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RESUMEN

El entorno dinamico 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 organizacién como son la planeacion, el desarrollo del servicio, las entradas, y el cumplimiento
del encargo social entre otros. Es asi como es importante definir con precision cuales son los criterios de calidad y
pertinencia de la universidad se refieren a que una institucién social satisfaga como un todo, en los procesos y
productos, las expectativas de la sociedad.

Es por ello que el presente trabajo es forma parte de una serie de resultados de investigacién relacionados con la
Gestidn por Procesos que han sido obtenidos en Instituciones de Educacién Superior .El disefio de Procedimientos
para la Gestion por Procesos requiere llevar a cabo un trabajo de investigacion que tome en consideracion los
conceptos generales relacionados con la evaluacion, la mejora y el control de procesos, asi como las herramientas
y técnicas requeridas para estos propdésitos.

Se analiza un estudio de caso sobre la mejora del Proceso de Investigacion a nivel de un Departamento Docente
en una universidad utilizando, las técnicas de Mapeo de Procesos, Planes de Control, el Andlisis de los Modos y
Efectos de los Fallos (FMEA), asi como otras técnicas estadisticas y de calidad y la aplicacion de un caso real en
una institucion de educacion superior.

Palabras claves: Gestion por Procesos, Mejora de los Procesos, Control del Proceso de Ensefianza.

ABSTRACT

The dynamic environment in which they move currently the organizations causes major impacts on their ability to
fulfill the goals, objectives and indicators of management. This requires attention to the processes cross of the
organization such as the planning, the development of the service, the entries, and the implementation of the
engagement social among others. It is as well as it is important to define what are the criteria of quality and
relevance of the university relate to a social institution meets as a whole, in the processes and products, the
expectations of society.
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Discusses a case study on the improvement of the process of Research at the level of a Department Teacher at a
university, using the techniques of Process Mapping, Control Plans, the analysis of the ways and Effects of the
Judgments (MWTL), as well as other statistical techniques and quality and the implementation of a real case in an
institution of higher education.

Keywords: Management by Processes, Improvement of the Processes, Control of the Teaching Process
1. INTRODUCCION

El entorno dinamico 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 organizacién (Pons, 1998)., tales como: la planeacion, el desarrollo del servicio, las entradas, y
el cumplimiento del encargo social entre otros. Es obvia la necesidad de mantener una alta calidad en los
procesos. “Entender por qué una buena calidad de los procesos es la excepcién y no la regla, exige mirar de cerca
como se disefian los procesos y qué les ocurren en el transcurso del tiempo” (Juran, 2001).

Los criterios de calidad y pertinencia de la universidad se refieren a que dicha institucion social satisfaga como
un todo, en los procesos y productos, las expectativas de la sociedad (Alvarez de Zayas, 2001). Al plantear el
concepto de calidad de la educacion, sin embargo, se tiende a establecerlo sobre 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
educacion, al menos no aparecen con tanta frecuencia y de forma tan explicita (Pons, 1996; Medina Rivilla,
2003).

El deterioro de los procesos exige su mejora continua requiriéndose entonces un monitoreo sistematico sobre su
desempefio en funcion del cumplimiento de lo planeado estratégicamente (Deming, 1989; Harrington, 1997; Imai,
1992).

El objetivo del presente estudio es describir un procedimiento para realizar la gestion del proceso de
investigacion a nivel de un departamento docente de una universidad estatal, que contribuya a la mejora de su
desempefio.

2. DESARROLLO

The margins should be set as shown in the following sections. El procedimiento fue aplicado al proceso de
investigacion en un Departamento de Ingenieria Industrial, con el propdsito de crear las condiciones que permitan
declararlo en el futuro como Institucion Autorizada de Grados Cientificos.

La gestion del proceso de investigacion se realizé mediante el empleo de un procedimiento como se puede ver
claramente en la Figura 1, el cual esta basado en el ciclo gerencial basico de Deming y que es el resultado de las
experiencias y recomendaciones de prestigiosos autores en esta esfera, tales como: Cosette Ramos (1996), Juran
(2001), Cantu (2001) Pons & Villa (2006) y Villa, Eulalia (2006), que de una u otra forma conciben la gestién 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 (Define, Measure, Analyse, Improve, Control).

