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Resumen

La gestibn de la calidad en las organizaciones ha pasado por diferentes
etapas, modelos, técnicas, herramientas de gestion se han creado por
diferentes especialistas y expertos y practicados por diversas organizaciones
del mundo empresarial e institucional con el fin alcanzar una mayor eficiencia y
eficacia en la gestion organizacional. Una breve historia de la evolucién de los
sistemas de gestion hasta llegar a la Gestién de la Calidad con Enfoque en
Procesos (ISO 9001:2015) seexponen en el estudio,evidenciando las
diferencias con la gestion tradicional y poniendo al descubierto los puntos
fuertes y areas de mejora que aun persisten a partir de los resultados obtenidos
en el caso de estudio de la Universidad de Ciego de Avila "Maximo Gémez
Baez" del Ministerio de Educacion Superior de Cuba (MES).
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Summarizes

Quality management in organizations has gone through different stages,
models, techniques, management tools have been created by different
specialists and experts and practiced by in the business and institutional world
in order to achieve greater efficiency and effectiveness in the organizational
management. A Management with a Focus on Processes (ISO 9001: 2015) is
exposed in the study, evidencing the differences with traditional management
and exposing the strengths and is that still persists from the results obtained in
the case study of Ciego de Avila "Maximo Gémez Béez" of the Cuba (MES).
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Introduccién.

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafo 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 de sus
actividades. Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la
base de departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el cliente.
La inspeccion de la calidaden la organizacion Ford (1910) marco para algunos
autores como el primer estadio del desarrollo cientifico de la gestién y asi
pasando por varias etapas de nuevos modelos, técnicas, herramientas de
gestidén se han creado por diferentes especialistas y expertos y practicados por
diversas organizaciones del mundo empresarial e institucional con el fin
alcanzar una mayor eficiencia y eficacia en la gestion organizacional. El
enfoque de procesos elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y
unifica sus enfoques hacia las metas principales de la organizaciéon.Una breve
historia de la evolucién de los sistemas de gestion hasta llegar a la Gestion de
la Calidad con Enfoque en Procesos y la identificacion de los puntos fuertes y
areas de mejora determinados en el caso de estudio de la Universidad de
Ciego de Avila Maximo Gomez Baez" del MES son algunos de los resultados
gue se exponen en la investigacion.

Las organizacionesdeben identificar y satisfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes y de las demas partes interesadas (Clientes internos y externo)
que pueden ser sus empleados, sus proveedores, y la sociedad, lo que le
permitird lograr una ventaja competitiva, pero para funcionar de manera eficaz
y eficiente, tiene que identificar, gestionar y documentar actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con
el fin de permitir la transformacion de entradas en elementos de salidas se
puede considerar como un proceso.

La Gestion de 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 mitad del XIX, (Soler,2007) y que en buena medida dificulta la
orientacion de las empresas hacia el cliente por lo que el objetivo fundamental
del estudio es identificar los puntos fuertes y areas de mejora de la Gestién de
la Calidad con Enfoque en Procesos en la Universidad de Ciego de Avila
“"Méximo Gémez Béez".

Desarrollo

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 de sus
actividades.



La metodologia empleada en la elaboracion del trabajo, se desarrolla desde
una perspectiva plurimetodologica, para la consecucion de los objetivos y
tareas, utilizando los fundamentos de la investigacion accion.

En primera instancia, se realiza una parte descriptiva, como proceso inicial y
preparatorio de la investigacion, el cual abordamos en el presente articulo para
clarificar el objeto de estudio, que consiste en un analisis de los aspectos mas
relevantes de la gestion de la calidad universitaria con énfasis en el enfoque
de procesos, posteriormente se procede a la aplicacion de técnicas de
diagndstico y revisiobn documental para identificar los puntos fuertes y areas de
mejora, asi como las oportunidades y obstaculos de gestion por procesos en la
Educacion Superior, donde se revelen los hallazgos iniciales en la gestion de la
calidad universitaria de la institucion estudiada.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente. La
Gestion de Procesos percibe la organizacién como un sistema interrelacionado
de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion de
clientes y usuarios. Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada
por estructuras organizativas de corte jerarquico - funcional, que en buena
medida dificulta la orientacién de las empresas e instituciones hacia cliente y
usuarios.

La Inspeccion de la Calidad

Constituye el primer estadio en el desarrollo cientifico de la gestion de la
calidad y se inicia para algunosautores en 1910 en la organizacion Ford, la cual
utilizaba equipos de inspectores para comparar losproductos de su cadena de
produccién con los estandares establecidos en el proyecto. Esta metodologia
seamplid posteriormente, no solo para el producto final, sino para todo el
proceso de proceso de producciény entrega. El propdsito de la inspeccion era
encontrar los productos de baja calidad y separarlos de los decalidad
aceptable, antes de su colocacion en el mercado. Coello, A. A. (2004).

La inspecciéon de la calidad fue la técnica dominante durante la Revolucion
Industrial junto con laintroduccién de la direccién cientifica (Taylor) basada en
el desglose de cada trabajo en actividades, lo quesupone que cada tarea
puede ser realizada por empleados sin gran cualificacion, sin embargo se hace
bien dificil implementar en las Instituciones de Educacion Superior(IES), pues
la sociedad reclama de la excelencia en los servicios educativos con la
necesidad de formar buenos ciudadanos y profesionales en todos los casos.
Cuando se habla de la Calidad y su evolucion histérica, todos los autores se
refieren, obligatoriamente, a los llamados cinco grandes de la calidad, o gurus
de la calidad, que sonWilliam EduardsDeming, Joseph M. Juran, Armand V.
Feigenbaum, Kaoru Ishikaway Philip B. Crosby.

William Eduards Deming desarrollo este Control Estadistico de la Calidad
orientandolo, en losafios 40, hacia las operaciones que se desarrollaban en el
ambito de la administracion de laempresa, demostrando que era tan efectivo
como en el ambito industrial. Entre las numerosas aportaciones de Deming a la



calidad, caben destacar dos: los catorce puntos de Deming, que se debe
contemplar para la direccion de la empresa, y la divulgacion del ciclo PDCA de
Walter Shewhart, que consiste en un modelo metodolégico basico para
asegurar las actividades fundamentales de mejora y mantenimiento:
Plan-Do-Check-Act.Coello, A. A. (2004) Consideramos que es posible utilizarlo
en las IES como herramienta de gestion de la calidad.

Kaoru Ishikawase habia vinculado, en 1949, a la UCIJ (Unién de Cientificos e
IngenierosJaponeses) y empez6 a estudiar los métodos estadisticos y el
control de la calidad que seestaban aplicando en EE.UU.Ishikawa desarroll6 los
circulos de calidad”, cuyo objetivo era obtener mejoras en el seno de
laorganizacion, un circulo de calidad, es un pequefio grupo compuesto por
personas voluntarias, que resuelvelos problemas mas operativos de la
empresa. Todos sus componentes pertenecen a la mismaarea de trabajo v,
habitualmente, es el propio grupo quien determina el problema que hay
gueresolver.lshikawafue el formulador de los circulos de calidad en 1962, como
método para la resolucion deproblemas, y creé el Diagrama Causa-
Efecto(Diagrama Ishikawa) para determinar las fuentes raizde los problemas y
es aplicable en nuestros dias en las IES.

Joseph M. Juranconvirtié el Control Estadistico de laCalidad en un instrumento
de la alta direccién; sefialé que “para obtener calidad, es necesario que todos
participen desde elprincipio. Si Unicamente se hicieran inspecciones de la
calidad, so6lo estariamos impidiendo quesalieran productos defectuosos, pero
no evitariamos que se produjeran defectos”.

Armand V. Feigenbaumfue el creador del concepto de Control Total de la
Calidad (CTC), al cual define como “un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos en el desarrollo y mantenimiento de la calidad, realizados por los
diversos grupos de la organizacién, de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econdmicos, y que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes”, aplicable a las IES en nuestros tiempos.

Philip B. Crosby, desarroll6 toda una teoria basada en la idea de que lo que
cuesta dinero es la “no calidad”, el no hacer las cosas bien desde la primera
vez. Coello, A. A. (2004).

Para la implantacion de la Calidad Total pueden aplicarse una gran
variedad de instrumentos:

Para el proceso de planificacion y despliegue (direccidon Hoshin, definicion de
factores criticos deéxito y procesos claves, QFD, las nuevas herramientas de
gestion, etc.). Para el disefio de servicios, disefio y ejecucién de procesos
(QFD, técnicas para un disefio robusto, control estadistico de procesos, etc.)
Para la medida, obtencion y andlisis de datos (aplicacion de técnicas
estadisticas).Para la resolucion de problemas (ciclo SDCA y PDCA,
herramientas clasicas, metodologia deproyectos de mejora, etc.)

Para el andlisis de resultados (técnicas de control de calidad, disefio de
experimentos, satisfaccion, etc.).

Gestion de la calidad con enfoque en proceso (ISO 9001:2015)



“Las empresas u organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos”.
Las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de la
importancia de la gestiébn por procesos, han reaccionado ante la ineficiencia
que representa las organizaciones departamentalizadas, aferradas a un nicho
de poder y una inercia excesiva ante los cambios, y estan potenciando el
concepto de proceso, con un foco comun y trabajando con una vision de
objetivo en el cliente.

El enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y gestion
sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las
interacciones entre tales procesos (ISO 9001:2015). La gestion por procesos se
basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculo causa-efecto. El propdsito final de la gestién
por procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacion se
desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de
todas las partes interesadas.

El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)se refiere asimismo a la Gestidén por

Procesos en su enunciado: “La satisfaccion de clientes y usuarios, la

satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se

consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestion
del personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicién de los
procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados
empresariales”. Alvarez, A. C. (2004)Sugerido para su implementacion en las

IES.

Segun [Céravez, 2001] el enfoque en los procesos significa:

v' La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion
basandose en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA
para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los
requerimientos del Cliente.

v La gestién por procesos es una forma de organizaciéon en la que prima la
vision del cliente sobre las actividades de la organizacién, donde los
procesos asi definidos, son gestionados de modo estructurado y sobre su
mejora se basa la de la propia organizacion.

v’ La gestion por procesos aporta una vision y unas herramientas con las que
se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptarlo a las necesidades de los clientes (Soler,2007).

La gestion tradicional: se basa en la gestion departamental y su enfoque

funcional con la organizacién es en forma vertical, se afiade el valor a las

estructuras funcionales, no contempla procesos de gestion y la responsabilidad
es compartida. Predomina el principio de jerarquia, control y orientacion de las
actividades hacia los departamentos, burocracia formalismo centralizado en
toma decisiones. Mando por control basado en vigilancia, mejoras con ambito
limitado al departamento y eficiencia basada en la productividad. Este modelo



se orientaba a agrupar tareas segun necesidades detipo técnico prescindiendo
de la contribucion de tales tareas a la creacion de valor.

Mientras que en la gestién porEnfoque en Procesos con la organizacion es en
forma horizontal,el valor se afiade a los clientes a la sociedad y contempla
procesos de gestion: soporte y logisticos, la responsabilidad es uUnica del
propietario del proceso, principio de autonomia y de autocontrol yorientacion
hacia el cliente externo e interno, eficiencia, flexibilidad y descentralizacion en
toma de decisiones,mando por excepcion basado en apoyo O supervision,
mejoras con ambito transnacional y generalizado, el proceso; mejoramiento
continuo y eficacia basada en la competitividad.La gestion por procesos
interrelaciona todas las actividades de la institucion,favorece la interaccion de
equipos de trabajo, para el intercambio de informacién yla gestion oportuna de
soluciones eimpulsa la generacion de valor, aspecto fundamental para el
aumento de la eficacia y eficiencia de la institucion y, por tanto, de su
competitividad.(Caravez, 2001y Soler,2007) Elaboracion Propia de los autores).

En las Instituciones de Educacién Superior de Cuba se implanta la Gestion de
la Calidad con Enfoque en Proceso(ISO 9001:2015) y especificamente en la
Universidad de Ciego de Avila "Maximo Gémez Béez desde el afio 2016 a raiz
de la Evaluacion Externa solicitada a la Junta Nacional de Acreditacion
(JAN)para evaluar los resultados de Calidad Institucional, obtuvo la categoria
de Certificada.Como resultados en 2016 se identificaron22 procesos
clasificados en procesos estratégico, procesos claves y procesos de apoyo y se
documentaron 86 procedimientos y 16 instrucciones. Se implanté un sistema
de gestion de la Calidad con Enfoque en Procesos como herramienta para el
mejoramiento de la calidad en la institucion ycomo soporte al Plan Estratégico
de la Universidad. (Manual de procedimientos Enero, 2016).

En la actualidad el MES organiza el sistema de gestion integrando los procesos
de las universidades en ocho procesos generales.(En la UNICA se suma un
noveno proceso relacionado con la Direccion Institucional). Se identificaron las
operaciones, tareas y subprocesos documentados enfichas de procedimientos
e instrucciones. En las evaluaciones internas, acompafiamiento a programas y
procesos, controles a Facultades y areas con la participacion de la Direccion de
Calidad se pudo determinar los siguientes los puntos fuertes y areas de mejora.
Puntos fuertes:

v Utilizacién de manuales de procedimientos para ejecutar tareas complejas,
capacitar a los miembros de las areas y a los nuevos contratados.

v' Comprensién de las diferencias entre departamentos, areas y procesos

v Disefio y funcionamiento de los procesos, estableciendo conexiones con la
Teoria General de los Sistemas.

v" Funcionamiento préximo al enfoque organizacional horizontal.

v" Alineacion de la gestion estratégica, la gestiéon de la calidad y el control
interno para alcanzar las metas propuestas y los estandares de calidad



instituidos, articulados a la mitigacion y eliminacion de los riesgos para
alcanzar su cumplimiento.

v' Alineacion de acciones estratégicas, tacticas y operativas hasta
lograrderivar las metas institucionales en acciones y tareas a realizar
concretas, expresadas en los planes de trabajo individuales.

v" El enfoque de procesos a facilitado la acreditacion de 7 carreras (dos de
excelencia) y 12 programas de posgrados (seis de excelencia)

Areas de mejora en la Gestion con Enfoque en Procesos:

v" No se identifican las interfaces funcionales dentro de la organizacion.

v No se realiza el reconocimiento y la gestibn total de las
actividadesinterdependientes e interrelacionadas con la sistematicidad que
requiere el funcionamiento de los procesos y variables instituidas en las
gestiones de la calidad de carreras, posgrados e institucién.

v' Regularmente, las fichas de procesos son una fotografia estatica del
proceso, no se revisan sistematicamente ni controlan los cambios del
proceso y las interacciones interprocesos.

v' La base legal- técnica- normativa actual que regula el proceso, no favorece
Su integracion.

v' Generalmente en la representacion grafica del proceso, no se identifican las
areas ni el personal involucrado, lo que limita su comprension y aplicacion.

v' Suelen identificarse indicadores para medir la eficacia del proceso y
generalmente no se incorporan sistemas de medicion de su eficiencia y
flexibilidad.

Conclusiones

1. EIl transito histérico por la gestién de la calidad ha permitido precisar los
aportes de diferentes autores, que hoy se expresan a través de
herramientas y aplicaciones en la mejora continua institucional desde
enfoque por procesos.

2. El Modelo de Gestion basada en Procesos permite eliminar las barreras
funcionales que construyen los departamentos de las organizaciones
integrando los procesos del sistema.

3. El enfoque en los procesos permite mayor identificacion de la organizacion
con los procesos claves y por ende el énfasis de la administracién en estos
contribuye al éxito organizacional, permitiendo el control de los puntos
claves de la organizacion.

4. Los procesos permiten la identificacion anticipada de las necesidades de
clientes y usuarios y por ende su razén de ser, permitiendo la gestion por
procesos elevar el nivel de servicio a la sociedad e institucional, que se
beneficia del sistema.
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