
gue permita evaluar la mejora de la calidad educativa. Por otra parte, coinciden que mediante
la planeacién de estrategias, se deben definir las metas y los objetivos institucionales, asi como
estrategias de formulacion, implementacion, ejecucion y evaluacion para mejorar los procesos
del gquehacer educativo.

12. De este ultimo punto, surge la necesidad de implementar un programa de mejoramiento en
las dimensiones organizaciones, para atender las necesidades de la gestion institucional.

117



Elisabett Davila H.
Estrategia para optimzar la calidad educativa en turismo y hospitalidad a nivel universitario
Pp 107 -124

LA PROPUESTA

La propuesta a la investigacion, fue la implementacion de una matriz de mejoramiento de los
procesos de la Gestion Estratégica y la Calidad Educativa universitaria, aplicada a las areas criticas
de la organizacion, con la finalidad de desarrollar estrategias que permitan optimizar los procesos
de la gestion institucional. Para ello, se contd con los resultados del andlisis de la investigaciéon
mixta, obtenida de los diferentes enfoques, que permitieron realizar una exploracion general de
las dimensiones organizacionales en funcion de las necesidades, capacidades y oportunidades que
posee lainstitucion.

En este sentido, la matriz de mejoramiento de los procesos responde a la dindmica de
funcionamiento de una modalidad de Universidad especializada, representada por el proyecto
educativo en Turismo y Hospitalidad, con la integracion de todo el componente organizacional y las
principales dimensiones (institucional, pedagdgica, administrativa y comunitaria) que conforman la
gestion institucional.

A manera de ilustracion, se puede apreciar el contexto que representa la realidad educativa
universitaria, a través de la siguiente infografia:

Seguimiento y Gestion
evaluacion Estratégica
Mejora continua Institucional ‘ ‘ Pedagogica
Proyecto
Metas Educativo
Objetivos Turismo y
institucionales pR— TrorEaky

t

Necesidades . ) ' .
Capacidades Administrativa ‘ ‘ Comunitaria
Oportunidades
A 4
Estrategias
Planeacién Formulacién Implementacion  Ejecucion Evaluacion

Fuente: Elaboracién propia (2022)
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Por otra parte, se hace referencia al liderazgo, el trabajo colaborativo y la toma de decisiones
que sustentan las dimensiones antes mencionadas, como ejes transversales que simbolizan la
interaccion y la articulacién de las relaciones, considerando la participacién y el trabajo en equipo
con los diferentes actores que integran la comunidad educativa. Asi como, las acciones de autonomia
que influyen en el clima organizacional y el entorno donde se desarrolla el quehacer educativo.

De igual forma, se presentan los cinco (5) componentes estratégicos: planeacion, formulacion,
implementacién, ejecucion y evaluacion de estrategias que se centran en las principales funciones de
gestion de toda la organizacidon y que ademas orientan el proyecto educativo al logro de las metas
y objetivos en colectivo; en tanto son necesarios para evaluar la calidad educativa de la gestién
institucional.

Para el desarrollo de la propuesta de investigacion, se tomaron en consideracién los resultados
de los métodos analizados, con las debilidades, fortalezas y las oportunidades de la organizacion para
mejorar los procesos de la gestion universitaria. En cuanto al procedimiento para la aplicacion de la
matriz, se realizé en funcién del planteamiento de acciones estratégicas que fueron disenados para
cada dimension. A partir de aqui, se comenzé a identificar por categoria los objetivos estratégicos,
metas, estrategias, indicadores de seguimiento, acciones, fechas, recursos, responsables, programas
y planes. A los fines, de optimar |la Gestion Estratégicay la Calidad Educativa a nivel universitario, se
destacan de forma resumida las siguientes acciones:

DIMENSION INSTITUCIONAL

Objetivo estratégico: Fortalecer el Proyecto Educativo en Turismoy Hospitalidad promoviendo
las capacidades y oportunidades de la institucion para mejorar la accion educativa.

Estrategia: Generar una vision compartida institucional, que propicie el desarrollo de las
actividades de la gestién institucional para satisfacer las necesidades educativas.

Accion: Implementacién de politicas y el planeamiento de estrategias orientadas al
fortalecimiento del desarrollo organizacional, institucional y financiamiento del proyecto
educativo en turismo y hospitalidad.

