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RESUMEN:

La gestion por procesos es una de las estrategias mas
acertadas para el logro de resultados relevantes en
las organizaciones. En las instituciones de educacion
superior se hace necesario gestionar la calidad de los
procesos que en ellas se desarrollan. La presente
investigacion se desarrolla con la finalidad de
proponer una metodologia que contribuya a gestionar
la calidad de los procesos universitarios. El estudio se
realiza en una universidad ecuatoriana, en un primer
momento se identifican los procesos estratégicos,
claves y de soporte, asi como sus subprocesos y
actividades, lo que contribuye a caracterizar las
principales transformaciones que en estas
instituciones se realizan para dar respuesta a las
necesidades de la sociedad. Por ultimo, se aplica el
método Delphi para identificar indicadores que
permitan evaluar el desempefio de los procesos
universitarios.

Palabras clave: gestion de la calidad, procesos
universitarios, gestion de los procesos universitarios,
indicadores de desempefio de procesos

ABSTRACT:

Process management is one of the most successful
strategies for achieving relevant results in
organizations. In higher education institutions it is
necessary to manage the quality of the processes that
are developed in them. The present investigation is
developed with the purpose of proposing a
methodology that contributes to manage the quality
of the university processes. The study is carried out in
an Ecuadorian university, at first the strategic, key
and support processes are identified, as well as their
subprocesses and activities, which helps to
characterize the main transformations that take place
in these institutions to respond to the needs of
society. Finally, the Delphi method are applied to
identify indicators that allow evaluating the
performance of university processes.

Keywords: quality management, university
processes, management of university processes,
process performance indicators.

1. Introduccion

La calidad se ha convertido en un filtro para la educacién superior, es decir ha contribuido a
equilibrar los procesos de crecimiento y expansién desmedidos que la han caracterizado
durante los ultimos afios. Martinez, Tobdn, & Romero, (2017). Por su parte, Fernandez,
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Ricard, & Fernandez, (2016) consideran que las instituciones académicas trabajan en el
desarrollo de la teoria y la practica sobre la calidad de sus procesos.

Teniendo en cuenta que las instituciones de educacién superior no solo forman profesionales,
sino que deben contribuir con su conocimiento al desarrollo de la sociedad, la calidad juega
un papel importante y se convierte en instrumento de reconocimiento y pertinencia de estas
instituciones. Portal, Pérez, & Keeling, (2017).

Olaskoaga, Marun, & Partida, (2015); Hernandez, Martinez, & Rodriguez, (2017); Larrauri,
Mendoza, & Espinoza, (2017); Caffaro, y otros, (2018) y Parra, Espinosa, & Lopez, (2018)
han definido la calidad y manifiestan que es un concepto multidimensional y con varias
aristas en su concepcion tedrica. Es un término llevado del mundo empresarial al académico
con una tendencia indiscutible a confundir la interpretacion que se le asigna en los negocios
a la de las instituciones educativas.

Moreira, Fleitas, Véliz, & Vinces, (2017), manifiestan que la calidad es la totalidad de
cualidades evidenciadas por una institucién que reflejan su cultura y manera de actuar. Por
lo tanto, trabajar por la calidad en las universidades significa gestionar los recursos de
manera eficiente, asi como los esfuerzos para el cumplimiento de las metas institucionales.

La gestidn de la calidad en las instituciones de educacién superior debe sustentarse en
factores como: la vinculacién entre los procesos universitarios y las tendencias de desarrollo
de los paises, incremento del nivel de actividad de cada uno de los procesos, las crecientes
necesidades de financiamiento de la educacién superior y la imposibilidad de muchos
gobiernos de sustentarla econdmicamente. Ricardo, Velazquez, & Pérez, (2019).

Las constantes transformaciones a las que se ve sometida la sociedad actual, impone nuevos
retos a las instituciones de educacién superior en el contexto global las cuales deben
responder a problematicas mas relevantes. En este escenario la gestion de la calidad en las
universidades debe ser abordada desde perspectivas diferentes y con mayor profundidad
desde el punto de vista tedrico, practico y metodoldgico. Galarza & Almuifias, (2018).

