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Resumen

Se considera a los procesos como el elemento mas importante y extendido en las organizaciones
innovadoras, especificamente en las que desarrollan el enfoque de calidad. La gestion basada en procesos
alineada con la estrategia, mision, vision y objetivos incrementa la satisfaccion de los estudiantes y demas
grupo de interés, aportando valor y capacidad de respuesta. El estudio tiene como objetivo,
operacionalizar la gestion por procesos en la Universidad a través de un procedimiento que permita el
disefio y mejora de los mismos, traduciéndose en un comportamiento favorable, racional y 16gico de su
funcionamiento. Dentro de los métodos empleados para el estudio se encuentran el analisis y sintesis, el
analisis documental, taller de participacion grupal y la triangulacion de fuentes. Los principales
resultados alcanzados se manifiestan en la identificacion, clasificacion, documentacion y alineamiento
de los procesos con la gestion universitaria. Finalmente, las conclusiones estan referidas a la viabilidad

de la aplicacion en las condiciones especificas del funcionamiento de la universidad y su nivel de
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desarrollo, asi como al alineamiento logrado que ha permitido una organizacién mas racional y l6gica en

su gestion.
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Summary

Processes are considered the most important and widespread element in innovative organizations,
specifically in those that develop a quality approach. Process-based management aligned with the
strategy, mission, vision and objectives increases the satisfaction of students and other stakeholders,
providing value and responsiveness. The objective of the study is to operationalize the management by
processes at the University through a procedure that allows the design and improvement of the same,
translating into a favorable, rational and logical behavior of its operation. Among the methods used for
the study are analysis and synthesis, documentary analysis, group participation workshop and
triangulation of sources. The main results achieved are manifested in the identification, classification,
documentation and alignment of the processes with university management. Finally, the conclusions
refer to the viability of the application in the specific conditions of the university's operation and its level
of development, as well as the alignment achieved that has allowed a more rational and logical
organization.

Keywords: Management; University;Processes;Alignment

1. Introduccion

Las tendencias actuales en la gestion universitaria, se orientan entre otros aspectos a la organizacién
y direccion de estas, a partir de los procesos alineados a su filosofia institucional, se reconoce, ademas,
que este enfoque tiene una alta incidencia en el desempefio organizacional, desde el punto de vista de
la eficiencia, la eficacia y la pertinencia, al facilitar la orientacion de la gestion hacia la satisfaccion
de los grupos de interés con énfasis en los estudiantes.

En este sentido, y reconociendo que los procesos, constituyen un elemento importante de los sistemas
de gestion de la calidad en las instituciones de educacion superior, y que la implementacion gradual
del mismo es una meta considerada en el Plan Estratégico de la Universidad; asi como que, en la
Politica y Estrategia de Calidad, se define un lineamiento orientado al desarrollo de los procesos como
base de la gestion universitaria, es que se potencia la gestion basada en procesos, que unido a los
procedimientos e instrucciones que de ellos se derivan, constituyen documentos que forman parte del
Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de la Institucion, expresion del progreso hacia una cultura

de transformacion y mejora continua.



La aplicacion del enfoque de calidad a la gestién de la Universidad, presupone por lo tanto  la
utilizacion de herramientas que permiten planificar, sistematizar, documentar, asegurar, controlar y
mejorar sus procesos, los cuales como parte del sistema, interactian transformando las entradas en
resultados, considerando las concepciones del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), todo
ello con el proposito de alcanzar los compromisos misionales, en los marcos de la politica de calidad
y las estrategias definidas al efecto, expresados estos en la satisfaccion de las necesidades de nuestros
estudiantes, administrativos y sociedad en general, a partir de la mejora de la calidad de nuestros
procesos y servicios proporcionados y su armonia con la proteccion del ambiente.

En cuanto a los Sistemas de Gestion de la Calidad, estos han tenido su génesis como respuesta a una
necesidad de las universidades como organizacion, de crecer de manera inteligente y asegurando
componentes esenciales para su desempefio y desarrollo de forma pertinente (Hernandez, Martinez
y Cardona,2015).