DIMENSION PEDAGOGICA

Obijetivo estratégico: Fortalecer el proceso de orientacién y acompanamiento docente, las
actividades de ensefianza-aprendizaje, innovacion, investigacion y extensién universitaria.
Estrategia: Propiciar el mejoramientodelas practicas pedagégicasy las competencias docentes.
Accion: Orientacion del acompanamiento docente y el seguimiento a las actividades de
ensefanza-aprendizaje, investigacion y extension universitaria.

DIMENSION ADMINISTRATIVA

Objetivo estratégico: Reforzar la coordinacion de los recursos humanos, materiales y
financieros, para optimizar las actividades de autogestion de las unidades productivas de la
institucion.

Estrategia: Administracion de los recursos priorizando las necesidades del proyecto educativo.
Accion: Coordinacion permanente de los recursos humanos, materiales y financieros.
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DIMENSION COMUNITARIA

Obijetivo estratégico: Impulsar la participacion social comunitaria internay con organizaciones
del municipio vinculadas con el sector turismo.

Estrategia: Favorecer lasrelaciones delos miembrosde lacomunidady organizaciones externas.
Accion: Promover el vinculo escuela y comunidad con la participacion social en colectivo.

DIMENSION LIDERAZGO COMPARTIDO

Objetivo estratégico: Promover el liderazgo compartido y el reconocimiento de las
potencialidades y fortalezas del talento humano en las diferentes lineas de trabajo.

Estrategia: Optimizar las relaciones y el liderazgo compartido para fortalecer el clima
organizacional.

Accion: Promoviendo el liderazgo compartido y corresponsable, la comunicacién asertiva,
el reconocimiento de las potencialidades formativas y creativas del talento humano en los
equipos de trabajo para fortalecer el clima organizacional del quehacer educativo.

DIMENSION TRABAJO COLABORATIVO

Objetivo estratégico: Propiciar el trabajo colaborativo para cumplir propdsitos y metas
compartidas a favor del desarrollo educativo.

Estrategia: Favorecer el trabajo colaborativo para mejorar el clima organizacional.

Accion: Promoviendo el trabajo colaborativo y la suma de esfuerzos de la comunidad educativa.

DIMENSION PRACTICAS DOCENTES FLEXIBLES

Obijetivo estratégico: Reforzar las actividades de planificacion docente para ajustar y actualizar
los contenidos programaticos de las unidades curriculares a las necesidades del proyecto
educativo.

Estrategia: Fortalecer el proceso de ensefianza y aprendizaje de los estudiantes.

Accion: Impulsando las acciones de las practicas pedagoégicas y las competencias docentes en el
proceso de ensefianzay aprendizaje.

DIMENSION TOMA DE DECISIONES

Objetivo estratégico: Fortalecer latomade decisiones, liderazgo compartido, trabajo en equipo
y la participacién social responsable para mejorar la calidad educativa.

Estrategia: Impulsar la toma de decisiones y la participacion social responsable en colectivo.
Accion: Promoviendo la toma de decisiones en la dindmica de funcionamiento del quehacer
educativo.

DIMENSION RENDICION DE CUENTAS

Obijetivo estratégico: Presentar los resultados de la gestion educativa con todos los actores
que conforman la comunidad universitaria.
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Estrategia: Compartir los resultados del desarrollo educativo con todos los actores que
conforman la comunidad universitaria.

Accion: Impulsando la socializacién de los resultados de la gestion institucional con todos los
actores que conforman la comunidad universitaria.

DIMENSION PLANEACION DE ESTRATEGIAS

Objetivo estratégico: Impulsar la participacion en colectivo del planeamiento de estrategias
para definir las metas y objetivos institucionales.

Estrategia: Propiciar la participaciéon de todos los actores que conforman la comunidad
educativa en el planeamiento de estrategias institucionales.

Accién: Promoviendo la participacion de todos los actores que conforman la comunidad para
definir las metas y objetivos institucionales.

DIMENSION FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Objetivo estratégico: Propiciar la formulacion de estrategias en funcién de las capacidades y
oportunidades de la organizacién para el desarrollo de los objetivos institucionales.
Estrategia: Propiciar la participacion en colectivo para la formulacion de estrategias
institucionales.

