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Resumen

RESUMEN

El presente trabajo se desarroll6 en la Universidad “Carlos Rafael Rodriguez” de
Cienfuegos con el propésito de gestionar el proceso de investigacion como componente
fundamental del proceso docente — educativo. Se analizd el proceso investigativo de la
facultad de Ciencias Econ6micas y Empresariales, detectandose que existen problemas
que impiden el cumplimiento de sus metas, para lo que se propusieron planes de mejora
encaminados a solucionar estas debilidades y elevar el desempefio de este proceso clave
para la organizacién. El objetivo general fue aplicar un procedimiento de gestiéon por
procesos que hiciera posible alinear la gestion del proceso investigativo con las
estrategias trazadas. Para el logro de esta investigacion fue necesario apoyarse en
técnicas de captacion de la informacion estudiadas y utilizadas como: la entrevista
individual, la revisién bibliogréfica, la tormenta de ideas; se integraron herramientas
recogidas en la bibliografia universal y en el ambito universitario cubano, como la matriz

causa — efecto, los planes de control y el trabajo con indicadores de gestion.

Palabras clave: Desarrollo, Investigacion, Gestion del proceso econdémico






Coponens Summary

SUMMARY

The present work was developed in the University of Cienfuegos with the purpose of
negotiating the investigation process like fundamental component of the educational
process - educational. The investigative process of the ability of Economic and Managerial
Sciences was analyzed, being detected that exist problems that impede the execution of
its goals, for what intended plans of improvement guided to solve these weaknesses and
to elevate the acting of this key process for the organization. The general objective was to
apply an administration procedure for processes that made possible to align the
administration of the investigative process with the traced strategies. For the achievement
of this investigation it was necessary to lean on in technical of reception of the studied
information and used as: the individual interview, the bibliographical revision, the
brainstorming; they were integrated tools picked up in the universal bibliography and in the
Cuban university environment, as the womb it causes - effect, the control plans and the

work with administration indicators.

keywords: Development, Research, Management of the economic process
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Introduccion

INTRODUCCION

Al plantear el concepto de calidad de la educacion, se tiende a establecerlo sobre las
condiciones de entrada y salida en el sistema educativo, eludiendo los procesos de
trabajo y el seguimiento a las actividades que se realizan dentro de las instituciones.
Generalmente se entiende que la calidad esta relacionada con el prestigio y los recursos
de los centros, es decir, factores contextuales y de entrada y con los resultados que se
obtienen, evaluados a través del rendimiento de los estudiantes.

Los factores relativos a los procesos no suelen ser utilizados como criterios para definir y
medir la calidad de la educacién. Al menos no aparecen con tanta frecuencia y de forma
tan explicita, lo que dificulta en gran medida el ejercicio del control y el seguimiento
requeridos sobre el comportamiento de los indicadores que definen los resultados que en
cuanto a sobrevivencia, calidad y competitividad se esperan alcanzar. Por consiguiente, el
predominio de la gestiébn orientada a los resultados y no a los procesos en las
universidades, limita la mejora continua de los resultados que alcanza en su gestiéon del

dia a dia la organizacion, en funcién del cumplimiento de sus estrategias.

Desde los afos ochenta, la gestion por procesos ha sido ampliamente utilizada por
universidades y organizaciones que emplean sistemas de gestion de la calidad. Pero
aunque esta filosofia de direccion lo utiliza ampliamente, no se considera este enfoque
exclusivo de ella. La administracién moderna plantea como condicién determinante para
desarrollar el enfoque al cliente y el control en ese sentido, la gestién sobre la base de
procesos, de los sistemas ABC (Activity Based Costing) y ABM (Activity Based
Management), asi como la utilizacion del control de gestibn moderno, con su caracter

integral y dinamico.

El entorno dindmico en el que se mueven actualmente las organizaciones provoca
grandes impactos sobre su capacidad para cumplir las metas, objetivos e indicadores de
gestion. Esto exige prestar atencion a los procesos transversales de la organizacion, tales
como: la planeacion, el desarrollo del servicio, las entradas y el cumplimiento del encargo

social.

Como causa de una prolongada falta de atencion por parte de la alta direccién, muchos
de estos procesos se hacen obsoletos, complicados, costosos, redundantes, mal
definidos y no se adaptan a las demandas de un entorno en continuo cambio. En tales

procesos, la calidad de sus resultados queda muy lejos de la requerida para sobrevivir y
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ser competitivo. La gestion de los procesos pretende coexistir con la administraciéon
funcional, asignando propietarios a los procesos claves, tratando de hacer posible una
gestion interfuncional generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procure su
satisfaccion, sin que se produzcan transformaciones radicales para las que no se haya
preparado previamente el cambio cultural correspondiente. Se debe determinar qué
procesos existen objetivamente en respuesta al despliegue estratégico y cuales necesitan
ser mejorados o redisefiados, establecer prioridades y proveer de un contexto para iniciar
y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Sin embargo,
en el modelo de funcionamiento actual de las organizaciones bajo el enfoque funcional, el
hecho de que en un proceso intervengan diversas areas o departamentos, dificulta su
control y gestion, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen sobre el
mismo. En los niveles superiores de direccion se hace entonces mas compleja la relacion
autoridad-responsabilidad, dificultandose el cumplimiento de las estrategias. Esto
ocasiona conflictos entre las demandas de las subdirecciones y los departamentos, y las
demandas de los principales procesos globales, que son los que representan el
direccionamiento. La identificacion y el mejoramiento de los procesos, de sus actividades
basicas, del costo de cada actividad, de la calidad en todos sus momentos y de la
medicion de la gestion, se hacen imprescindibles para la excelencia, la competitividad y la

acreditacién de las Instituciones de Educacién Superior.

De este modo, dadas las limitaciones que hoy se presentan en la implantacién del
enfoque estratégico, en la medicion de su desempefio y el cumplimiento al corto y
mediano plazos, en la conexion del rumbo estratégico de la organizacion con la gestion
del dia a dia de sus procesos, en la falta de seguimiento al comportamiento de sus
indicadores, de proyeccion para la mejora continua, y la carencia de enfoque de sistema,
entre otras limitaciones en la gestidon, se hace necesario el desarrollo de un nuevo
enfoque de gestion. Frente a ello, la gestién por procesos facilita el punto de partida para

la gestion y la integracién en sistema.

El predominio de la gestion orientada a los resultados y no a los procesos en las
universidades, limita la mejora continua de los resultados que alcanza la organizacién en

cuanto al cumplimiento de sus estrategias claves.

De todo lo anterior se infiere la importancia del presente trabajo “Aplicacién de un
procedimiento para la gestion del proceso de investigacion en la facultad de Ciencias

Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Cienfuegos”.
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Por tanto, ¢;cOmo gestionar el proceso investigativo en la Facultad de Ciencias
Econbémicas y Empresariales? es un Problema Cientifico a resolver, por cuanto, para su
solucion se requiere llevar a cabo un proceso de investigacion cientifica que abarque
tanto las concepciones acerca de la gestion por procesos y su adecuacion a la Educacion
Superior, asi como las técnicas y herramientas necesarias y pertinentes, con adecuado

rigor cientifico.

Las consideraciones anteriores, unido a la revision y andlisis de la literatura especializada,
condujeron a formular la siguiente Hipoétesis de Investigacién: mediante la aplicacion de
un procedimiento para la gestion del proceso de investigacion, es posible proponer
medidas que contribuyan a la mejora en el cumplimiento de las metas de investigacion de

la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

El Objetivo General que se persigue con el desarrollo de esta investigaciéon es: aplicar un
procedimiento para la gestion del proceso de investigacién en la Facultad de Ciencias
Econdémicas y Empresariales de la Universidad de Cienfuegos que haga posible alinear la

gestion de este proceso con las estrategias trazadas.

Los objetivos especificos que se derivan son los siguientes:

1. Construir las bases tedrico-referenciales de la investigacion.

2. Efectuar un analisis critico sobre los enfoques de gestidn en las instituciones de

educacion superior, enfatizando en los procedimientos que a tal efecto se emplean.

3. Aplicar un procedimiento para la gestion por procesos en el objeto de estudio

seleccionado.

4. Proponer indicadores de gestiobn para evaluar la aplicacion de las medidas en

periodos posteriores.

El trabajo se estructura en tres capitulos: el capitulo | contiene el marco teorico y
referencial de la investigacion donde se analizan los fundamentos tedricos de la gestion
por procesos, la gestion de la educacion superior cubana actual, la gestiéon de la calidad,
entre otros aspectos. El capitulo II, esta dirigido a la descripcidn del procedimiento para la
gestion por procesos y en el capitulo Il se muestran los resultados de la aplicacion del
procedimiento y los planes de mejora. Culmina la investigacion con un cuerpo de
conclusiones y recomendaciones, la relacion de la bibliografia consultada y finalmente un

grupo de Anexos, como complemento de los resultados obtenidos.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO Y REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

En este capitulo se haré referencia a algunos aspectos de importancia que sirven de base
para la realizacion de la gestidn por procesos, la que percibe a la organizacibn como un
sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la
satisfaccion del cliente.

1.2 La gestion por procesos

1.2.1 Conceptos y caracteristicas

¢, Qué es un Proceso?

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si que,
partiendo de uno o mas inputs (entradas) los transforma, generando un output (resultado).
Aunque existen muchas definiciones de proceso, el concepto subyacente es: un conjunto
de actividades destinadas a generar valor afiadido sobre las entradas para conseguir un
resultado que satisfaga plenamente los requerimientos de los clientes.

Tomando en consideracion lo anterior, el autor considera pertinente, a los efectos de este
trabajo, la siguiente definicién:

Un proceso de empresa, ya sea de manufactura o de servicio o0 ambas, es la organizacion
l6gica de personas, materiales, equipamiento, finanzas, energia, informacion, que
interactan con el ecosistema y estan disefladas en actividades de trabajo encaminadas
al logro de un resultado final deseado, satisfaccién de las necesidades y expectativas de
los clientes (Villa, Eulalia y Pons, R., 2006).

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como elementos
componentes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra en un
comercio para efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica, un certificado
de calificaciones o la inscripcion de una patente en el registro correspondiente, se estan
activando procesos cuyos resultados deberén ir encaminados a satisfacer una demanda.
Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada como un
sistema de procesos, relacionados entre si, en los que buena parte de los entradas son
generadas por proveedores internos, y cuyos resultados van frecuentemente dirigidos
hacia clientes también internos. Esta situacion hace que el dmbito y alcance de los
procesos no sea homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda
desde una de las distintas estrategias propias de la gestién de procesos. Quiere esto decir

que, a veces, ho es tan evidente donde se inicia y dénde finaliza un proceso, siendo
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necesario establecer una delimitacion a efectos operativos, de direcciéon y control del
proceso.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo
departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la organizacion a través de
diferentes areas funcionales y departamentos, que se implican en aquél en mayor o
menor medida.

El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su control y
gestion, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen sobre el mismo. En
una palabra, cada area se responsabiliza del conjunto de actividades que desarrolla, pero
la responsabilidad y compromiso con la totalidad del proceso tiende a no ser tomada por
nadie en concreto.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una organizacion posee
como caracteristica basica, la divisibn y especializacion del trabajo, asi como la
coordinacién de sus diferentes actividades, pero una vision de la misma centrada en sus
procesos permite el mejor desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad de
centrarse en los receptores de las salidas (outputs) de dichos procesos, es decir, en los
clientes. Por ello, la gestién por procesos es un elemento clave en la gestion de la calidad.
Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector de
actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econdémica de sus actividades.
Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La gestion por
procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una vision
alternativa a la tradicional, caracterizada por estructuras organizativas de corte jerarquico
- funcional, que pervive desde la mitad del siglo XIX, y que en buena medida dificulta la
orientacion de las empresas hacia el cliente. La gestiobn por procesos coexiste con la
administracion funcional, asignando propietarios a los procesos claves, haciendo posible
una gestion interfuncional generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su
satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprensién del modo en que

estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.
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La gestion por procesos es la diligencia en sistema, de variables organizacionales tales
como estrategia, tecnologia, estructura, cultura organizacional, estilo de direccién,
métodos y herramientas, en interaccion con el entorno, encaminada al logro de la
efectividad, la eficacia y adaptabilidad de los procesos, para ofrecer un valor agregado al
cliente. (Villa, Eulaliay Pons, R., 2006).

En la definicion de procesos es importante dominar los elementos que se presentan a
continuacion.

Mapas de procesos

Los mapas de procesos constituyen una aproximacion para definir la organizacién como
un sistema de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organizacion
a poseer una vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mostrando cémo
sus actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de
interés.

Tales mapas dan la oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de
la organizacion. Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos claves
estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos

sobre los que se debe actuar. (Figura 1).

Procesos Estratégicos

Procesos destinados a definir y controlar las metas de
la organizacién, sus politicas y estratégicas.

Procesos Operativos

Procesos que permiten generar el producto/servicio
gque se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.
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Expectativas del Cliente

Procesos de Soporte

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Figura 1: Tipos de procesos
Fuente: Villa, Eulalia 'y Pons, R., 2006
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Modelado de procesos

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Realizar el modelado de un
proceso es sintetizar las relaciones dinamicas que en él existen, probar sus premisas y
predecir sus efectos en el cliente.

Documentacién de procesos

Es un método estructurado que utiliza un manual preciso para comprender el contexto y
los detalles de los procesos claves Siempre que un proceso vaya a ser redisefiado o
mejorado, su documentacion es esencial como punto de partida. Lo habitual en las
organizaciones es que los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se
documenten ni se delimiten. Los procesos fluyen a través de distintos departamentos y
puestos de la organizacion funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y como
conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

Equipos de procesos

La configuracién, entrenamiento y facilitacion de equipos de procesos es esencial para la
gestion de los procesos y la orientacion de estos hacia el cliente. Los equipos han de ser
liderados por el propietario del proceso, o sea, el responsable, que ha de desarrollar los
sistemas de revision y control.

Redisefio y mejora de procesos

El analisis de un proceso puede dar lugar a acciones de redisefio para incrementar la
eficacia, reducir costos, mejorar la calidad y acortar los tiempos de ciclo, reduciendo con
ello los plazos de produccién y entrega del producto o servicio.

Redisefiar un proceso es hacerlo més eficiente y eficaz. Es conseguir que rinda en un grado
superior al que tenia anteriormente, y ello gracias a una accién sistematica sobre el proceso
gue hara posible que los cambios sean estables.

Un primer paso, esencial para acometer la mejora de procesos, es contar con el liderazgo de
la Alta Direccion de la organizacion. Este liderazgo ha de ser asumido decididamente e ir
acompafiado de un intenso compromiso, mientras es comunicado explicitamente de manera
que se genere un estado de opinion y actitud favorables hacia las actividades de mejora y sus
resultados. Igualmente, los lideres deben asegurar que los equipos de mejora tengan a su
disposicién todos los recursos necesarios y la capacitacion precisa para emprender y cumplir
Su mision.

La mejora de un proceso implica una serie de actividades ordenadas, que constituyen en si
mismas un proceso, Yy cuyas fases principales estan contenidas en el Anexo 1. En el se puede
observar la presencia de un subproceso (A) que no es otro que el correspondiente al de la

mejora continua.
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Indicadores de gestién

La gestion por procesos implicara contar con un cuadro de indicadores relacionados con
la calidad y otras variables significativas. Este es el modo en que verdaderamente la
organizacién puede conocer, controlar y mejorar su gestion.

1.2.2 Evolucién y situacién actual de la gestion por procesos

Los procesos que inicialmente eran actividades intuitivas, fueron perfeccionandose
gradualmente y con el tiempo evolucionaron a modelos que reforzarian su caracter
racional y, por lo tanto, han ido profundizando y refinando sus mecanismos de
funcionamiento y formas de ejecucién, hasta convertirse en sistemas que, adaptados a
caracteristicas concretas y particulares, han pasado a formar parte elemental y punto de
atencion de cualquier organizacion.

Con el desarrollo de la sociedad y de los sistemas de produccién influenciados por el
desarrollo cientifico técnico y las revoluciones industriales, la forma de enfrentar
situaciones objetivas ha exigido una mayor profundidad de analisis y conceptos para
asumir funciones o desempefiar papeles determinados y mantener al menos un nivel de
competencia que permita sobrevivir. Derivados de este proceso surgen ideas y términos
como la gestién y todo lo que ella representa.

Los sistemas de gestion han tenido que irse modificando para dar respuesta a la
extraordinaria complejidad de los sistemas organizativos que se han ido adoptando, asi
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 gestion, seria
imprescindible la fusién de lo antes expuesto con todo un grupo de consideraciones y
analisis 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 que las organizaciones deben definir la informacién y
hacerla fluir e interpretarla acorde con sus necesidades para tomar decisiones.

La gestion esta caracterizada por una vision mas amplia de las posibilidades reales de
una organizacion para resolver determinada situacion o arribar a un fin determinado.
Puede asumirse, como la disposicién y organizacién de los recursos de un individuo o
grupo para obtener los resultados esperados. Pudiera generalizarse como una forma de
alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin determinado. Tal vez sean los
objetivos que pueden plantearse, la principal caracteristica de la gestion por procesos:

> Incrementar la eficacia.
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Reducir costos.
Mejorar la calidad.
Acortar los tiempos de ciclo y reducir asi, los plazos de produccién y entrega del

producto o servicio.

Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden acometerse

conjuntamente dada la relacién existente entre ellos. Por ejemplo, si se acortan los

tiempos es probable que mejore la calidad.

En la gestion por procesos, estan presentes otras caracteristicas que le confieren una

personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que suponen, en algunos casos,

puntos de vista radicalmente novedosos en relacion con los tradicionales. Asi, podemos

aproximar las siguientes:

>

Identificaciébn y documentacion: lo habitual en las organizaciones es que los
procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se documenten ni se
delimiten. Tal y como se expuso anteriormente, los procesos fluyen a través de
distintos departamentos y puestos de la organizacion funcional, que no suele
percibirlos en su totalidad y como conjuntos diferenciados y, en muchos casos,
interrelacionados.

Definicidn de obijetivos: la descripcion y definicion operativa de los objetivos es una
actividad propia de la gestién. La caracteristica del enfoque que nos ocupa es
definir explicitamente esos objetivos en términos del cliente. Esto permitird orientar
los procesos hacia la calidad, es decir, hacia la satisfaccion de necesidades y
expectativas.

Especificacion de los responsables de los procesos: al estar, por lo comun,
distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes areas funcionales, lo
habitual es que nadie se responsabilice con el mismo, ni con sus resultados
finales. La gestion por procesos introduce la figura esencial de propietario del
proceso. Esta es una persona que participa en sus actividades. Sera esta persona
la responsable ultima, teniendo control sobre el mismo desde el principio hasta el
final. Generalmente este papel es asignado a un directivo. El propietario del
proceso puede delegar este liderazgo en un equipo 0 en otra persona que tenga
un conocimiento importante sobre el proceso. En este caso, es vital que esté
informado de las acciones y decisiones que lo afectan.

Reduccién de etapas y tiempos: generalmente existe una sustancial diferencia

entre los tiempos de proceso y de ciclo. La gestion por procesos incide en los
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tiempos de ciclo, y en la reduccién de las etapas, de manera que el tiempo total
del proceso disminuya.

» Simplificacion: reducir el nimero de personas y departamentos implicados es un
ejercicio de simplificacion caracteristico de esta estrategia de gestion.

» Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido: es frecuente encontrar
que buena parte de las actividades de un proceso no aportan nada al resultado
final. Puede tratarse de actividades de control, duplicadas o, simplemente, que se
llevan a cabo porque surgieron, por alguna razbn mas o menos operativa en
principio, pero que no han justificado su presencia en la actualidad. La gestion por
procesos cuestiona estas actividades dejando perdurar las estrictamente
necesarias, por ejemplo, aquellas de evaluacion imprescindibles para controlar el
proceso o las que deban realizarse por cumplimiento de la legalidad y la normativa
vigentes.

» Reduccion de burocracia.

» Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal: con frecuencia es
necesario dotar de mas funciones y de mayor responsabilidad al personal que
interviene en el proceso, como medio para reducir etapas y acortar tiempos de
ciclo. La implantacién de estos cambios afecta fuertemente al personal, por lo que
ha de ser cuidadosamente llevada a cabo para reducir la resistencia que pudiera
darse en las personas implicadas.

> Inclusion de actividades de valor afiadido: que incrementen la satisfaccién del
cliente del proceso.

1.2.3 Procedimientos para la gestion por procesos

En la actualidad se asiste a un periodo de cambios a escala mundial, caracterizado, en
gran medida, por la incertidumbre sobre el futuro. Estdn cambiando las demandas de la
sociedad y las demandas de las personas, cambia la situacion internacional, se proponen
nuevas reglas del juego, cambia el rol de los agentes permanentes y surgen nuevos
actores sociales. La educacion no es ajena a estas transformaciones.