Se pude afirmar que es éste un procedimiento de mejora riguroso, que ha sido comprobado con éxito en diversas
organizaciones, tanto de manufactura como de servicios. Facilita ademés la adopcién de un lenguaje comin y
universal para la solucién de problemas y facilmente comprensible para todos en la organizacion

Des necesario buscar vias para gestionar de manera efectiva y eficaz aquellos factores que inciden directamente
en la mejora de la calidad institucional, lo que constituye un problema cientifico, que requiere de una
investigacion profunda de las herramientas tedrica-practicas y las condiciones concretas en donde van a ser
aplicadas.

En la Fgura 1. e puede apreciar la secuencia de pasos comno son: La identificacion del proceso (definicién del
proceso y seleccidn del proceso); la caracterizacidén del proceso (descripocion del contexto, definicion del
contexto, definicion del alcance y determinacién de los requerimientos); la evaluacion del proceso (anélisis de la
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situacidn, identificacion de problemas y levantamiento de soluciones) y por Gltimo el mejoramiento del proceso
(elaboaracion del proyecto, implantacion del cambio y monitoreo de resultados). La secuancia completa se puede
ver en la figurta a continuacion.

Figura 1: Secuencia de pasos del Procedimiento para la Gestion por Procesos

[
I Definicion de los Procesos Organiza-
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[ et are | v

| Seleccionar los Procesos Claves

v
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A 4 +
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v
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Caracterizacion del Proceso I —
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Evaluacion del Proceso I — |
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Mejoramiento del Proceso I | ion del Cambio |

| Monitoreo de Resultados |

Fuente: Villa, Eulalia y Pons Murguia (2006)

Por otro lado, en la Tabla 1. se muestran los aspectos que han sido analizados en cada etapa del proceso, asi
como las herramientas recomendadas.

En la Tabla 1 en donde se definen los aspectos bésicos del procedimeonto para la Gestion por procesos tomando
como referencia las etapas que son: ldentificar el proceso, Caracterizar el proceso, la evaluacion del proceso y el
mejoramientro del proceso. Con las respectivas actividaes, las preguntas claves y el mejoramiento de cada etapa
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Tabla 1 Aspectos Basicos del Procedimiento para la Gestion por Procesos

Identificar el

Procesos Organi-

cumplimiento del propésito

ETAPAS ACTIVIDAD PREGUNTA CLAVE HERRAMIENTAS
Trabajo de grupo, Consulta a ex-
1 Definiciéon de los ¢Qué proceso sustentan el pertos, Reuniones participativas,

Documentacion descriptiva del

proceso zacionales. estratégico? procesos (descripcion del proceso/
Mapa general)
Seleccién de los | ¢Cudles de ellos necesitan sali-
Procesos Claves. das directas a los clientes?
Documentacion descriptiva del
Descripcién  del | ¢Cual es la naturaleza del pro- | proceso, Datos histéricos, reunio-
contexto. ceso? nes participativas, Trabajo de gru-
po.
2 o .
Caracterizar | Definicion del ) Discusién de grupos (anolu'c)rad()S
N ¢Para que sirve? en el proceso), Documentacién del
el procesos alcanzo.

proceso.

Determinacién de
requisitos.

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

Reuniones participativas, Docu-
mentacién de proceso, Mapeos de

procesos (SIPOC).

Anilisis de la si-
tuacion.

¢Como esta funcionando ac-
tualmente el proceso?

Mapeo de procesos, Hojas de veri-
ficacién, Histogramas, Documenta-
cién del proceso, Encuestas.

Diagramas de Pareto, Diagramas y

3 . ., , L Matrices Causa-Efecto, Estratifica-
Evaluar el Identificacion de ¢Cuiles son los principales ci6én, Graficos de Control, 5H y
5 S )
problemas. problemas del proceso? 2 - i :
proceso 1H, Documentacién de procesos,
Encuestas.
. , Brainstorming, GUT, Técnicas de
Levantamiento de ¢Dénde y como puede ser oe, Py
. . grupos nominales, Votacién grupal,
soluciones. mejorado el proceso? -
Documentacién de procesos.
. . , . . Ciclo PHVA, 5W y 1H, Documen-
Elaboracion del «Cémo se organiza el trabajo . ’ YL e
fovecto de meiorad tacién de procesos, Técnicas de
proy ) joras presentacién asertiva de proyectos.
Hoja de verificacién, Histograma,
4 . . . Diagrama de Pareto, Graficos de
Mejorar el Implantacién del ¢Coémo se hace efectivo el Control, 5W v 1H, Diagrama de
cambio. redisefio del proceso? : o > ST
proceso causa-efecto, Documentacién del

pr()cesoA

Monitoreo de
resultados.