Accion: Integrando a la comunidad educativa, en la formulacién de estrategias para definir los
objetivos estratégicos aprovechando los recursos, capacidades, fortalezas y oportunidades del
proyecto educativo para la toma de decisiones.

DIMENSION IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

Objetivo estratégico: Promover las acciones del liderazgo estratégico involucrando a todas las
divisiones y departamentos de la organizacién para mejorar el funcionamiento general de la
gestidn institucional.

Estrategia: Propiciar la participacion de todas las areas o departamentos de la organizacion en
laimplementacion de estrategias institucionales.

Accion: Promoviendo la participacion en colectivo para la implementacién de estrategias
institucionales.

DIMENSION EJECUCION DE ESTRATEGIAS

Obijetivo estratégico: Reforzar las acciones de planeacion, organizacion, direccién, control y
evaluacion de estrategias para favorecer el éxito de la gestién institucional.

Estrategia: Propiciar la participaciéon de todas las areas o departamentos de la organizacion en
la ejecucién de estrategias institucionales

Accion: Coordinando acciones de planeacion, organizacion, direccion, control y evaluacion de
la ejecucidn de estrategias en funcion de las metas y objetivos institucionales.

DIMENSION EVALUACION DE ESTRATEGIAS

Obijetivo estratégico: Implementar un programa de mejora continua que permita orientar y
evaluar los procesos de la accién educativa.
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Estrategia: Promover estrategias de mejora continua para evaluar los procesos del desarrollo
educativo.

Accion: Implementacion de estrategias de evaluacion de los procesos organizacionales para
mejorar la calidad educativa.

En cuanto a las metas estratégicas para cada dimension, se debe estimar que el 100 % del
personal directivo, docentes, personal docente y administrativo; participen en todos los procesos
organizacionales para una mejor comunicacion y desarrollo del quehacer educativo. De igual forma,
se establecieronindicadores de gestién que permitan hacer seguimientoy evaluaciénde los objetivos
institucionales, destacando los siguientes:

¢ Indicador de coherencia: que estén relacionados con las metas y los objetivos estratégicos y
asociados con los planes y/o programas del proyecto educativo en hospitalidad y turismo.

¢ Indicador de proporcionalidad: que tenga correspondencia y equilibrio con el desarrollo de
las estrategias para mejorar continuamente la calidad educativa de la gestion institucional.

e Indicador de factibilidad: que sea posible contar con los recursos necesarios (humanos,
materiales y financieros) para cumplir con las metas y objetivos del proyecto educativo.

Por otra parte, es necesario designar responsables destacando los cargos que ocupan, el
manejo de recursos (humanos, materiales y financieros), vincular las metas, objetivos y recursos
institucionales con los planes que se desarrollan internamente, como es el caso de Plan Operativo
Anual (POA) que en términos presupuestarios gestiona el Estado para las instituciones educativas
publicas. Asi como, llevar un registro del tiempo y las fechas para los planes, programas y proyectos
gue se desarrollen. De esta forma, hacer seguimiento continuo al cumplimiento de las actividades,
utilizando medios de verificacion paralas reuniones o jornadas de trabajo, a través de actas, informes,
y lista de asistencia.

ANALISIS Y RESULTADOS

Los resultados de la matriz, determinaron que todas las categorias analizadas, presentaron
necesidades de direccion a nivel de los procesos de gestion y de las practicas pedagdégicas que
actualmentesedesarrollanenlainstitucion.Sinembargo, se evidenciaque el componente estratégico,
relacionadas con la planeacién, formulacién, implementacion, ejecucidn y evaluacion de estrategias;
representa el eje central que opera, administray evaltla todas las dimensiones organizacionales para
dar cumplimiento a los objetivos institucionales.