En Nicaragua, la calidad de la educacion y su gestion, tiene sus bases legales en la Constitucién
Politica de la Republica de Nicaragua en el Titulo VII. Capitulo Unico, en los articulos 116, 117,
120y 125, esboza como aspectos esenciales de la educacion, el de contribuir a la formacién plena e
integral de los nicaragiienses, dotandolos de una conciencia critica, cientifica, y humanista, asi como
de vinculacion de la practica con la teoria, el trabajo intelectual y manual. El desarrollo de
investigaciones cientificas y la proteccion de la propiedad intelectual. Por otra parte, enfatiza en la
participacion de los docentes, estudiantes y trabajadores administrativos en la gestion de las
instituciones.

La Ley 89, Ley de Autonomia de las Instituciones de Educacion Superior, establece en su articulo
6, los fines y objetivos de las instituciones de Educacién Superior nicaragliense.

La No 582, Ley general de educacion, por su parte, plantea en el Articulo 9, que la calidad en la
educacion, apunta a la construccion y desarrollo de aprendizajes relevantes, que posibiliten a los
estudiantes enfrentarse con éxito ante los desafios de la vida y que cada uno llegue a ser un sujeto
actor positivo, para la comunidad y el pais.

Por otra parte, la Ley No. 704, Ley creadora del Sistema Nacional para el Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion y reguladora del Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion, establece
en su articulo 2, que “El Sistema Nacional para el Aseguramiento de la Calidad de la Educacion, es
la articulacion de los principios, procedimientos, 6rganos e instancias establecidas por el Estado de
Nicaragua, a fin de velar por el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento continuo de la

educacion.”



La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en una universidad implica la gestién de
forma sistematica y transparente todos los procesos universitarios, conduce a la mejora continua de
nuestra gestion académica, investigativa y de la extension universitaria, asi como de la direccion y
evaluacion del desempefio institucional, asegurando la calidad y la satisfaccion de los estudiantes,

docentes, trabajadores administrativos y de la sociedad en general.

La gestion por procesos ha sido abordada por varios autores, los que destacan la importancia de la
misma en las organizaciones, entre los que se pueden destacar: Lorino (1993); Harrington
(1993,1997); Trischler (1998); Amozarrain (1999); Zaratiegui (1999); Serrano y Ortiz (2012), de
igual forma la 1SO 2001: 2015, ISO 9004:2018, 1ISO 21001: 2018 y Campafia, Flores, Meléndez
y Acosta (2020); todos coinciden en que tiene una alta incidencia en el desempefio organizacional,
tanto desde el punto de vista de la eficiencia como de la eficacia y que es utilizable en todas las
organizaciones independientemente de la naturaleza de su actividad.

De ahi, que el enfoque de procesos, constituya hoy una herramienta con capacidad de contribuir de
forma sostenida a los resultados, siempre que la Universidad los disefie y estructure en funcion de
satisfacer los requisitos de las partes interesadas; asi como uno de los principios y requisitos para la
implantacion de un sistema de Gestion de Calidad, tomando en cuenta la familia de Normas ISO y
lo establecido al respecto por el CNEA (2019, 2020), en cuanto a la gestion del aseguramiento de la
calidad en las universidades. Tal es asi, que se considera a los procesos como el elemento el elemento
mas importante y extendido en las organizaciones innovadoras, especificamente en las que
desarrollan el enfoque de calidad. Constituyen la base operativa de estas y de la arquitectura
organizativa de las mismas.

Segun Alonso, Michelena y Alfonso (2012), la aplicacion de un sistema de procesos dentro de una
organizacion, en conjuncion con la identificacion, con las interacciones y la gestion de estos
procesos puede, ser referida como un “enfoque de procesos”. La gestion basada en procesos,
presupone que estos estén, alineados con la estrategia, mision, vision y objetivos, como un sistema
interrelacionado, destinado a incrementar la satisfaccion de los estudiantes y demds grupo de interés,
aportar valor y capacidad de respuesta. Los procesos, garantizan el cumplimiento de los objetivos y

estrategias universitarias.