El agotamiento del modelo tradicional no ha conseguido elevar los niveles satisfactorios
de calidad y equidad, lo que ha provocado reformas en los sistemas educativos, de modo
que se incorpore como un indicador de calidad en las nuevas politicas educativas y de
toma de decisiones, la satisfaccion de las nuevas demandas sociales.

Por estas razones, la adopcion de programas de evaluacion y mejora de las universidades

responde a una exigencia universalmente reconocida como la rendiciéon de cuentas de la
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institucion a sus proveedores y beneficiarios. En este sentido, las politicas educativas
incluyen como un instrumento de especial relevancia la evaluacion de la calidad de la
educacion superior. En las Ultimas décadas estos procesos se han convertido en una
exigencia para las instituciones universitarias, los gobiernos y las administraciones
publicas.

Se exigen acciones dirigidas a interpretar, cambiar y mejorar los centros de educacion
superior, por lo que la puesta en practica de proyectos de evaluacion institucional es un
fiel reflejo de lo que actualmente estdn demandando los sistemas sociales.

Una vez asumida la necesidad de llevar a cabo estas acciones, el compromiso radica en
el establecimiento de los objetivos y contenidos de la evaluacion, asi como los agentes
participantes en la misma. Para dar respuesta a estos interrogantes se acude, en primer
lugar, a los postulados de Vieira Pereira (1997), que sefiala los objetivos que estas
instituciones se proponen en relacibn con la puesta en marcha de este tipo de
procedimientos:

» Evaluar el comportamiento de las actividades académicas y la ensefianza de
graduacién (pregrado), con vistas al establecimiento de nuevas politicas referentes
al empleo de recursos presupuestarios, distribucién de plazas docentes,
adecuacion de cursos a la realidad social.

» Viabilizar la organizacion de bases de datos que puedan coadyuvar a la gestion
universitaria, posibilitando el perfeccionamiento y la redireccion del proyecto
académico, asegurando medidas de correccion y de superacién de obstaculos
diagnosticados.

» Propiciar una postura critica en lo que se refiere a la relacion entre la institucion y
la sociedad a la que sirve y organizar un sistema de informacion que posibilite
juicios contemplados en bases lo mas objetivas posibles, identificando deficiencias
gue han de superarse y aciertos que seran generalizados.

» Estructurar el proceso continuo de evaluacion, fomentando en las unidades
administrativas y académicas la cultura de la calidad y de la productividad en el
comportamiento de los individuos, de los grupos y de la institucién.

» Promover sensibilizacion, recogida de datos, diagnosticos, evaluacién interna,
acciones de reorganizacién curricular y politico — administrativa y de

retroalimentacion.

11



Capitulo |

» Revisar y perfeccionar el proyecto académico y socio — politico de la institucion,
con vistas a la mejora de la calidad, para que sus productos sean valorados y
legitimados por la comunidad.

» Contribuir a la redefinicién de la identidad y la actualizacion de recursos, teniendo
como base principios conceptuales claros y definidos en la conciencia colectiva de
su necesidad y en la voluntad politica de la comunidad.

> Reflexionar el papel de la universidad hacia si misma y hacia la sociedad,
evaluando y redimensionando sus acciones en los campos de la ensefianza, la
investigacion y la extension.

En este punto, cabe sefalar que los contenidos de la evaluacion seran muy variados,
prescritos fundamentalmente a través de indicadores de organizacion, gestion y
rendimiento. A grandes rasgos, habran de formularse estandares que traten de obtener
informacion sobre:

» El personal docente: seleccién, promocién y nombramiento, satisfaccion.

» Los estudiantes: sistemas de admision, sistemas de evaluacion del rendimiento
académico, becas y premios, satisfaccion, orientacion.

» Los planes de estudio: cursos y la ensefianza en general, evaluacion o
acreditaciéon de programas y de cursos, evaluacion del profesorado, programas de
formacion en habilidades docentes.

» La investigacion: financiacion y ayudas a proyectos de investigacion, indices de
citaciones y publicaciones, evaluaciones internas y externas periddicas.

> El personal de administracién y servicios: sistemas de seleccion y formacion,
satisfaccion.

» Recursos materiales (inmuebles, materiales para la docencia y recursos para la
investigacion): programas de mantenimiento y dotacion equitativa, adecuacion a
las necesidades docentes, entre otras.

» El proyecto institucional: resultados inmediatos y diferidos, implicacion social.

La evaluacion institucional debe abarcar la totalidad de la institucion, implicando a todos
sus agentes y atendiendo a las acciones que se llevan a cabo. De las caracteristicas que
configuran estos procesos, se destaca la implicacion de todo el personal de la
organizacién, con los elementos afiadidos de reconocimientos, motivacién, formacién,
promocion, sentido de pertenencia, en definitiva, por medio de la satisfaccion en el puesto
de trabajo; la extensién a todos los elementos, tanto aquellos que pueden considerarse

criticos para la produccién del bien o servicio en cuanto a aquellos otros que faciliten la
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eficacia y la efectividad en su produccién; y la aplicacion a todos los momentos del
proceso, desde su conceptualizacién y disefio hasta su presentacion y seguimiento,
pasando por su elaboracién y su desarrollo.

En definitiva, estos programas deben servir para ayudar a las organizaciones a evaluarse
a si mismas y a planificar futuros avances; ademas, exige una amplia participacion de
todas las partes interesadas: personal académico, personal administrativo y alumnos. El
punto de partida ha de ser una declaracion de intereses donde se evidencie la necesidad
de llevar a cabo la evaluacion y el compromiso de asumir la totalidad del proceso por
parte de los agentes implicados. El objetivo final ha de ser la evaluacion para la mejora.
Este proceso, tal y como se propone en la mayoria de los sistemas universitarios a escala
mundial, se articula en dos grandes fases: autoevaluacion y evaluacion externa,
exigiéndose previamente la existencia de una serie de datos de caracter cuantitativo y
cualitativo, orientados a informar los juicios de valor consustanciales a todo proceso
evaluativo.

El aspecto mas significativo de estos modelos de evaluacion es el disefio y ejecuciéon de
propuestas de mejora, por lo que hay que contar con el compromiso institucional para
llevarlos a cabo. Esto permitird valorar los cambios reales y la iniciacion de un ciclo de
evaluacion continua de la calidad.

Una vez asumido el compromiso por parte de la institucion de llevar a cabo esta iniciativa,
comienza la primera fase del proceso: la autoevaluacién. Se trata de un proceso de
evaluacion interna que lleva a cabo la propia institucion. Es una reflexion participativa y
con profundidad sobre la realidad de la institucién en relacion con su calidad. Propicia la
implicacion de la comunidad universitaria en la mejora de la calidad. Este proceso ayuda a
detectar los desajustes concretos, permitiendo su correccion directa e inmediata.

Esta etapa va seguida de una fase de evaluacion externa como complemento necesario
para cubrir adecuadamente los objetivos de toda evaluacion institucional, que se realiza
por un comité de expertos, ajenos a la institucién evaluada. A través de ella, se ofrece
informacién contrastable y objetiva a la organizacién (funcionamiento), posibilitando
procesos de reflexion y cooperacion.

Con el objetivo de que este proceso llegue a obtener el éxito deseado, Ballvé (2002)
considera que se ha de velar por una independencia de los evaluadores frente a la
institucion, que les permita el ejercicio de un espiritu critico responsable, asumiendo la
cientificidad como garantia de la objetividad, lo que demanda una capacitacion técnica y

pluridisciplinar de los evaluadores; requiriendo transparencia de la informacion, de forma
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que se posibilite el acceso de todos los actores implicados a la fuente de datos; definiendo
una pluralidad en los Organos de evaluaciéon, a fin de conseguir una mayor
representatividad en las opiniones expuestas; y privilegiando la participacion, tanto como
requisito para validar la informacion generada como para garantizar el éxito de algunas
propuestas sugeridas en los informes.

1.3 La gestion de la Educacion Superior

Hoy por hoy, se ha hecho necesario preparar al directivo para que interprete la realidad
universitaria en la constante blsqueda de la calidad del conocimiento y el desarrollo de
habilidades sobre planeamiento y administraciéon de instituciones de educacion superior.
Son recurrentes los temas de discusion acerca de la calidad de la educacion superior, la
cual se ha diversificado en términos de alumnos e instituciones en los ultimos 50 afios.
Ademéas de la expansion de la educacién superior, la reducciéon del gasto publico y el
aporte privado a la actividad, en conjunto con la globalizacién de las profesiones, han
puesto en duda si el modo de produccién de ensefianza es el mas adecuado para los
tiempos actuales.

Sin duda, cada organizacion universitaria compromete recursos para cada una de sus
diversas actividades relevantes: la docencia, el desarrollo y la capacitacion académica, la
investigacion y la extensién, a través de prestacion de servicios a externos. Dichos
recursos, son escasos y por tanto, la organizacion se ve obligada a diversificar sus
ingresos. La politica de diversificacion de los ingresos queda determinada por los
lineamientos establecidos como prioritarios. En algunos casos, parte de los recursos son
publicos, en otros, son privados, pero independientemente de la procedencia de los
recursos, estos deben justificarse y por tanto deberd de existir una instancia de rendicion
de cuentas. Esta rendicion de cuentas no seria mas que la verificacion del cumplimiento
de los objetivos propuestos por la organizacion en cada una de sus actividades propias
antes mencionadas.

Especial atencion merecen dentro de cualquier organizacion los procesos criticos, ya que
son aquellos volcados al cumplimiento de una mision institucional y al alcance de su
vision.

En el caso de un centro educacional, se habla del proceso Docente — Educativo (PDE).
Por su relevancia, es conveniente examinar mas profundamente este proceso. En el
Anexo 2 se muestra, a manera de ejemplo, una secuencia de este proceso critico.

Esta demostrado que cuando existen dificultades en relacién con el PDE, como proceso

clave o critico dentro de la organizacion, el servicio educativo prestado por el centro
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educacional se ve gravemente afectado repercutiendo negativa y considerablemente en la
competitividad, liderazgo e imagen, en general, de la institucion ante sus clientes y la
competencia.

A partir de esta idea es posible afirmar que una educacion de mala calidad o no calidad es
el resultado de un deficiente desempefio del PDE, lo que puede llegar a tener profundas
implicaciones para la sobrevivencia y el futuro de un pais.

La manera en que los problemas en el PDE, pueden llegar a poner en peligro el futuro de
un pais se muestra en el Anexo 3. Como muestra este anexo, si las salidas del PDE no
son adecuadas, se pone en juego hasta el futuro de la nacioén ya que si los encargados de
dar respuesta a los impactos del mercado global, el desarrollo cientifico — técnico, la
competencia, no cuentan con la preparacion para ello, entonces el pais se va quedando
con relativa velocidad a la zaga de los aspectos antes mencionados.

Para garantizar el buen funcionamiento de todos los procesos que se desarrollan en la
organizacién educacional, o cualquier otra, es fundamental que el gerente involucre y dé
participacién a todos los que de una u otra forma son responsables de la ejecucion de las
actividades a desarrollar, desde el planeamiento inicial hasta la evaluacién final,
estimulando la formacién de un verdadero equipo armonioso, integrado y comprometido
con la mejora permanente del dia a dia de los procesos como requisito indispensable para
el cumplimiento y el alcance de la Misién y la Visiébn de la organizacion a la que
pertenecen. Cuando esto acontece, los ejecutores de las diversas actividades se tornan
en los verdaderos gerentes de sus propios procesos. Es en este momento que se hace
realidad la gestion participativa: la alianza de todos (lideres y liderados) en pro de una
misma finalidad: el mejoramiento continuo de la calidad del trabajo que realizan (Pons,
1996).

La manera en que el desarrollo de una gestién participativa, tomando como base el
trabajo en equipo, puede favorecer al desempefio 6ptimo del trabajo en la organizacion,
se muestra a través de la secuencia del Anexo 4.

El servicio educativo es intangible, no puede almacenarse, no puede ser demostrado con
facilidad ni existe en él, necesariamente, la transferencia de la propiedad. La calidad es
entendida subjetivamente, no se constata hasta el final del proceso. El servicio educativo

es un acto o interaccion social, no es un proceso exclusivamente técnico. (Pons, 1996).

1.3.1 Lagestion por procesos y la gestién de la calidad en la Educacién Superior
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El control de gestién (CG) moderno y la gestién de la calidad total (TQM), son enfoques
que cada vez mas, demuestran tener variados puntos de contacto. Los sistemas de TQM
son muy Uutiles en la mejora continua, particularmente para prevenir errores y
desviaciones, asi como para reducir las grandes pérdidas econémicas y desperdicios que
se producen por la falta de calidad, entre otros aspectos de importancia. Se trata de igual
modo de no actuar reactivamente en el CG, sino de ser proactivos.

Los enfoques prospectivos, proactivos y hacia el cliente, la gestion por procesos, la
busqueda a priori de la eficiencia (Lorino, 1993), el constante mejoramiento, la educacion
y el crecimiento, entre otras caracteristicas notables, constituyen, ademas de principios
del enfoque de TQM, puntos en comun entre el control de gestidén y la gestién de la
calidad total en funcion del alineamiento (Figura 2).

La teoria de la calidad total tiene sus bases en escuelas y enfoques del campo de la
administracion cientifica tales como la teoria administrativa, el desarrollo organizacional
(DO), las relaciones humanas, el comportamiento organizacional y la contingencia, entre
otros (Cantl, 2001). Es por consiguiente, una filosofia de gestion con condiciones para
interactuar, en la concepcién y la practica administrativa, con otros enfoques modernos.
En este mismo sentido, en la TQM, la conversion de objetivos en resultados, se hace
mediante los procesos de gestion, como secuencia de actividades que producen los
resultados propuestos (trilogia de Juran: planeacién de la calidad, control de la calidad y
mejora de la calidad) y existen variados enfoques al respecto que coinciden en gran
medida (Juran & Blanton, 2001; IWA-2, 2001; Pons Murguia, 1998/b; 2003).

La TQM facilita el conjunto de técnicas que, en sistema, con algunas herramientas propias
de CG, tales como el Cuadro de Mando Integral, se emplean para el auto diagndstico y el
seguimiento de la gestion. (Villa, Eulalia y Pons Murguia, 2003).

La consecucion de una educacion cada vez de mayor calidad es una constante para las
politicas educativas de todos los paises. Dentro del papel prioritario que se concede a las
universidades para la consecucion del progreso econémico, social y cultural, la cuestion
del mantenimiento e incremento de la calidad de la ensefianza se convierte en uno de los

temas centrales de cada una de las universidades.
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Figura 2: El control de gestion moderno y la calidad total en el alineamiento.
Fuente: Tomado de Villa, Eulalia (2006)

El principal problema que en estos momentos las universidades tienen planteado, lo
constituye la busqueda de la calidad de la educacion, como estrategia capaz de
responder a las exigencias del contexto actual, caracterizado por la existencia de una

poblacién estudiantil muy numerosa, la construccion de un marco para la planificacién de
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los programas de ensefianza mas amplio, el desarrollo de nuevas estructuras de
ensefianza y evaluacion, la introduccién de cambios en los métodos y en los modos de
ensefianza y la colaboracidon con otras instituciones y con las empresas, tanto en la
ensefianza como en la investigacion.

Pero, ¢qué se entiende por calidad de la educacion?, inicialmente se pueden distinguir
dos enfoques que vienen a resumir las distintas posiciones de los expertos. Por una parte,
un enfoque que se preocupa de forma prioritaria por la calidad de los productos
educativos de acuerdo con los objetivos previos exteriormente fijados, y otro enfoque que
orienta su principal preocupacion a la calidad de los procesos educativos.

Algunos autores piensan que la calidad de la ensefianza puede mejorar incrementando la
capacidad de los docentes a través de un proceso de investigacion en el que los
profesores reflexionan sobre su practica y utilizan el resultado de esa reflexion para
reconstruirla como una practica educativa, de una forma sistematica.

Otra de las acepciones de la calidad esta en funcién de los recursos que disponen las
universidades para la realizacién de sus funciones docentes e investigativas, asi, desde
ese punto de vista, se valora la calidad de la universidad por la calidad académica de los
alumnos que admite y por los medios de los que la misma dispone.

También se puede valorar la calidad de la universidad por la evaluacién de su producto,
es decir, por el resultado global de sus graduados cuando se incorporan al mundo laboral
una vez concluida su vida universitaria.

Asimismo, se puede abordar la calidad de las universidades a través de lo que se ensefia
en ellas, de su nivel docente, su curriculum, su sistema pedagdgico y el ambiente
existente.

Pero es fundamental, considerar la calidad como valor afiadido. De esta forma lo que se
tiene en cuenta es como influye la institucion en la formacion global del estudiante, sus
conocimientos y actitudes, durante su permanencia en la universidad. Hay que evaluar la
diferencia existente entre el nivel de formacion al inicio de su vida universitaria y a la
salida del ciclo, es decir, su transformacion.

En resumen, son multiples los factores que influyen en la calidad de los procesos
educativos de las distintas universidades y por ello seria un conjunto de todas las
acepciones anteriores lo que puede dar una idea de la calidad de una universidad.

1.3.2 Lagestion de la Educacion Superior cubana actual. Principales limitaciones
En la actualidad, la red de educacion superior esta formada por 64 centros, de ellas 54

instituciones de educacion superior, 1 filial y 9 facultades independientes; y abarcan las 14
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provincias del pais y el municipio especial Isla de la Juventud. Estas instituciones son
todas de caracter publico y estan adscritas a distintos Organismos de la Administracion
Central del Estado (OACE), ademas del Ministerio de Educacion Superior (MES), como el
Ministerio de Salud Publica (MINSAP), Ministerio de Educacion (MINED), Ministerio de
Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), Ministerio de Cultura (MINCULT), Oficina
Nacional de Disefio Industrial (ONDI), Instituto Nacional de Deporte y Recreacion (INDER)
y el Ministerio de las Fuerzas Armadas (MINFAR); pero todas son dirigidas
metodolégicamente por el MES que es el OACE encargado de definir las politicas en
materia de Educacion Superior a nivel nacional.

Esta red de Instituciones de Educacion Superior desarrolla los programas de graduacion,
que en Cuba se denomina pregrado, y de posgrado necesarios para formar los
profesionales de alto nivel que el pais requiere para su desarrollo y cuenta para ello con
un claustro de alto nivel cientifico y pedagdgico.

La Educacién Superior cubana promueve también la enseflanza a distancia como parte
consustancial del sistema, la que debe alcanzar un desarrollo apreciable en los préximos
afios sobre las bases de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.
Conjuntamente se esta desarrollando la universalizacion de la Educacién Superior,
extendiendo la ensefianza universitaria a todos los municipios del pais a través de las
Sedes Universitarias Municipales (SUM). Este proceso permite un mayor acceso a la
Educacion Superior, logrando una mayor justicia social y permitiendo alcanzar un nivel
superior en la cultura integral de los ciudadanos.

El ascenso cuantitativo en la ensefianza de pregrado ha estado aparejado con un
perfeccionamiento del proceso docente educativo. Varias generaciones de planes de
estudio se han ido sucediendo, alcanzandose niveles superiores en la integracion y la
estructuracion de los contenidos. Se han introducido nuevos métodos de aprendizaje,
transformandose la ensefianza verbalista en un proceso de aprendizaje centrado en el
estudiante. La ensefianza universitaria se basa en el principio de la combinacion del
estudio con el trabajo y el vinculo teoria — practica. Se ha logrado un importante avance
en la préactica laboral e investigativa que desarrollan los estudiantes. La educacion
superior apunta hacia la formacioén integral de los profesionales y se presta una atencién
especial al trabajo educativo y la formacién humanista en todas las profesiones.

La necesidad de fortalecer la educacion superior mediante la interrelacién entre la
formacion cientifica, la investigacién y la produccién, asi como el aprovechamiento

eficiente del potencial cientifico universitario en el desarrollo econémico y social del pais,
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ha conllevado a que las instituciones de Educacién Superior cuenten con importantes
centros de estudios y centros de investigacion.

La Educaciéon Superior cubana presta especial atencion a la ensefianza posgraduada
como via de lograr la superacion y la actualizacion de los profesionales, trabajadores y
cuadros de los distintos organismos y empresas. El postgrado en Cuba esta conformado
por dos vertientes: la superacion profesional y la formacion académica. La primera,
constituida por cursos cortos, entrenamientos y diplomados, tiene el objetivo de elevar de
forma continua la competencia profesional de los egresados universitarios. La segunda, el
postgrado académico, tiene como estrategia principal, la obtencién de los grados
cientificos de doctores en ciencias en una especialidad y doctores en ciencias, sin
descuidar las maestrias y especialidades.