El desarrollo de la educacidon superior es un espacio importante para la transformacion de la
realidad actual y de la problematica social a la que se enfrentan muchos paises de la regidn.
Los procesos que en las universidades se desarrollan deben estar vinculados con las
problematicas sociales, la generacién de nuevos conocimientos, la investigacién cientifica y
la formacién de valores, lo cual es una garantia de calidad para la sociedad. Guillén, y otros,
(2018)

Una de las principales problematicas identificadas en las instituciones de educacidn superior
se asocia a la gestion de la calidad de los procesos que en ella se desarrollan, lo cual limita
la toma de decisiones acertadas en aras de incrementar la pertinencia y excelencia de las
universidades. Flores, Flores, & Romero, (2019) y Alvarez, Romero, Luzuriaga, & Alfonso,
(2019). Este trabajo tiene la finalidad de proponer una metodologia para la gestién de la
calidad de los procesos universitarios.

2. Metodologia

La presente investigacion por su finalidad es aplicada, pues estd encaminada a resolver la
problematica de la gestidén de la calidad de los procesos universitarios.

Por su alcance es descriptiva ya que se caracteriza la gestion de los procesos universitarios
en una institucién de educacidon superior ecuatoriana y se propone una metodologia para su
perfeccionamiento.

El enfoque asumido en la investigacidon es mixto, debido a la combinacion de elementos
cualitativos y cuantitativos que permiten la busqueda y procesamiento de datos e
informacidn para la fundamentacion cientifica de esta.

Para el estudio se escogen los procesos claves (formacion, investigaciéon y vinculacidon) de
una institucion privada de educacion superior ecuatoriana.

2.1. Métodos empleados en la investigacion

En el desarrollo de la investigacidn se realiza un analisis de la documentacion relacionada
con los procesos que se desarrollan en una universidad ecuatoriana, identificando las



principales proyecciones de desarrollo.

Se utiliza el método Delphi para identificar los indicadores que pueden evaluar el desempefio
de los procesos claves de instituciones de educacién superior. Por ultimo, se utiliza el
coeficiente de concordancia de Kendall para establecer la prioridad de estos indicadores y la
consistencia de los criterios expresados por los expertos utilizados en el estudio.

3. Resultados
Propuesta de la Metodologia para la gestidon de los procesos universitarios.

3.1. Fase 1. Identificacion de los procesos universitarios.

Segun Ramirez & Vega, (2015); Nufiez & Michelena, (2017); Soto, (2017) y Crespo,
Castellanos, & Mesa, (2018) los procesos pueden ser estratégicos, claves y de apoyo o
soporte, segln su preponderancia que tienen en las organizaciones.

Por su parte, Barrera, Barrientos, Santiago, & Canepa, (2018) definen los procesos
estratégicos como aquellos que se relacionan con las metas de las organizaciones y que se
relacionan con decisiones que guian el futuro de las instituciones.

Los procesos claves se relacionan con las transformaciones que se desarrollan dentro de las
organizaciones para que los productos y servicios que ofrecen satisfagan los requerimientos
de los clientes y aporten valor agregado. Congacha & Garcia, (2017).

(Espinoza & Gonzalez, 2018), manifiestan que los procesos de apoyo o soporte son los que
contribuyen a que se puedan ejecutar los procesos claves y estratégicos, y tienen un valor
crucial en el desempeio de toda organizacion.

Teniendo en cuenta las clasificaciones de los procesos antes mencionadas, se definen los
procesos universitarios de la siguiente manera:

Procesos estratégicos
a) Plan Estratégico de Desarrollo Institucional (PEDI)

b) Gestidén de la Calidad.
c) Comercializacion y Marketing.
d) Pertinencia de la Oferta Académica.

Procesos claves
a) Formacion de Pregrado.

b) Formacion de Postgrado.
c) Vinculacion con la Sociedad.
d) Investigacion.

Procesos de soporte
a) Gestion del Talento Humano.

b) Gestidon Econdmica y Financiera.

c) Gestidon Logistica y Aprovisionamiento.

d) Gestidén de Seguridad.

e) Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.

A continuacidn, en la figura 1 se representan los procesos universitarios segun su
clasificacion.

Figura 1
Diagrama de los procesos universitarios
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3.2. Fase 2. Determinacion de los subprocesos de los procesos
universitarios.

Para la determinacion de los subprocesos solamente se escogen los procesos claves, en la

figura 2 se presentan los subprocesos de los procesos de formacion, vinculacién e
investigacion.

Figura 2
Subprocesos de los procesos claves universitarios
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Como se observa en la figura 1 los tres procesos universitarios declarados como claves estan
conformados por diferentes subprocesos que describen las principales transformaciones que
se realizan en las instituciones de educacién superior.

3.3. Fase 3. Definicion de las actividades de cada subproceso.

En esta fase se definen las principales actividades de cada subproceso, en la tabla 1 se
presentan como ejemplo las actividades de los subprocesos del proceso clave formacion

Tabla 1
Actividades de los subprocesos
del proceso de formacién

Proceso Subproceso Actividades

Registro de datos personales en linea o manual,
completamiento de la ficha de inscripcion,

Inscripcion. . L e s
inscripcion en la carrera y facultad, verificacion y
validacion de datos.
L, Induccidn, exdamenes de admisién, admision en la
Admision.

carrera.

Recepcién de la documentacion de estudiantes,
Matriculas. validacién de datos, asignacion de nivel,
incorporacion a la carrera.



Aprobacion agenda académica del semestre,
Formacién Proceso docente educativo por conformacion de horarios, publicacion de horarios,
carreras. cumplimiento de la planificacidén, desarrollo de las
actividades académicas y seguimiento al silabo.

Evaluaciones frecuentes, evaluaciones parciales,

Evaluacion del aprendizaje. evaluaciones finales y recuperaciones.

Seleccidon de la modalidad de titulacién,
presentacion de perfil para aprobacion y

Titulacién. -, e i
presentacion del trabajo final de la modalidad
aprobada.
, Defensa del trabajo de titulaciéon incorporacién
Graduacion

como graduado

Fuente: elaboracion propia

3.4. Fase 4. Establecimiento de indicadores para medir el
desempeno y calidad de los procesos.

En esta fase se preseleccionan 15 especialistas del area de gestidon de la calidad y gestidon de
procesos que laboran en varias instituciones de educacién superior publicas y particulares,
con el objetivo de seleccionar aquellos que por su nivel de competencias puedan aportar en
la seleccion de los indicadores para medir el desempefio de los procesos universitarios.

Para la seleccidon se escogieron aquellos cuyo coeficiente de competencia fue igual o superior
a 0,75. Los especialistas autoevaluaron sus conocimientos y fuentes de argumentaciéon para
determinar su competencia en el area de gestidn de procesos universitarios, en la tabla 2 se
presentan los resultados de la determinacién del coeficiente de competencia de los expertos
segun la ecuacioén

Kcomp = (Kconoc+K arg) /2
Donde:
Kconoc - coeficiente de conocimientos

Karg. — Coeficiente de argumentacion

Tabla 2
Competencia de los expertos
incluidos en el estudio

Especialista Kconoc Karg Kcomp
1 0.8 0,6 0,7
2 0,7 0,8 0,75
3 0,8 0,8 0,8
4 0,9 1 0,95
5 0,6 0,8 0,7



7 0,7 0,8 0,75

8 0,7 0,8 0,75
9 0,6 0,6 0,6
10 0,8 0,8 0,8
11 0,8 1 0,9
12 0,9 0,8 0,85
13 0,6 0,6 0,6
14 0,7 0,8 0,75
15 0,8 0,8 0,8

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados del nivel de competencia de los especialistas evidencian que en el estudio son
seleccionados como expertos aquellos cuyo coeficiente de competencias es igual o mayor a
0,75, quedando como expertos para el proceso de seleccidon de los indicadores de
desempefio de los procesos, los especialistas 2,3,4,6,7,8,10,11,12,14 y 15.

Los 11 expertos seleccionados realizan una tormenta de ideas para identificar posibles
indicadores para evaluar el desempefo de los procesos universitarios, quedando un listado
de 25 indicadores. Posteriormente se aplica el método Delphi, para ello se le envia un
cuestionario a los expertos para que determinen los indicadores de mayor impacto, en esta
primera ronda quedaron 17 indicadores.

Estos 17 indicadores se incluyen en un cuestionario pidiéndole a los expertos que le den una
valoracién de alta, media o baja (2,3 y 1) segun la importancia para la gestidon de la calidad
de los procesos universitarios. En la tabla 3 se presentan aquellos indicadores cuyo consenso
fue mayor al 80% y obtuvieron los mayores puntajes en funcion de su importancia.

Tabla 3
Indicadores seleccionados segun
la ronda dos del método Delphi

Indicador % de Consenso Valor total

Proceso de formacion

Tasa de retencién 100 33
Tasa de graduacion 100 30
Pertinencia de la oferta académica 90,9 28
Porcentaje de Doctores (PhD) en el claustro docente 90,9 28
Calidad de los recursos bibliograficos y bibliotecas virtuales 81,8 27

Proceso de investigacion



Impacto de las investigaciones 100 33

Produccidén cientifica de impacto mundial 100 32
Produccién cientifica de impacto regional 90,9 30
Participacién en redes internacionales 90,9 28

Proceso de vinculacion

Impacto de los proyectos de vinculacion 100 30

Practicas preprofesionales 90,9 28

Fuente: resultado del método Delphi

4. Discusion

La clasificacidn de los procesos universitarios es una herramienta de gran utilidad para la
toma de decisiones gerenciales y la gestion de la calidad y la excelencia académica. Ricaurte
& Pozo, (2018). En esta clasificacién sobresalen aquellos autores que reconocen la
formacion, investigacion y vinculacion como los procesos mas importantes de las
instituciones de educacién superior. Rojas & Garcia, (2018)

No obstante, Ricardo, Velazquez, & Pérez, (2019), consideran que la gestion econdmica y
financiera es clave para la gestion de la calidad de los procesos en las instituciones de
educacidon superior y dan un peso importante al mismo en la gestién de las universidades.

Los resultados alcanzados en el trabajo dotan a las autoridades universitarias de una
metodologia que les permite primero clasificar los procesos de las instituciones,
posteriormente definir de cada proceso sus subprocesos y actividades, lo que facilita la
gestion de la calidad en las universidades. Este paradigma no coincide con lo planteado por
Fontalvo & De la Hoz, (2018), los cuales proponen la aplicacion de la ISO 9000 como
alternativa para la gestion de la calidad en instituciones de educacion superior

La definicion de los subprocesos y actividades de los procesos claves universitarios permite
identificar las estrategias que deben trazar las instituciones de educacién superior para
gestionar la calidad de sus procesos, esto garantiza priorizar las intervenciones y las
acciones en funcién de la mejora continua.

El método Delphi es una herramienta muy Uutil para la toma de decisiones y validacion de
resultados cientificos Reguant & Torrado, (2016), sin embargo, Gonzalez, Palomino, Pérez, &
Aguilar, (2018), consideran que una de las limitaciones mas importantes del método esta
asociada a la variabilidad de los criterios utilizados para determinar el consenso de los
expertos.

Otro de los aspectos sefialados al método esta relacionada con la experticia de los
especialistas que participan en las diferentes rondas para establecer los criterios Lopez,
(2018). Estas limitaciones han sido minimizadas en el estudio presentado pues
primeramente se definen las competencias de los expertos y se seleccionan antes de aplicar
la variante Delphi.

5. Conclusiones

La presente investigacion se adentra en la gestion de la calidad de los procesos
universitarios, delimitando la importancia de esta estrategia para la toma de decisiones y el
logro de la eficacia y efectividad de la gestion de las instituciones de educacion superior. El
analisis de los antecedentes permite asumir una posicion tedrica para la propuesta de una



metodologia encaminada a la gestidon de los procesos de instituciones de educacion superior.

Se asumen en la investigacion como procesos claves de las instituciones de educacion
superior la formacién, vinculacidn e investigacion, evidenciando que son los que definen la
razon de ser de las universidades, y por tanto es donde deben centrarse todos los esfuerzos
y mejoras para el logro de la excelencia.

En la metodologia propuesta se clasifican los procesos, se identifican los subprocesos y
actividades de estos procesos y se utiliza el método Delphi para seleccionar los indicadores
que permiten evaluar el desempeno de los procesos claves universitarios.
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