2. Metodologia
El tipo de investigacion desarrollada es de caracter descriptivo y explicativo. Se toman datos

exclusivamente en un solo momento y en un tiempo Unico para describir las variables y analizarlas



sin manipulacién, de acuerdo con Hernandez y otros (2010). Se adhiere al enfoque mixto para
analizar y comprender las particularidades del objeto estudiado. Se emplean diferentes métodos
dentro de los que se destacan el analisis y sintesis para el estudio critico de la literatura especializada
en la temaética objeto de estudio. Por otra parte, se emplean: el andlisis documental, dinamicas
grupales y la triangulacién de fuentes para obtener los datos necesarios con vistas a verificar la idea

fundamental de la investigacion.

3. Resultados y discusion

Los procesos, segun Zaratiegui (1999), la IWA: 2011, ISO 9000: 2015, ISO 21001: 2018, la ISO
9004: 2018 y Medina, Nogueira, Hernandez y Comas (2019), constituyen el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que, utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. Una
actividad que emplea recursos y que los gestiona para facilitar la transformacion de entradas en

resultados, es considerado como un proceso.

Estos son multidisciplinarios, deben cumplir determinados requisitos, aportar valor y obtener
resultados y se pueden estructurar a su vez en subprocesos, que constituyen el conjunto de

actividades que tienen una secuencia logica, para cumplir un proposito.

Para el disefio de los procesos en la UdeM, se siguid el procedimiento que se expone en la figura 1,
el cual tomd en consideracion los trabajos desarrollados por Cabrera, Medina, Leon, Abreu, Gomez,
Nogueira y Rivera, (2018) y Rodriguez y Pérez, (2018). Las etapas de procedimiento es un producto
de aproximaciones sucesivas que se desarrollaron aplicando un conjunto de técnicas como tormenta
de ideas, dinamicas grupales y la formacion de grupos de trabajo que de manera individual y
finalmente en plenaria compartieron criterios, llegando a una propuesta de identificacion de las
etapas del mismo, las cuales fueron valoradas posteriormente por 7 expertos, calculados a partir de
la expresién (1) y seleccionados tomando en consideracién: formacion teérica en el campo de la
organizacion y gestion, experiencia practica en la gestion universitaria, experiencia en la
implementacion de la gestion basada en procesos en organizaciones en general. De la valoracion de
los expertos, resultaron como etapas para la implementacion de la gestion basada en procesos las

etapas que se muestran en la figura 1.

1-p)*xk
N = p(zp)* (expresion 1)

donde:



N - Ndmero de expertos.
P Proporcion de error estimado.  0.01.......... 0.05

i - Nivel de precision 0.005........ 0.10

K': Constante computarizada.
Fiabilidad (%)  k
99 6.6564
95 3.8416
90 2.6896
Tomando:
P=0.01
i=0.1
Fiabilidad del 99% para una K = 6.6564

Luego N = 6.5 por lo que se utilizaran en el estudio un total de 7 expertos.
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Fig. 1. Etapas que integran el procedimiento definido para el disefio y mejora de los procesos.

Elaboracion Propia.

Con respecto a la formacion del equipo de disefio de los procesos, resultd viable, que este estuviese
integrado por docentes del area de administracion e ingenieria industrial, personal de la Direccion



de Recursos Humanos y de la Direccién de Desarrollo Institucional. En la identificacion de los
procesos, se organizaron equipos de trabajo, integrados por miembros del Consejo Consultivo
Universitario, docentes y personal administrativo, los que basados en los criterios de alineamiento
con la mision y vision y la orientacion a satisfacer necesidades y expectativas de grupos de interés
realizaron propuestas iniciales de procesos, que fueron consensuadas en sesion plenaria,

seleccionados aquellos en que atendiendo a la expresion 2, el valor de C, resulté superior al 90%.

Para clasificar los procesos se tomd en cuenta el criterio de Medina, Nogueira, Hernandez y Comas
(2019), se listaron las clasificaciones utilizadas segun la bibliografia consultada y se determiné por
consenso en el Consejo Consultivo Universitario, con la participacion de docentes especialistas en
esta area del conocimiento, a partir de adoptar el criterio convencional de considerar como,

adecuada la clasificacion, en que C” sea superior al 80 %, aplicando la siguiente expresion: C =

( — ;—”) * 100 (2) Donde C: Consenso sobre la caracteristica, Vn: votos negativos, y Vt: votos
t

totales.

