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Resumen

El disefio de metodologfas para la Gestiéon por
Procesos exige investigar los conceptos generales y las
herramientas relacionadas con la evaluacion, la mejora y
el control de procesos, para integrar —con enfoque de
sistemas— el control de la gestién del dia a dia con los
objetivos estratégicos de la institucién universitaria. El
presente trabajo estd orientado a exponer las etapas y
las herramientas principales de una metodologfa que
permite realizar la gestién de la calidad de los procesos
en instituciones de educacién superior, asi como su
aplicacion en la mejora de un proceso de una universidad
oficial colombiana, empleando herramientas estadisticas y
de gestién, asi como el plan de control del proceso. Como
resultado fundamental se logré elevar la efectividad del
proceso, asi como proponer acciones concretas orientadas
a su mejora continua.

Abstract

The design of methodologies for Process Management
requires carrying out a research work which takes into
consideration the general concepts and tools concerned
with process evaluation, improvement and control,
to integrate by means of a system approach, day to
day management with institutional strategies. This
paper is aimed to show the stages and the main tools
of a methodology for process quality management in
higher education institutions, as well as its application
in a process improvement at a Colombian official
university using management and statistical tools and
the process management plan. As a main result, process
effectiveness was raised and actions for continuous
process improvement were proposed.
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I. Introduccién

Las Instituciones de Educaciéon Superior [1ES7] deben desarrollar todas sus actividades
buscando satisfacer las necesidades, los intereses y las expectativas de sus diversos
clientes (Calidad) y perfeccionar, de manera permanente, los servicios que presta, para
ofrecer mejores resultados a la comunidad en que estd insertada (Pertinencia). Los
criterios de calidad y pertinencia se refieren a que dichas instituciones satisfagan con
sus procesos y los productos que entrega, las expectativas de la sociedad (Alvarez de
Zayas, 2001; Correa, 2004).

Al plantear el concepto de calidad de la educacién, sin embargo, este se tiende a
establecer sobre la base de las condiciones de entrada y salida en el sistema educativo,
eludiendo los procesos de trabajo que se realizan dentro de las instituciones.

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 (Medina, 2003; Villa, 2007; Villa & Pons, 2006; Pons, Villa,
& Bermudez, 2008). El predominio de la gestién orientada a los resultados y no a los
procesos en las instituciones educativas, limita la mejora continua de los resultados
que alcanza la organizacién en cuanto al cumplimiento de sus objetivos, estrategia y
planes para elevar la calidad de sus egresados. El deterioro de los procesos exige su
mejora continua y requiere un monitoreo sistematico sobre su desempefio en funcién
del cumplimiento de lo planeado estratégicamente (Deming, 1989; Cantd, 2011; Juran
& Blanton, 2001).

Enla siguiente seccién se describe una metodologia y las herramientas fundamentales
que pemiten mejorar la calidad del desempefio de las instituciones de educacién
superior, mediante la gestién de sus procesos, seguida por su aplicacién a la solucién de
un problema concreto en una universidad oficial colombiana.

II. Metodologia

La metodologia empleada en el presente trabajo se basa en la mejora continua sobre un enfoque
de Gestion por Procesos (G.P). Existen variadas metodologfas y/o procedimientos para la
G.P. (Villa, 2007), no obstante la que disefiaron y aplicaron los autores de este articulo
para los efectos de la investigacién, propicia en su totalidad el mecanismo de actuacién
del sistema de gestién de la institucién.

La gestién por procesos se realiza mediante el empleo de la metodologifa que
se muestra en la Figura 1, la cual es el resultado del andlisis de las experiencias y
recomendaciones de algunos autores en esta esfera, tales como: Villa (2007); Pons,
Villa y Bermudez (2008); y Villay Pons (2010).

La metodologia aplicada ha sido puesta a prueba en disimiles casos, en diferentes
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paises desde 2004; estd organizada en cuatro etapas interrelacionadas entre si, las
cudles se refieren a la identificacién, la caracterizacion, la evaluacién y el mejoramiento
de los procesos (Pérez, 2010; Villa & Pons, 2006; Villa, Pons, & Bermidez, 2009).

En la Tabla 1 se muestran los aspectos que deben ser analizados en cada etapa del
proceso, asi como las herramientas recomendadas para ello.

