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Capítulo I
  El problema 
 
Planteamiento del problema 
Con el desarrollo de la sociedad y de los sistemas de producción influenciados por el desarrollo científico técnico y las revoluciones industriales, la forma de enfrentar situaciones objetivas ha exigido una mayor profundidad de análisis y conceptos para asumir funciones o desempeñar papeles determinados y mantener al menos un nivel de competencia que permita sobrevivir. De este proceso surgen ideas y términos como la administración o gestión pública y todo lo que ella representa. Como lo expone Soto (1998):


Los acelerados cambios en el contexto globalizado de la tecnología, los sistemas de información, la economía y política, han conllevado a las organizaciones a desarrollar procesos de transformación que las conduzcan a ser competitivas, responder con productos y servicios de calidad para satisfacer al cliente. Con los mercados abiertos en constante cambio, las empresas para mantenerse deberán abordar con seriedad e implementar estrategias de supervivencia para el negocio (pág. 35).
 
De allí la importancia de la gestión de la administración en las organizaciones actuales. Dentro de este marco, la gestión está fundamentada por procesos administrativos aunados al proceso racional de coadyuvar, con niveles de exigencia y esfuerzos, a lograr los fines y objetivos organizacionales influyendo sobre el comportamiento de los empleados. Todo dentro de un medio ambiente interno apropiado que facilite la realización de acciones por parte del factor humano, acciones que intentan lograr los objetivos y propósitos de la organización en general y los objetivos de las personas involucradas en todo ese proceso en particular.
El análisis precedente hace inferir que es necesario para una gestión efectiva, un sistema de control que garantice el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos por la gestión. El sistema de control de gestión esta destinado a ayudar a los distintos niveles de decisión a coordinar las acciones, a fin de alcanzar los objetivos de mantenimiento, desempeño y evolución, fijados a distintos plazos. Para Amat (1992), el control de gestión es “... el conjunto de mecanismos que puede utilizar la dirección que permiten aumentar la probabilidad de que el comportamiento de las personas que forman parte de la Organización sea coherente con los objetivos de ésta”  (p. 35). Este concepto propone una nueva dimensión del control de gestión, pues no solo se centran en el carácter contable y a corto plazo de éste, sino que reconocen la existencia de otros factores e indicadores no financieros que influyen en el proceso de creación de valor, ya sea en productos o servicios, y se enfocan sobre la base de la existencia de objetivos propuestos a alcanzar.
En lo esencial, el control de gestión abarca todas las áreas de la administración pública y en esta investigación se asume para estudiar la gestión universitaria. La gestión universitaria, en el contexto de operaciones y acciones que debe desarrollar para estar a la par de las exigencias externas e internas, se va haciendo más compleja, y en algunas ocasiones va en detrimento de sus respuestas, las cuales dejan de ser oportunas y eficientes. Aunado a ella, la institución universitaria para generar conocimientos actualizados tecnológica y científicamente, debe asumir estilos dinámicos de gerencia tomando en cuenta las nuevas tendencias, sistematización de procesos, así como las herramientas de control de gestión contemporáneas, para ir a la par con las exigencias del mundo globalizado. Sobre la base del proceso de transformación universitaria orientada a la búsqueda de la organización eficiente y eficaz con alto nivel de calidad en procesos administrativos y de productividad, la alta gerencia universitaria debe ser dinámica y oportuna en sus respuestas.
A pesar de que estas son las consideraciones actuales en cuanto a gestión administrativa, gestión universitaria y control de gestión, en América Latina, existe una visión común respecto de la administración o gestión pública basada en que el Estado y sus instituciones han sido desmantelados por el proceso de liberalización económica y ajuste que ha tenido lugar en el continente desde mediados de los años ochenta. De hecho Naim (2004) señala que “en América Latina, con muy pocas excepciones de tiempo y de lugar, nunca ha existido una organización estatal eficiente” (p. 72). La concurrencia de dificultades administrativas y políticas ha hecho muy difícil orientar al sector público en estos países para que se concentre en obtener un buen desempeño. Las organizaciones basadas en desempeño son extrañas a la región. El sector público no tiene como su principal objetivo aumentar la productividad y el servicio del sector, sino que preserva múltiples objetivos de carácter difuso, algunos de ellos contradictorios, que hacen que la producción de los servicios y bienes gubernamentales sea ineficiente y difícilmente controlable.
De la Cruz (2005), resume las circunstancias de la administración pública latinoamericana en las  siguientes características: 
- Una administración pública distante en su relación con los ciudadanos, que brinda servicios públicos de baja calidad y acceso inequitativo. Revisa esta palabra
- Modelos de gestión que no incentivan la responsabilidad de rendir cuentas sobre la gestión pública y el impacto de sus actividades.
- Escasa apertura a la participación de actores distintos al gobierno central en la gestión de los asuntos públicos.
- Limitada transparencia administrativa e inefectividad de las sanciones a la corrupción.
- Limitada capacidad institucional para ejercer funciones reguladoras. 
- Débil soporte al desarrollo del sector privado: falta de inversión en infraestructura, ausencia de un poder judicial que garantice derechos de propiedad, clima inestable para la inversión, etc.
- Excesiva centralización política, financiera y de la gestión pública
- Ausencia de políticas de desarrollo de los funcionarios públicos, a pesar de la expansión del gasto en recursos humanos