Esto no significa, que las demas dependencias sean menos importantes. Al contrario, las
dimensiones que mayor fuerza ejercen en los procesos organizacionales, corresponden a la gestion
institucional, pedagogica, administrativay comunitaria. Por tal razén, todas influyen en el desarrollo
del clima organizacional del quehacer educativo. Cabe senalar, que todas las dimensiones se
fusionan para favorecer la gestion institucional, se requiere del desarrollo de un proceso sistémico y
sistematico de planeamiento estratégico, que comprenda la integracion de un conjunto de acciones
de ordeninstitucional, que permitan organizar, analizar, ejecutar y evaluar las actividades educativas
para la toma de decisiones; siendo este ultimo aspecto primordial para mejorar la calidad educativa.
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No obstante, se debe tener en cuenta que la realidad educativa de la universidad es compleja
y se requiere del caracter participativo de todos los actores que la integran (directivos, docentes,
coordinadores, supervisores, estudiantes, personal administrativo y representantes de las
comunidades) para la construcciéon de metas y objetivos institucionales que beneficien la gestidon
institucional.

Por otra parte, se sugiere a las autoridades universitarias, que esta propuesta de investigacion,
gue plantea una serie de acciones para fortalecer las dependencias, operativas, administrativas y
académicas de la institucion, se deriven a corto, mediano y largo plazo, planes de mejoramiento
(mensuales, trimestrales, semestrales y anuales) por areas de trabajo, que incluyan las fases de la
planificacion estratégica, para que se realice un seguimiento a los procesos y que ademas permita
evaluar la mejora continua de la calidad educativa.

CONCLUSIONES

El desarrollo de estainvestigacién, hizo posible realizar un andlisis general del comportamiento
y funcionamiento de la gestion institucional de una modalidad de Universidad especializada en
Turismo y Hospitalidad en Mérida-Venezuela, con la finalidad de hacer un abordaje de las principales
dimensiones organizacionales (institucional, pedagdgica, administrativa y comunitaria), con los
factoresy procesos que intervienen en latoma de decisiones. Asi como, en las acciones de autonomia
gue influyen en el clima organizacional y el desarrollo del quehacer educativo.

Eneste sentido, se hizo necesario presentar un Programa de Gestion Estratégica parala Calidad
Educativa en Turismo y Hospitalidad, implementando una matriz de mejoramiento por dimensiones,
qguepermitereforzarlasaccionesdelagestiéninstitucional conel procesodeensenanzayaprendizaje,
las estrategias docentes, las actividades de investigacién y extensidn universitaria, el manejo de los
recursos, la participacion activa de la comunidad, la promocién del liderazgo mancomunado vy el
reconocimiento de las capacidades del talento humano.

Del mismo modo, destacando larelevancia de latoma de decisiones paralaconcrecién de metas
y objetivos institucionales, la administracion de los recursos con los resultados de la gestion, el clima
organizacional, la convivencia y la importancia de hacer la evaluacion y seguimiento a los procesos
internos para mejorar la calidad educativa universitaria de forma pertinente, eficaz y eficiente.

En definitiva, lograr la concrecién de un proceso de Gestion Educativa a nivel universitario,
como estrategia de comunicacion que responda a las necesidades, capacidades y oportunidades de
lainstitucion, para convertirlas en fortalezasy priorizar en la mejora continua de la calidad educativa.
Siendo este Ultimo aspecto, el que requiere mayor atencion,debido alas debilidades einconsistencias,
gue se presentan a nivel de direccién, en los procesos del contexto educativo.

Es por ello, que tomando en cuentalos resultados obtenidos de la matriz aplicadaen la presente
investigacion, se determina que para contribuir al mejoramiento organizacional interno, se debe
fortalecerelprocesodeplaneacionestratégica,comoejetransversalque permiteorientarlasacciones
detodaslasdependencias,unidades,divisiones, areasy/odepartamentos que conformanlaestructura
organizativa de la institucién. Esto en razoén, de atender los procesos operativos, administrativos y
académicos del quehacer educativo; para concretar metas y objetivos institucionales, que tengan
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pertenencia con la planificacion estratégica (mision, vision, principios, valores, entre otros aspectos)
institucional.

Es por ello, que se requiere del uso de las buenas practicas educativas en las acciones de
planeacion, organizacion, direccién, control y evaluacion de estrategias para favorecer el éxito de la
gestion institucional. Asi como, hacer un seguimiento continuo al desarrollo educativo, promoviendo
la participacion de todos los miembros que conforman la comunidad educativa. De esta forma,
fortalecer la Gestién Estratégicay la Calidad Educativa del programa de Turismo y Hospitalidad.
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