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Articulo de investigacion
—

Gestion por procesos para el aseguramiento de la calidad en una Facultad de
Ingenierias

Process management for quality assurance in a Faculty of Engineering

Gestao de processos para garantia da qualidade em uma Faculdade de Engenharia

Resumen

La gestion por procesos es esencial para el logro de las metas
institucionales y la satisfaccion de los grupos de interés. La
presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion
por procesos en una facultad de ingenierias, como base para
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Abstract

Process management is essential for the achievement of
institutional goals and the satisfaction of interest groups. The
objective of this research was to analyze process
management in an engineering faculty, as a basis for the
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continuous improvement of its services. The research
considered a mixed approach, based on the application of
surveys, interviews and documentary review; within the
framework of a descriptive, non-experimental and
transversal study. A methodology was presented for process
management in the faculty, which considers standardization,
use of process sheets, flow charts and temporality indicators.
The perceptions of process management by faculty teachers
were favorable, considering the usefulness of standardized
procedures and their contribution to consistency and
uniformity in the faculty's work; However, better integration
must be worked on in the management of the faculty's
processes. Future research should delve into the inclusion of
risk management in the current proposal.

Keywords: Quality management, Process management,
Higher education.

Resumo

A gestao de processos é essencial para o alcance dos
objetivos institucionais e a satisfacdo dos grupos de
interesse. O objetivo desta pesquisa foi analisar a gestao de
processos em uma faculdade de engenharia, como base para
a melhoria continua de seus servigos. A pesquisa considerou
uma abordagem mista, baseada na aplicagao de pesquisas,
entrevistas e revisao documental; no ambito de um estudo
descritivo, nao experimental e transversal. Foi apresentada
uma metodologia para gestao de processos na faculdade, que
considera padronizacao, utilizagcao de planilhas de processos,
fluxogramas e indicadores de temporalidade. As percepgoes
da gestao de processos pelos professores docentes foram
favoraveis, considerando a utilidade dos procedimentos
padronizados e sua contribuicao para a consisténcia e
uniformidade do trabalho docente; Porém, uma melhor
integracao deve ser trabalhada na gestao dos processos da
faculdade. Pesquisas futuras deverao aprofundar a inclusao
da gestao de riscos na proposta atual.

Palavras chave: Gestao da qualidade, Gestao de processos,
Ensino superior.

Recibido: 28/12/2024  Evaluado: 25/01/2025 Aceptado: 01/02/2025 Pagina 2 de 15



Vivas-Vivas, F. E. & Ramos-Alfonso, Y. (2025). Gestion por
procesos para el aseguramiento de la calidad en una Facultad de
Ingenierias. Atenas, nro. 63, e10195, 1-15.

Revista Cientifico Pedagdgica

Introduccion

La preocupacion por la calidad, eficiencia,
productividad y competitividad, que existe hoy
en dia al interior de las universidades, tanto en el
ambito internacional como regional, es el
resultado de cambios internos y externos que
las han afectado, fundamentalmente en los
ultimos anos. Los cambios y transformaciones
del entorno de la educacion superior repercuten
de manera directa en los sistemas de gestion de
las instituciones de educacion superior.

Hoy en dia las universidades son objeto de
rigurosos procesos de acreditacion que las
habilitan para otorgar titulos validos en
diferentes contextos, dentro o fuera del pals
donde radican. Se podrian mencionar un grupo
de acreditadoras que laboran en el proceso de
certificacion de la calidad universitaria en todo
el mundo.

La acreditacion de la educacion superior, es una
tendencia mundial, surgida debido a factores
relacionados con el crecimiento y expansion del
servicio educativo a partir de la década de 1960;
sin embargo, es a finales de la década de 1980 y
en el transcurso de la siguiente década cuando
los gobiernos de los paises en Ameérica Latina
prestan interés sobre la tematica de la calidad
educativa en el nivel superior. Lo anterior, como
respuesta a las demandas planteadas por la
globalizacion 'y por el orden econémico
neoliberal (Martinez Iniguez et al., 2017)

Todo proceso de acreditacion de la calidad debe
promover el desempeno  organizacional
mediante el monitoreo de indicadores de
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desempeno y no la mera acumulacion de
evidencias documentales, como un simple
requisito para la obtencion de un certificado de
calidad, de acuerdo a lo abordado por Martinez
et al. (2018). Esto conlleva a que las IES deben
establecer continuamente acciones que
posibiliten el paso a paso para la mejora del
desempeno institucional, de manera constante,
y el accionar y compromiso de todos los
integrantes de la comunidad educativa, dado
gue la participacion de las personas en vital para
el logro organizacional.

Son planteados por Martinez Iniguez et al. (2017)
algunos problemas que enfrentan las IES en el
proceso de acreditacion de la calidad en
Latinoamérica. Dentro de ellos se pueden
mencionar: el incremento del aparato
burocratico dentro de las IES (Buendia, 2013), la
poca participacion de los miembros de la
comunidad educativa en los procesos de
acreditacion (Ovando et al., 2015); la falta de
aplicacion del curriculo por competencias vy la
ausencia de impacto respecto a los fines de la
universidad, entendidos desde la integracion de
la docencia, investigacion y vinculacion. Ante
ello, sin duda la gestibn por procesos vy
participacion del personal son principios de la
gestion calidad esenciales a considerar para
superar dichas falencias.

Los atributos de la calidad estan relacionados
principalmente con las funciones, procesos vy
recursos de la institucion. Mantener los
parametros de calidad de los servicios que

ofrecen las instituciones universitarias
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constituye hoy en dia un reto por un entorno
gue cada vez es mas dinamico y competitivo;
siendo la buena calidad el requisito fundamental
para satisfacer las necesidades y expectativas
de los estudiantes, y empresarios para mejorar
la matriz productiva; ante estas nuevas
exigencia las Instituciones de Educacion
Superior (IES) deben aplicar sistemas eficaces
gue garantizan el cumplimiento de niveles
competitivos, en las competencias de los
egresados y de este modo tributar al desarrollo
de la matriz productiva del pais. Siendo la
gestion por procesos una herramienta de
gestion que permite controlar los mismos de
manera eficaz y eficiente (Vivas, 2016).

La gestion por procesos es esencial en la
universidad  para alcanzar un  mayor
cumplimiento de los Patrones de Calidad de la
Educacion Superior y de esta manera un
reconocimiento superior tanto a nivel nacional
como internacional, mediante la mejora de su
desempeno y con ello obtener niveles de
acreditacion superiores (Veliz Briones et al,
2020).

La gestion por procesos permite superar las
barreras de la gestion tradicional y anteponer el
logro del todo al de las partes, es por ello, que los
procesos atraviesan de forma transversal las
diferentes funciones institucionales,
permitiendo mejorar la efectividad en las
actividades, en términos de tiempo, recursos y
satisfaccion de las partes interesadas.

Para cada uno de los procesos determinados hay
que analizar el desempeno actual de la
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universidad y la meta a alcanzar para cumplir
con el patron de calidad, en funcion de ello,
deben seguirse indicadores de procesos que
marquen el avance hacia el cumplimiento de los
objetivos institucionales.

El enfoque de la metodologia de la Gestion por
Procesos, se centra en establecer una guia, que
permita a las IES implementar un modelo para
gestionar la docencia, la investigacion y la
vinculacion. Para entender esta vision se debe
considerar a la gestion por procesos comao un
sistema cuyos elementos principales son los
procesos claves, la coordinacion, el control de su
funcionamientoy la gestion de su mejora (Mayra
Chancay Mora y Manica Murillo Mora (2019).

La metodologia propuesta por Zaldumbide
(2019) para la gestion por procesos, establece
cuatro fases: Documentar, implementar, mediry
mejorar, destaca el propio autor como ventajas
de su propuesta, la utilidad de los indicadores de
procesos para la identificacion de necesidades
de cambios y la toma de decisiones basado en la
evidencia.

La contribucion de Campana-Lara et al., (2020)
sobre la gestion por procesos en la
modernizacion de la gestion publica en Pery,
refiere la metodologia aplicada segun la Norma
Técnica N° 001-2018-SGP/PCM, la que
considera los elementos relevantes para el
diseno de los procesos, las actividades de
control aplicadas para el seguimiento vy
evaluacion, los mecanismos aplicados para la
mejora y finalmente, los medios utilizados para
la difusion de los procesos. Destacan la
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necesidad de los indicadores de los procesos
para el seguimiento oportuno.

Los autores Rodriguez et al. (2018) aplican una
metodologia que establece la identificacion,
caracterizacion, evaluacion y mejora de
procesos. En la misma destaca la modelacion
sistémica, consulta a directivos y técnicas como
el debate con especialistas y directivos de la
Universidad para la evaluacion de los cambios en
el objeto investigado. La aplicacion del
procedimiento  empleando el  diagrama
Suppliers-Inputs-Process-0Outputs-Customers
(SIPOC) posibilité comprender de forma sencilla
los indicadores que componen la planificacion
del proceso.

En Ecuador, en el Gobierno del presidente
Correa (2007 — 2017), se realizé una profunda
reforma del sistema de educacion superior,
buscando un modelo alternativo al sistema
capitalista de produccion, procurando lograr que
la universidad se modernizara y alineara con los
procesos mas modernos de cambio vy
categorizacion universitaria del contexto
internacional (Ricaurte Yépez y Lopez, 2018).

El Consejo de Acreditacion de la Calidad (CACES),
es el organo regulador encargado de la
acreditacion de la calidad en Ecuador, establece
en el Registro Oficial - Segundo Suplemento
Nro. 397, en el articulo 6.- Procesos
Institucionales. - Para cumplir con la misién del
Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion  Superior determinada en su
planificacion estratégica y modelo de gestidn, se
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gestionaran los siguientes procesos en la
estructura organizacional del nivel central:

1. Gobernantes: Son aquellos procesos que
proporcionan directrices, politicas y planes
estratégicos, para la direccion y control del
Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior.

2. Sustantivos: Son aquellos procesos que
realizan las actividades esenciales para proveer
de los servicios y productos que se ofrece a sus
clientes y/o usuarios, los mismos que se enfocan
a cumplir la misibn del Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior.

3. Adjetivos: Son aquellos procesos que
proporcionan productos o servicios a los
procesos gobernantes y sustantivos, se
clasifican en procesos adjetivos de asesoria y de
apoyo (CACES, 2021).

La Universidad Técnica de Manabi es una de las
universidades publicas con mas programas
tanto de pregrado como posgrado en la
Republica del Ecuador. Es reconocida por la
calidad de su claustro y su implicacion en
indicadores de excelencia, tales como la
visibilidad de las publicaciones de sus docentes.

Una de las facultades mas representativas de la
de Ingenieria y Ciencias aplicadas, la que incluye
carreras como Ingenieria Industrial, Mecanica,
Quimica, Civil, Arguitectura, entre otras. La
misma se encuentra en momentos de diseno e
implementacion de la gestion por procesos,
como via de perfeccionamiento y mejora
continua. Dentro de los planes estratégicos
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institucionales se encuentra el obtener la
acreditacion de la misma de acuerdo a
estandares de calidad internacionales, o que sin
duda establece criterios mas exigentes en el
comportamiento de indicadores de calidad vy
mejora continua del desempeno; es por ello, se

Metodologia y métodos

La investigacion en curso presenta un enfoque
mixto, al integrar herramientas de la
investigacion cualitativa y cuantitativa, al
emplear entrevistas y encuestas. Es de tipo
descriptiva, no experimental y de corte
transversal.

Se realizan entrevistas al personal de
Aseguramiento de la calidad de la Facultad con
el fin de conocer la evolucion y la marcha del
proceso de diseno y estandarizacion de los
procesos de la Facultad de Ingenieria y ciencias
aplicadas.

Las encuestas de acuerdo a Hernandez-
Sampieri & Mendoza (2018), constituyen una
técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador. Las mismas seran
aplicadas a los docentes de la Facultad, para
medir el nivel de conocimiento e
implementacion de la gestion por procesos
percibida.
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establece como objetivo de la presente
investigacion analizar la gestién por procesos
como base para el aseguramiento de la calidad
en una facultad de Ingenierias.

En dicho contexto se establece un
procedimiento de muestreo estratificado
proporcional, distribuido entre las diferentes
carreras de la facultad, en consideracion a un
error muestral del 5 % lo que garantiza la
conclusividad de la investigacion, en funcién de
las carreras estudiadas. Para ello, se propone el
desarrallo de las siguientes fases:

Fase 1.- Desarrollo de la metodologia de gestion
por procesos

La figura 1 muestra la metodologia de gestion
por procesos utilizada, siguiendo las propuestas
por autores como (Nogueira Rivera et al. 2019;
Garcia-Lopez et al. 2021; Muller et al. 2023;
Wang et al. 2023).

Los  que coinciden en la formacion de un
grupo de trabajo, el listado de procesos, la
elaboracion de fichas y diagramas de procesos,
las propuestas de mejora, entre otros.
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La formacion del grupo de trabajo incluye
responsables de las carreras de la facultad, los
que fueron capacitados en la gestion por
procesos Yy la metodologia a
propiamente.

utilizar

Los procesos fueron identificados mediante
revision documental y benchmarking, las
decisiones del listado final de procesos se
basaron en el consenso del grupo de trabajo,
justificado por concordancias superiores al 90 %
de acuerdo al método Delphi (Editverse, 2024;
Lara Garrido et al.,, 2024).

Como parte de las fichas se incluyeron los
Objeto, normativas
relacionadas, implicados, entradas, salidas,

elementos: alcance,

actividades, indicadores (esencialmente de
temporalidad), aprobaciones y anexos los
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Figura 1. Procedimiento utilizado
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Los diagramas utilizados son de tipo AS-IS, “tal
como es” por sus siglas en ingles,
representativos de la forma actual de desarrollar

el proceso.

Fase 2. Diseno de cuestionario evaluativo de la
implementacion de la gestion por procesos en la
facultad.

El grupo gestor disena el cuestionario para la
evaluacion de las percepciones de los docentes
sobre el proceso de implementacion de la
gestion por procesos. EI mismo considera 4
dimensiones esenciales: Conocimientos sobre la
implementacion de la gestion por procesos en la
facultad, estado de Ila
percepciones sobre la utilidad de la metodologia

implementacion,
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utilizada 'y valoracion de los principales
procedimientos estandarizados.

Para la validacion del cuestionario utilizado se
parte de los juicios de los especialistas en
funcion del constructo: Implementacion de la
gestion por procesos en la facultad.

Son considerados docentes con mas de 5 anos
en la gestion universitaria en la facultad, con
formacion en gestidn de la calidad y gestion por
procesos. Lo anterior se corrobora por el
coeficiente k=%2(kc+ka), donde kc representa
una medida del conocimiento del tema que se
investiga y ka es una medida de las fuentes de
argumentacion de los potenciales expertos.

Posterior ala validacion por expertos, se procede
al analisis de la validez del constructo mediante
analisis de Alpha de Cronbach y componentes
principales (Castaneda Rodriguez et al, 2024,
Roco-Videla et al., 2024), mediante SPSS version
26.0, donde se establece una fuerte
unidimensionalidad de la variable constructo
por un valor de Alpha superior a 0,7 De igual
manera se establece una fuerte relacion entre
las variables medidas por una KMQO superior a
0,6, y un determinante muy cercano pero
diferente de cero, lo que establece una matrizno
identidad vy la validez del constructo, el
instrumento mide lo que pretende medir. Las
anteriores pruebas se realizan utilizando una
prueba piloto, de 50 docentes.
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Fase 3.- Test de consentimiento informado Para
explicar a los docentes encuestados

Se aplica a los docentes que participan en el
estudio, dando a conocer el objetivo de la
investigacion, cuyo resultado es completamente
anonimo, con la intencionalidad de aportar al
contribuyentes a la
mejora continua de los procesos de gestion de la

desarrollo de acciones

calidad en la facultad.

Fase 4.- Anadlisis de la implementacion de
procesos en la facultad.

Los analisis a desarrollarse con la informacion
proveniente de las encuestas consideran las
medidas de tendencia central (la gran media por
cada dimensidn y las medias por preguntas).

Para el analisis de las relaciones se realiza la
prueba Chi cuadrado (Chango Pilamunga et al.,
2024), mediante la construccion de tablas
cruzadas con variables de interés que surjan del
procesamiento de la encuesta.

Por otro lado, producto de las preguntas abiertas
de la propia encuesta, sumado con los
resultados el analisis integral del grupo de
trabajo sobre los procedimientos
estandarizados, se establecen las principales
fortalezas y limitaciones alcanzadas en la
gestion desarrollada en la facultad.
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Resultados y discusién

Fase 1.- Desarrollo de la metodologia de
procesos

La aplicacion de la metodologia de gestion por
procesos en la facultad se aplico hasta la
propuesta de mejoras.

Los diagramas vy fichas de proceso fueron
socializados mediante correo electronico, para
generar la critica constructiva y posterior
aprobacion en consejo de la facultad, con la
correspondiente identificacion de posibles
mejoras, las que se manifiestan en rediseno de
dichos estandares y sus correspondientes
aprobaciones y sus fechas.

Dentro de los procedimientos estandarizados
desarrollados se destacan los siguientes:

. Titulacion

. Divulgacion cientifica

. Practicas pre-profesionales

. Acompanamiento docente

. Movilidad docente

. Movilidad estudiantil

. Gestion de las comunicaciones
. Seguimiento a egresados

. Evaluacion docente

. Seguimiento a la formacion docente
. Diseno micro-curricular

De los anteriores procedimientos se elaboraron
las fichas correspondientes incluyendo los
elementos antes mencionados.
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Fase 2. Diseno de cuestionario evaluativo de la
implementacion de la gestion por procesos en la
facultad

El instrumento fue disenado por revision de la
literatura y el analisis de los especialistas
elegidos, los que constituyeron 15 docentes con
mas de 10 anos de experiencia en la educacion
superior, con experiencia en la gestion de la
calidad en las carreras de la facultad por mas de
5 anos, lo que les permitio la obtencion de un
coeficiente de experticia alto. Finalmente, se
determind por el juicio y consenso de dichos
especialistas la inclusion de 12 preguntas en
funcion de las dimensiones antes mencionadas.

Su aplicacion en una muestra piloto arrojo un
Alpha de Cronbach de 0,945, lo que establece la
fuerte consistenciainterna de la escala utilizada.
La medida de KMO es de 0,61, identificandose
dos componentes principales que acumulan el
79,8 % de las variaciones y es muestra de la
validez del constructo.

Fase 3 y 4.- Analisis de la implementacion de
procesos en la facultad.

Posterior a la obtencién del consentimiento
informado, se procedid a la aplicacion del
cuestionario disenado y la obtencion de los
valores medios por variables y dimensiones. La
tabla 1 muestra los valores medios por cada
dimension.
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Tabla 1. Valores medios por dimensiones

Dimensidn Gran media
Conocimientos sobre la implementacion 3,61
Estado de la implementacion 3,65
Percepciones sobre la utilidad 3,88
Valoracion de los procedimientos estandarizados 4,14

Se puede apreciar que las dimensiones peor
valoradas fueron conocimientos sobre la
implementacion y estado de esta en la facultad,
en tanto la valoracion sobre los procedimientos
estandarizados fue la mejor.

Dentro de las preguntas con menaor percepcion
se encuentran la formacion recibida sobre
gestion  por  procesos
implementacion en las areas de trabajo. De igual

y el nivel de

manera se valora como fortaleza la utilidad de
los procedimientos estandarizados y su aporte a

la consistencia y uniformidad en el trabajo de la
facultad.

La utilizacion de tablas contingencia denoto
relacion mediante Chi cuadrado (Sig. A = 0,000),
entre las percepciones sobre las capacitaciones
recibidas sobre gestion por procesos vy las
percepciones  sobre  claridad de  los
procedimientos estandarizados,
estableciéndose las mayores frecuencias en
ambos casos en la categoria “de acuerdo” como
Se aprecia en la tabla 2.

Tabla 2. Andlisis cruzado de variables

Tabla 2. Andlisis cruzado de variables
VARO0010 Total
3,00 4,00 5,00

VAR0O00?2 1,00 Recuento 6 0 0 6
% dentro de VAROOQ10 33,3% 0,0% 0,0% 9,5%

2,00 Recuento 3 6 0 9
% dentro de VAR0O0O10 16,7% 22,2% 0,0% 14,3%

3,00 Recuento 3 6 0 9
% dentro de VAR0O0O10 16,7% 22,2% 0,0% 14,3%

4,00 Recuento 6 12 12 30
% dentro de VAR0O0O10 33,3% 44,4% 66,7% 47,6%

5,00 Recuento 0 3 6 9
% dentro de VAROOQ10 0,0% 11,1% 33,3% 14,3%
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Total Recuento

18 27 18 63

% dentro de VAR0O0OO10

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Mediante entrevistas con el grupo gestor del
aseguramiento de la calidad en la facultad se
pudo identificar como fortaleza la intencion de
la administracion de organizar y gestionar sus
procesos y los avances de las TIC que permiten
la automatizacion al menos parcial de estos.

Se pudo establecer como limitaciones la
carencia de formatos e indicadores claros en
muchas actividades, y la interrelacion entre
procesos. Como parte del analisis se propusieron
indicadores de temporalidad para estandarizar
tiempos de respuesta.

Por otro lado, no estaban establecidos los
mecanismos para la retroalimentacion desde el
seguimiento a graduados, para su consideracion
en el diseno curricular y asimismo la evaluacion
docente no aportaba las necesidades para nutrir
planes de formacion, entre otros aspectos, lo
gue denota desconexién y enfoque funcional.

Lo anterior constituyd la base de mejoras como
que los resultados de intercambios con
graduados sean abordados en juntas de carrera
antes de la generacion de silabos para tener en
cuenta. Asimismo, al finalizar la evaluacion
docente las carreras aporten por escrito temas

de formacidn a desarrollarse.

La propuesta metodolégica utilizada es
semejante a la desarrollada por Rodriguez Munoz
& Pérez Fernandez (2018), al partir de la revision
documental y desarrollar un modelo basado en

Recibido: 28/12/2024
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el cilo Deming, que a su vez aplica “consulta a
directivos y técnicas como el debate con
especialistas y directivos”, evidenciando la
similitud del trabajo desarrollado con esta
experiencia en IES de Cuba y Ecuador.

El anterior autor hace referencia al valor practico
del procedimiento propuesto por Pons Murguia
et al. (2013) y su consideracion en lo aplicado a
procesos estratégicos en su trabajo. Por lo que
se establece coincidencia con ambos autores y
particularmente se destaca de esta obra la
identificacion de indicadores de temporalidad
como aspecto esencial en el control de gestion
en la IES.

Por otro lado, la propuesta de Nogueira Rivera et
al. (2019), establece un procedimiento vy
herramientas de apoyo para la gestion por
procesos de acuerdo a un analisis de revision de
80 trabajos precedentes. Los autores proponen
de igual manera indicadores clasificados en
eficaciay eficiencia; asimismo la utilizacion de la
ficha de procesos gue considera elementos
como objetivo, alcance, entradas, salidas,
responsables, etc, es un aspecto en que
coincide la actual propuesta, sin embargo, la
identificacion de riesgos en un elemento
pendiente que se considera muy valido en el
contexto actual, lo que podria ser considerado
en futuras aplicaciones de la metodologia
desarrollada.
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Conclusiones

Se desarrolld una metodologia para la gestion
por procesos en una facultad de ingenierias, con
caracteristicas similares a las precedentes en la
literatura especializada, se valora como muy
positivo el valor practico de la misma, basada en
el conocimiento del personal, la utilizacion de
diagramas AS-IS, fichas de procesos e
indicadores de temporalidad. Futuras iteraciones
deben considerar qué tratamiento dar a la
gestion de riesgos y oportunidades.

La aplicacion parcial de la metodologia de
gestion por procesos en la facultad de ingenieria
denoté de forma general percepciones
favorables de los docentes, los que perciben
como fortaleza la utilidad de los procedimientos
estandarizados y su aporte a la consistencia y
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