Los planes de estudio de la Educacién Superior cubana se caracterizan por desarrollar un
profesional de perfil amplio dotado de una profunda formacién béasica, capaz de resolver,
en el eslabén de base de su profesion, los problemas mas generales y frecuentes que se
presentan en su objeto de trabajo. El proceso de formacién se basa en tres dimensiones:
la instructiva, que toma en cuenta los conocimientos y habilidades; la educativa, basada
en una educacion en valores y la desarrolladora de capacidades. Tiene como ideas o
principios rectores la unidad entre la instruccion y la educacion, que busca la integracién
de los aspectos cognitivos con los significativos, conscientes y de significacion social, y el
vinculo estudio — trabajo.

Estan disefiados para 5 6 6 afos incluyendo el ejercicio de culminacién de estudios que
comprende la defensa de una tesis de graduacién o un examen estatal de final de la
carrera. Las principales fortalezas que posibilitan la ejecuciéon de nuestra concepcion
curricular son: la prioridad que tiene la educacion en nuestra sociedad; una soélida alianza
con las empresas, organismos e instituciones sociales; la adecuada preparacion del
claustro; un consecuente trabajo colectivo de los profesores de la carrera; el alto
compromiso de los estudiantes con el proceso de formacion basado en el papel
protagénico del mismo y una gestién del proceso docente que propicia el logro de esos
propésitos.

Los planes de estudio estdn sometidos a un continuo perfeccionamiento. Desde la
creacion del Ministerio de Educacion Superior en 1976 a la fecha, han existido 4
generaciones de planes de estudio y en la actualidad se estd comenzando un nuevo
perfeccionamiento. Hay un conjunto de aspectos que deben caracterizar a los nuevos

planes de estudio que son: el fortalecimiento de la formacion basica, la elevacion de la
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formacion humanista, mayor flexibilidad en el tiempo de duraciéon de los estudios, perfiles
terminales diferentes desde una misma carrera y salidas intermedias en los casos gque se
justifique, disminucién de los niveles de presencialidad, mayor racionalidad en el empleo
de los recursos humanos y materiales, niveles cualitativamente superiores de
virtualizacion y un sistema de evaluacion mas cualitativo e integrador.

Las principales transformaciones que se pretenden con los nuevos planes de estudios
corresponden a los siguientes aspectos: los conceptos de perfil amplio y formacion
basica; mayor precisibon de los objetivos y los contenidos esenciales de forma
centralizadora y, unido a ello, la descentralizacion de los que por sus caracteristicas
pueden gquedar a decisién de cada centro de educacién superior; el tiempo de duracion de
los estudios de cada carrera; los niveles de presencialidad con una tendencia a disminuir
la carga lectiva semanal; mayor racionalidad en el empleo de los recursos humanos y
materiales; fortalecimiento del vinculo laboral de cada carrera en su relacion con las
clases y la actividad investigativa; el incremento de la virtualizacion del proceso; sistemas
de evaluacion mas vinculados con la profesion, cualitativos e integradores; mayor
formacion humanista y el establecimiento de un sistema de créditos.

Elevar la calidad de los servicios educativos es un imperativo estratégico para el logro de
la acreditacién profesional de la Educacién Superior.

Limitaciones actuales:

1. No existe en la practica un reconocimiento objetivo del vinculo obligado en el
ejercicio de estos elementos con el quehacer de las organizaciones.

2. A pesar de las limitaciones que expone el enfoque funcional para la direccion
estratégica, continta siendo el mas empleado en la organizacion.

3. El enfoque funcional tal y como se plantea hoy, obstruye la implantacion del
control de gestion ya que éste requiere de detalles y el enfoque funcional no
permite llegar a ellos.

4. La cultura organizacional no se tiene en cuenta como basamento para hacer
corresponder la estructura con el control y las estrategias de la organizacion.

5. Las estructuras organizativas vigentes, de corte lineal — funcional, no parten, en su
disefio, del conocimiento de procesos organizacionales.

Tomando en consideracion las limitaciones sefialadas anteriormente, es necesario
puntualizar que de manera general constituyen el anti-sistema del que realmente deberia
existir, partiendo de las interrelaciones entre los mencionados factores, lo que redundaria

en un funcionamiento efectivo del sistema organizacional.
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1.3.3 La gestion por procesos y el proceso de acreditacion en la Educacion
Superior cubana
El sistema de evaluacién y acreditacion de carreras universitarias (SEA-CU), es parte
integrante del Sistema Universitario de Programas de Acreditacion y constituye un
elemento esencial para evaluar y acreditar la calidad de las carreras que se desarrollan en
las distintas instituciones de educacion superior del pais. Su objetivo general es, en
esencia, la evaluacion continua de la calidad del proceso de formacién de los
profesionales.
Para las carreras universitarias se fijan tres niveles de acreditacion: carrera Autorizada,
carrera Certificada y carrera de Excelencia. La categoria de carrera Autorizada expresa el
primer nivel de calidad del sistema y segun los procedimientos vigentes es imprescindible
para la apertura de una carrera en una institucion de Educacién Superior.
El Sistema de Evaluacién y Acreditacibn de Carreras Universitarias consta de tres
documentos bésicos: el patrén de calidad, la guia para la evaluaciéon externa y el
reglamento para la evaluacion y la acreditacion de las carreras universitarias.
El patron de calidad es el conjunto de estandares, que de acuerdo con la teoria y la
practica de la evaluacién académica internacional, asi como la experiencia cubana en el
campo de la formacién de profesionales, deben ser satisfechos para garantizar la
acreditacién nacional de una carrera universitaria. La formulacion de ese patron de
calidad persigue identificar un modelo ideal al cual deben aproximarse los programas de
pregrado que se desarrollan en las diferentes instituciones del pais.
En el patrén de la calidad para las carreras se identifican las variables de calidad
correspondiente al proceso de formacion de profesionales tales como: pertinencia e
impacto social; profesores; estudiantes; infraestructura y curriculo.
Debe sefialarse que se establecen un conjunto de requisitos minimos de calidad
vinculados con aquellos elementos considerados esenciales en el desarrollo del
programa, de modo que la misma debe obtener resultados positivos en determinados
indicadores que poseen caracter eliminatorio (invalidantes), independientemente de la
calificacion obtenida en el proceso.
Las variables se operacionalizan a través de un conjunto de indicadores que se
establecen para cada variable en la Guia de Evaluacién Externa y cada indicador tiene
planteados un conjunto de criterios de medida que permiten, al érgano de direcciéon de la

carrera en una institucion, realizar la autoevaluacion.
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Por dltimo, el reglamento para la evaluacion y acreditacion de carrera universitarias
contiene los fundamentos que sustentan el sistema de evaluacion y acreditacion de las
carreras universitarias de todos los centros e instituciones de la Republica de Cuba, asi
como los procedimientos organizativos y de gestion esenciales que guian todo el proceso.

Retos actuales

Teniendo en cuenta todo lo planteado anteriormente se hace evidente que los grandes
retos de la Educacion Superior cubana estan relacionados, entre otros, con los siguientes
aspectos:

e Seguir implementando la nueva etapa en la universalizacién de la educacion
superior consistente en llevar a todos los municipios de pais la ensefianza
universitaria lo que ha implicado el establecimiento de un nuevo modelo
pedagogico; la incorporacion al proceso docente de una gran cantidad de
profesores adjuntos y sobre todo la elaboracién de muchos materiales docentes de
apoyo a los profesores y estudiantes tales como: libros, videos, guias de estudio.
Esto estd permitiendo una mayor incorporacion de jovenes en la educacién
superior, aspecto que se encontraba limitado por las capacidades existentes en las
instituciones de educacién superior.

e El perfeccionamiento continuo de los planes de estudio entra en una nueva etapa
gue implica importantes cambios y requiere nuevas transformaciones en la forma
de pensar y actuar de profesores y estudiantes.

e El proceso de evaluacion y acreditacién de carreras universitarias en aras de una
mejora continua de la calidad requiere desarrollar y consolidad en los centros, una
cultura de autoevaluacion.

1.3.4 Investigacion en la facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la
Universidad de Cienfuegos

El proceso investigativo, aunque no ha sido conscientemente gestionado con antelacién a

la presente investigacion, a nivel de la facultad, si ha sido objeto de algunas acciones

hacia las que se considera dirigir recursos y esfuerzos para la proyeccion estratégica

2009 — 2013. Los objetivos estratégicos y estrategias para el periodo mencionado, estan

dirigidos prioritariamente a:

» La organizacioén de la ciencia.

» El apoyo a la formacion de doctores.

» El impacto (contribuir al desarrollo econémico, social y ambiental del territorio,

reflejado en premios y reconocimientos).
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» Divulgacion de resultados cientificos y tecnolégicos, priorizando las publicaciones
en bases de prestigio internacional.

» La pertinencia (desarrollo de todas las investigaciones se realizan sobre la base de
proyectos que incluyen en sus etapas la generalizacion de los resultados) en la
investigacion.

En el caso del apoyo a la formacién de doctores, aunque constituye una estrategia dirigida
al postgrado, se toma en consideracion, en el sentido del desarrollo de la ciencia y la
técnica, dado el significado que para esta area clave tiene el componente doctoral.

1.4 Conclusiones del capitulo

1. El enfoque de procesos es muy recomendable para gestionar organizaciones en
un mundo cada vez mas competitivo, donde se requiere contar con la capacidad
de adaptacion ante los constantes y bruscos cambios que se suceden, pudiendo
coexistir, de modo transitorio, con la administracion funcional.

2. El modelo de funcionamiento actual de las universidades bajo el enfoque
funcional, dificulta su capacidad para reaccionar dindmica y efectivamente en el
cumplimiento de sus estrategias, desde una perspectiva de procesos, para el
alcance de su propésito estratégico.

3. A nivel mundial las instituciones de Educacién Superior han adoptado
fundamentalmente modelos dirigidos a la evaluacion de la calidad para lograr la
competitividad internacional, sin embargo, la gestién universitaria demanda cada
vez mas el empleo de propuestas metodolégicas dirigidas no sélo al control y la
evaluacion, sino, en un enfoque mas integrador, a la gestion de sus procesos.

4. Se demuestra la necesidad de la aplicacion de un procedimiento para la gestion
por procesos en la facultad de ciencias econOmicas y empresariales de la
Universidad de Cienfuegos, que facilite el camino hacia la elevacién de la calidad

de sus resultados, a lo que se dedica el siguiente capitulo.
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CAPITULO 2: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION POR PROCESOS
2.1 Introduccién

El presente capitulo tiene como objetivo describir y explicar un procedimiento que permita
gestionar de manera adecuada las diferentes actividades que se desarrollan vy
corresponden tanto a un macroproceso como a un microproceso, posibilitando que las
mismas sean constantemente examinadas, evaluadas y mejoradas. Este procedimiento
constituye un documento de singular importancia para encausar con objetividad un
cambio en la forma de gestionar los procesos universitarios; lo que contribuye
significativamente a orientar la organizacion hacia los clientes, incrementar la satisfaccion
de los mismos en particular y de la sociedad en general, ademas de lograr mejores

resultados como institucion educacional.
2.2 Disefio del procedimiento para la gestién por procesos
2.2.1 Fundamentacién

El procedimiento para la gestion por procesos seleccionado para ser aplicado en la
investigacion, esta basado en el ciclo gerencial basico de Deming (Figura 3) y es el
resultado de las experiencias y recomendaciones de prestigiosos autores en esta esfera,
tales como: Cosette Ramos (1996), Juran (2001), Cantlu (2001) Pons y Villa (2006) y Villa,
Eulalia (2006), que de una u otra forma conciben la gestion de los procesos con enfoque
de mejora continua, tal como la aplican las practicas gerenciales mas modernas, al estilo
de la metodologia de mejora Seis Sigma, denominada DMAIC por sus siglas en inglés
(Define, Measure, Analyse, Improve, Control). Es éste un procedimiento de mejora
riguroso, que ha sido comprobado con éxito en diversas organizaciones, tanto de
manufactura como de servicios. Facilita ademéas la adopcion de un lenguaje comdn vy
universal para la soluciéon de problemas y es facilmente comprensible para todos en la

organizacion.
Este procedimiento, parte de algunas consideraciones generales, tales como:

» Naturaleza de la actividad (¢,Brinda valor agregado?)

» ¢Cudles son las exigencias del cliente en relacion con la actividad?
» ¢COmo se realiza la actividad?
>

¢, Cudles son sus problemas?
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» ¢Qué soluciones existen para tales problemas?. (Cémo puede ser mejorada la

actividad?. ¢ Qué tipo de cambio se requiere?: ¢ Incremental o radical?

lanear

Prever, programar y
planificar las actividades
que se van a emplear.

ctuar acer

Aplicar los resultados obtenidos Implantar, ejecutar las actividades
para reaccionar, para continuar propuestas.

estudiando nuevas mejoras y para
reajustar los objetivos.

erificar

Comprobar, verificar si las
actividades se han resuelto bien y
si los resultados obtenidos se
corresponden con los objetivos.

Figura 3: Ciclo Gerencial de Deming (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

Fuente: Tomado de Deming (1982)

Teniendo en cuenta lo anterior, el procedimiento se organiza en cuatro etapas basicas:
identificacion, caracterizacion, evaluacién y mejora del proceso (Figura 4), cada una de
ellas con su correspondiente sistema de actividades y herramientas para su disefio y

ejecucion (Tabla 1).
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Identificacion del Proceso

Caracterizacion del Proceso

v
A 4
v

Evaluacion del Proceso

Mejoramiento del Proceso

1. Definicién de los Procesos
Organizacionales
2. Seleccionar los Procesos Claves

3. Descripcion del Contexto
4. Definicién del Alcance
5. Determinacién de los Requisitos

6. Analisis de la Situacion
7. Identificacion de Problemas
8. Levantamiento de Soluciones

9. Elaboracion del Proyecto
10. Implantacion del Cambio

11. Monitoreo de Resultados

Figura 4: Secuencia de pasos del Procedimiento para la Gestién por Procesos

Fuente: Villa, Eulalia y Pons Murguia (2006)
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Tabla 1: Aspectos basicos del procedimiento para la gestion por procesos

ETAPAS

ACTIVIDAD

PREGUNTA CLAVE

HERRAMIENTAS

|
Identificacion
del proceso

1) Definicion de
los Procesos
organizacionales

¢, Qué procesos
sustentan el
cumplimiento del
propésito estratégico?

2) Seleccién de
los Procesos
Claves.

¢ Cudles de ellos
necesitan salidas
directas a los clientes?

Trabajo de grupo, consulta a
expertos, reuniones participativas,
documentacion descriptiva de los
procesos (descripcion del
proceso/mapa general)

1
Caracterizacion
del proceso

3) Descripcion del
contexto

¢, Cual es la naturaleza
del proceso?

Documentacién descriptiva del
proceso, datos histéricos, reuniones
participativas, trabajo de grupo.

4) Definicién del
alcance.

¢ Para qué sirve?

Discusién de grupos (involucrados en
el proceso), Documentacion del
proceso.

5) Determinacion
de requisitos.

¢ Cudles son los
requisitos? (Clientes,
proveedores, etc.)

(Clientes, proveedores, etc.)

Documentacion de proceso, Mapeos
de procesos (SIPOC).

11
Evaluacion del

6) Analisis de la
situacion.

¢, Como esta
funcionando
actualmente el
proceso?

Mapeo de procesos, hojas de
verificacién, histogramas,
documentacién del proceso,
encuestas.

¢,Cuales son los

Diagramas de Pareto, diagramas y

roceso
P 7) Identificacion principales problemas | matrices causa-efecto, estratificacion,
de problemas. del proceso? graficos de control, 5Wy 1H,
documentacién de procesos,
encuestas.
8) Levantamiento | ¢Donde y cédmo puede | Brainstorming, GUT, técnicas de
de soluciones. ser mejorado el grupos nominales, votacién grupal,
proceso? documentacién de procesos.
3) Elaboracién ¢, Como se organiza el | Ciclo PHVA, 5W y 1H, documentacion
del proyecto. trabajo de mejora? de procesos, técnicas de
vV presentacion de proyectos.
Mejoramiento . P -
del proceso ¢Como se hace Hoja de verificacion, histograma,

4) Implantacion
del cambio.

efectivo el redisefio del
proceso?

diagrama de Pareto, gréficos de
control, 5W y 1H, diagrama causa —
efecto, documentacién del proceso.

5) Monitoreo de
resultados.

¢ Funciona el proceso
de acuerdo con los
patrones?

Ciclo PHVA, matriz causa — efecto,
GUT, FMEA, reuniones patrticipativas,
metodologia de soluciéon de
problemas, documentacion de
proceso.

Fuente: Villa, Eulalia y Pons Murguia (2006)
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2.2.2 Descripcion del procedimiento para la gestion por procesos

Etapa I: Identificacion de procesos
Esta etapa tiene como objetivo fundamental la identificacion de los procesos de la
organizacién, como punto de partida para su desarrollo y mejora. Estd dirigida
fundamentalmente a aquellos procesos claves o criticos de los que depende la efectividad
en el cumplimiento de su propdsito estratégico.
Las organizaciones realizan decenas de procesos interfuncionales, de los que se
seleccionan unos pocos procesos claves o criticos.
Identificacion de los procesos claves (criticos) de la organizacién
Los procesos claves son aquellos que son necesarios para poder dirigirla. En una
organizacién coexisten dos tipos de procesos:

» Procesos simples (organizados a lo largo de las lineas funcionales; son

subprocesos).
» Procesos interfuncionales (son los que fluyen horizontalmente a través de varias
funciones o departamentos).

Las organizaciones realizan decenas de procesos interfuncionales; de estos se
seleccionan unos pocos procesos claves.
Entre los aspectos que deben tenerse en cuenta para seleccionar procesos claves o
criticos se encuentran: su impacto en el cliente, su rendimiento, el impacto sobre la
empresa, asi como sobre el trabajo propiamente.
Bésicamente se puede asegurar que existen variados métodos para la identificacion de
procesos (Harrington, 1993). Los enfoques empleados para la seleccion de procesos
criticos son:

» Total.

» De seleccion gerencial.

» Ponderado de seleccion.

» Con informacion.
No obstante se pueden resumir en dos grandes grupos:
Método Estructurado: En este apartado se consideran todos aquellos sistemas
basicamente complejos que sirven para la identificacién de los procesos de gestién. Se
trata de los sistemas informatizados, y los sistemas mas o menos estructurados. Lo que
tienen en comudn todos estos sistemas es que los mismos estan disefiados por personas

expertas. Normalmente su implantacion requiere de algun tipo de asistencia externa.
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Ventajas del método:

Son sistemas estructurados que sirven para identificar y documentar un proceso
de gestion.

Se dan pautas, guias, soportes y plantillas. Estos sistemas permiten identificar
areas de gestion que son ineficientes o que simplemente no se abordan. Los
procesos y subprocesos relacionados estan perfectamente documentados.

Si se consigue mantener actualizada toda la documentacion asociada a los
mismos se convierten en herramientas validas para la formacién de los nuevos

ingresos y la continuidad de la gestién.

Inconvenientes:

El exceso de documentacion, en algunos casos, que excede los requerimientos de
informacion de los propios procesos, a lo que es necesario afadir la complejidad
de su mantenimiento y el dominio del mismo por parte del personal.

En el caso de los métodos informaticos, muchos se hacen complejos de entender
por el personal no especializado en esta area del saber.

Otro de los problemas asociados con este tipo de sistemas es que normalmente
no se suele saber como integrar la gestibn por procesos con otros sistemas
relacionados y enfoques de gestion en funcion de la organizacion como un todo.
De esta forma una empresa se encuentra con un enfoque de procesos que no
siempre se encuentra acompafiado del sentido que debe tener para ser

verdaderamente (til a la gestion de la organizacion.

Método Creativo: En este grupo se pueden considerar a todos aquellos métodos que las

empresas estan ideando e implantando por iniciativa propia, en la buUsqueda de

soluciones a problemas derivados de experiencias anteriores no positivas

Ventajas del método:

El sistema de gestion esta mucho mas integrado, ya que tanto el método ideado,
como todos los soportes relacionados, estan creados internamente por miembros
de la organizacion.

Estos soportes y métodos se convierten con poco esfuerzo en documentos
entendibles por el resto del personal.

La documentacioén se reduce drasticamente. Los procedimientos desaparecen o se

convierten e incorporan en los procesos relacionados.
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Inconvenientes:

e Se requiere de personas expertas en todos los campos citados, bien
documentadas y actualizadas al respecto.

e Se debe hacer mas énfasis en la formacién de los nuevos trabajadores ya que
buena parte del conocimiento no queda registrado como se requiere.

e La eleccion del método dependera en gran medida del conocimiento que tengan
los miembros de la organizacion y/o del estado del arte en el que se encuentre la
misma, tanto como del grado de autonomia con que se cuente para decidir.

Etapa Il: Caracterizacion del proceso

En esta etapa se pretende hacer una presentacion de los procesos identificados,
detallando los mismos en términos de su contexto, alcance y requisitos.