¢Funciona el proceso de
acuerdo con los patrones?

Ciclo PHVA, Matriz causa-efecto,
GUT, EMEA, Reuniones participa-
tivas, Metodologfa de solucion de
problemas, Documentacién de
proceso.

Fuente: Villa, Eulalia y Pons Murguia (2006)

El procedimiento y las herramientas descritos en la tabla, fueron aplicados en el mejoramiento del proceso de
investigacion en un departamento carrera (Villa y Pons, 2007), mediante el trabajo de un equipo constituido por 7
expertos cuyo nimero fue determinado mediante el empleo de un modelo binomial. Este proceso esta constituido
por tres subprocesos (Figura 2). Encorrespondencia con el Mapa General de Procesos de la Universidad de
Cienfuegos que contempla dentro de sus procesos misionales el de Investigacion y, la necesidad particular del
Departamento de Ingenieria Industrial de constituirse en un futuro como Institucién Autorizada de Grados
Cientificos, se identifica al Macro Proceso de Investigacion como clave para ser objeto de mejora. Ademas,
tomando en consideracion la necesidad de contar con un liderazgo efectivo para la conduccion de este macro
proceso, se decidié incluir también el anélisis y la mejora de la formacion de doctores en dicho departamento.

San Crist6bal, Venezuela June 2-5, 2009
7" Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology

WEI1-4



Figura 2: Mapa General de Procesos de la Universidad de Cienfuegos.
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Fuente: Tomado de Villa, Eulalia, 2006

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 3.

En la Tabla 2 se muestra la matriz causa-efecto que se utiliz6 para seleccionar las entradas del Proceso de
Investigacién que deben incluirse en el plan de control del mismo, mediante la aplicacién del principio Pareto
(Ishikawa, 1990).

Después de haber identificado los problemas existentes en el proceso, se aplico la Matriz UTI para definir las
prioridades de mejora del proceso. Los resultados de la aplicacion de esta herramienta en el proceso de
investigacion, se muestran en la Tabla 3. La formulacion de las teorias sobre las causas posibles que provocan
cada uno de los problemas priorizados, se realiz6 mediante el empleo de los Diagramas de Causa & Efecto
(Ishikawa). A modo de ejemplo se muestra uno de ellos en la Figura 4.

Figura 3 Diagrama SIPOC del Proceso de Investigacion del Departamento.
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Fuente: Ponsy otros (2007)
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Tabla 2 Matriz C & E. Proceso de investigacion de un Departamento docente

Rango de importascia del clieste 8 [] 8 10 8 []
No. 1 2 3 4 5 3
e
b 2 Nuevis Inpesns por
Nuevas problemas Resullados Ptias formacion o it do
Listado de salidas divulgados de b y docenle— !
de la ciencia 3 o reconocimientos hcaiva delos fecnologias | proyectos enMNy
¥ ok . desamiiadas MC
o Emtradas del
procesc
1 P ) 0 10 ) 10 10
2 Instalaciones [ [] ] [] [ 10
3 Compomcsss 8 8 8 8 8 8
4 Infomacion G - T 10 [] 10 8 10 4
5 Knowwy - how 8 [] [] [3 [] []
Tecnologia y
] e 4 [] 8 6 4 6
Médulos
7 biblogrificose [ [ ] 8 [ [
WSS
Convensos y
[] g 2 [ ] [ 2 []
9 (b 6 ] 8 6 6 2
10 FJ i 8 [ ] [ [] 2
1 nvesigadores y 6 6 6 8 6 ]
Relaciones
mieipersonales y
12 2 4 2 8 2 [
13 Comvocaloiias 2 [ [] 4 2 8§
Documentos paa
" ¢l desamolio del 2 2 2 [ 2 2
PCT
CONTINUACION
3 1 10 6 10 6 3 10D
T 8 9 10 11 12 13 14
Ingresos por
énde ! 5 ¥ Impacto P:[lodehs Resultados Informes Creacién de :imn s
generalizacdin < - valores,
productos de | de nuevos & * estruchras l:pe _g I_ de habiidades y Total
T soial ¥ perfecdonan | finales dela | nvestigacion e
Ia dendia y la | resuiados de T del plan de B madl P e s __ |conocimientos
téoucaenMN | b dendia proyedios superiores
yMLC
10 1D 10 10 10 1D 1D 1D 1160
3 6 6 6 10 4 10 L
a3 4 6 8 6 6 10 10 33D
4 4 4 4 3 a8 10 [ 312
10 [ 6 [ 6 6 3 4 304
[ 6 6 3 [ 10 6 748
4 4 [ 3 6 3 1] 736
3 a8 6 6 6 4 6 a8 38
i 8 6 2 4 8 6 [ 696
2 10 3 2 4 4 10 6 D22
4 10 3 D 2 6 6 a8 643
6 [ 4 2 [ 9 6 2 538
6 2 2 [ 2 2 4 [ 492
2 2 4 [ 3 [ 6 2 432