]

INDENTIFICACION DEL
PROCESO

1. Definicién de los procesos
organizacionales

2. Seleccionar los procesos
claves

’ 3. Descripaon del contexto |

n | 4 Definicdn del alcance |
CARACTERIEZAQOM DEL

PROCESO

l 5. Determinacion de requisitos

6. Andlisis dela situacion

I EVALUACION DEL PROCESO I » 7. ldentificacion de problemas

8. Levantamiento de soluciones

| 9. Elaboracion del proyecto |

I MEJORAMIENTO DEL PROCESOQ

——

Figura 1. Metodologfa para la gestién de procesos

-

| 10. Implantacion del cambio ‘

| 11. Monitoreo de los resultados |

Tabla 1. Etapas de la metodologfa y herramientas asociadas

Etapas del Actividades Pregunta clave Herramientas
proceso
Identificacién 1.Definicion ¢Qué procesos sustentan  Trabajo de grupo,
de los procesos el cumplimiento consulta a expertos,
organizacionales del planteamiento reuniones participativas
estratégico? la toma de decisiones,
2.Seleccién de los ¢Cudles de ellos docur.nefltacién
procesos claves representan salidas descriptiva df_fl .
directas a los clientes en ~ roceso,(descripcion del
el aporte de valor? Macroproceso/ Mapa
general)
Caracterizaciéon  3.Descripcién del ¢Cudl es la naturaleza del  Documentacion del

proceso

proceso?

proceso, trabajo de grupo

4. Definicion del
alcance

¢Para qué sirve?

Documentacién del
proceso, trabajo de grupo

5. Determinacién de
requisitos

¢Cuales son los
requisitos?

Documentacién del
proceso, trabajo de grupo

©
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Tabla 1. Etapas de la metodologia y herramientas asociadas (cont.)

Etapas del Actividades Pregunta clave Herramientas
proceso
Evaluacion 6. Andlisis de la ¢Coémo funciona el Mapeo de procesos,
situacion proceso? herramientas basicas de la
calidad
7. Identificaciéon de  :Cuadles son los Documentacién del
problemas principales problemas del  proceso, herramientas
proceso? bésicas de la calidad
8. Levantamiento de  ;Dénde y cémo puede ser Documentacion del
soluciones mejorado el proceso? proceso, trabajo de grupo
Mejora 9. Elaboracién del ¢Cémo se organiza el Organizacién del proyecto;
proyecto trabajo de mejora? 5W, 2H

10. Implantacién del ~ :Cémo se hace efectivo el  Documentacién del
cambio redisefio del proceso? proceso, herramientas
basicas de la calidad

11. Monitoreo de ¢Funciona el proceso de  Documentacion del proceso,
resultados acuerdo con las normas?  FMEA, Planes de Control

© 6 6 60 6 6 0666000 0 000 s s s e 0 0 0 s s s e 6 0 0 s s e e e e 00 s s e e e 000 sses 000 0ssseee0csseee00ccece 000000 0

III. Resultados

El procedimiento y las herramientas descritos en la Tabla 1, fueron aplicados en el
mejoramiento de un proceso de ensefnanza de pregrado en una universidad oficial
colombiana, mediante el trabajo de un equipo constituido por siete expertos, cuyo
ntmero fue determinado a través del empleo de un modelo binomial.

Este proceso estd constituido por cinco subprocesos, de los cuales se seleccioné el
subproceso de Asignacién Académica segin el criterio de los expertos (Pons, Villa, &
Bermiudez, 2008; Villa & Pons, 2006).

La misién de este subproceso es planificar y organizar las actividades de docencia,
tvestigacion, extension, académico-administrativas y administrativas de los profesores,
enmarcadas dentro de la programacién general de la Universidad, en el marco de su
unidad académica especifica y segtn la situacién administrativa en que se encuentren.
De igual manera, se describen en forma légica los proveedores, insumos, procesos,
productos, requerimientos y clientes, tanto internos como externos, mediante el mapa
de proceso que se muestra en la Tabla 2, utilizando la técnica de mapeo SIPOC
[Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers].

En la Tabla 8 se muestra la matriz causa-efecto que se utilizé para seleccionar las
entradas del subproceso de Asignacién Académica, que deben incluirse en el plan
de control inicial del mismo, mediante la aplicacién del principio Pareto (Ishikawa,
1990). De acuerdo con este principio, las horas asignadas a las actividades de docencia e
investigacion obtuvieron el mayor puntaje (constituyen prioridades) segin los expertos,
con 300 y 290 puntos, respectivamente.