El primer elemento (descripcién del contexto), pretende dar respuesta a la pregunta,
¢ cudl es la naturaleza del proceso?. Para llegar a conocer un proceso en su totalidad es
preciso especificar:

a) La esencia (asunto) de la actividad.

b) El resultado (producto o servicio) esperado del proceso.

c¢) Los limites de la operacién: ¢ donde comienza? (entradas) y ¢,dénde termina? (salidas).

d) Las interfases con otros (¢,como el proceso interactiia con otros procesos?).

e) Los actores involucrados en las actividades (gerentes, ejecutores, clientes internos y
externos, proveedores).

El segundo elemento (definicién del alcance), trata de responder la pregunta, ¢para qué
sirve el proceso?, esclareciendo con ello la misién y la vision a lograr. La idea consiste en
destacar la intencion y la importancia de la actividad, permitiéndose inclusive cuestionarla
en cuanto a su necesidad.

En el tercer elemento (determinacion de requisitos) es necesario analizar cuales son:

a) Los requisitos del cliente (exigencias de salida).

Las demandas de los clientes de la actividad, esclareciendo adecuadamente el producto
final que estos esperan.

b) Los requisitos para los proveedores (exigencias de entrada).

Las demandas del proceso, en cantidad y calidad, indispensables para obtener un
producto o servicio que satisfaga al cliente.

Sin duda alguna, es fundamental que se establezca una comunicacién directa, positiva y

efectiva entre los responsables de la actividad, los clientes y los proveedores.
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El producto final esperado de esta etapa de caracterizacion del proceso, es un documento
que permite entender y visualizar de manera global en qué consiste el mismo.

El mapeo del proceso permite visualizar cada una de las operaciones (subprocesos)
involucradas, de manera aislada o interrelacionadas. Este flujo detallado dejara clara la
trayectoria de la actividad desde su inicio hasta su conclusion.

Etapa lll: Evaluacion del proceso

En esta etapa se requiere evaluar el proceso haciendo un estudio minucioso de la
actividad en cuanto a su situacién actual, los problemas existentes y las alternativas de
solucién.

En el sexto elemento (analisis de la situacion), se necesita responder a la pregunta,
¢,como esté funcionando actualmente la actividad?. Para realizar un examen profundo del
trabajo es necesario:

a) Conversar con los clientes.

b) Recopilar datos y obtener informacion relevante sobre el comportamiento del proceso.
¢) Obtener una vision global de la actividad.

En el caso de la identificacion de problemas, la pregunta a responder es, ¢,cuales son
los principales problemas que generan la inestabilidad del proceso e impiden satisfacer
adecuadamente las necesidades y expectativas de los clientes?. Para ello se considera
importante definir los puntos fuertes y débiles de la actividad, especificando:

a) ¢,Qué esta hien? (éxito)

b) ¢ Qué esta mal? (fracaso)

c) ¢Por qué ocurren estas situaciones?

Dando un adecuado uso a los datos e informaciones obtenidas sera posible detectar y
caracterizar las causas responsables de las fallas y los resultados indeseados.

Para el levantamiento de soluciones debe darse respuesta a la pregunta, ¢donde y
cdmo puede ser mejorado el proceso?, lo que abarca:

a) El examen de posibles alternativas, para que se listen algunas ideas que podrian
resolver el problema.

b) La discusién con lo(s) proveedor(es) y lo(s) cliente(s) con la presentacién de las
diferentes propuestas.

¢) El logro del consenso entre todos los comprometidos, sobre el mejor curso de accién

posible.
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El producto final esperado de esta etapa de evaluacién del proceso es un documento que
permita entender y visualizar, de manera adecuada, tanto el funcionamiento del proceso
Ccomo sus puntos criticos y las soluciones indicadas para resolverlos.

Etapa IV: Mejoramiento del proceso

En esta etapa se pretende planear, implantar y monitorear permanentemente, los cambios
para garantizar la calidad de la actividad.

En la elaboracion del proyecto, se busca responder la pregunta, ¢,cémo se hace efectivo
el redisefio del proceso?. Se realiza para hacer efectivo el cambio, poniendo en accion
una nueva secuencia de trabajo que obedece a un proceso redisefiado, segun las
indicaciones propuestas en el proyecto de mejora.

Por su parte, la implantacién del cambio, se encamina a responder la pregunta, ¢como
se hace efectivo el redisefio del proceso?. En los casos que se considere conveniente,
inicialmente, puede adoptarse un procedimiento de caracter experimental, que consiste
en:

a) Realizar un proyecto piloto.

b) Observar, controlar y evaluar la experiencia implantada.

¢) Realizar la implantacion definitiva como consecuencia de los resultados positivos
obtenidos.

El dltimo componente monitoreo de resultados, se dirige a responder la pregunta,
Jfunciona el proceso de acuerdo con los patrones?. Este consiste en verificar si el
proceso estd funcionando de acuerdo con los patrones establecidos a partir de las
exigencias de los clientes, mediante la identificacion de las desviaciones y sus causas, asi
como la ejecucién de las acciones correctivas y preventivas.

El monitoreo del proceso es permanente y forma parte de la rutina diaria de trabajo de
todas las personas que participan en el proceso, siempre sobre la base del Ciclo
Gerencial Basico de Deming PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar). La ejecucion de esta
actividad abarca algunas tareas indispensables que precisan ser bien desempefiadas
destacandose las siguientes:

a) Preparacion y utilizacion de esquemas / instrumentos adecuados para medir el
desempefio de la actividad, tales como: planes de Control, la evaluacion de la capacidad
del proceso y las matrices causa — efecto.

b) La recopilacion permanente de las informaciones sobre el desempefio del proceso.
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¢) La identificacion de posibles fuentes de problemas, caracterizando las causas raices de
inestabilidad, mediante el empleo de la técnica de analisis de los modos y efectos de los
fallos (FMEA).

d) La ejecucion de acciones para prevenir y corregir las desviaciones que ocasionan las
disfunciones del proceso y afectan su correcto y normal funcionamiento.

El producto esperado de esta etapa de mejora del proceso es un documento que contiene
el registro del proyecto de mejora, su implantacién y las consecuencias del monitoreo

continuo de los resultados del trabajo.
2.3 Herramientas basicas

La adecuada implantacién del procedimiento para la gestion de procesos descrita en el
anterior epigrafe, exige la aplicacién de un conjunto de herramientas para la recopilacion y
el analisis de datos sobre las actividades, con vistas a identificar las areas problematicas
que representan el mayor potencial de mejoramiento de los procesos. En la Tabla 1, se
muestran las principales herramientas que se emplean en la gestibn de procesos,
considerando las etapas y actividades en que deben ser utilizadas las mismas en este
procedimiento.

En particular, por la importancia que reviste su empleo en la mejora de los procesos, se
describe en la Tabla 2 la metodologia de solucién de problemas, utilizando un enfoque
gque describe las actividades que deben desarrollarse mediante el trabajo en equipo.

Tabla 2: Metodologia de solucion de problemas

Accibn basica Pregunta a

del equipo responder Trabajo en Equipo

1. Conocer el ¢Cual es el El conocimiento completo del problema requiere
problema. Problema? entre otros aspectos:
» Definir claramente su naturaleza.
» ldentificar los actores involucrados.
» Especificar los estragos causados por el
problema.
» Describir en que situaciones ocurre el
problema.
La investigacion relacionada con el problema
exige:
» Obtener evidencias(recopilar datos).
» Entrevistar personas que brindan
informacion.
» Verificar opiniones, sentimientos y valores
que estan en juego.

2. Plantear . Como se La consideracion de las diferentes maneras,
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alternativas de
solucion

puede resolver
el problema?

modos y cursos de accidén a seguir para resolver el
problema exigen:
» Detenerse a pensar.
» Analizar ideas y sugerencias.
» Estudiar y descubrir salidas.
Esta operacion, por su complejidad, exige:
» Creatividad e imaginacion.
» Un grupo de personas conocedoras del
problema.
» La utilizacion de técnicas e instrumentos
para generar y organizar ideas.
Dos aspectos relacionados merecen ser
resaltados:
» La reflexion para evitar resultados
indeseados de una conclusion precipitada.
» Dejar las cosas tal como se presentan.

3. Analizar las
alternativas de
solucion.

¢, Cudles son las
alternativas de
cada solucién?

El examen de las repercusiones de cada
alternativa de solucion, tanto dentro como
fuera de la institucién, abarcan:

» El estudio de las relaciones entre los
resultados previstos y los costos.

» La verificacion de las afectaciones que
provoca cada solucion en los diferentes
sectores de la institucion.

Este analisis debe ser realizado con la
participacion de todos los involucrados: clientes,
proveedores, ejecutores y gerentes.

4. Seleccionar la
mejor alternativa
de solucién.

¢, Cual es la mejor
solucién para el
problema?

Una solucioén final exigir4 una ponderacion
cuidadosa, de la utilizacion de esquemas y
criterios de juicio adecuados.

Para aumentar la racionalidad y disminuir riesgos
es fundamental que la seleccion de la mejor
alternativa sea una decision participativa y
compartida por los diferentes factores involucrados
en el problema.

5. Divulgacion de
la solucion final
Aprobada.

¢, Como informar
a todos sobre la
solucioén final?

Una comunicacion clara, abierta y transparente a
todas las personas afectadas por la solucién
escogida requiere una explicacion adecuada sobre
la solucion final y sus posibles consecuencias.

Las informaciones pueden ser comunicadas en
reuniones o por documentos escritos

La divulgacion es fundamental para obtener una
comprension y apoyo de todos los involucrados
estableciendo las bases necesarias para el éxito
de la ejecucion.

6. Implantar la
solucion final.

¢, Cémo garantizar
la ejecucion de la
solucion final?

Para implantar una solucién final es conveniente
gue se elabore un plan y se ejecute una
experiencia inicial.

El éxito de la implantacion va a depender de la
cooperacion de todos los involucrados y de la
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estrategia seleccionada para lograr el
funcionamiento de la solucién.

7. Evaluar la ¢ Como se evalla La observacion de la marcha de la solucién
implantacién de la | la implantacion de | requiere:
solucion final. la solucion final? » Observar, controlar y evaluar su efectividad.

» ldentificar problemas imprevistos.
» Buscar nuevas soluciones para corregir las
desviaciones detectadas.

Fuente: Pons (2003); Villa, Eulalia (2006)
Seguidamente se exponen y describen brevemente cada una de estas herramientas para
la gestion de procesos
Diagrama SIPOC
Una de las herramientas fundamentales que posibilitan el comienzo de una gestion de/o
por procesos es el diagrama SIPOC. Esta herramienta usada en la metodologia seis
sigma, es utilizada por un equipo para identificar todos los elementos relevantes de un
proceso organizacional antes de que el trabajo comience. Ayuda a definir un proyecto
complejo que pueda no estar bien enfocado.
Esta herramienta debe su nombre a la terminologia inglesa Supplier (proveedores), Input
(entradas), Process (procesos), Output (salidas), Costumer (clientes). En muchos casos,
los requerimientos de los clientes se pueden afiadir al final del SIPOC con la letra “R” para
detallar totalmente el proceso.
La herramienta SIPOC es particularmente util cuando no esta claro:
* ¢ Quién provee entradas al proceso?
* ¢ Qué especificaciones se plantean a las entradas?
* ¢ Quiénes son los clientes verdaderos del proceso?
* ¢ Cuales son los requerimientos de los clientes?
Los diagramas SIPOC no son dificiles de elaborar. Los pasos a seguir son los siguientes:

. Habilite un area que permita que el equipo elabore el diagrama SIPOC.

. Comience con el proceso.

. Identifique las salidas de este proceso.

. Identifique a los clientes que recibiran las salidas de este proceso.

1
2
3
4
5. Identifique los requisitos preliminares de los clientes.
6. Identifique las entradas requeridas para que el proceso funcione correctamente.

7. ldentifique a los suministradores de las entradas que son requeridas por el proceso.

8. Elabore el diagrama.

9. Discuta la versién final del diagrama con el patrocinador de proyecto y todos los

implicados, con fines de verificacion.
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Matriz Causa — Efecto
La matriz causa — efecto es muy efectiva en el disefio y desarrollo de nuevos productos y
servicios basados en el cliente. Este tipo de diagrama facilita la identificacion de
relaciones que pudieran existir entre dos o mas factores, sean estos: problemas, causas,
procesos, métodos, objetivos, o cualquier otro conjunto de variables. Una aplicacion
frecuente de este diagrama es el establecimiento de relaciones entre requerimientos del
cliente y caracteristicas de calidad del producto o servicio, también permite conocer en
gran medida el nivel de impacto entre las diferentes variables de entrada y salida de un
proceso.
La matriz causa — efecto es una matriz sencilla que enfatiza la importancia de entender
los requerimientos de los clientes. Sencillamente relaciona las entradas del proceso con
las caracteristicas criticas de calidad (Critical to Quality, CTQ), mediante el uso del mapa
del proceso como una fuente primaria. Los resultados esperados de la aplicacion de esta
herramienta son:
e Un andlisis Pareto de las entradas claves a considerar en el analisis de los modos
de fallos y sus efectos (FMEA) y en los planes de control.
e Una definicion de las variables que deben ser sometidas a un estudio de
capacidad en las diferentes etapas del proceso.
La matriz causa — efecto brinda varias utilidades al equipo de trabajo:
1. Visualiza claramente los patrones de responsabilidad para que haya una
distribucion equilibrada y apropiada de las tareas.
2. Ayuda al equipo a alcanzar un consenso en relacion con pequefias decisiones,
mejorando la calidad de la decisién final.
3. Mejora la disciplina de un equipo en el proceso de observar minuciosamente un
gran numero de factores de decision importantes.
4. Establece la relacion entre distintos elementos o factores, asi como el grado en
que ésta se da.
5. Hace perceptibles los patrones de responsabilidad asi como la distribucion de
tareas.
Andlisis de los modos de fallos y sus efectos (FMEA)
Es un procedimiento para reconocer y evaluar los fallos potenciales de un producto /
proceso y sus efectos. Consiste en la identificacion de las acciones que podrian eliminar o

reducir la ocurrencia de los fallos potenciales, asi como documentar el proceso. El FMEA
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juega un papel fundamental en la identificacion de los fallos antes de que estos ocurran,

es decir, posibilita la aplicacién de acciones preventivas.
Objetivos del FMEA

Identificar los modos de fallos potenciales y ponderar la severidad de sus efectos.
Evaluar objetivamente la ocurrencia de las causas y la capacidad de detectar su
ocurrencia.

Eliminar las deficiencias potenciales del producto y/o proceso.

Eliminar los riesgos durante la utilizaciéon del producto y/o proceso, mediante la

prevencion de los problemas.

Ventajas del FMEA

El FMEA reduce el riesgo de los fallos:

Ayudando en la evaluacion objetiva de los requerimientos y alternativas de disefio.
Ayudando en el disefio inicial de fabricacion y los requerimientos de ensamblaje.
Identifica las variables del proceso para establecer los controles.

Aumentando la probabilidad de que los modos de fallos potenciales, ordenados
segun sus efectos sobre el cliente, hayan sido considerados en el proceso de
desarrollo.

Ayudando en la elaboracion de los planes de validacion.

Brindando referencia futura para el analisis de los problemas y la evaluacion de los

cambios de disefio de productos y procesos.

Cuando se utiliza un FMEA

» Cuando se estan disefiando nuevos sistemas, productos y procesos.

» Cuando se estan cambiando los disefios 0 procesos existentes.

» Cuando los disefios y/o procesos seran utilizados en nuevas aplicaciones o
nuevos entornos.

» Después de completar un proyecto para prevenir la aparicion futura de un

problema.

Los responsables de la preparacion de FMEA

Se recomienda un enfoque de equipo.
El ingeniero responsable dirige al equipo de FMEA.
El equipo deberia involucrar a los representantes de todas las actividades

afectadas.
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Factores de éxito del FMEA

¢ Es una accibn “proactiva” y no una accion “post-mortem”.
e Involucra a los representantes de todas las areas afectadas y convoca a expertos
si es necesario.
e Es un documento dindmico y deberia ser continuamente actualizado cuando
ocurren los cambios.
e El cliente no solamente es el usuario final, sino también un cliente interno.
¢ Todos los componentes o aspectos del servicio o producto deben ser evaluados.
Tormenta de ideas
La tormenta de ideas es una técnica de grupo para la generacion de ideas nuevas y (Utiles,
que permite, mediante reglas sencillas, aumentar las probabilidades de innovacion y
originalidad. Esta herramienta es utilizada en las fases de identificacién y definicion de
proyectos, en el diagnéstico de las causas y su solucion. La tormenta de ideas
(Brainstorming) es, ante todo, un medio probado de generar muchas ideas sobre un tema.
Es un medio de aumentar la creatividad de los participantes. Normalmente, las listas de
ideas resultantes contienen mayor cantidad de ideas nuevas e innovadoras que las listas
obtenidas por otros medios. Los errores mas comunes son: 1) utilizar este tipo de
generacién de ideas como un sustituto de los datos y, 2) la mala gestion de las sesiones,
ya sea a causa del dominio del tema de una sola o unas pocas personas para la
presentacién de ideas, o por la incapacidad del grupo para juzgar y analizar hasta que la
lista de ideas se termine. Es muy recomendable seguir las siguientes reglas practicas:
1. Los participantes haran sus aportaciones por turno.
2. Solo se aporta una idea por turno.
3. Sino se daunaidea en un turno, se tiene otra oportunidad en la siguiente vuelta.
4. No se dan explicaciones sobre las ideas propuestas.
Cdmo realizar una tormenta de ideas:
1. Redactar el objetivo.
2. Preparacion (comunicacién del objetivo, material).
3. Presentar las cuatro reglas conceptuales: ninguna critica, ser no convencional,
cuantas mas ideas mejor y apoyarse en otras ideas.
Preparativos (calentamiento).
Realizar la tormenta de ideas, con el objetivo de la sesion y las ideas que van
surgiendo escritas en lugar visible, finalizando antes de que se note cansancio.

6. Procesar los datos.
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Técnica urgencia, tendencia e impacto (UTI)
Esta técnica es adecuada para definir prioridades de mejora. La definicién de prioridades
es la identificacion de los asuntos mas importantes de una lista de pendientes, para definir
con cual comenzar. Una prioridad debe atenderse en términos de la urgencia, la
tendencia y el impacto asociados a ésta.
Urgencia:
Se relaciona con el tiempo disponible frente al tiempo necesario para realizar una
actividad. Para cuantificarla se cuenta con una escala de 1 a 10 en la que se califica con 1
a la menos urgente, aumentando la calificacion hasta 10, para la mas urgente. Se debe
tener en cuenta que se le puede asignar el mismo puntaje a varias oportunidades.
Tendencia:
Describe las consecuencias de tomar la accion sobre una situacién. Hay situaciones que
permanecen idénticas si no se hace algo. Otras se agravan al no atenderlas. Finalmente,
se hallan las que se solucionan con solo dejar pasar el tiempo. Se deben considerar como
principales, las que tienden a agravarse al no atenderlas, por lo que se le dara un valor de
10; a las que se solucionan con el tiempo, el valor 5; y las que permanecen idénticas si no
se hace algo, se califican con el valor 1.
Impacto:
Se refiere a la incidencia de la accién o actividad que se esta analizando en los resultados
de la gestion de determinada area o la empresa en su conjunto. Para cuantificar esta
variable se cuenta con una escala de 1 a 10 en la que se califica con el valor 1 a las
oportunidades de menor impacto, aumentando la calificacién hasta 10, para las de mayor
impacto. Tenga en cuenta que le puede asignar el mismo puntaje a varias oportunidades.
Planes de control:
El plan de control es una herramienta enfocada a mantener de manera planificada,
precisa, estipulada y controlada, cualquier actividad o proceso ya sea productivo o de
servicio, para que el mismo funcione de forma efectiva y no ocurran fallas que puedan
afectar los resultados esperados por los clientes internos y externos. El objetivo
fundamental del plan de control es preservar el desempefio y los resultados del proceso a
través de las medidas planteadas.
Los planes de control estan orientados a:

» Garantizar el cumplimiento de las caracteristicas mas importantes para los

clientes.

» Minimizar la variabilidad de los procesos.
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>

Estandarizar los procesos.

Almacenar informacidén escrita.

Describir las acciones que se requieren llevar a cabo para mantener el proceso

con un desempefio eficiente, ademés de controlar sus salidas.

Reflejar los métodos de control y medicidn del proceso.

Sus beneficios fundamentales son:

» Mejora la calidad del proceso mediante la reduccion de la variabilidad del mismo.

» Reduce los defectos, centrando y controlando los procesos.

» Brinda informacion para corregir y redisefiar los procesos.

2.4. Conclusiones del capitulo

1.

El procedimiento de gestion de procesos fue elaborado tomando como base
el modelo gerencial de Deming y la filosofia DMAIC, de los programas de
mejora Seis Sigmas, asi como los aspectos orientados a la mejora continua
para la satisfaccion del cliente, con sus herramientas asociadas.