Es allí donde nace la problemática de la gestión pública en América Latina y especialmente en Venezuela. No se ha creado una cultura de control gubernamental que permita a las autoridades nacionales, estadales o municipales, autorregularse en función de optimizar sus actividades políticas, sociales y económicas. Es apenas en el año 1975, con la primera Ley Orgánica de la Contraloría General de la República, que se extendió las potestades fiscalizadoras de la contraloría hasta los análisis y evaluaciones de los aspectos financieros, organizativos, del desempeño y de los resultados de la gestión de las entidades sujetas a su control. 
En las generalizaciones anteriores, se evidencia la escasa normativa legal que hasta hace pocos años reglamentó el control de gestión en las entidades públicas, lo cual permitió toda clase de actos de corrupción gracias a la impunidad reinante por la escasez de castigos administrativos o penales. Esa cultura del desorden administrativo se extendió a prácticamente toda la nación, contaminando las organizaciones del estado hasta sus mínimas expresiones. 
Un reflejo de esta situación, es el estudio presentado en Londres por  la organización Transparency International (2006) denominado Índice de Percepción de Corrupción  (IPC), donde Venezuela obtiene una puntuación de 2.3 sobre 10 puntos que indican el estado ideal de la transparencia. Este estudio es una oportunidad para tomar conciencia del problema, e implementar con urgencia programas anticorrupción en el que participen tanto el sector público como el privado, que sirva para cambiar la percepción de alta corrupción en Venezuela. Cabe destacar que esa puntuación coloca a Venezuela en la posición 130 en el ranking de los países participantes en el estudio, estado que además comparte con otros países como Burundi, Camboya, República del Congo, Georgia, Kirguistán y Papua Nueva Guinea.
Esta es una realidad venezolana y no escapan de esa situación las universidades nacionales, autónomas o no, por lo cual se crea a finales de la década de los noventa las contralorías internas en cada universidad, con el objetivo de regular los procesos administrativos de las casas de estudios superiores del país. Otorgándoles autoridad para aprobar, observar u objetar cada uno de los documentos administrativos elaborados por la denominada administración activa. Sin embargo, en el año 2001, se aprueba en Venezuela la Ley de Administración financiera del sector público que delega el control previo a las autoridades de cada organización, dejando solo el control posterior para las ahora denominadas: Unidades de Auditoria Interna. 
Dicho cambio es observado por los contralores internos de las universidades nacionales, como un arrebato de poder, puesto que ya no podrían aprobar o desaprobar ordenes de pago, ordenes de compra, de servicios etc.; desaprovechando la infinita posibilidad que aparece en el escenario de comenzar a controlar o auditar las diferentes gestiones de cada organización, sin tener que estar aferrados a un control diario, rutinario y estresante, que restaba tiempo para dedicarse a lo esencial de la administración: la gestión integral. 
El análisis precedente, encaja perfectamente en el caso de estudios: la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales Ezequiel Zamora (UNELLEZ), de San Carlos, estado Cojedes. Creada hace treinta y dos (32) años con vicerrectorados en cuatro estados llaneros, a saber: Barinas, Apure, Portuguesa y Cojedes. En este último, atiende actualmente en más de quince carreras, a más de diez mil (10.000) estudiantes, de toda la geografía nacional, lo cual genera una idea del impacto social de la institución analizada. 
En el caso particular de esta universidad, también se ha creado desde hace nueve años una Contraloría interna, que durante varios años dedicó su atención al control previo rutinario. Pero, en la actualidad la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, presenta una problemática definida por la escasa planificación que realiza. Aunque presenta a nivel central una Oficina de planificación y evaluación institucional (OPEI), en el  vicerrectorado no se cuenta con una oficina delegada de la misma, lo cual centraliza el proceso de planificación, en las áreas que se realiza. No se ha establecido una política de planificación que permita de forma periódica, conocer los logros y alcances de forma porcentual, cuantitativa y/o cualitativa de la gestión gerencial.  De allí que, se presenten problemas estructurales en las áreas de control de estudios, academia, servicios generales, desarrollo espacial y especialmente en el área administrativa. 
En esta área, se justifica plenamente la investigación por las siguientes causas:  se han realizado procesos licitatorios no acordes con la ley que regula la materia, no se conocen la cantidad de órdenes de pago, compras y/o servicios elaboradas en un período determinado, inexistencia de conciliaciones bancarias, no mantiene actualizado un inventario de bienes muebles de la Institución, desconocimiento del inventario de mercancías, no se mantiene una relación de deudas por pagar, lo cual afecta la relación con los proveedores de la zona, no se realiza una planificación presupuestaria que permita desarrollar las actividades con efectividad (planificación centralizada), no se mantiene un registro de proveedores actualizado,  entre otras deficiencias que inciden directamente sobre la gestión administrativa y dificultan la toma de decisiones gerencial, tanto del área como de la alta directiva. En atención  a la problemática planteada se generan las siguientes interrogantes:
- ¿Cuáles serían las características de un modelo de control de gestión que permita lograr el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes?
- ¿Es necesario un Modelo de control de gestión para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes? 
- ¿Qué características debe poseer un modelo de control de gestión para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa  de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes? 