@ http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/sistemas_telematica
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Tabla 8. Matriz Causa & Efecto del Sub proceso Asignacién Académica

Rating de importancia 10 10 10
para el cliente
Salidas del proceso 1 2 3
Requerimientos
, de la Subdireccién
Estdndares .. . ..
. ., de vigilancia del Requerimientos
Entradas del proceso de asignacion . 0 , Total
Lo Viceministerio de endbégenos
académica ., .
Educacién Nacional,
SUE, SNIES
1 Horas de docencia 10 10 10 300
Preparacion de
2 5 7 5 170
clases
3 Consultas a . 6 6 190
estudiantes
Actividades
4 académico/ 5 2 4 110
administrativas
Practicas
5 . 4 4 5 130
supervisadas
Evaluacién d
6 5 3 4 120

examenes

Direccion de
7 . 7 8 5 200
trabajos de grado

Horas de

8 . ., 9 10 10 290
Investigacion

9 Extension 8 9 9 260
Comisiones de

10 . 5 8 9 220
estudio

11 Licencias 2 2 3 70

D R R R I T R R I I I I I R R R R

En la Tabla 4 se muestra un ejemplo del Andlisis de los Modos y Efectos de los
Fallos Potenciales (FM.E.A.), en las etapas del subproceso de Asignacién de Cargas
que permitié detectar los fallos potenciales, sus efectos y las causas raices que pudieran
provocarlos, con vista a lograr su eliminacién preventiva y, de este modo, asegurar el
cumplimiento de los requerimientos de las variables de salida que estan correlacionadas
con las entradas priorizadas.

Atendiendo a los resultados de este andlisis se determiné un nimero de prioridad
de riesgo [RPN, en inglés’] para cada una de las etapas, todo lo cual permitié concluir
que las dos prioridades de mejoramiento debian ser la modificacién de la normatividad
vigente para la asignacién docente de los profesores de planta y el empleo de un sistema
de indicadores para controlar el cumplimiento de la normatividad vigente.

@ http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/sistemas_telematica
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Tabla 4. FMEA del subproceso del Asignacién Académica (cont.)

Etapas del Fallo potencial Efectos de los Causas 2 Controlde 3 RPN  Acciones
proceso fallos para los potenciales ocurrencias recomendadas
clientes
Planificaciéon y = La asignacién no  Pérdida de Desconocimiento 5  Formatosde 4 100 Redisenar el sistema
asignacién de  se corresponda tiempo en de la asignacion de asignacién
horas contacto, con lo normado el inicio normatividad académica académica
5<mmmmmnazv No se empleen de Hmvowmm interna Definir indicadores
extension los espacios académicas Falta de para controlar
y demis y recursos No se conoce preparacién el cumplimiento
actividades asignados con certeza la del personal en los términos de
Nombramientos  disponibilidad manejo y analisis referencia
tardfos de de la planta de la informacién Modernizar
profesores Desviacién de Deficiencias e el sistema de
los objetivos de insuficiencia asignacién
la asignacién del sistema de académica

informacién
Desbalance en
la asignacion de
cargas

Falta de reserva
presupuestal

Cumplir los
términos de
referencia
Documentar los
procesos

Diagnosticar las
necesidades de
capacitacién
Capacitar al
personal

Leyenda : 1 (Severidad) 2 (Frecuencia de ocurrencia de causas) 3 (Capacidad de detectar causas)

http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/sistemas_telematica
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EnlaTabla 5 se muestra el Plan de Mejoramiento para la primera prioridad de riesgo,
la modificacién de la normatividad vigente para la asignacién de la carga de docencia.

D I I I I I I A A Y

Tabla 5. Plan de mejoramiento del sub proceso Asignacién Académica

D I I I R R I I I I R I R R R R R R I I I I AT T TP

Oportunidad de mejora: La normatividad vigente no permite asignar mas carga docente a
los profesores de planta

Meta: Aumentar en un 30% la carga docente a los profesores de planta

Responsable del Plan: Rector — Vicerrector de Docencia

QUE QUIEN COMO PORQUE DONDE CUANDO CUANTO
Reformarla  Consejo Estudio y Para Universidad Cuarto $10.000.000
normatividad Superior  debate dela reducir trimestre
vigente sobre propuesta  costos y del curso
la asignacién de Rectoria elevar la académico
de carga efectividad
docente a los del
profesores de proceso de
planta ensefianza

D R R R I T R R I I I I I R R R R

A su vez, con el objetivo de poseer un mayor control sobre el mismo se elaboré un
plan de control (véase Tabla 6) de las actividades que contiene: actividad, indicadores,
rango de control (%) y medidas requeridas, fundamentalmente, para el caso de que
algin indicador de las actividades tenga un valor por fuera del rango correspondiente.