La aplicacion correcta del procedimiento disefiado para la gestion por
procesos exige de la utilizacién de herramientas de la calidad, el empleo de
registros documentales del proceso y la ejecucién del trabajo en equipo.

La aplicacion del procedimiento disefiado para la gestion de procesos
requiere que la universidad sea concebida como un sistema constituido por
actividades y procesos bien definidos en términos de proveedores, entradas,
secuencias de trabajo, salidas, requerimientos, clientes e interfases que
permitan controlar y mejorar su desempefio mediante la aplicacion de la
metodologia de solucion de problemas.

El procedimiento desarrollado permite que los procesos universitarios sean
constantemente examinados, evaluados y mejorados; por lo que constituye
un valioso documento para enfocar la universidad hacia la satisfaccion los
clientes, lo que posibilitara sin dudas el cumplimiento de la mision y las

metas estratégicas de la organizacion.

41






Capitulo Ill

CAPITULO 3: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DEL
PROCESO INVESTIGATIVO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

3.1 Introduccioén

El presente capitulo tiene como objetivo aplicar el procedimiento expuesto en el capitulo
2, haciendo uso de algunas herramientas de la gestién por procesos ya mencionadas, que
posibilitan una mejor gestion de los procesos educacionales y un mejoramiento en la

gestion del dia a dia.

El procedimiento para la gestién por procesos propuesto se explica en detalles en este
capitulo. EI mismo se aplica al proceso investigativo en la Facultad de Ciencias
Econdémicas y Empresariales, tomando en consideracion que es un proceso clave que
tributa al proceso docente — educativo, ademas de ser fundamental para el desarrollo

socioecondémico del pais.
3.2 Caracterizacion general de la Universidad de Cienfuegos. Sus procesos

La Universidad de Cienfuegos surge en 1994, como resultado de la integracion desde
1991 de las carreras de Cultura Fisica y las Pedagdgicas. En el afio 1998 adopta el

nombre de “Carlos Rafael Rodriguez”.

Al ser la planeacion estratégica un enfoque que concibe a las universidades como un
sistema abierto y dindmico, sensible a la influencia externa y preparada para responder a
las exigencias de sus clientes la Universidad de Cienfuegos comienza a trabajar con este

enfoque en el curso 1994/1995.

Como estrategias y procesos actian en igual sentido en la organizacién, es precisamente
el desarrollo e interaccion del conjunto de procesos que intervienen en ella, los que
permiten el cumplimiento de sus objetivos estratégicos y de la misién en la organizacion.
En el mapa general de procesos de la Universidad (Figura 5) se identifican tres tipos de
procesos: los procesos directrices o de anticipacién, dentro de los cuales se destacan, la
planeacion estratégica, la implantacion de esta y el control de gestion (autoevaluacion);
los procesos misionales, considerandose como tales: el proceso de proyeccion social que
incluye los programas de impacto social y los vinculos con la comunidad, ademas del
proceso docente educativo y el proceso investigativo. Se identifican en un tercer grupo los

procesos de apoyo: gestion de los recursos humanos y financieros, gestion de la
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tecnologia, entre otros que se muestran en la Figura 5 y cuya seleccién responde tanto al

objeto social y la misién, como al estadio de desarrollo del modelo de gestion empleado.

Procesos : : : :
Directrices o Planeacion Planeacion Planeacion Planeacion
de Estratégica Estratégica Estratégica Estratégica
Anticipacién
Proyeccion Programas de impacto social
) Social
(7] a Vinculos con la comunidad
S T
0 Pregrado
o C Docencia
O 0O Posgrado
O ®m
(al i Investigacion
Procesos Gestion Gestion Gestion Gestion
de Apoyo de de Recursos de Recursos del
Recursos Fisicos y de Financieros Conocimiento
Humanos tecnologia

Figura 5: Mapa general de procesos de la Universidad de Cienfuegos.
Fuente: Tomado de Villa, Eulalia (2006)

La Universidad de Cienfuegos, atendiendo a su estructura organizativa estd compuesta

por 4 Facultades:
¢ Ciencias Econdémicas y Empresariales.
¢ Ingenieria Mecanica.
e Ingenieria Informatica.
e Ciencias Sociales y humanisticas.

Cuenta con una cifra importante de areas funcionales que realizan actividades de
interfase subordinadas al Vice-Rectorado de Investigaciones, al Rectorado y a las
distintas facultades, fundamentalmente (Oficina de Transferencia de Tecnologia; cinco
centros de estudios: Energia y Medioambiente (CEEMA), Oleo hidraulica y Neumatica
(CEDON), Didactica y Direccion de la Educacion Superior (CEDDES), Estudios
Socioculturales (CESOC) y Tecnologia y Agricultura Sostenible (CETAS); Grupo de
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Estudios de Gerencia Organizacional (GEGO), Estacién Experimental “La Colmena”,
Departamento de Extension Universitaria, y varias catedras que complementan los
procesos desarrollados. Esta institucién tiene hoy un gran reto que la ubica en un
momento trascendental y de cambios cualitativamente superiores, como parte integrante
de la Tercera Revolucién Educacional: la Universalizacion de la Educacién Superior,
organizada en 8 Sedes Universitarias Municipales. Ello se pone de manifiesto en la
apertura de carreras universitarias que garantizan la continuidad de estudios a los jovenes
egresados de las Escuelas de Trabajadores Sociales, Maestros Emergentes, Curso
Integral para Jovenes y Programa Alvaro Reynoso. Este proyecto ha producido un cambio
en la composicion social de los estudiantes, pues a través de los programas especiales se

incorporan a las aulas mayoritariamente jovenes desvinculados del estudio.
3.2.1 Caracterizacién de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

La Facultad de Ciencias Econdmicas Empresariales (FCEE) se constituye como unidad
organizativa e inicia la formacion de profesionales en el territorio cienfueguero en el curso
1977-1978, no obstante haber iniciado las actividades académicas a inicios de la década
del 70. Desde ese momento hasta la fecha ha graduado a mas de 2.900 especialistas en
la rama de las ciencias econdémicas en los Cursos Regulares Diurnos (CRD) y Cursos

Regulares para Trabajadores (CRPT).

La plantilla total de la facultad es de 71 trabajadores, de ellos 61 son profesores: 50
directos y 11 adiestrados, el resto (10 trabajadores) son no docentes. De los profesores
directos, 7 son titulares para un 14%; 18 son profesores auxiliares para un 36%; 15 son
asistentes para un 30% y 10 son instructores para un 20%. Actualmente, laboran en la
misma 8 doctores para un 16% y 28 master para un 57%.

Atiende 3 carreras: Ingenieria Industrial, Licenciatura en Contabilidad y Finanzas y
Licenciatura en Economia en CRD y CRPT. En las sedes municipales se ofertan las
especialidades de Turismo, Ingenieria Industrial y Contabilidad y Finanzas. Todas

transitan por los planes de estudio D y C Perfeccionado.

La Facultad atiende la superacion postgraduada en los 8 municipios del territorio y
algunos organismos de subordinacion nacional. Posee 2 maestrias propias (Desarrollo
Socio Econdémico Local e Ingenieria Industrial, mencion Calidad, se encuentran en su
primera y segunda edicién, respectivamente) y 2 especialidades (Gestion Contable

Financiera y Gestién de Recursos Humanos en el Turismo; ambas culminaron su primera
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edicién). Se han graduado en las maestrias mas de 96 profesionales del territorio. Es
meritorio destacar la participacion de los profesores en la prestacién de servicios en otras
maestrias que oferta la Universidad, como son las maestrias de Direccién, Matematica
Aplicada y la de Manejo Integrado de Zonas Costeras. En cuanto a las especialidades, en
esta primera edicién se graduaron 30 profesionales del sector turistico de la provincia, 13
en Gestion Contable — Financiera 'y 17 en Gestion de Recursos Humanos. Dentro de las
maestrias y especialidades se desarrollan varios diplomados, con una alta demanda y un
elevado grado de satisfaccion de los egresados en los mismos. Es de destacar el
compromiso que tiene en la superacion postgraduada la facultad con los profesionales
que prestan servicios en las Sedes Municipales, para lo cual se han disefiado cursos de
nivelacion, con lo cual se puede enfrentar la docencia de forma actualizada. Anualmente,
la facultad, con el auspicio de la ANEC, desarrolla un Taller Provincial de la Actividad

Postgraduada, donde se intercambian criterios para la mejora continua del proceso.

Resultado de la cooperacién y colaboracién con otros centros del sistema, permite hoy a
la facultad contar con 8 doctores y 28 master dentro de su claustro académico,
destacandose el ISPJAE, La Universidad de La Habana y la Universidad Central de Las
Villas.

La investigacion se orienta a la linea de la Gestién del Desarrollo Socio — Econémico
Local, a la que tributan varios proyectos donde se vinculan la mayor parte del claustro de
profesores. No obstante, como parte de la multidisciplinaridad de la ciencia, se participa

en un proyecto internacional y dos proyectos nacionales de ciencia y técnica.

En los Ultimos afos, se han obtenido 30 premios provinciales del CITMA, 2 premios
nacionales a jovenes investigadores, una mencion en el FORUM nacional de Ciencia y
Técnica, un premio nacional “Abel Santamaria” y 3 premios nacionales que otorga las

BTJ. Se han publicado 28 articulos en revistas referenciadas, 11 libros y 34 monografias.

La facultad cuenta con un numero de profesores con responsabilidades en diversas
organizaciones, érganos y eventos, que aportan imagen y prestigio a la misma, entre los
gue se encuentran: el Tribunal Permanente de Grado Cientifico de Ingenieria Industrial, el
Consejo Cientifico de la Universidad, el Consejo Técnico Asesor para la Ciencia y la
Técnica del Poder Popular Provincial, consejos editores de revistas de alcance nacional y
del Consejo Cientifico de la ANEC Provincial. En los Ultimos cinco afios algunos de sus
profesores han participado como oponentes o invitados en diversos tribunales para

defensas de tesis doctorales. En el plano internacional los profesores han integrado los
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claustros de maestrias, especializaciones y otras modalidades de ensefianza de

postgrado en universidades extranjeras.

A pesar de lo anterior, las estrategias concebidas para la formacién de doctores en
ciencias en la facultad desde el afio 2003 a la actualidad, han permitido graduar
solamente tres doctores, lo que evidencia las dificultades presentadas en este aspecto.

En aras de resolver este y otros problemas que presenta la FCEE en la gestién de la
investigacion, se presenta a continuacion la aplicacion del procedimiento disefiado para la

gestion del procesos investigativo.
3.3 Aplicacion del procedimiento

Para la aplicacion del procedimiento se trabaja con grupos de expertos e implicados
directamente en el proceso seleccionado, siendo esto un elemento que facilita la correcta
aplicacion de las técnicas y herramientas asociadas con dicho procedimiento.
Seguidamente se muestran los resultados de la aplicacién de cada una de las etapas del

procedimiento.
Etapa I: Identificacion del proceso

Actividades 1 y 2. Definicién de los procesos organizacionales y seleccién de los

procesos claves

En correspondencia con el Mapa General de Procesos de la Universidad de Cienfuegos
que contempla dentro de sus procesos misionales el de Investigacion vy, la necesidad
particular de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales para lograr mejores
resultados desde el punto de vista de la investigacion, se identifica al macro proceso de
Investigacion como clave para ser objeto de mejora. Tomando en consideracion la
necesidad de contar con un liderazgo efectivo para la conduccion de este macro proceso,
se decidié incluir también el analisis y la mejora en la formacion de doctores en dicha

facultad.
Etapa Il: Caracterizacion del proceso

La caracterizacion del proceso de investigacion se realiz6 mediante el empleo de la
herramienta SIPOC, cuyos resultados se exponen de manera resumida en la Figura 6 y

se explican a continuacién como parte de la descripcién del contexto.
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Figura 6: Diagrama SIPOC
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Actividad 3. Descripcion del contexto

La esencia de este proceso puede definirse como cualquier interaccion entre las
universidades o sus profesores e investigadores y la industria o comunidad, que
conduzcan a la transmision de conocimientos en todas sus formas. Esto incluye no sélo la
transmision de nuevos conocimientos sino también la difusion del conocimiento existente.
En el caso de la Educacion Superior los proyectos constituyen la célula basica para la
organizacion, ejecucion, financiamiento y control de actividades vinculadas con la

investigacion cientifica.

El producto esperado de este proceso lo constituye la solucién a los problemas que
afronta la comunidad empresarial y la sociedad en general; del nivel de resoluciéon de
estos problemas depende en gran medida el desarrollo econémico, social y ambiental de

nuestra provincia y nuestro pais.

El proceso investigativo en nuestra instituciéon universitaria tiene como entradas y salidas

fundamentales las siguientes:
Entradas del proceso investigativo:

» Financiamiento de proyectos: también se incluyen aqui las donaciones de

organizaciones nacionales e internacionales.

» Documentacion para el desarrollo del proceso investigativo: objetivos, criterios de
medidas, planes de resultados, politicas cientificas, Indicadores, estrategias para

la investigacién, entre otras.

Investigadores y colaboradores de los proyectos de investigacion.
Estudiantes investigadores de pregrado y postgrado.

Profesores investigadores.

Informacion cientifico — técnica.

vV VYV YV VY VY

Competencias profesionales de todos los investigadores: conocimientos y
habilidades que se van adquiriendo a medida que se desarrollan trabajos y que
enriquecen el caudal de conocimientos de cada profesional; el trabajo practico es

un baluarte fundamental para alcanzar mayores competencias profesionales.
» Mddulos bibliograficos e insumos.

> Know — how.
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Tecnologia y conectividad.
Convenios y contratos de servicio cientifico — técnico.
Relaciones interpersonales y valores compartidos.

Convocatorias para proyectos de investigacion, eventos y premios nacionales e

internacionales.

Instalaciones.

Salidas del proceso investigativo.

>

Resultados divulgados de la investigacion: se incluyen, entre otros, las
publicaciones de monografias, libros, articulos ademas de los trabajos

presentados en eventos nacionales e internacionales.
Premios y reconocimientos a la actividad cientifica nacional e internacional.

Mejor formacién investigativa de los involucrados en el proceso: lo que incluye
mejor formacién académica, cientifica y laboral, ademas de la obtencién de grados

cientificos y académicos.

Nuevos conocimientos y tecnologias desarrolladas: propiedad intelectual e

industrial, registros, patentes, derechos de autor.
Ingresos por financiamientos de proyectos en MN y CUC.

Ingresos por comercializacién de productos de la ciencia y la técnica en MN y
CuUC.

Introduccién y generalizacion de nuevos resultados del trabajo cientifico — técnico

por niveles.
Impactos econdmico, social y medioambiental de la ciencia.
Perfeccionamiento de las estructuras del plan de proyectos.

Contribucién al perfeccionamiento de la educacion superior a través de nuevos
contenidos que conducen al mejoramiento del proceso docente — educativo de la

universidad.

Informes parciales y finales de investigacion para todos los clientes de la

investigacion, proyecto, convocatoria o0 servicio cientifico — técnico.
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» Creacién de grupos de investigaciéon de excelencia, para la consolidacion del

trabajo cientifico por niveles.
» Profesionales con conocimientos y habilidades superiores.
» Generacion de nuevos resultados y problemas de investigacion.

Como proceso misional mantiene interfases con el macro proceso docente — educativo
(de pregrado y postgrado) en primer lugar, asi como con los procesos de recursos
humanos y de economia. La vinculacion e interrelacion con este proceso es decisiva para
el cumplimiento de la mision de la organizacion, constituyendo en si, un Area de
Resultado Clave para la universidad. Otro vinculo de este proceso se puede encontrar
con el proceso de postgrado, tan necesario para la universidad y para la sociedad, ya que
a través de esta actividad, se reflejan los resultados de la investigacion, ademas de la
formacion de master y doctores como resultado del trabajo investigativo. Sin dudas, la
interfase mas importante de este proceso es la que se da cuando los trabajos
investigativos tienen un fuerte impacto en la sociedad, incluido su impacto econémico y

ambiental que también forman parte del mejoramiento de nuestro proceso social.
Los actores mas destacados e involucrados en este proceso, son los siguientes:
- Decano de la facultad.
- Vicedecano de investigacion y postgrado.
- Jefes de departamentos.

- Profesores, estudiantes de pregrado y postgrado, investigadores vy

colaboradores de proyectos de investigacion.
Los proveedores fundamentales de este proceso son los siguientes:
» Ministerio de Educacion Superior.
Vicerrectorado de investigacion y postgrado.
Facultades.

>
>
» Centros de estudios y departamentos docentes.
» Sedes Universitarias Municipales.

>

Asociacion Nacional de Innovadores y Racionalizadotes y Movimiento del Forum

de Ciencia y Técnica.
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YV VWV VY VY

>

Brigadas Técnicas Juveniles.

Brigadas de la Federacién Estudiantil Universitaria.
Colectivos de afio y de carrera.

Centros de informacién y documentacion.

Departamentos de Aseguramiento Técnico Material del Ministerio de Educacion

Superior y la Universidad de Cienfuegos.

Asesores de ciencia y técnica.

Organismos de la Administracién Central del Estado (OACE).
Organismos internacionales.

Paises extranjeros (muchas veces son organizaciones, centros de estudios y/o

investigacion, universidades extranjeras, entre otros).

Organizaciones de produccién y servicio.

Los clientes fundamentales del proceso son:

>

vV Vv Vv VY VY V YV VY VY V

Y

Organismos de la Administracién Central del Estado.

Organizaciones de produccién y servicio.

Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente.

Organismos Internacionales.

Centros de estudios superiores nacionales e internacionales.

Centros de informacion cientifico — técnico.

Consejos editoriales de revistas y editoras de libros nacionales e internacionales.
Oficinas de registros y patentes.

Profesionales.

Comunidad cubana y extranjera.

Expertos externos (consultores nacionales e internacionales).

Miembros de tribunales de grados cientificos nacionales e internacionales.

Ministerio de Educacion Superior.
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» Estudiantes de pregrado y postgrado.

» Intranet e Internet.

» La Universidad de Cienfuegos.
Actividad 4. Definicion del alcance

El centro actual del trabajo de la educacion superior cubana, esta en consolidar la
interrelacion entre la formacién de profesionales y la vida econémica, politica y social del
pais, a partir del concepto de integracion de la docencia con la produccion y la
investigacion. El alcance de este proceso abarca la obtencion de resultados de utilidad y
aplicacion social relacionados con las areas del saber vinculadas con las ciencias
econdmicas y empresariales, a partir de la labor cientifica integrada de investigadores y

estudiantes.
Actividad 5. Determinacién de requisitos
Requerimientos de los clientes del proceso investigativo:

» Cumplimiento en tiempo y con la calidad requerida de los resultados

comprometidos en proyectos y servicios cientifico — técnicos.
Adecuado uso de los recursos financieros.

Cumplimiento de las normas ambientales.

Reduccién del impacto ambiental de las tecnologias.

Obtencidn de resultados de impacto social y econdmico.

YV V Vv VY VY

Elevacién de la calidad y cantidad de produccion cientifica como resultado del

trabajo de investigacion.
» Cumplimiento de los objetivos del afio y el plan de resultados.
» Cumplimiento del plan de introduccién y generalizacion de resultados.
» Mejoramiento de la infraestructura para el trabajo docente y cientifico.

En sentido general se puede afirmar que las demandas de los clientes estan constituidas
por los cinco aspectos que anteriormente se han expuesto como las misiones
fundamentales del trabajo investigativo, es decir, mejorar la formacion de profesionales,

formar cuadros cientificos y docentes, desarrollar la cultura, obtener nuevos
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conocimientos cientificos y resolver problemas que posibiliten el desarrollo socio —

econdmico del pais.

Como se plantea en el capitulo Il, es necesario en esta actividad realizar la descripcion
del flujo del proceso, con el objetivo de dejar claro la trayectoria de la actividad desde su
inicio hasta su conclusion. Se describen los subprocesos definidos en el diagrama SIPOC.

Subproceso: Planeacién y organizacion de la actividad investigativa
Tareas a llevar a cabo:

1. Definicion de la politica cientifica a todos los niveles.

Operaciones de esta tarea:

a) Caracterizar la actividad cientifica a todos los niveles (estudiantes, profesores,

grupos de investigacién, departamentos, facultad).

b) Analizar principios basicos que rigen la politica cientifica y sus objetivos

estratégicos.

2. Definir direcciones estratégicas de la ciencia y la técnica en el marco definido, sus

resultados, estructuras y proyecciones.
Operaciones de esta tarea:

a) Definir la estrategia de introduccion, generalizacién, promocién y divulgacion de

resultados investigativos del area.

b) Trazar estrategias de desarrollo de proyectos.

c) Definir la estrategia de trabajo cientifico estudiantil.
3. Definir politica de eventos.
4. Desarrollar estrategias de formacion y mejora de los recursos humanos.
Operaciones de esta tarea:

a) Desarrollar el plan de formacién de doctores y master.

b) Desarrollar el plan de postgrado del afio.

c) Desarrollar el plan de estudios posdoctorales.

d) Desarrollar el plan de becas posdoctorales.