Fuente: Ponsy otros (2007)
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Tabla 3 Matriz UTI para el establecimiento de oportunidades de mejora

Priondades de Mejora Urgencia Tendencia Impacto Total Frecuencia Priondades

Insufcente produccién
dientifica (articulos 10 9 ] 28 17 3
informes de investigacibn)

Fondos bibograficos
insuficienies y '] 8 ] 25 16 ]
desactualizados

Baja canfidad de Doctores 10 10 10 30 17 1
en &l departamento

Insuficente cantidad de
ivestigadores en redes del
area del conocimiento

10 9 9 P 16 4

Insulicente particoacs
en tos aconales e 8 8 9 2 17 2

it onak

Insufidente cantidad de
proyecios nacionales e
; 7

Insulicente particoacs
nuckantd en ks 7 9 9 2 16 7

mvestigaciones

Fuente: Pons y otros (2007)
Figura 4. Diagrama cauda efecto para una baja composicion de doctores en el departamento
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Una vez identificadas las causas raices que provocan los problemas priorizados, se procedio a la elaboracién del
proyecto de mejora como se puede observar en la Figura 4.

El proyecto fue organizado mediante planes de accion, empleando la técnica de las 5Ws (What, Who, Why,
Where, When) y las 2Hs (How, How much). Un ejemplo de un Plan de Accidn para una oportunidad de mejora
se muestra en la Tabla 4.
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Tabla4 Continuacidn...

Plan de accién (mejora) para el Proceso de Investigacion de la carrera de Ingenieria Industrial

[ Mo
PEH‘- »
f 0 de Mejora 2: Insufic d de proyect
[r——— Meta: Incrementar en un 25% |a cantidad de proyectos nacionales e intemacionales del Departamento
Cursos s competencin.
e Responsable General: Jefe del Dapartamento
" " tdkocd i by
L s % z : ry ry - n n
= = wocieded - QUE QUIEN COMO POROUE DONDE CUANDD | CUANTO
vestgadomes.  (Espaiiol & —
£ - m r Labdad  de s
e b Pt e [ropustestas
o o s Elevar la shectividad “Cumplimients de las | Asegurar la
] el stapas organizaciin.  calidad, embea 7 | 5% ¢ Sempo
[Mkeyor comocimients - “"ﬁ: Investigadores | -htercamblo  en | framcanents ¥ | Dpte m,as e ks
e mm";:‘“ b sesicnescientificas | pefinenca  de ks implicados
wn:h Fu-.n_:__u' Ivesth “Evalsacionindividal | proyectos
Actuakean of estado
i e ol wn ks & a RN tal ol s
o Ccomspondencn | cetibicos y
[ Reconcamients ¥
L - wstimulacion
[ ——— Jefe de Dpts.
Jeles de gnpo | Conocimients  de .
5% dal fondo
v mmrin de de requlaciones ¥ I
el o reprochucidad | P bograr calidad, Elevar la motvacin | investigacion | fuentes da | Fara siear o cankcad de tempo del
(R [ pe——t—_ 5% el fronede che e Ios imessgadones Snanciamisnin de  projectos  de Jete del Dpta,
- £ F it e by uhi-d.-- dexames por ¢ desamall de Ponderacion de los ""m""qz':", “hmf" Dpta. Pemansnts ;\‘J::ﬁ :
docten} g ferreipelin propectos :::::““ A | o epscucion investigacion
VRIP “Dradgacion L
s O 2% e fom e Facutad temgo
" Y ks deks Do, [ el | convocalonias de
‘rh' |D""'- abayo y dhe contnd | mwvestigpadones del h'n et el proyectos

Adicionalmente, en la Tabla 5 se muestran parte de los resultados mediante la aplicacion del Plan de Control del
Proceso de Investigacion de cada una de las actividades en un Departamento de Ingenieria Industrial presentado
para el periodo del 2007- 2010 aplicable a otros departamentos después de realizar la investigacion previa de

condiciones.

Tabla 5: Plan de Control del Proceso el Proceso de Investigacion del Departamento de Ingenieria Industrial (2007-

2010)

PLAN DE CONTROLDE LAS ACTIVIDADES

Entrad, Actividad Indicad forma de Rango de Medidas Frecuenci | Responsables
{Accidn de caleulo contral a
mejora)
Elevar la efectividad (1) Efectividad de las 100 (%) d Jefe de Dpto.
de las estralegias estrategias Esirategias Jefes de Grupos
deCyT Redisefiode los Planes deinvestigacion
himero de estrategias de C de Trabajo (mensuales
y T evaluadas de Excelente del Dpto. . y anuales de
[ Total de estrategias de C los investigadores)
¥T
Elevar la efectividad (2) Efectividad delas 100 %) Redisefiodelosplanes | Trimestral | Jefede
de la medicion y del mediclones detrabajo yde contral Departamentoy
contrel de les | Nomero de acciones de Observacidnparala Jefes deG"\W_W
i resultados de | investigacion con evaluacion indiidual del deinvestigacicn
II laad ici definidas / Total desempefio
VRSaNone de acciones de
investigacion
{3) Efectividad del control 97-100 %}
(Segun
Mumero de acciones de | requerimientos
investigacion  cbjeto  de | delprocesode
control | Total de accicnes | investigacion)
deinvestigacion
(4) Eficacia del Control 5-10 (%)
Mumero  de acciones de | (del costototal
investigacion  objeto de | dela actividad
contral / Total de acciones |  a controlar)
de investigacion
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... Continuacion.../ 3

....Continuacion .. 12 Entradas Actividad Indicadores/ forma de Rango de Medidas Frecuencla
(Accién de mejora) célculo control

Entradas Indicadores/ forma de calculo

(9) Efectividad de los 95-100 (%) Semestral

proyectos

Jefe de Dpto.
Jefes de Grupos
deinvestigacion

(segtn Re
s | oportunidades) | de Trabaj

el | (5) Eventos propios del Dpto.
de | N ventos

de | del saber / Total
saberdel Dpto,

70-100 (%)

(6) Publicaciones

esores/ 100 (%)
Profesores/ Investigadores
Investigadores

100 (%) Anval

100 (%) Semestral

60-80 (%) Semestral

La aplicacion de este plan para el proceso de investigacion de un departamento de ingenieria se establecen
actividades hacia la mejora de la calidad.

CONCLUSIONES

El procedimiento para la gestién de procesos desarrollado en esta investigacion, constituye un instrumento que
permite mejorar la gestion universitaria de manera continua, al integrar en sistema, herramientas que faciliten el
control sobre dicha gestién, con una filosofia de direccion.

La aplicacion del procedimiento para la gestion del proceso de investigacion en un departamento docente de la
educacion superior, en el objeto de estudio seleccionado, demostr6 su pertinencia y factibilidad al lograr
contribuir de manera efectiva a la evaluacién del mismo, asi como proponer acciones concretas orientadas a su
mejora continua.

La aplicacion del procedimiento para la gestién por procesos permitié identificar las causas que impiden lograr
altos niveles de desempefio en el proceso de investigacién del Departamento de Ingenieria Industrial.

Los planes de accion 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 el
Departamento.
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