D I I I I I A Y

Tabla 6. Plan de control del sub proceso Asignacion Académica

© 6 6 s e e 00 s s s e e 00 s s s s e 00 e e s s s s e 00 s s s s e 000 sssee 00 cssee 000 es s e e 0 00 s

Etapas del Variables a controlar Rango de Responsables Método / medio
proceso control de control
Planificacién y Planificacion de 100% Coordinador de  Observacion.
elaboracion de espacios fisicos. Programa Pensum.
horarios de clases ~ Matricula proyectada.

Proyeccién de

estudiantes por curso.
Planificacién y Asignacién segun 100% Director de Observacién.
asignacién de horas norma. Departamento.  Pensum.
de investigaciony ~ Uso de espacios y Decano.
demds actividades  recursos asignados.
Aprobacion Asignacién de carga 100% Consejo de Observacién.
de asignacién a docentes de planta. Facultad Pensum.
académica Contratacién de otros

docentes.
Aval de asignacién ~ Cumplimiento de metas  100% Vicerrector de  Observacion.
académica y normas establecidas. Docencia Pensum.
Recomposicién Asignacién segtin 100% Vicerrector de  Observacion.
académica normas. Docencia Pensum.

Sd
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La implementacién de la mejora en el siguiente semestre arrojé resultados que
muestran avances significativos de dicho proceso. Sin embargo, los logros alcanzados
en la mejora no superaron, en algunos casos, el 70 % de cumplimiento. Un ejemplo
de accién que requirié de continuidad y redisefio en su alcance, se muestra en una
herramienta denominada Informe de Tres Generaciones, que permite registrar el
seguimiento a las acciones de mejora y sus resultados (Tabla 7).

Tabla 7. Informe de Tres Generaciones. Un ejemplo

Oportunidad de mejora: La normatividad vigente no permite asignar més carga docente a
los profesores de planta e incrementar la efectividad de la asignacién

Responsable general: Rector — Vicerrector de Docencia

Area o Proceso: Sub proceso Asignacién Académica

Meta: Aumentar en un 30% la carga docente a los profesores de planta

Periodo: Octubre-Diciembre 2009

PASADO PRESENTE FUTURO
Planeado Ejecutado Resultados Aspectos Propuesto
problematicos

Reformar la
normatividad
vigente sobre
la asignacion de

Se realizaron
acciones de

mejora sobre
el proceso de

Se redujeron en
20.000.000 de

pesos los gastos
por concepto de

No se alcanzé la
meta propuesta
en el Plan de
Mejora.

Continuar la
actualizacién
del proceso
de asignacién

carga docente  asignacion y contratacién de académica

alos profesores las acciones profesores no y el estudio

de planta de control vinculados a la de nuevas

requeridas. carrera docente. asignaciones
y acciones de
control.
.
Conclusiones

D I I T A T R T T I I I I I P R )

1. En el contexto de la investigacién qued6 demostrado que la gestién de los

procesos universitarios requiere ser realizada bajo nuevos enfoques, utilizando

procedimientos que integren la gestiéon del dia a dfa con el rumbo estratégico

de la organizacion.

2. Laimplantacién exitosa del procedimiento de gestién por procesos, desarrollado

en esta investigacion, requiere el empleo de herramientas de calidad, el registro

documental del proceso y el desarrollo del trabajo en equipo.

3. El empleo de las herramientas de la Gestién de la Calidad y la Administracién en las

diferentes etapas de trabajo del procedimiento de gestién por procesos, desarrollado

en el presente trabajo, permite examinar, evaluar y mejorar el desempefio de los

procesos de manera objetiva, sobre bases cientificamente argumentadas.

http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/sistemas_telematica
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4. La aplicacién del procedimiento para la gestién por procesos de la educacién

superior, en el objeto de estudio seleccionado, demostré su pertinencia y

factibilidad al contribuir a la evaluacién del mismo, asf como proponer acciones

concretas orientadas a su mejora.

5. El empleo de herramientas estadistico-matemadticas y de sistemas de software

estadistico para el procesamiento de los datos en los diversos estudios

realizados durante la aplicaciéon del procedimiento, constituyen instrumentos

valiosos en el ambito de la gestién, que contribuyen a elevar el rigor en la toma

de decisiones para la mejora de procesos complejos, propios de la educacién

superior. s¢
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