53



Capitulo Ill

5. Implantar estrategias organizativas, de estructura y financieras del area asociada a la

actividad de ciencia y técnica.
Subproceso: Formulacién y elaboracion del proyecto o servicio cientifico —técnico
Tareas a llevar a cabo:
1. Formulacion del proyecto o servicio cientifico — técnico.
2. Aprobacién del proyecto o servicio a nivel de departamento y facultad.
3. Elaboracion del proyecto.
4. Evaluacion del proyecto a nivel del Consejo Cientifico de la facultad.
Subproceso: Contratacion del proyecto o servicio cientifico — técnico
Tareas a llevar a cabo:
1. Busqueda de clientes.
2. Busqueda de financiamiento.
Subproceso: Ejecucién de lainvestigacion
Tareas a llevar a cabo:
1. Desarrollo de la investigacion.
Operaciones de esta tarea:
a) Establecer el disefio tedrico de la investigacion.
b) Elaboracién y aplicaciéon de métodos de investigacion.
c) Obtencidn y procesamiento de datos experimentales.
d) Analisis de resultados y conclusiones.
e) Elaboracién de informes parciales y finales.
2. Dictamen del consejo cientifico.
Subproceso: Introduccion y generalizacion de los resultados de la investigacion
Tareas a llevar a cabo:
1. Elaboracién del proyecto de generalizacion.

2. Contratacion del proyecto.
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3. Ejecucion del proyecto.

4. Control y mejoramiento del desarrollo del proyecto.

Subproceso: Evaluaciéon y control de la gestién del proceso investigativo
Tareas a llevar a cabo:

1. Evaluacién de los resultados del trabajo investigativo.

2. Control de la actividad cientifico — estudiantil.

3. Evaluacion del uso de los recursos humanos, financieros y materiales para la ejecucion

de la investigacion.
Etapa lll: Evaluacién del proceso
Actividad 6. Anédlisis de la situacion

En las investigaciones realizadas se ponen de manifiesto la existencia de vinculos de la
facultad con otras instituciones, fundamentalmente del pais, asi como con algunas
organizaciones del territorio. Se han celebrado jornadas cientifico — estudiantiles de la
facultad y se trabaja en la organizacion de la ciencia a través de proyectos de diferentes
tipos, tanto de cardcter propio como en calidad de participantes. Algunos profesores han
obtenido premios en eventos cientificos. Algunos de los principales logros de la facultad

en los Ultimos tres afos, se resumen a continuacion:
Ao 2006:
» Premio en la exposicion nacional Forjadores del Futuro.

> Premio relevante en el XVI FORUM nacional de estudiantes universitarios de

ciencias sociales naturales y exactas.

» Gran premio al mayor aporte econdémico en el XVI FORUM nacional de

estudiantes universitarios de ciencias sociales naturales y exactas.

» Premio especial de la ANEC Nacional en el XVI FORUM nacional de estudiantes

universitarios de ciencias sociales naturales y exactas.

» Condicion relevante a la UCF por los tres premios obtenidos por el estudiante en el
FORUM nacional de estudiantes universitarios de ciencias sociales naturales y

exactas, se le otorga al centro la condicion de relevante.

> Mencion en el IX encuentro nacional de estudiantes de las ciencias econémicas.
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Afo 2007:

>

>

vV V VYV VY

>

Premio Nacional al Mérito Cientifico Abel Santamaria que otorga la ANEC.
Mencion en el Evento Nacional de Estudiantes de la ANEC.

Premio relevante en el Evento Nacional de Estudiantes de la ANEC.
Premio destacado en el Evento Nacional de Estudiantes de la ANEC.
Mencion Nacional Estudiante Investigador de las Ciencias Sociales CITMA.

Premio Destacado en el XVII Forum Nacional de estudiantes de Ciencias

Técnicas.

Profesor finalista al Premio Nacional de Medio Ambiente.

Afio 2008:

>

>

Premio Nacional en la XXVI Edicion del Concurso de las BTJ.

Premio Nacional Especial en la XXVI Edicién del Concurso de las BTJ al Trabajo

de Mayor Originalidad Técnica.
Premio Destacado en Evento Nacional de estudiantes de la ANEC.
Premio Relevante XI Evento Nacional de Estudiantes de las Ciencias Econdmicas.

Premio Destacado en XVIII Forum Nacional de Estudiantes Universitarios de

Ciencias Sociales, Naturales y Exactas.
Premio Nacional Joven Investigador de las Ciencias Sociales CITMA.

Un profesor es propuesto al premio SULTAN BIN ABDULAZIZ INTERNATIONAL
PRIZE FOR WATER.

A esto se unen mas de 20 premios provinciales del CITMA a la investigacion cientifica e

innovacion tecnoldgica en esos tres afios.

No obstante lo anterior, se detectan algunos problemas fundamentales que se plantean

como parte del procedimiento.

Actividad 7. Identificacion de problemas

Con este proposito se integran herramientas del procedimiento para la gestion por

procesos tales como la Matriz Causa y Efecto, con herramientas de la gestion de la

calidad, técnicas de interrogacion, herramientas estadisticas y el criterio de expertos; los
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que resultan apropiados para un diagnéstico de este tipo. EI nUmero de expertos (17) se

calculé mediante el empleo de un modelo binomial que se muestra en el Anexo 5.

El punto de partida en esta etapa, estuvo dirigido de igual modo a conocer cuales serian
las entradas claves a ser evaluadas posteriormente mediante el empleo de herramientas

tales como los planes de control.

De esta manera, la consulta de documentos (FCEE, 2006; 2007; 2008), la aplicacién del
trabajo de grupo, de un cuestionario sobre el proceso de investigacion (Anexo 6) y la
consulta de expertos arrojan como resultado la existencia de problemas relacionados con

el desempefio del proceso de investigacion, entre los que se destacan los siguientes:

= Es insuficiente la proporcién de doctores de la Facultad, lo que conspira contra el

logro de un liderazgo cientifico real.

= La produccion cientifica de la facultad es muy baja y no se distribuye por igual

entre todos los investigadores.
= Fondos bibliograficos insuficientes y desactualizados.
= Las publicaciones en revistas referadas no alcanzan los niveles deseados.
= No han existido publicaciones en los ultimos afios en la Web of Science.

= El trabajo cientifico — estudiantil es débil. Hay necesidad de potenciar el trabajo de
loa alumnos de alto aprovechamiento académico y de los grupos de trabajo

cientifico — estudiantil.

= Es insuficiente la participacion de los estudiantes y profesores, fundamentalmente

de las SUM, en las jornadas cientificas.
= La composicion estructural de los proyectos no satisface las expectativas.
* No se avizora el despegue del postgrado internacional.

= No existen proyectos nacionales de ciencia y técnica en areas de relevancia

nacional y muy pocos proyectos a escala territorial.

El empleo de la Matriz Causa y Efecto permiti6 comprender los requerimientos de los
clientes del proceso, asociando las entradas del proceso con las caracteristicas de calidad
vinculadas con las salidas del proceso, a partir del mapa del proceso (SIPOC). Los
resultados ofrecen un diagrama tabular de Pareto, con las entradas claves a evaluar, asi

como las variables de salida para los estudios de capacidad en los casos que sea posible
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hacerlo, no siendo el caso que nos ocupa dado que se trata de procesos de servicio. Los
resultados de la aplicacién de esta herramienta en el proceso de investigacion, se
muestran en la Tabla 3. Esta herramienta se utilizé a través del método de consenso de
los expertos. Se le da un rango de importancia (para el cliente) a cada una de las salidas
del proceso y luego una puntuacion a cada una de las entradas segun su influencia en las

salidas, estos aspectos sobre la base de las siguientes preguntas y puntuaciones:

1. ¢Qué importancia tiene cada una de las salidas para el cliente?

Puntuacion:
10: Muy importante. 4: Poco importante.
8: Importante. 2: No importante.

6: Medianamente importante.

2. ¢Qué influencia tiene cada una de las entradas en cada una de las salidas?

Puntuacion:

10: Sumamente influyente. 4: Poco influyente.
8: Muy influyente. 2: Sin influencia.
6: Influyente.

Actividad 8. Levantamiento de soluciones

Después de haber identificado los problemas existentes en el proceso, se aplicé la Matriz
UTI para definir las prioridades de mejora del proceso. Los resultados de la aplicacién de

esta herramienta en el proceso de investigacion, se muestran en la Tabla 4.

Se decide a través de trabajo con los expertos, priorizar las tres primeras oportunidades
de mejora a los efectos de esta investigacion. Es importante sefialar que los problemas
que no son priorizados, constituyen oportunidades para mejorar el desempefio actual del
proceso, lo que implica que sean tenidos en cuenta. En consecuencia, se desarrollan las

siguientes oportunidades de mejora:
1. Baja composicion de doctores en la facultad.
2. Insuficiente cantidad de proyectos nacionales e internacionales.

3. Insuficiente produccion cientifica (articulos, eventos e informes de investigacion,

entre otros).
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Tabla 3: Matriz causa — efecto

Rango de importancia del

. 8 8 8 10 8 8
cliente
No. 1 2 3 4 5 6
Nuevos Resultados Premios y Perfeccionamiento Nuevos Ingresos por
Listado de salidas problemas divulgados de | Reconocimientos. en la formacion conocimientos | financiamiento de
de la docente educativa y tecnologias | proyectos en MN
la ciencia. investigacion. de los desarrolladas. \
involucrados. CUC.
No. Entradas del proceso
1 | Profesores investigadores. 10 10 10 10 10 10
2 | Instalaciones. 8 8 10
3 | Competencias profesionales. 8 8 8
4 | Informacién cientifico técnica. 10 8 10 8 10 4
5 | Know — how. 8 8 6 8
6 | Tecnologiay conectividad. 8 8 6 6
7 Modulos bibliogréficos e 6 6 6 8 6 6
insumos.
g | Convenios y contratos de 2 6 6 6 2 8
servicios cientifico técnicos.
9 | Estudiantes investigadores. 8 8 2
10 | Financiamientos de proyectos.
11 | Investigadores y colaboradores.
12 Relaciones mter_personales y 5 4 5 8 5 6
valores compartidos.
13 | Convocatorias. 2 6 8 4 2 8
14 Documentos para el desarrollo 2 5 5 6 5 5

del proceso cientifico técnico.
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Tabla 3: Matriz causa — efecto (continuacion)

8 8 10 6 10 6 8 10
7 8 9 10 11 12 13 14
Ingresos por Introduccion Impacto Perfeccionamiento Resultados Informes Creacion de Investigadores
comercializacion y econdmico, de las estructuras que parciales, grupos de con valores,
de productos de | generalizacion social y del plan de perfeccionan | finales de la investigacion habilidades y Total
la cienciay la de nuevos ambiental proyectos la docencia | investigacién | de excelencia | conocimientos
técnica en resultados superiores
MN y CUC de la ciencia
10 10 10 10 10 10 10 10 1160
6 6 6 10 4 10 8 860
4 6 8 6 6 10 10 880
4 4 4 8 8 10 6 812
10 6 6 6 6 6 8 4 804
6 6 6 6 8 6 10 6 748
6 4 4 6 8 6 8 8 736
8 8 6 2 4 4 6 8 688
8 8 6 2 4 8 6 6 696
2 10 8 2 4 4 10 6 692
4 10 8 0 2 6 6 8 648
6 6 4 2 6 9 6 2 538
6 2 2 6 2 2 4 6 492
2 2 4 6 8 6 6 2 432
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Tabla 4: Matriz UTI para el establecimiento de oportunidades de mejora.

Prioridades de Urgencia | Tendencia | Impacto | Total | Prioridades
Mejora
Baja cantidad de
doctores en la 10 10 10 30 1
facultad.
Insuficiente
produccion cientifica 10 9 10 29 3

(articulos e informes
de investigacion)
Fondos bibliogréficos
insuficientes y 9 8 8 25 7
desactualizados.

No hay publicaciones
en los ultimos afios en 10 8 10 28 4
la Web of Science.
Trabajo cientifico —

estudiantil débil. 7 9 9 25 8
Insuficiente cantidad
de proyectos 10 10 10 30 2

nacionales e
internacionales.
Insuficiente cantidad
de investigadores en 10 9 9 28 5
redes del area del
conocimiento.
Insuficiente
participacion en 8 8 9 25 6
eventos nacionales e
internacionales.

No se avizora el
despegue del 7 8 8 23 9
postgrado
internacional.

Haciendo uso adecuado de la informacién obtenida a través del trabajo con los expertos,
se han obtenido las causas responsables que provocan resultados indeseados en el

proceso.

Formulacién de teorias sobre causas

La formulacion de las teorias sobre las causas posibles que provocan cada uno de los
problemas priorizados, se realizé mediante el empleo de los diagramas de causa y efecto

que se muestran en las Figuras 7, 8 y 9.
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Figura 7: Diagrama causa — efecto para baja composicion de doctores.
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27. Fallas de conexion.

28. Servidores no profesionales.

29. Respaldo eléctrico.
30. Presupuesto.

31. Proyecto.

32. Instalaciones.

33. Inmuebles.

34. Cantidad.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Obsolescencia.

Estrategias mal formuladas.
Planes de trabajo poco objetivos.
Control inefectivo.

Insuficiente reconocimiento de

resultados.

Falta de indicadores de gestién

propios.

Ineficiente evaluacion individual.

Figura 8: Diagrama causa — efecto para Insuficiente cantidad de proyectos

nacionales e internacionales.

Metodo Equipamiento

Insuficiente contral
Feconocimienta de resulados

56
Prioridad para proyectos

Computadores

1011

MWateriales

14

Basze informativa

16 17 . .
Freparacion basica

27 Conocimiento de regulaciones
]
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LEYENDA (DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO DE LA INSUFICIENTE CANTIDAD DE
PROYECTOS NACIONALES E INTERNACIONALES)

1. Calidad de los proyectos.

2. Cumplimiento de las acciones.

3. Sesiones cientificas.
4. Estimulacioén insuficiente.
5. Desconocimiento.

6. Planes mal ponderados.

7.

8.

9.

Carga laboral.
Cantidad.

Obsolescencia.

10. Acceso limitado.

11.

Fallos de conexion.

12. Servidores no profesionales.
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13. Respaldo eléctrico. 23. Insuficiente intercambio.

14. Documentos reguladores. 24. Negligencia.

15. Bases de datos y revistas. 25. Falta de orientacion.

16. Metodologia de la investigacion. 26. Insuficiente intercambio.

17. Idioma inglés. 27. Instituciones nacionales.

18. Habilidades de redaccion. 28. Instituciones extranjeras.

19. Falta de orientacion. 29. Organizaciones internacionales.
20. Falta de tiempo. 30. Tiempo.

21. Negligencia. 31. Vinculos.

22. Falta de orientacion. 32. Negligencia.

Figura 9: Diagrama causa — efecto para Insuficiente produccion cientifica.

Investigadores Entamo Metodas

Farmacidn integral

hotivacidn

7
R, Gestidn de la ciencia

> Praduccidn Cientifica

24 272 K]
Lahoratorios Conectividad Software
2930

3

3
Equipos de laboratorio Para ensayos
3

P
Locales de trabajo

Infraestructura limitada Equiparniento Materiales

LEYENDA (DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO DE LA INSUFICIENTE PRODUCCION
CIENTIFICA)

1. Metodologia de la Investigacion. 6. Orientacion.

2. Habilidades informéaticas 7. Tiempo.

3. Herramientas estadisticas. 8. Negligencia.

4. ldioma inglés. 9. Falta de orientacion.
5. Habilidades de redaccion. 10. Falta de intercambio.

64



Capitulo Ill

11. Desfase de intereses con fuente 24. Trabajo de equipo.

de publicacion. 25. Divulgacién permanente de

12. Alto costos de las publicaciones. resultados.
13. Falta de presupuesto. 26. Accesos limitados.
14. Limitaciones econdémicas del 27. Servidores.

pais.

28. Falta de conexion.

15. Instituciones nacionales. 29. Respaldo eléctrico.

16. Instituciones extranjeras. 30. Proyectos.

17. Organizaciones internacionales. 31. Presupuesto.

18. Estrategias mal formuladas. 32. Adquisicion,

19. Planes de trabajo poco objetivos. 33. Explotacion.,

20. Control inefectivo. 34 Obsolescencia.

21. Falta de indicadores propios de 35. Presupuesto.
gestion.
36. Obsolescencia.
22. Insuficiente reconocimiento.

23. Instalaciones.

La determinacion de las causas raices que provocan los problemas antes mencionados
se hizo mediante la revisibn de documentos (FCEE, 2006; 2007; 2008), el trabajo con
expertos y la aplicacion del instrumento de medicion denominado cuestionario sobre
resultados de investigacion (Anexo 7), validado previamente por los expertos
seleccionados, y mediante la tormenta de ideas, fundamentalmente. Este cuestionario fue
inicialmente validado por los expertos, arrojando la prueba de Kendall, evaluada mediante
el sistema de software SPSS 11.0, consistencia en el juicio de los mismos con un nivel de
significacion menor que 0,01 %, de lo que infiere que la encuesta debe estar constituida

por las preguntas propuestas (Anexo 8).

En el Anexo 9 se muestra el resultado de la evaluacion de la fiabilidad del instrumento
aplicado, utilizando el coeficiente Alpha de Cronbach, evaluado mediante el sistema de

software SPSS 11.0. Los valores de los coeficientes, aproximados a 0,6, indican que el
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instrumento es fiable y las conclusiones relacionadas con la identificacion de las causas

raices son validas.

La validez de constructo del instrumento se comprobé mediante el empleo del andlisis
factorial de componentes principales. Los resultados de la corrida del sistema de software
SPSS 11.0, que se muestran en el Anexo 10, indican que el coeficiente de Kaiser, Meyer
y Olkin (KMO) posee un valor superior a 0,5, por lo que los factores extraidos explican la
dispersion entre las variables; la prueba de esfericidad de Bartlett muestra, con un nivel
de significacion inferior a 1% que las variables incluidas en el cuestionario, estan
relacionadas, y la matriz de correlacion de las variables no es una matriz identidad. Todo
lo anterior permite inferir que el instrumento utilizado para identificar causas raices posee

validez, o sea, mide exactamente lo que se desea medir.

El analisis de la matriz de componentes rotados, conjuntamente con el estudio de los
documentos (FCEE, 2006; 2007; 2008) y el trabajo con los expertos permitid identificar

como causas raices de los problemas priorizados, las siguientes:

1. Las formaciones basica y especializada de los investigadores son insuficientes.

2. Falta de liderazgo cientifico.

3. Falta de motivacion.

4. Baja reproducibilidad de los doctores de la facultad.

5. Inadecuadas condiciones de infraestructura para el desarrollo de las investigaciones.
6. Baja efectividad de las estrategias de ciencia y técnica.

7. Baja efectividad del disefio y puesta en practica de proyectos de investigacion.

8. Poca efectividad y eficacia de la medicion y el control de los resultados de las

investigaciones.
9. Insuficientes oportunidades de publicacion.
Etapa IV: Mejoramiento del proceso

Una vez identificadas las causas raices que provocan los problemas priorizados, se

procede a la elaboracion del proyecto de mejora.
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Actividad 9. Elaboracion del proyecto

El proyecto fue organizado mediante planes de accién, empleando la técnica de las 5Ws
(What, Who, Why, Where, When) y las 2Hs (How, How much). Estos planes de accion
(mejora) para las tres oportunidades de mejora priorizadas del proceso de investigacion

en la facultad de Ciencias Econ6micas y Empresariales, se muestran en la Tabla 5.
Actividad 10. Implantacion del cambio

En el proceso de diagnostico desarrollado en la etapa anterior, fueron detectadas algunas
debilidades en la gestion, especificamente en las funciones de planeacion y control del

proceso, definiéendose como las mas significativas, las siguientes:
» Desconocimiento de las caracteristicas particulares del proceso, limitAndose su gestion.

» Se carece de un sistema integral de indicadores de gestion, propio, que facilite el logro
de los de resultados ya definidos para la facultad en cuanto a la labor de Ciencia y

Técnica.
* No se realiza un seguimiento continuo de la marcha de la gestién del proceso.

« El flujo informativo y la comunicacion fluyen sélo a intervalos y de forma fraccionada por
las areas de staff responsabilizadas en mayor o menor medida con la asesoria a las
facultades. Lo anterior genera lentitud en la informacién, en la toma de decisiones y

duplicidad de datos e informacion, resultando en algunos casos inoperante.

 La evaluacion y reconocimiento del desempefio no se corresponde con los

requerimientos de mejora del proceso.

Por ello, se requieren condiciones para la implantacion, que deben ser creadas,
sugiriéndose en este caso que, a medida que se avance en el proceso de implantacion de
la mejora, se capacite al personal implicado con el fin de hacer méas efectiva su

participacién en materias relacionadas con:

* La gestion por procesos y la mejora continua.
« El disefio de indicadores.