 
Objetivos de la investigación
Objetivo general
Proponer un Modelo de control de gestión para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes.  
 
Objetivos específicos
- Describir la calidad de los procesos ejecutados actualmente el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes 

- Describir los procedimientos de control de gestión ejecutados en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes.
- Explicar la incidencia del control de gestión ejercido actualmente, en el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes. 
- Diseñar un modelo de control de gestión para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora de San Carlos, estado Cojedes. 
Justificación
La moderna doctrina del control, expuesta por Silva (2005), es unánime en asumir como control de gestión, “la actividad gerencial que se desarrolla dentro de las organizaciones dirigida a asegurar el cumplimiento de su misión y objetivos; de sus planes, programas y metas; de las disposiciones normativas que regulan su desempeño; y de que la gestión  sea eficaz y ajustada a parámetros de calidad” (p. 07).
En resumen, el control de gestión, a la luz de los dispositivos de la Ley Orgánica de la Contraloría General de la Republica, y en su acepción más amplia y acorde con las modernas orientaciones doctrinarias de control, tiene una doble expresión:
- El externo a la  entidad controlada que ordinariamente se hace a posteriori mediante estudios, análisis e investigaciones de cualquier tipo, pero fundamentalmente a través de las auditorias.
- El interno, a cargo de las propias autoridades responsables por los resultados de la gestión de los organismos, que lo ejercerían a través de los sistemas, mecanismos y dispositivos administrativos y de control, incluidos los sistemas que eventualmente prescriba la Contraloría General de la Republica, orientados a procurar la eficacia institucional.
Jurídicamente esta investigación, se justifica por cuanto actualmente la nueva Ley Orgánica de Contraloría, desarrolla un capítulo completo para el control de gestión y delega en la Contraloría la potestad para practicar las auditorias, estudios, análisis e investigaciones, así como la evaluación del cumplimiento y de los resultados de las políticas y decisiones gubernamentales que guardan relación con los ingresos, gastos y bienes públicos, y en general para determinar la eficacia con que operan las entidades sujetas a su vigilancia, fiscalización y control.
Desde esta perspectiva, la presente investigación se justifica por cuanto el modelo de control de gestión y rendición de cuentas, basado en la implementación de indicadores de gestión, sirve como una guía o  herramienta gerencial a la gestión de las autoridades de la Universidad  Ezequiel Zamora de San Carlos, quienes se benefician al recibir información concreta sobre determinadas áreas que les permite racionalizar la toma de decisiones gerenciales. A su vez, beneficia a los trabajadores del área administrativa de la casa de estudios, que pueden mejorar su trabajo, al conocer los indicadores que deben cumplir en cada área específica, lo cual coadyuva en su satisfacción laboral y mejoramiento de desempeño. 
Asimismo, la investigación beneficia a la comunidad universitaria en general, puesto que está claro que el área administrativa es un motor principal de las actividades académicas, de investigación y extensión que se realizan en la Institución. Además representa un aporte teórico práctico para otros investigadores que en el futuro pretendan profundizar sobre variables similares.
Aportes, alcances, limitaciones
De acuerdo a la justificación de la investigación planteada, se reconoce  a la misma como un aporte teórico práctico, ubicado en el área de las ciencias económicas y sociales. Especialmente por la necesidad reconocida de implementar sistemas y/o mecanismos de control que optimicen las actividades de la administración pública nacional.
El alcance del presente estudio se circunscribe  al el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora, Vicerrectorado de Infraestructura y procesos Industriales, de san Carlos Cojedes pero por su rigurosidad metodológica puede servir como antecedente y guía para otros investigadores que desarrollen estudios en contextos similares sobre este tema.  