Sobre esta base y considerando las tres tipologias en que “C" resulté mayor, los procesos de la Universidad
de Managua se clasificaron en procesos estratégicos, procesos misionales y procesos de apoyo
(Figura 2).

Procesos estratégicos
Procesos sustantivos o claves

Procesos de apoyo

Figura 2. Clasificacion de los procesos en la UdeM. Elaboracién Propia.

Los procesos estratégicos, estan vinculados al entorno de la alta direccién, se refieren a los procesos
orientados a la planificacion, establecimiento de politicas y estrategias, definicion de objetivos, de
comunicacion y de calidad institucional que determinan el rumbo estratégico de la Universidad, en
el caso de los misionales, se consideran como aquellos que determinan el cumplimiento de la mision
y los objetivos institucionales de la Universidad y por ultimo los de apoyo, que son los que

garantizan el soporte al cumplimiento de la misién y objetivos institucionales suministrando



recursos, servicios e informacion. La agrupacion, para el caso objeto de estudio se muestra en la
tabla 1.

de apoyo
Recursos e Infraestructura. PARI 09
Contabilidad y Finanzas. PACF11
Admision y Registro. PAAR12

Tabla 1. Clasificacién de los procesos universitarios de la UdeM

Lectura de los cddigos:

P: Proceso

Segunda letra: Tipo de proceso

Tercera y cuarta letra en los casos que corresponda: significan las iniciales de la denominacién del
proceso.

Numero: Orden convencional del proceso.

Con la informacion disponible se construyo el mapa de procesos de la UdeM, que permite visualizar
los procesos definidos, su interrelacion entre ellos y ofrece una vision global de la Universidad, tal

como se refleja en la Figura 3.
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Figura 3. Mapa de procesos de la UdeM. Elaboracion Propia.

A los efectos de operacionalizar la concepcion adoptada al gestionar sobre la base de procesos, a
partir de los resultados del analisis de la literatura, la practica méas generalizada en el pais y la
experiencia de la propia institucion se definen en sesion del Consejo Consultivo Universitarios de
la UdeM el consenso general, de adoptar tres niveles: procesos, actividades, y tareas; dando lugar, a

las fichas de proceso, procedimientos e instrucciones tal como se refleja en la Figura 4.

Fichas de proceso

Actividad Procedimientos

Instrucciones
Tarea

Figura 4. Relacion proceso- actividad —tarea asumida en la gestion por procesos. Elaboracion Propia.

La actividad, es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas, es decir tienen
una finalidad, constituyen un conjunto de tareas u operaciones, tienen entre otras fuentes las
estrategias, la tarea es la accion que tiene el minimo grado de concrecion y especificidad. Un

conjunto de tareas configura una actividad y un procedimiento es la forma especificada de llevar a



cabo una actividad o un proceso. Un método compuesto por pasos claros y objetivos que, deben
seguirse para ejecutar una actividad. La instruccidn, define la forma de proceder para realizar una

tarea o en actividades de menor nivel de complejidad.

Para la caracterizacion de los procesos de la Universidad, se utilizé la ficha que contiene: entradas,
responsable de la entrada, actividades, responsable de la actividad, resultado de la actividad y el
usuario, integran ademas la ficha del proceso, las bases normativas, los procedimientos e
instrucciones que contribuyen a su operacionalizacion, los indicadores y su ficha para su evaluacion

y seguimiento y los anexos. (Tabla 2).

Denommamon Proceso de Codlgo Ver5|on
Proceso

Obj jetIVO
Alcance
Responsable
Responsable Responsable || Resultado

de la Actividad de la de la Usuario

entrada actividad actividad

Bases Normativas: Procedimientos e Instrucciones:

Indlcadores Anexos

I

Proceso:
Ficha Técnica de Indicadores

— T T Criterios de Evaluacion
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https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.4.1

Descripciony | Fuente de SC
calculo Informacion
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I
1
1

Tabla 2. Estructura de la ficha de procesos de la UdeM

La interrelacion de los procesos, se realizé utilizando una matriz de doble entrada que contiene los
procesos, ubicando las actividades especificas en las cuales se interrelacionan los procesos, a partir
de los requerimientos de cada uno de ellos.