« El desarrollo de proyectos de mejora.

No obstante, mediante la informacion obtenida a través de la aplicacion de los diferentes
métodos y herramientas ya mencionados, se considera que existen condiciones primarias

requeridas para la implantacion de la mejora del proceso, a modo de experiencia piloto en
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Tabla 5: Plan de mejora para el proceso de investigaciéon de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales

Oportunidad de Mejora 1: Baja proporcion de Doctores en la Facultad de Ciencias Econ6micas y Empresariales.

Meta: Elevar la proporcion de Doctores en la plantilla de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

Responsable General: Decano de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

QUE QUIEN cOMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Cursos
Entrenamientos . .
Doctores en la Se necesita mejorar
Facultad de . las competencias
Co Metodologia de la :
Ciencias : 2 profesionales de los
Desatrrollar Econdmicas y nvestigacion investigadores y su
ST . o . Facultad de . 5% del fondo de
formacion basica | Empresariales . utilidad a la sociedad S Septiembre :
Herramientas Ciencias . tiempo de los
de L P 09/ Junio/10 | . :
. . . Estadisticas : o EconOmicas y investigadores
investigadores Especialistas de Para identificar las ,
: . ) Empresariales
Idioma Inglés, . necesidades reales y
~ Habilidades de T
Espafiol e i lograr la participaciéon
o Redaccion
Informatica de todos en su
: . satisfaccion
Idioma Inglés
Informatica
Mayor
conocimiento del
trabajo homélogo | Para actualizar
actual conocimientos y
Actualizar el habilidades de Organismos 3 % del fondo
estado del arte . Actualizacion de investigacién en docentes, de tiempo de
. Investigadores . o Permanente
del area del los problemas de | correspondencia con | cientificos y los
saber de los la produccion y las tendencias de productivos investigadores

investigadores

los servicios

Desarrollo de
sesiones
cientificas con
otras instituciones

desarrollo de la
profesién
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Tabla 5 Continuacién... Mejora 1

QUE QUIEN coOMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Elevar el nimero
de doctores en la Reconocimiento
Facultad de de la Para lograr calidad
Ciencias Doctores en la reproducibilidad : grar ' 5 % del fondo
P nivel cientifico y Facultad de
Econdmicas y Facultad de . o de
) - o liderazgo en el Ciencias Permanente | ..
Empresariales Ciencias Efectividad del . P tiempo de los
L trabajo de Econdmicas y
que se Economicas y control . o . doctores
: investigacion Empresariales
reproducen Empresariales
(al menos 2 Efectividad de la
aspirantes evaluacion
por doctor) individual
2 % del fondo
de
Elevar la S Para eIevar_eI . tiempo del
- Mayor objetividad | desarrollo cientifico Facultad de
efectividad de las ; . o Decano y los
) Decanoy en los planes de de los investigadores | Ciencias
estrategias de ; P Permanente | doctores de la
S Doctores trabajo y de de la Facultad de Econbmicas y
Cienciay S o . Facultad de
P control Ciencias Econdémicas | Empresariales o
Técnica Ciencias

y Empresariales

Econdmicas y
Empresariales
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Tabla 5 Continuacion...

Oportunidad de Mejora 2: Insuficiente cantidad de proyectos nacionales e internacionales

Meta: Incrementar en un 25% la cantidad de proyectos nacionales e internacionales de la Facultad de Ciencias Econémicas y

Empresariales

Responsable General: Decano de la Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales

QUE QUIEN coOMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Calidad de las
propuestas
Elevar la - Asegurar la
- Cumplimiento de L
efectividad del organizacion, .
L las etapas . Facultad de . 5% de tiempo
disefio y puesta . calidad, S Septiembre/
L Investigadores . o Ciencias . de los
en practica de , financiamiento y Ay 09 Julio/10 | .~ =
Intercambio en . . Econbmicas y implicados
proyectos de . pertinencia de los .
! S sesiones Empresariales
investigacion P proyectos
cientificas
Evaluacién
individual
Reconocimiento y
Decano de la Estimulacion
Facultad de 5% del fondo
Ciencias Conocimiento de tiempo del
Econdmicas y De regulaciones y | Para elevar la Decano de la
Elevar la . .
T Empresariales fuentes de cantidad de Facultad de
motivacion de los . o Facultad de o
. ! financiamiento proyectos de S Ciencias
investigadores Ciencias Permanente

por el desarrollo
de proyectos

Jefes de grupo
de investigacion

Ponderacién de

investigacion bien
concebidos y

Econbémicas y
Empresariales

Econdmicas y
Empresariales

los planes de puestos en ejecucién y Jefes de
VRIP trabajo individual grupos de
investigacion
VDIP Divulgacién en
tiempo de
convocatorias de
proyectos
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Tabla 5 Continuacion...

Oportunidad de Mejora 3: Insuficiente produccion cientifica

Meta: Alcanzar niveles superiores de produccién cientifica por investigador en cuanto a:
Mas de dos publicaciones anuales en lo que respecta a libros, articulos en revistas de impacto y eventos de prestigio nacional e

internacional

Al menos un reconocimiento social relevante bienal

Responsable General: Decano de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales

QUE QUIEN cOMO POR QUE DONDE CUANDO CUANTO
Desarrollo de
proyectos con
Mejorar las Rector, financiacion 10 % de los
L Decano , Jefes
condiciones de . . Para elevar la Facultad de recursos gue se
) de Asignacion de - S .
trabajo para el produccion Ciencias Permanente | obtienen por
departamentos | presupuestos - -
desarrollo de la . . cientifica del claustro | Econémicasy proyectos y del
) o y de Grupos de | por instancias .
investigacion : S . Empresariales presupuesto
investigacion superiores
Cooperacion
interinstitucional
Definicion de
indicadores
propios de la
EIeva}r _Ia Decano de la gestion de la 5- 10% del
Efectividad y Para elevar la Por :
o Facultad de facultad. . . Facultad de . tiempo
eficacia de la o cantidad y la calidad S periodos . .
L Ciencias Ciencias invertido en las
medicion y el - o de los resultados de P de :
Economicas y Establecimiento . Y Econdmicas y o acciones de
control de los . investigacion por . planeacion .
Empresariales de metas Empresariales mejora

resultados de las
investigaciones

individuales en
los planes, en
cuanto a
resultados de
investigacion

investigador

TL




Gestionar el
incremento de
oportunidades de
publicacion

Direccion de la
Facultad

Jefes de
departamentos

Investigadores

Intercambio
Colaboracién
Coauspicio de
publicaciones y

Eventos

Eventos propios

Para incrementar

las posibilidades de
publicacion y de
eventos en
correspondencia con
las exigencias

Facultad de
Ciencias
Econbémicas y
Empresariales

Permanente
(por 5
afos)

2-5 % del fondo
de tiempo
invertido en

las acciones

de mejora
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la facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales, pudiendo hacerse extensivo a otras

facultades y departamentos docentes en primera instancia, con similar propdésito.
Se recomienda entonces la secuencia siguiente de pasos:
1. Puesta en préctica de los planes de control.
2. Desarrollo de reuniones participativas con los implicados en el proceso (grupos de
interés).
3. Desarrollo del Informe de tres generaciones.

4. Aplicacion de la metodologia para la solucion de problemas con nuevos planes de

mejora y de control.
Actividad 11. Monitoreo de resultados

Tomando en consideracion que el control es una funciéon que se compone de actividades
gue no agregan valor ni a los procesos ni a los clientes, se apela al disefio de indicadores
de gestion especificos para las particularidades del proceso objeto de estudio que se
diagnosticaron para que hicieran posible el seguimiento y la medicién de las acciones de
mejora definidas al efecto por el grupo de expertos e implicados. La delimitacion del rango
de control y las medidas a tomar en los casos de desviaciones contribuyen del mismo

modo a elevar la efectividad del plan de control para las tres oportunidades de mejora.
El plan de control concebido se muestra en la Tabla 6.

Entre las recomendaciones mencionadas en la etapa anterior para la implantacién del
cambio, se recomienda el empleo del informe de tres generaciones (Anexo 11) con vistas
a realizar un resumen del progreso en cada etapa de planeacion, para asegurar el

caréacter continuo del proceso de mejora.
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Tabla 6: Plan de Control del Proceso de Investigacion
Empresariales. Periodo 2009- 2013

PLAN DE CONTROL DE LAS ACTIVIDADES

. Facultad de Ciencias Econémicas y

Actividad Indicadores/ Rango de
Entradas (Accion de forma de control Medidas Frecuencia | Responsables
mejora) calculo
Profesores/ Elevar la (1) Efectividad 100 (%) Redisefio de Semestral Jefes de
Investigadores | efectividad de | de las estrategias departamentos
las estrategias | estrategias
de ciencia 'y
técnica. Redisefio de los
* Numero de planes de trabajo Jefes de
estrategias de (mensuales de grupos de
ciencia y tecnica los investigacion
eVaandaS de depar‘tamentos y
Excelente / Total anuales de los
de estrategias de investigadores)
ciencia y técnica
Elevar la (2) Efectividad 100 (%) Redisefio de los | Trimestral Jefes de
efectividad de | delas planes de trabajo departamentos
la medicién y mediciones y de control y Jefes de
del control de Grupos de
los resultados investigacion
de * Numero de Observacion
investigacion acciones de para la
investigacion con evaluacion
mediciones individual del
definidas / Total desempefio
de acciones de
investigacion
(3) Efectividad 97-100 (%)
del control
* Numero de (Segun
acciones de requerimientos
investigacion del proceso de
objeto de control | investigacion)
/ Total de
acciones de
investigacion
(4) Eficaciadel | 5-10 (%)

control

* Numero de
acciones de
investigacion
objeto de control
/ Total de
acciones de
investigacion

(del costo total
de la actividad
a controlar)
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Tabla 6: Continuaciéon...1/

Entradas Actividad Indicadores/ Rango de Medidas Frecuencia | Responsables
(Accion de forma de control
mejora) célculo
Profesores/ Gestionar el | (5) Eventos 21 Redisefio de | Semestral Decano
Investigadores incremento propios de la los Planes
de facultad de trabajo
oportunidad individual Jefes
es de . departamentos
publicacion e\'/\lel:m)irozgzreas Observacion
del sabe‘r)/ Total de parala Jefes de Grupos
areas del saber de gvglgaaon de investigacion
individual del
la facultad desempefio
Observacion
para la
evaluacion
colectiva del
desempefio
Elevar la (6) Publicaciones 22 Redisefio de | Trimestral Decano
efectividad * Numeros de los Planes
dela icaci de trabajo
medicion del | Lioroe y sovistas individual acfes de
) epartamento
control de de impacto)/ Total g
los de investigadores Observacion
resultados para la Jefes de Grupos
de (7) Intercambioy | 250% evaluacion de investigacion
investigacion | colaboracion individual del
* NUmero de ( Segun desempefio
acciones de Requerimientos
investigacion delas Observacion
cooperadas / Total | investigaciones) | parala
de acciones de evaluacion
investigacion colectiva del
desempefio

8) Participacion
en eventos
nacionales e

internacionales

* Numero de
ponencias

presentadas en
eventos nacionales
/ Total de eventos
afines convocados

* Numeros de
ponencias
presentadas en
eventos
internacionales /
Total de eventos
afines convocados

* Por investigador

= 2 por
investigador
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Tabla 6: Continuacién...2/

Entradas Actividad Indicadores/ forma Rango de Medidas Frecuencia | Responsables
(Accion de | decalculo control
mejora)
Profesores/ Elevar la (9) Efectividad de 95- 100 (%) Redisefio de los | Semestral Decano
Investigadores efectividad los proyectos planes de trabajo
del disefio y , (mensuales de
la puesta en (segin los Jefes de
practica de * Numero de oportunidades) departamentos departamentos
proyectos de gaogtrei(r:;c;?aaceptados Individuales y de
investigacion presentacion/ Total doctorado) J?Jez gz .
de proyectos Reorganizacion ?nvepstigacién
disefiados de sesiones
cientificas
Aspirantes
Observacion
para la
evaluacién
individual del
desempefio
Elevar la (10) Participacion en | 70-100 (%) Semestral
efectividad proyectos
de la e
medicién del | * NUmero de
control de profesores que
los participan en al
resultados menos 2 proyectos /
de Total de profesores
investigacion | , .,
Numero de 100 (%)
profesores que
participan en
proyectos / Total de
profesores
(11) Respaldo a 100 (%) Anual
doctorados
* Numero de tesis
doctorales
respaldados por
proyectos / Total de
tesis doctorales.
(12) Cumplimiento 100 (%) Semestral
de proyectos
* Numero de
proyectos que se
cumplen segun plan /
Total de proyectos
(13) Seguimiento a 60 -80 (%) Semestral

los proyectos en
sesiones cientificas

* Numero de
sesiones cientificas
que analizan
proyectos / Total de
sesiones cientificas
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Tabla 6: Continuacion...3/

Entradas Actividad Indicadores/ forma Rango de Medidas Frecuencia | Responsables
(Accion de | decalculo control
mejora)
Profesores/ Elevar la (14) 100 (%) Andlisis en Mensual VRIP
Investigadores motivacion Reconocimiento de sesiones
de los resultados cientificas y D t
investigador metodoldgicas ecanato
es por el * NL'JmeI'O de
desarrollo de | resultados de Jefes de
i iaacio i Andlisis en
proyectos investigacion objeto ! departamentos
de reconocimiento reuniones del P
publico* / Total de departamento
resultados de Jefes de
investigacion Observacion %rygstisgcajiién
" Por cada gsﬁulaacién
investigador individual del Tutores
— desempefio -
(15) Conocimiento 100 (%) Trimestral VRIP
de normativas para o
la actividad de Rediserio del b )
proyectos Plan de ecanato
Trabajo
*Numero de Individual Jefes de
documentacion que (segun sea el departamentos
se conoce y domina / caso)
Total de
documentacion Jefes de
grupos de
* Por cada investigacion
investigador
(16) Conocimiento 95- 100 (%) Trimestral VRIP
de las fuentes de
financiamiento de (segln Decanato
proyectos prioridades de
Cantidad de fuentes los
) I Jefes de
de financiamiento que | departamentos) departamentos
se conoce en el Dpto.
/ Total de fuentes de
financiamiento en las Jefes de
areas del saber del grupos de
Dpto. investigacion
(17) Priorizacién en 100 (%) Semestral Decano
planes
Cantidad de planes Jefes de
individuales con departamentos

ponderacion en
acciones de
proyectos / Total de
planes individuales
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Tabla 6: Continuacion...4/

Entradas Actividad Indicadores/ Rango de Medidas Frecuencia | Responsables
(Accion de formade calculo | ¢qpiro)
mejora)
Profesores/ (18) Divulgacion 100 (%) Trimestral VRIP
Investigadores de convocatorias
* Nl:lmero de Facultad
convocatorias
comunicadas con
mas de un mes de
antelacion a su
vencimiento / Total
de convocatorias
comunicadas a la
facultad
Competencias Desarrollar (19) Calidad de la | 97-100 (%) | Ajustes de Semestral Decano
profesionales formacion preparacion planes
basica para individuales de
investigadores | *Numero de capacitacion Jefes de
investigadores con departamentos
formacion basica / Observacion
Total de para la Jefes de
investigadores evaluacién grupos de
individual del investigacion
desempefio

(20) Calidad de
los resultados

* Numero de
informes de
investigacion
cualificadas de
excelente / Total de
informes de
investigacion

* Numero de tesis
cualificadas de
excelente / Total de
tesis presentadas

* Numero de
proyectos de
investigacion bien
elaborados / total
de proyectos de
investigacion por
cada investigador

97- 100 (%)

(segun
condiciones)
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Tabla 6: Continuacién...5/

Entradas

Actividad

(Accion de
mejora)

Indicadores/
forma de célculo

Rango de
control

Medidas

Frecuencia

Responsables

Competencias
profesionales

Actualizar el
estado del arte
del area del
saber

(21)
Investigaciones
de interfases

* Numero de
investigaciones que
trabajan interfases /
Total de
investigaciones

* Por investigador

50 - 100 (%)

(22) Participacion
en listas de
discusién

* Numero de
profesores que
participan en listas
de discusion / Total
de profesores de la
facultad

97- 100 (%)

(23) Resefias
bibliogréaficas del
area del saber

*Numero de
resefas
bibliograficas
actualizadas / Total
de areas del saber
que trabaja

* Por profesor

100 (%)

(24) Actualizacion
de la situacion de
la préactica

* Numero de
problemas
cientificos
abordados en las
investigaciones /
Total de problemas
cientificos
actualizados y
priorizados en cada
area del saber

100 (%)

Ajustes de
planes de
trabajo
individuales

Observacion
para la
evaluacion
individual del
desempefio

Semestral

Decano

Jefes de
departamentos

Jefes de
grupos de
investigacion

VRIP

Facultad

Jefes de
departamentos

Elevar la
cantidad de
doctores que
se reproducen

(25)
Reproducibilidad
de doctores

Doctores con al
menos 2 aspirantes
/ Total de doctores
de la facultad

100 (%)

Reconocimient
o de los
resultados

Observacioén
para la
evaluacion
individual del
desempefio

Semestral

Decano

Jefes de
departamentos
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Tabla 6: Continuacion...6/

Entradas Actividad Indicadores/ Rango de Medidas Frecuencia | Responsables
(Accion de formade calculo | oy
mejora)
Instalaciones Mejorar las (26) Financiacion Redisefio de Semestral Decano
condiciones de | por proyectos los Planes de
trabajo para el Trabajo: Jefes de
desarrollo de . NI
la Numero de 100 (%) Ciencia y departamentos
investigacion proyec_:tos técnica
financiados / Total Jefes de grupos
de proyectos en los o - 2
que participa la Individuales de investigacion
facultad Observacion
para la
. evaluacion
Numero de 80-100 (%) | colectiva del
proyectos d =
financiados / Total (pec?reg:SSgg de
de proyectos investigacion)
propios de la
facultad Observacion
para la
evaluacién
individual del
desempefio
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Capitulo Ill

3.4 Conclusiones del capitulo

1. La aplicaciéon del procedimiento para la gestion por procesos permite identificar las
causas que impiden lograr altos niveles de desempefio en el proceso de

investigacion de la facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.

2. Los planes de accién y de control fueron concebidos para elevar el nivel de
compromiso y la participacion activa de todos los implicados en el mejoramiento
de la calidad de la investigacion en la facultad de Ciencias Economicas y

Empresariales.

3. la implantacion exitosa del procedimiento de gestidon de procesos, desarrollado en
esta investigacion, requiere del empleo de herramientas de calidad, el registro

documental del proceso y el desarrollo del trabajo en equipo.
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Conclusiones

CONCLUSIONES

En el contexto de la investigacion realizada queda demostrado que la gestion de
los procesos universitarios requiere ser realizada bajo nuevos enfoques, utilizando
procedimientos que integren la gestion del dia a dia con el rumbo estratégico de la

organizacion.

El procedimiento para la gestion de procesos desarrollado en la investigacion,
constituye un instrumento que permite orientar la universidad al cliente y al
cumplimiento de sus objetivos y metas, ademas de ir perfeccionando su trabajo

continuamente.

La aplicacion del procedimiento para la gestibn de procesos de la educacion
superior, en el objeto de estudio seleccionado, demuestra su pertinencia y
factibilidad, al lograr contribuir de manera afectiva a la evaluacion del mismo, asi

Como proponer acciones concretas orientadas a su mejora continua.

El proceso investigativo en la facultad de Ciencias Econ6micas y Empresariales es
clave para el desarrollo de la institucion, de su gestion eficiente depende en gran
medida solucionar debilidades que afectan el desempeifio adecuado del mismo, lo

que limita en ocasiones la satisfaccion de sus clientes internos y externos.

La gestion por procesos se presenta como el nuevo enfoque por el que debe
regirse la facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales para lograr mayor
pertinencia social del conocimiento cientifico-técnico, el logro de la calidad
académica acorde con la mision de la universidad, los programas de investigacion,

los recursos y el enfoque gerencial de la institucién.

Los planes de mejora y control que fueron elaborados, contienen medidas que
contribuyen a eliminar las insuficiencias actuales en el proceso de investigacion de
la facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales, y ademas, lograr el
aseguramiento de un total alineamiento con los requerimientos estratégicos para el

periodo 2009 - 2013, con lo que queda validada la hipétesis de la investigacion.
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Recomendaciones

RECOMENDACIONES

Continuar la implantacién del procedimiento de gestion por procesos, creado las
condiciones requeridas para la culminacion de la etapa de mejora haciendo

énfasis en la implantacién del cambio.

Divulgar los resultados de esta investigacion mediante su presentacién en eventos
cientificos, como una forma de contribuir a la generalizaciéon de los resultados

obtenidos.