Capítulo II

Marco teórico
Para Ruiz (2003),  la administración, es la ciencia de la dirección de la acción humana dedicada a resolver las necesidades que emergen en la interacción social. Es así, como la administración se aplica a cualquier tipo de organización, sea grande, mediana o pequeña, lucrativa o no lucrativa, pública o privada, donde se requiere que se realicen actividades en conjuntos y se organice la utilización y dirección de los recursos disponibles: técnicos, físicos y humanos,  con la finalidad de lograr eficientemente sus objetivos.

En este sentido Quiroga (2001), señala que: 

La administración pública es un sistema social, es decir un conjunto de elementos en interacción constante que obedece a su propia lógica, distinta a cada una de las partes y que mantienen interacción  con su medio. La administración pública no es un sistema cerrado en sí mismo, mantiene relaciones y cumple funciones en una sociedad global y en el sistema político vigente (pp. 29).

De allí que la gestión de la administración es el soporte que garantiza el buen funcionamiento de todas las operaciones en las organizaciones. Lo anterior en la medida que ella (gestión de la administración) como proceso es la columna para la gestión económica y para la gestión financiera, abarcando a la organización como tal en su dimensión interior. Desde esta óptica se puede precisar que la gestión de la administración como practica social y proceso, comprende funciones y actividades que se llevan a cabo para ayudar a materializar los objetivos y fines de la organización. Y su labor está referida fundamentalmente a procesos decisorios de la gerencia general y sus equipos, que como niveles organizativos en la estructura formal ocupan el nivel de ejecución. Es la conducción racional de actividades, esfuerzos y recursos las que facilitan a través de la gestión de administración, en los diferentes casos, la supervivencia de las organizaciones, y con ello sus desarrollos y crecimientos.

La gestión de la administración para esta investigación está fundamentada por procesos administrativos aunados al proceso racional de coadyuvar, con niveles de exigencia y esfuerzos, a lograr los fines y objetivos organizacionales influyendo sobre el comportamiento de los empleados. Todo dentro de un medio ambiente interno apropiado que facilite la realización de acciones por parte del factor humano; acciones que intentan lograr los objetivos y propósitos de la organización en general y los objetivos de las personas involucradas en todo ese proceso en particular. 

De lo anteriormente expuesto, se puede inferir que el desenvolvimiento de la administración pública no puede estudiarse independientemente de los cambios que se producen en el medio político y social, ya que su equilibrio y estabilidad interna dependen, como los sistemas abiertos. A pesar, que la administración pública trata de obtener los fines del Estado y  dichos fines son impuestos por el mismo Estado, es ésta la que se encarga de velar por la planificación y consecución de los fines, con la escogencia de los métodos y técnicas adecuados para lograr la eficacia y eficiencia de los mismos.
Ahora bien, las nuevas corrientes administrativas que van evolucionando a los conceptos de administración, organización, liderazgo, etc, en las empresas privadas, han puesto un énfasis primordial en  lo que se ha denominado enfoque de orientación al cliente. Desde este punto de vista una empresa será exitosa si ofrece un bien o Servicio de Calidad y logra satisfacer las necesidades de sus clientes. La reingeniería de negocios y el enfoque de calidad total, consideran dentro de sus esquemas conceptuales esta idea de orientación al cliente. Para ello debe quedar claro que la calidad es cumplir con los parámetros de producción y a su vez con las necesidades y expectativas de los clientes. 
Según Lozano (2007), la filosofía básica del aseguramiento de la calidad, es promover una Cultura de Prevención de forma tal que los problemas sean anticipados y eliminados antes de su generación. El Aseguramiento de la Calidad por lo general se asocia con alguna forma de actividad de medición e inspección. Cuando estas tendencias empezaron a cobrar fuerza, se pensó que no eran aplicables al ámbito gubernamental, tomándose como principal argumento la naturaleza diferente de las organizaciones públicas y las privadas.

Aunque los objetivos de lucro en las empresas privadas, hacen que las técnicas y procesos aplicados en estas, no sean factibles de adaptar al ámbito gubernamental, que tiene objetivos sociales. Estos objetivos sociales se podría sintetizar en generar las condiciones necesarias para garantizar el bienestar de los ciudadanos, lo que coincide con el enfoque de orientación al cliente, sólo que aquí sería orientación al ciudadano.

Todos los gobiernos enfrentan deficiencias en sus sistemas de planeación pues carecen de claridad estratégica y de la administración por proyectos. Más grave aún es el hecho de que los sistemas presupuestales y de contraloría están enfocados al control por actividades, no por resultados. Esto provoca exceso de controles hacia el interior, poca efectividad hacia el exterior, desperdicio de recursos y mucha dispersión de esfuerzos. La mayoría de los planes y programas son textos que no aterrizan en objetivos y metas concretas. Gobiernos más avanzados han incluido en su cultura la planeación estratégica (largo plazo) y la administración por proyectos (año en curso) y un sistema de control por resultados.
Siendo las cosas así, resulta claro que es necesario que la administración pública genere sus propios sistemas y modelos que le permita controlar su gestión. La gestión está caracterizada por una visión más amplia de las posibilidades reales de una organización para resolver determinada situación o arribar a un fin determinado. Puede asumirse según Calvo (2006), como la disposición y organización de los recursos de un individuo o grupo para obtener los resultados esperados. Desde la perspectiva más general, es una forma de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado. 

Toda esta reflexión se inscribe en la educación superior del futuro, principal objeto de estudio de esta investigación pero que está enmarcada dentro de la administración pública en general y responde a sus normas y reglamentos. Educación superior que tal como lo señala Orozco (2005),  dependerá en su calidad, pertinencia y equidad no sólo de la masa de recursos que reciba, sino de los factores asociados a la administración y gestión de los mismos y del talento humano que posea. Se trata de incrementar su capacidad organizacional para responder a las nuevas demandas y de asumir nuevos valores en la cultura institucional que las torne eficientes y eficaces en el logro de los objetivos que hacen realidad el contenido de su misión propia. Por supuesto que  para ello es necesario incrementar los niveles de planificación estratégica y control de gestión.  

Los sistemas y modelos de gestión han tenido que irse modificando para dar respuesta a la extraordinaria complejidad de los sistemas organizativos que se han ido adoptando, así como a la forma en que el comportamiento del entorno ha ido modificando la manera en que incide sobre las organizaciones. Para lograr definir, por tanto, lo que se ha dado en llamar Control de Gestión, sería imprescindible la fusión de lo antes expuesto con todo un grupo de consideraciones y análisis correspondientes sobre el control.

En todo este desarrollo, el control ha ido reforzando una serie de etapas que lo caracterizan como un proceso en el cual las organizaciones deben definir la información y hacerla fluir e interpretarla acorde con sus necesidades para tomar decisiones. Para Menguzzato y Renau (1986), el proceso de control clásico consta de una serie de elementos que son:

- Establecimiento de los criterios de medición, tanto de la actuación real como de lo deseado. Esto pasa por la fijación de cuáles son los objetivos y cuantificarlos; por determinar las áreas críticas de la actividad de la organización relacionadas con las acciones necesarias para la consecución de los objetivos y por el establecimiento de criterios cuantitativos de evaluación de las acciones en tales áreas y sus repercusiones en los objetivos marcados

- Fijación de los procedimientos de comparación de los resultados alcanzados con respecto a los deseados.

- Análisis de las causas de las desviaciones y posterior propuesta de acciones correctoras. 

La principal limitante de este enfoque sobre el control radica en que las acciones correctivas se tomarán una vez ocurrida la desviación (a posteriori), por el hecho de no encontrarse previamente informados y preparados para evitar la posible desviación. Además presenta otras limitantes que lo hace poco efectivo ante las necesidades concretas de la organización, que requieren un análisis más detallado, en cuanto a su relación con el entorno, características de la organización, carácter sistémico y valoración de aspectos cualitativos los cuales se denominarán en lo adelante factores no formales del control. 

Uno de los aspectos más importantes que ha de caracterizar al control como proceso, lo constituye el hecho de que el mismo se diseñe con un enfoque sistémico, por lo que resulta de gran importancia esclarecer los conceptos a él asociados. Es preciso comenzar entonces por el concepto de Sistema, visto esto como un conjunto de elementos interrelacionadas entre si, en función de un fin, que forman un todo único y que posee características nuevas que no están presentes en cada uno de los elementos que lo forman.

Cada elemento que conforma un sistema tiene una función específica bien definida y la obligación de cumplirla y contribuir de forma sinérgica al correcto funcionamiento y, en definitiva, alcanzar el objetivo determinado. En una organización, solamente esto le permitirá sobrevivir. Puede hablarse, entonces, de un Sistema de Control, como un conjunto de acciones, funciones, medios y responsables que garanticen, mediante su interacción, conocer la situación de un aspecto o función de la organización en un momento determinado y tomar decisiones para reaccionar ante ella.

Los sistemas o modelos de control, según Menguzzato y Renau (1986), deben cumplir con una serie de requisitos para su funcionamiento eficiente: a) Ser entendibles, b) Seguir la forma de organización, c) Rápidos, d) Flexibles, e) Económicos. Cada parte de este sistema debe estar claramente definida e integrada a una estructura que le permita fluir y obtener de cada una la información necesaria para el posterior análisis con vistas a influir en el comportamiento de la organización. 

En esta perspectiva, según Beltrán (2002), el control de gestión es:

Un proceso de información estadístico financiero, administrativo y operativo que presta el servicio de la directiva de la organización, le permite tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar las medidas correctivas que corresponden y controlar la evaluación en el tiempo a las principales variables y procesos. (pp. 25)

Al respecto la UNA (2003),  refiere que el Control de Gestión, es un mecanismo que permite a la gerencia y a la dirección de la empresa pública llevar un control sobre aquellos aspectos críticos de su funcionamiento en una forma rápida, resumida, flexible y económica. De acuerdo a estos autores mencionados, el control de gestión se puede definir como un conjunto de indicadores  derivados del plan estratégico, que permite a los gerentes de las organizaciones tomar decisiones acertadas. 

Por consiguiente, es importante para la gerencia de una organización lograr la integración de estos aspectos, con el fin de alcanzar una eficaz participación comunitaria, mantener un personal motivado, tener mayor productividad, lograr eficiencia en los procesos administrativos y velar por una excelente gestión. 

Asimismo, según Abad (2001),  los atributos del control de gestión son:

•
Es un instrumento gerencial por excelencia: Es por consiguiente indelegable, la diferencia entre otros controles es el carácter puntual y el sentido de verificar normas, condiciones, requisitos o procedimientos.

•
Constituye un eficaz apoyo para la toma de decisiones: Es estratégico por su carácter y por su naturaleza que permite servir de apoyo a los procesos de tomar decisiones  en la organización.

•
Se centra en el cómo, a más de la producción de resultados: Se enfatiza especialmente por el cómo en contraste con otras organizaciones que se limita a analizar el qué. 

•
Enfatiza en la producción de rendimientos: Es racionalizador y dinamizador de las organizaciones hace hincapié fundamentalmente en la producción, en el rendimiento, en contraste con otros controles que se limitan a analizar actividades y a registrar resultados.

•
Emplea normas y patrones operativos: Se concentra en la toma de decisiones en la adopción de medidas correctivas y en la utilización de normas y estándares operativos.

•
Proyecta el futuro de la organización: Permite a la dirección de la organización proyectar su futuro así como también planificar plan de acción estratégico en contraste con otras herramientas que se limitan a registrar el pasado. 

•
Es integral: Es una herramienta de naturaleza integral, holística que permite concentrar el esfuerzo gerencial en procesos críticos y en variables fundamentales, pero sin perder de vista el desarrollo institucional ni el desempeño global de la organización.

•
Es integrador entre todas las áreas de la organización: Permite evaluar los rendimientos de la organización en todas las áreas y contrastarla con el análisis financiero. 

En síntesis, el control de gestión permite un análisis más detallado, minucioso  y concienzudo, es  decir, es la resonancia de una organización.  Para ello se vale de los indicadores de gestión, que para Serna (2001), son el conjunto de variables cuantitativas y cualitativas que se van a medir y monitorear. 

De acuerdo a lo planteado por el mismo autor, se puede decir que los indicadores de gestión son instrumentos para evaluar y medir una situación, para verificar si se esta cumpliendo con el objetivo planeado,  mediante la comparación de estándares predeterminados internos y externos.

Entre las ventajas de los indicadores de gestión se  encuentran: resumir en la reducción drástica de la incertidumbre, con el consecuente incremento de la efectividad y productividad de la organización, así como el bienestar del capital humano. Beltrán (2002), señala otras ventajas:

· Estimula el trabajo en equipo.

· Contribuye al crecimiento y desarrollo tanto del Capital humano como del equipo dentro de la organización.

· Motiva los miembros del equipo para alcanzar metas exitosas y generar un proceso de mantenimiento continuo que ejerce el líder.

· Genera proceso de innovación  y enriquecimiento en la jornada diaria.

· Impulsa la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada una de la organización.

· Identifica oportunidades de mejoramiento, de acuerdo al comportamiento que requiere ser fortalecido o reorientar esfuerzos.

· Establece una gerencia en base a datos y hechos.

· Reorienta políticas y estrategias con respecto a la gestión de la organización.

· Evalúa y visualiza periódicamente el comportamiento de las actividades claves de la organización.

· Evalúa la gestión general de las unidades de la organización con respecto al cumplimiento de sus metas.

· Cuenta con informaciones que permiten priorizar actividades basadas en las necesidades de cumplimiento, de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

En conclusión los indicadores de gestión, permiten la constatación de los resultados obtenidos versus planificación de la organización.

           Para la configuración de los indicadores de gestión, es necesario ciertos elementos determinantes,  según Serna (2001) señala cincos elementos que son los  siguientes:

· Denominación: Contempla específica y únicamente la característica del  hecho que se desea controlar, expresándose en cantidad, tasa, proporción, porcentajes, entre  otros.

· Patrón de comparación: Consiste previamente en el pacto,  donde se establecen los criterios de análisis y de medida junto con los patrones, es decir cuadro comparativo contra los cuales se compara la medición.

· Interpretación: Es la forma de precisar, cómo se leerá el resultado de lo que ha sido medido o expresado cuantitativamente.  Así como establecer la manera de ser graficado para el respectivo seguimiento.

· Periodicidad: Consiste en revisar cuantas evaluaciones se harán dentro del período de prestación del servicio y en que momento.  

· Datos requeridos: Como último elemento,  para efectuar el cálculo es necesario definir la fuente de información; es decir, quien genera y quien procesa la información. (pp. 6)

Con todo lo señalado, es bueno contar con diversos indicadores que  envuelvan factores claves de éxitos de una organización. Debido a que garantiza la integración de las actividades de apoyo en el momento de tomar decisiones, sin embargo deben ser objeto constante de revisión y comparación con el escenario cambiante, es decir de las características del benigno interno y externo de la organización.

Dentro de este marco, Linares (2004) asume que todo control de gestión debe contribuir al desarrollo y fortalecimiento de la organización, debido a que su diseño e implantación se realiza de acuerdo con una metodología clara, precisa y efectiva.  Además es necesario que en el proceso de diseño, validación e implantación de la metodología participe en forma activa y decidida todo el equipo gerencial de la organización.  En este aspecto, Abad (2001), muestra cinco etapas consecutivas que se describen a continuación:

1) Diagnóstico de la organización: Consiste en un estudio especializado que sirve de base para el diseño del sistema de control de gestión, el cual tiene como objetivos concretos:

· Identificar posibles obstáculos que pueda interferir con la operación del   sistema o afectar su eficacia.

· Establecer las condiciones  necesarias en la organización para la operación del sistema. 

· Identificar aquellos procesos críticos.

· Identificar las variables susceptibles a procesos sistemáticos de control y seguimiento.

2) Identificación de variables y procesos: Es la identificación de aquellos procesos que inciden en la capacidad operativa de la organización, es decir, es el punto donde la organización concentra  el esfuerzo de mejorar su nivel de gestión y su eficiencia.

· Diseño del sistema de indicadores del control de gestión: Consiste en que una vez identificados los procesos críticos de la organización, así como sus principales variables y partiendo de la base que están establecidas las condiciones que se requieren para la operación del sistema, se procede a diseñar el sistema de indicadores de gestión. 

· Validación del sistema: Es la alimentación del sistema de indicadores con cifras históricas.

· Evaluación del Sistema: Para  evaluar un sistema de control de gestión no existe metodología conocidas, sin embargo,  Abad (2001), señala que se puede evaluar a través del siguiente proceso, con el fin de evaluar hasta que punto el sistema de indicadores cubre las expectativas de los usuarios y cumple las funciones para las cuales fue diseñado.

Figura Nº 01: Evaluación del sistema de Indicadores de Control.

Fuente: Abad (2001)



3) Implementación del sistema: Es la etapa final del proceso y consiste en adoptar oficialmente el sistema de definir una estructura adecuada para su operación y mantenimiento.


Cumplidas estas etapas, se puede concluir que es factible la implementación de un modelo de control de gestión para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora.
























































	
	
	

	
	
	








	
	
	




Capítulo III

Marco Metodológico

Tipo de investigación


La presente propuesta de un modelo de control de gestión, para el aseguramiento de la calidad en el área administrativa de la Universidad Ezequiel Zamora se realiza a través de una investigación proyectiva o denominada como proyecto factible. Definida por Hurtado (2000) como: 

La elaboración de una propuesta o de un modelo, como solución a un problema o necesidad de tipo práctico, ya sea de un grupo social, o de una institución, en un área particular del conocimiento, a partir de un diagnóstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras. 

Dentro de este marco se inscribe el concepto de proyecto señalado por Fernández (2000), según el cual el término proyecto en investigación holística alude a un documento (diseño, plan, programa, propuesta) resultante de una investigación proyectiva. De este concepto se desprende que, este tipo de investigación se preocupa por el deber ser de las cosas, en función de alcanzar unos objetivos. 

Dentro de este marco, la investigación se configura bajo un diseño transeccional, por cuanto se hace en un único momento del tiempo.  Definido así el diseño de investigación en función de su dimensión temporal o del número de momentos de recolección de los datos, es de tipo transeccional. Según Hernández, Fernández y Baptista (2003), “los diseños de investigación transeccional recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado (o describir comunidades, eventos, fenómenos o contextos)”. (p. 270). En relación a los objetivos delimitados de manera primaria, la investigación se orienta hacia la incorporación de un diseño de campo recolectando la información a través de fuentes vivas. De acuerdo con Balestrini (2001), “el diseño de campo permite no solo observar, sino recolectar los datos directamente de la realidad objeto de estudio, en su ambiente cotidiano y posteriormente analizar e interpretar los resultados de estas indagaciones”. (p. 134). De allí, que a través de esta modalidad se obtienen los datos primarios para la realización del estudio.

Población y Muestra

La población objeto de estudio para esta investigación está conformada por la totalidad de los trabajadores del área administrativa de la Universidad experimental de los Llanos Ezequiel Zamora, Vicerrectorado de infraestructura y procesos industriales, de san Carlos, estado Cojedes. Por lo tanto, la amplitud de esta población es treinta (30) personas. Todas ellas realizan su trabajo en el departamento administrativo de la institución objeto de estudio, en un 60% son profesionales de carrera larga, un 30% poseen TSU y un 10% no tiene carrera profesional. Sus edades están comprendidas entre los 24 años y los 50 años. 

La muestra, según Balestrini (2001), “es una parte de la población, un número de individuos u objetos seleccionados científicamente, cada uno de los cuales es un elemento del universo”. (p. 141). De acuerdo con Balestrini (2001), “cuando la población es pequeña y finita no se aplican criterios muestrales” (p. 145). Cabe resaltar, que se trata de un estudio censal o total, el cual consiste según Méndez (2002), “en estudiar todos los elementos de la población de interés” (p. 182).  

Técnicas e instrumentos  e instrumentos de recolección de datos


La técnica de recolección de datos que se utilizará. en esta investigación, es la encuesta, para la cual Rangel (1996), refiere que es una técnica que consiste en obtener los datos requiriéndolos directamente de los informantes. Esta técnica se hace efectiva a través de la aplicación de un (01) cuestionario, dirigido a los trabajadores del área administrativa de la Universidad experimental de los Llanos Ezequiel Zamora, Vicerrectorado de infraestructura y procesos industriales, de San Carlos, estado Cojedes, conformado por diez (10) ítems de respuestas cerradas, dicotómicas, con las alternativas si o no. Para su estructuración se considerarán los objetivos, las variables en estudio, sus dimensiones e indicadores. (Anexo A)

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Validez 


Morles (1994), define la validez como el grado con el cual un instrumento sirve al propósito para el cual está destinado. La validación del instrumento se obtuvo, recurriendo al juicio de tres (03) expertos: uno (01) en metodología y dos (02) en administración, quienes revisarán los instrumentos, haciendo los reajustes de contenido necesarios lo que dará lugar a la versión definitiva del cuestionario. (Anexo B)

Confiabilidad


Morles (1984), señala que la prueba piloto es un ensayo de las técnicas e instrumentos de una investigación realizada en pequeña escala con el propósito de conocer la validez y la confiabilidad de los mismos. Para determinar la confiabilidad del instrumento se cumplirá el procedimiento que se describe a continuación: se aplicará un cuestionario a siete (07) trabajadores administrativos de la Universidad Simón Rodríguez de San Carlos,; se calculará posteriormente la confiabilidad mediante el conocido Método de Kuder Richardson J. (1998), el cual señala que esta técnica se basa en que cada pregunta del instrumento constituye una prueba paralela, de modo que cada ítem es tratado como paralelo de todos los demás ítems, es decir, que esta técnica sólo es posible en aquellos casos en que las respuestas a cada ítem puede calificarse como 1 y 0 cada una. Se calcula el coeficiente utilizando la siguiente fórmula:

Γ     =      K       *    St²    -    Σ  p   * Q

             K – 1                     St²   


Donde:      

K = Número de Items del Instrumento

St² = Varianza total del Instrumento

Σ p * Q =   Sumatoria del producto de las desviaciones de las variables.

El resultado que se obtenga indicará el nivel de confiabilidad del instrumento aplicado. (Anexo C). 

Técnica de análisis de los datos

Una vez que se apliquen los cuestionarios, se obtendrán los datos, y para su análisis se utilizará la técnica de la estadística descriptiva considerando la distribución de frecuencias y el análisis porcentual, para ello, se organizarán codificarán y tabularán los datos para su análisis respectivo. Igualmente, se presentarán de manera gráfica para una mayor comprensión.
Operacionalización de las variables

	Variable
	Dimensión
	Indicadores

	Independiente: Control de gestión 
	Diagnóstico de la organización

Identificación de variables y procesos

Diseño del sistema de indicadores de gestión

Implementación del sistema


	1. Identificación de obstáculos

2. Establecimiento de condiciones necesarias en la institución

3. Identificación de procesos críticos 

4. Identificación de variables susceptibles al control

5. Planificación estratégica

6. Creación de indicadores de gestión

Validación del sistema



	Dependiente: calidad de los procesos administrativos
	Idoneidad

Oportunidad

Eficiencia


	8. Estándares de rendimiento

9. Toma de decisiones

10. Eficiencia institucional


Fuente: El Investigador (2007).
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TOPICOS A EVALUAR
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Toma de decisiones. 


Evolución de variables y procesos. 


Evolución del desempeño. 


Uso racional de la información. 


Definición de normas y estándares. 


Bases de la planificación. 


Fortalecimiento de la organización. 


Mayor eficiencia integral 