Con respecto a la validacion de los procesos, se aplico el método del coeficiente de Kendall. Este
método permite verificar la concordancia entre los juicios expresados por el grupo de expertos (7),
con respecto a los resultados de las etapas previas, antes de proceder a la implementacién. La
concordancia se establecio a partir de que existe una significacion asintética para todos los casos,
menor que 0,05 (nivel de significacion estadistica); y el coeficiente de Kendall, que para este caso

alcanzo un valor de W=0,824 calculado con el paquete estadistico SPSS version 20.0

Con respecto al alineamiento con la planificacién, esta se concreta en el nivel estratégico y
operativo mediante la derivacion de indicadores de los objetivos estratégicos a los procesos y con
la inclusion y agrupacion de las actividades necesarias para lograr los objetivos tomando como base
los procesos, tal como se muestra en la Tabla 3.

AREA DE RESULTADO CLAVE:

Objetivo:
Linea estratégica:

Proceso: Responsable:

Estrategia/ Acciones ]| Responsable | Participantes J| Metas Cronograma
indicadores

Tabla 3. Estructura del Plan Operativo Anual

En cuanto a lo relacionado con el alineamiento con la estructura organizacional, esta se redisefio
siguiendo la logica de los procesos definidos, basada esencialmente hasta el estadio de desarrollo
del enfoque que se aborda, en la creacion de unidades organizativas que sustenten

organizacionalmente los procesos, de la forma que se expone en la Tabla 4.
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Procesos Responsable Unidad
del proceso organizativa

Direccionamiento Rectoria. Direccion de Desarrollo
Estratégico Director de Desarrollo Institucional.
Institucional.

Comunicacion Institucional Director Extension Direccion de Extensién
Universitaria Universitaria.

Gestion de la Calidad Director de Desarrollo Direccion de Desarrollo
Institucional. Institucional.

Docencia de grado Directora de Docencia. Direccion de Docencia.

Investigacion Director de Posgrado, Direccion Posgrado,
Educacion Continua e Educacion Continua e
Investigacion. Investigacion.

Posgrado Director de Posgrado, Direccién de
Educaciéon Continua e Posgrado, Educacion
Investigacion. Continua e
Investigacion.

Extensién Universitaria Director de Extension Direccion de Extensién
Universitaria. Universitaria.

Admision y Registro Directora de Admision y Direccion de Admision
Registro. Reqistro.

Contabilidad y Finanzas Directora de Direccion
Contabilidad y Finanzas Contabilidad
Finanzas.

Tecnologias. Director de Direccion de
Tecnologias. Tecnologias.

Servicios e Infraestructura Director Administrativo. Direccion
Administrativa.

Recursos Humanos Directora de Recursos Direccion de Recursos
Humanos. Humanos.

Tabla 4: Relacion Procesos- Responsable- Unidad Organizativa

4. Conclusiones

Del analisis de procedimientos y metodologias desarrolladas por autores nacionales e
internacionales, se concluye que existe coincidencia en un conjunto de elementos de los incluidos
en las mismas, tales como la identificacion, clasificacion, la participacion de equipos en el disefio
de los mismos y la implementacion, los cuales resultaron viables al estructurar la propuesta para el

objeto de estudio préactico.
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La forma de proceder estructurada y aplicada en el objeto de estudio practico resulto viable en las

condiciones especificas de funcionamiento de la Universidad y su estadio de desarrollo como

institucion, para fomentar la gestion basada en procesos.

La inclusion del alineamiento con la planificacion y estructuracion, aunque se encuentra en una

primera fase de desarrollo, ha permitido disponer de una organizacion méas racional y ldgica,

expresada en el comportamiento favorable del indicador satisfaccion con la infraestructura.
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