Incorporar el procedimiento asi como el empleo de las herramientas en la
capacitacion y actualizacion de los profesores de la facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales, de manera tal que puedan emplearse en la gestion

del dia a dia de los procesos en que laboran.

Elaborar un sistema de indicadores para medir los impactos que se deriven de la

gestién del proceso investigativo.

Realizar el seguimiento de la gestion a través del informe de las tres generaciones

que se propone en el Anexo 11.

83






s o Bibliografia

10.

11.

12.

13.

BIBLIOGRAFIA

2001a. Guia de Aplicacion IWA-2 Sistemas de Gestion de la Calidad para organizaciones
educativas. Aplicacion de la norma ISO 9001:2000.

2001b. IWA-2 Guia de Aplicacion. Sistemas de Gestion de la Calidad para organizaciones
educativas: Aplicacion de la Norma 1S0 9001:2000.

Alvarez, J. y Blanco, F. “Previsiones Estratégicas en la Empresa”, Partida Doble, octubre, pp.19-
29, 1996

Alvarez de Zayas. "Metodologia de la investigacion cientifica”. Santiago de Cuba: Univ. de
Oriente, 1996, p.218.

Amozarrain, M. “Gestion Integrada”. Disponible en: http://www.personales.jet.es/. [Consulta:
enero 2006]

Amozarrain, M. "Gestion por procesos”. Disponible en:

http://www.humanas.unal.edu.co/decanatura/procesos.htm. [Consulta: Febrero 2009]

Amozarrain, M. “La gestion por procesos”. Espafia: Editorial Mondragon Corporacion Cooperativa,
1999.

Anderson, S., y Sedatole, K. “Designing quality into products: The use of accounting data in new
product development”. Accounting Horizons, 1998, 12(3), 213-233. Retrieved Tuesday, April
11, 2006 from the EBSCO Publishing Citations database.

Balada Ortega, Tomas J. y Vicente Ripoll Felil. "Situaciones y tendencias de la Contabilidad de
Gestion en el Ambito Iberoamericano”. Espaia: Ediciones Graficas Ortega S.A., 2000.

Baker, Morton. “Contabilidad de Costos. Un enfoque administrativo para la toma de decisiones”.
México: Editorial Mc Graw — Hill, Interamericana S.A., 1992, p.743.

Benavides, Luis J. “Gestion por Procesos”. Disponible en: http://www.calidad.com. [Consulta:
febrero 2005]

Biasca, R. E. “Performance Management: Los 10 pasos para construirlo”, [en linea], 2002.
Disponible en: http://www.gestiopolis.com. [Consulta: abril 2005]
Bortle Phil. "Tormenta de Ideas: procedimientos y procesos", [en linea], 2002. Disponible en:
http://www.scn.org/ip/. [Consulta: Diciembre 2008]

84


http://www.personales.jet.es/
http://www.calidad.com/
http://www.gestiopolis.com/

s o Bibliografia

14.

15.

16.
17.

18.

19.

20.

21,

22.

23.
24,

25.

26.

27.

Cantu Delgado, Humberto. Desarrollo de una Cultura de Calidad/Humberto Cantu Delgado.
México: Mc Graw-Hill, 2001, p.332.

Correa, Ricardo. Una técnica para definir prioridades (GUT). Disponible en:

http://www.ecoeficiencia.com.br. [Consulta: abril 2007]

Cosette, Ramos. Pedagogia da Qualidade Total, 1996, p.231.

“Control de gestion, informacion para la gestion, reduccion de los costos, costeo ABC”. Disponible

en: http://www.kyoncorp.com/pages.es/pto/ctc/mcg014.htm. [Consulta: Abril 2005

Deming, E. W. “Calidad, Productividad y Competitividad. La salida de la Crisis”. Madrid: Editorial
Diaz de Santos, 1982.

De Cantl, Humberto. “Desarrollo de una cultura de calidad”. México D.F., McGraw — Hill

Interamericana, 1997, p.59.

De Souza Silva, José. “Investigacion, sociedad y desarrollo: Los nuevos paradigmas del desarrollo
cientifico-tecnolégico en el contexto del cambio de época”. Conferencia presentada en
Seminario Internacional “La Educacion Superior: las nuevas tendencias”, Quito, Julio de
2002.

E. Bueno, P. M. "Fundamentos de Economia y Organizacion Industrial’. Madrid, Editorial
McGraw Hill, 1994, p.274.

Erit.  "Mejoramiento  Continuo de la Calidad de Procesos". Disponible en:
http://www.elprisma.com. [Consulta: Marzo 2009]

FCEE. Balance de Ciencia y Técnica, 2006, 2007, 2008.

Goldratt, Eliyahu M. y J. Cox. “La Meta: Un Proceso de Mejora Continua (The Goal)”. North River
Press, 1986.

Harrington, H.J. “El proceso de mejoramiento. Como las empresas punteras norteamericanas
mejoran la calidad”. Wisconsin, USA: Quality Press, 1991.
Harrington, H. J. “Mejoramiento de los procesos de la empresa”. Colombia: Editorial Mc.Graw Hill,

1993. p.309.

Harrington, H.J. “Administracion total del mejoramiento continuo”. McGraw-Hill de Management,
Santa Fe de Bogota, 1997.

85


http://www.kyoncorp.com/pages.es/pto/ctc/mcg014.htm

s o Bibliografia

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.
37.

38.

39.
40.

41.
42.

Hammer y Champy, 1993. Técnicas para el Modelado de Procesos. Disponible en:
http://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642009000200005&script=sci_arttext.
[Consulta: Mayo 2008]

Heizer, J. y Hender, B. “Direccion de la produccion. Decisiones Estratégicas”. 4ta Ed., Printice Hall
Iberia, Madrid, 1997.

Hernandez Torres, M. “El Control de gestion empresarial. Criterios para la evaluacion del
desempefio”. La Habana: Ed. ISPJAE, 2001.

Hernandez Torres, M. y J. Garcia Gomez. “Plataforma para gestionar integralmente el proceso de
perfeccionamiento en las empresas”. Folletos Gerenciales, DCCED, Afo VI, No.1, Enero,
2002.

Hicks, J. “Management information systems: A user perspective”. West Publishing. London, 1993.

Hughes, Jordén. “Fases de evolucion del sistema de control de gestion”. DEADE, Comision
Europea, 2000.

Institute, J. "Herramientas y planillas: FMEA, diagrama SIPOC y mapas de procesos". Disponible

en: http://www.isixsigma.com. [Consulta: Abril 2009]

Ishikawa, K. "¢Que es el Control Total de la Calidad? La modalidad Japonesa". La Habana:
Editorial Revolucion, 1988, p.209.

ISO 9001: 2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Vig. Desde 2000 - enero, p. 34.

ISO 9004: 2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Recomendaciones para la mejora del

desempefio. Vig. Desde 2000 - enero, p. 76 p.

Juran, Joseph M. y Godfrey, Blanton A. Manual de Calidad de Juran. 5ta Edicion. New York,
Editorial Mc Graw-Hill, 2001.

Juran, Joseph M. y Friley, Jr. Gestion de Proceso, Capitulo 6, 2001.

Lorino, J. A. “El control de gestion estratégico: la gestion por actividades”. Barcelona: Marcombo
Boixareo Editores, 1993. - - 120p.

Marsh, John. “Herramientas para la mejora continua”. Madrid, AENOR, 2000.

Murguia, Pons R. "Calidad total en la Educacion Superior". Lima: Editorial Universidad Ricardo
Palma, 1996, p.50.

86



s o Bibliografia

43.

44,

45.

46.

47,

48.

49.

50.

51.

52.

53.

o4.

Murguia, Pons R. "Gestion para la Calidad Total". Managua: Editorial Universidad Nacional de
Ingenieria, 1998, p.100.

Nogueira Rivera, Dianelys. "Modelo conceptual y herramientas de apoyo para potenciar el control
de gestion en las empresas cubanas". Cuba: Universidad de Matanzas "Camilo Cienfuegos".
Tesis Doctoral dirigida por el Dr.C. Medina Leon, Alberto y el Dr.C. Quintana Tapanes,
Lé&zaro, Cuba, 2002.

Nogueira Rivera, D. et al.: “Fundamentos para el Control de la Gestion Empresarial”. Editorial:

Pueblo y Educacion. La Habana, Cuba, 2004, p.132.

Pérez Barral, O. “Propuestas de Herramientas de Gestion para Empresas de Servicios”. IV
Congreso Dominicano-Cubano de Contabilidad, Auditoria y Tributacion. La Habana, Cuba:

publicado en soporte magnetico en CD — ROM, 2003.

Pérez Barral, O. “Propuesta de Herramientas de Gestion para Empresas de Servicios. Caso GET
Varadero”. Tesis presentada al grado cientifico de Master en Administracion de Negocios.
Universidad de Matanzas, Matanzas, 2005.

Pons Murguia, R. Calidad Total en la Educacion Superior/ Ramon Pons Murguia. Lima:
Universidad Ricardo Palma, 1996, p.50.

Pons Murguias R. Gestion para la Calidad Total/Ramén Pons Murguia. Managua: Universidad

Nacional de Ingenieria, 1998, p.100.
Pons Murguia, R. Curso oficial de gestion por proceso. Disponible en: http://www. ucm.es/
info/ dsip/ asignaturas/Gestion/F1519.htm/, Abril del 2003. [Consulta: Noviembre 2009]

Pérez Betancourt, A. “Lo que todo empresario cubano debe saber”. Editorial Ciencias Sociales, La
Habana, 2000.

Ricardo Correa. "Una técnica para definir prioridades (gut)". Disponible en: http://www.eco-

eficiencia.com.br. [Consulta: Enero 2009]

Sampiere Hernandez, Roberto et. al. “Metodologia de la Investigacion”. México: Editorial Mc Graw
— Hill, 2da. Edicion, 1993.

Séanchez, E. "Aplicacion del método experto en los algoritmos examinador para un SAE". Revista
de Investigacion de Operaciones. La Habana, Cuba: /s.n./, Vol. 2, 1984.

87


http://www.eco-eficiencia.com.br/
http://www.eco-eficiencia.com.br/

s o Bibliografia

95.
56.
57,

58.

59.

60.

61.

62.

63.

Sistémico en Enciclopedia Encarta, 2007.

Stoner, James A. “Administracion”. 5ta. Edicion. La Habana: Ediciones ENPES, 1995.

Thrischler, William E. “Mejora del valor afiadido en los procesos. Ahorrando tiempo y dinero,
eliminando el despilfarro”. Espafia: Gestion, 2000, 1998, p. 7 — 34.

Villa, Eulalia & Pons, R. Aplicacion de la Gestion por procesos al Macro proceso de Formacion del
Profesional. Informe de investigacion terminada Universidad de Cienfuegos, 2003, p.89.

Villa, Eulalia & Pons, R. Control de Gestion. Monografia, 2004.

Villa, Eulalia, Pons Murguia, R. & Castellanos, J. Aplicacion de un procedimiento para la Gestion

de Procesos docente- educativos en universidades, articulo aceptado para su publicacion en

un nimero de la Revista Cubana de Educacion superior, 2006, p.123.

Villa, Eulalia. Procedimiento para el Control de Gestion en Instituciones de Educacion Superior/
Eulalia Villa; Dr.C. Ramon Pons Murguia, tutor .- Tesis presentada en opcion al grado
cientifico de Doctor en Ciencias Técnicas. UCLV. (Santa Clara), 2006, p.95 .

Vinante, Luis José. La tormenta de ideas. Disponible

en:http://www.iniciativasnet.com.[Consulta:Abril 2009]

Zaratiegui, J. R. "La gestion por procesos: su papel e importancia en la empresa". Economia
Industrial. Espafia: [s.n.], Vol. VI, No. 330, 1999.

88






Anexo 1: Mejora del proceso

Seleccionar el
procesos a mejor

9

Organizar el
equipo de
trabajo

i

Establecer
objetivo de
mejora

i

Simplificar el
proceso y hacer
cambios

i

Tomar datos

Eliminar las
causas
imputables

» para medir su
rendimiento

i

Es estable el
proceso

No

Es capaz el
proceso

No

Identificar las
causas de su
baja capacidad

Es suficiente la

No

®
i

Establecer

objetivo del

proceso de
mejora

l

Planificar
acciones de
mejora

i

Implantar las
mejoras

i

Tener datos
del proceso

i

Objetivos
alcanzados

Normalizar y
documentar el
proceso



Anexo 2: Secuencia de un Proceso Docente-Educativo

Fuente: Cosette Ramos, 1996

D - T - B

Definiciones
Curriculares

=

Requisitos de
los Clientes

=

Especificaciones
Didacticas

=

Materiales de
Ensefanza

=

Proceso Docente-Educativo

e Adecuada preparacion de
clases y conferencias.

¢ Elaboracion eficaz de plan
de actividades docentes.

e Correcta utilizacion del
material didactico

e Fomento de Cultura de
Trabajo en Equipo

e Comunicacion efectiva
Profesor-Alumno

e Comunicacion efectiva
Alumno-Alumno

¢ Evaluacion periodica del
aprendizaje.

¢ Ejecucién de actividades de
integracion Escuela-
Empresas-Comunidad

e Correcta explotacion de los
medios técnicos y servicios
informaticos.

e Etc.

Alumnos mas
educados
(Conocimientos,
habilidades,
aptitudes,
actitudes)

Alumnos mas
satisfechos con
lo aprendido y
felices de estar
bien preparados
para la vida

Adecuados R.H
para desempefio
en entidades y
Sociedad en
general




Anexo 3: Secuencia de un Proceso Docente-Educativo Deficiente
Fuente: Cosette Ramos, 1996

D - T - B

Proceso D-E Deficiente

— ¢ Inadecuada preparacion
Definiciones : de clases y conferencias. ‘ Alumnos poco y mal ‘

Curriculares e
Inadecuadas. e Elaboracion ineficaz de educados
plan de actividades
docentes.

e Incorrecta utilizacion del

material didactico. Profesional |
L rofesionales ma
Desconocimiento . :
de Requisitos de :> ¢ No explotacion del trabajo :>‘ preparados ‘
los Clientes. €n grupo.

e Poca comunicacion entre
Profesor y Alumno.

e Poca comunicacion entre

alumnos. Comunidad ‘
Medios y modo :>‘ insatisfecha

- e Escaso control del
de ensefianza :> aprendizaje de los
inadecuados. p J

alumnos.

¢ Ejecucion de actividades
sin interactuar con el Recursos humanos
entorno. inadecuados para

» :> su desempefio en
e Incorrecta explotacion de las entidades y la

Plan de estudio :> los medios técnicos y sociedad en general
deficiente. servicios informaticos.

e Etc. U

I Peligro para supervivenciay el futuro de una nacion I




Anexo 4: Gestion Participativa sobre la base de un trabajo en equipo.

Fuente: Cosette Ramos, 1996.

Gerencia estimulada y
consciente de la
importancia del

trabajo en equipo.

(Gestion Participativa)

Mayor satisfaccion de
las necesidades y
expectativas de los
clientes (internos y
externos)

Integracion del
colectivo de
trabajadores en un
equipo comprometido
con la Misién y Vision
de la oraanizacion.

Obtenciones de
mejores resultados.
Salidas optimas del

proceso

Desarrollo de un trabajo
en equipo, resultando en
una rapida identificacion
de los problemas y
eliminacién de las
causas que los provocan

Enfoques a procesos y
trabajo sobre la base de
la mejora continua de las
actividades que en ellos
se realizan. Gestién del

Dia a Dia

Aumento de la competitividad y prestigio
de la organizacion dentro de su entorno




Anexo 5: Determinacién del numero de expertos para la aplicacion de los
cuestionarios sobre el proceso de investigacion y los resultados de la

investigacion.

Se utilizé el modelo binomial que se expone a continuacion:

_ p@- P)Z./
= g

n

Donde:

p = Porcentaje de errores;

i = Precision de la estimacion;

Z a/2 = Percentil de la distribucion normal estandar.
Considerando:

p=0,01;i=0,05;a=0,05

Entonces:

Za/2=1,96

N=17



Anexo 6: Cuestionario sobre el proceso de investigacion

Estimado colega:

Con el objetivo de valorar el estado actual del subproceso de Investigacion en la facultad,
asi como la medida de su contribucién al cumplimiento de su Misién, solicitamos a usted
responda las interrogantes que mas adelante se someten a su consideracion. Indique con
una X en cada caso ya sea afirmativa 0 negativa su respuesta. Trate de ser lo mas
objetivo posible en sus valoraciones y argumente en cada caso a partir de los datos

solicitados. De no ser asi, se asumira como negativa su respuesta.

1.- ¢ Pertenece Ud. al menos a una red en su area del conocimiento? Sl NO
A cual?
2.- ¢, Cuenta UD. con su propia biblioteca digital personalizada? Sl NO

Las tematicas fundamentales que abarca son:

3.- Mencione al menos tres revistas referenciadas indexadas, relacionadas con su area de

trabajo:

4.-Los principales eventos cientificos Internacionales y nacionales que se realizan

frecuentemente en mi area del conocimiento son:

5.- Conozco y tengo acceso a los sitios web y directorios de los principales organismos
internacionales, organizaciones, universidades del extranjero y nacionales, asi como de

lideres cientificos de mi area del conocimiento Si NO

6.- Entre las principales fuentes internacionales de financiamiento a proyectos, becas y

apoyo a iniciativas en mi area del saber se encuentran:




Anexo 7: Cuestionario sobre los resultados de la investigacion

Estimado colega:

Con el objetivo de valorar las causas que a juicio de los expertos afectan la publicacion de los

resultados cientificos de los investigadores de la Facultad de Ciencias Econdémicas Yy

Empresariales en revistas de impacto, por favor, pondere las mismas en una escala de 1-5 (donde

5 refleja la mayor importancia), segln la incidencia que tenga en su trabajo cada una de ellas.

Gracias.

PROBLEMAS DETECTADOS EN EL MACROENTORNO

PONDERACION

Limitaciones econdmicas del pais.

Influencia del bloqueo en el acceso a bases de datos y revistas.

Desfase de intereses entre los resultados de nuestros investigadores con los
temas globales de la revistas de impacto.

Alto costo de las publicaciones.

PROBLEMAS DETECTADOS EN EL MICROENTORNO

PONDERACION

Falta de control y exigencia institucional en cuanto al cumplimiento de los
compromisos de investigacion.

Falta de presupuesto para financiar las publicaciones.

Ausencia de estrategias para garantizar la participacion en eventos
cientificos.

Infraestructura limitada para la investigacion.

Insuficiente gestion internacional (becas doctorales y postdoctorales,
intercambios académicos, proyectos).

Falta de estrategias del Consejo Cientifico en relacion con la produccién
cientifica.

Excesiva carga laboral no relacionada con la investigacion.

PROBLEMAS PROPIOS DEL INVESTIGADOR

PONDERACION

Baja valoracién de los resultados individuales de investigacion.

Insuficiente acceso a bases de datos y revistas.

Falta de tiempo.

Insuficientes habilidades para identificar las revistas propias de su area del
saber.

Falta de motivacion.

Insuficiente dominio del idioma inglés.

Limitaciones en cuanto a la formacion integral del investigador (herramientas
estadistico-matematicas, metodologia de la investigacién, habilidades
informaticas).

Insuficientes habilidades para la redaccion.




Anexo 8: Prueba de concordancia de Kendall.

Rangos
Rango

pramedin
LIMITACI 3,88
BLOGILIED 5,21
DESFASES 212
COSTOS 6,03
COMTROL 11,87
FRESLUFLE 262
ESTRATEG 5,32
IMFRAEST 5,00
GESTION 11,71
PRODUCCI 11,35
CARGA 8,44
RESLULTAD 744
ACCESO 11,12
TIEMP O 8,06
MOTIVAC 11,74

Estadisticos de contraste

| 17
W e Kendall3 B4
Chi-cuadrado 1624523
gl 14
Sig. asintat. 00

A, Coeficiente de concordancia de Kendall



Anexo 9: Analisis de fiabilidad del instrumento utilizado.

Scale: Resultados de investigacion

Case Processing Summary

M i
Cases  Valid 17 100,0
Excluded? 0 ]
Total 17 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedurs.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Gassd

on

Crankach's Standardized
Alpha [tems= M of tems
227 e 15




Anexo 10: Andlisis de la validez del instrumento.

KMO and Bartlett's Test

Faizer-Meyer-Olkim Measure of Sampling

Adequacy. 239
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 186,652
Sphericity df 105
Sig. 200

Scree Plot

4
]

Eigenvalue

o

Fa
[
+
£ —|
[==)
-
[
o
=]

Component Number



Anexo 11: Modelo del informe de las tres generaciones para darle seguimiento a la
gestién.

Prioridad:

Oportunidad de mejoramiento:
Area o linea del servicio:
Responsable:

Meta:

Periodo:

Pasado

Planeado:

Presente

Ejecutado:

Resultados:

Puntos con problemas:
Euturo

Propuesta:





