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RESUMEN

En el trayecto hacia la oferta académica por una educaciéon superior de calidad y de
excelencia, tanto en el marco interno institucional como legislativo publico, se
considera necesario aplicar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en
principios de calidad, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes o
usuarios. Esta investigacion tiene como propadsito disefiar el Sistema de Gestion de la
Calidad del Proceso de Formacion de Posgrado, que forma parte del SGC de la
Universidad de Otavalo y que seré un instrumento valioso para la mejora continua de

la gestion de la calidad de este proceso de formacion.

La elaboracion del trabajo se realiz6 en una primera parte con una investigacion
exploratoria, realizando un analisis documental sobre los diferentes conceptos
relacionados con el tema de la formacion de posgrado, calidad, modelos y sistemas
de gestion de calidad utilizados en la actualidad. Una vez establecidas las bases
tedricas se utilizé una metodologia descriptiva que, utilizando diferentes técnicas e
instrumentos de investigacién como la entrevista y cuestionario, permitié conocer la
situacién problematica de la formacion de posgrado en la institucién, definir el
problema a resolver y plantear el objetivo general y especificos de la investigacion. A
partir de la identificacién y descripcidn de los subprocesos que conforman el proceso
de formacién de posgrado con sus entradas y salidas, se realizé la caracterizacion, se
establecio los flujogramas y los procedimientos de cada uno ellos, que constituyen los

elementos fundamentales del SGC del proceso de formacién de posgrado.
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ABSTRACT

In the journey towards the academic offer for higher education of quality and
excellence, both in the internal institutional framework and in the public legislative
framework, it is considered necessary to apply a Quality Management System (QMS)
based on quality principles, to meet the needs of customers or users. This research
aims to design the Quality Management System of the Postgraduate Training Process
that is part of the GSC of the University of Otavalo and will be a valuable tool for the

continuous improvement of the quality management of this training process.

The work was carried out in the first part with an exploratory research, performing a
documentary analysis on the different concepts related to the subject of postgraduate
training, quality, models and quality management systems used today. Once the
theoretical bases were established, a descriptive methodology was used which, using
different techniques and research instruments such as the interview and questionnaire,
allowed to know the problematic situation of postgraduate training in the institution, to
define the problem to be solved and to consider the general objective and specific to
the research. From the identification and description of the subprocesses that make
up the postgraduate training process with its inputs and outputs, the characterization
was performed, the flowcharts and the procedures of each one was established, which

are the fundamental elements of the SGC of the process of postgraduate training

Xii



CAPITULO l. MARCO REFERENCIAL DE LA
ORGANIZACION Y SU ENTORNO

Ecuador es un pais que garantiza la educacion y la sitia como un area prioritaria
del estado, esto se lo evidencia claramente en los articulos 26, 27, 28 y 29 de su
Constitucion, ademas menciona que esta educacion tiene que ser de calidad en su
articulo 27 especificamente. Para dar cumplimiento a lo sefialado en su Constitucion,
el Ecuador cuenta con organismos de evaluacién de la calidad de la educacion. Para
el caso de las instituciones de educacién superior este organismo es el Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior
(CEAACES).

La Universidad de Otavalo es una institucion de educacion superior autofinanciada
en permanente busqueda de la calidad educativa, para lo cual tiene que adaptarse a
los distintos cambios del entorno. A pesar de contar con recursos limitados y ser corto
su tiempo de existencia, ha logrado obtener en la Ultima evaluacién por el CEAACES
la Categoria C de acreditacion; no obstante, esta evaluacion permitié evidenciar
ciertas areas en las que posee falencias sobre las cuales hay que continuar
trabajando, para llegar a ser una universidad de excelencia, es decir, con categorias
superiores de acreditacion de la obtenida hasta la fecha. Estos resultados junto a las
debilidades que arrojo el proceso de actualizaciéon de la planeacion estratégica al
realizar la matriz FODA, permiten visualizar un panorama universitario con

necesidades de mejorar la calidad de la gestion universitaria.

A continuacion, se detallan los elementos de la cultura organizacional de la
universidad de Otavalo y su alineacion relacionada al compromiso con la calidad de

la educacion superior del Ecuador.
Misién

Somos una instituciéon intercultural autofinanciada de educacion
superior, que garantiza con elevada calidad la formacion integral y
continua de profesionales, a cuyos conocimientos cientificos técnicos,
se auna la formacion humanistica, solidaria y creativa, que, integrada

al impacto de los procesos de la investigacién y vinculacién con la



sociedad, contribuye de forma decisiva al desarrollo sustentable local,

regional y nacional.
Vision

Ser, para el afio 2020, una universidad intercultural autofinanciada
reconocida en el Ecuador por su compromiso con el buen vivir de los
ecuatorianos, la calidad e integracion de sus procesos de formacion,
investigacion y vinculacion con la sociedad y sus valores compartidos
de capacidad creativa, responsabilidad, entrega emotiva, avance

sustentable y relaciones solidarias.
Valores compartidos

Los modos de conducta que deberan predominar en la universidad para alcanzar

las finalidades propuestas seran:

e Capacidad creativa
e Responsabilidad

¢ Entrega emotiva

e Avance sostenido

e Relaciones solidarias

Por lo anteriormente mencionado y para responder a las exigencias de la calidad
de la educacion superior, la Universidad de Otavalo busca constantemente
implementar y disefiar herramientas que aporten al mejoramiento continuo de la
calidad, en este aspecto ha visto pertinente el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para la mejora de cada uno de los procesos de la institucion y especificamente
este trabajo esta relacionado con el proceso de formacion en posgrado que se inicia

en la Universidad

e BASES TEORICAS

La base conceptual de esta investigacidbn descansa en términos como proceso,
formacion, posgrado, calidad, modelos y sistemas de gestién y normas de calidad, por

lo que a continuacion se identifican los mismos.



Un proceso permite definir de mejor manera las actividades, a la hora de ofrecer
un servicio y asi lograr una mayor satisfaccion en el cliente. Por su parte la
Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) afirma: “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto” (p.15). Por esta razén se considera necesario identificar las actividades, con
el fin de que la persona que las ejecuta obtenga un mayor beneficio al momento de

finalizar el proceso.

La formacion aporta en el desarrollo de una persona, mediante el mejoramiento
de su aptitud, habilidad, capacidad etc. para desempefiar una tarea, a través de la
trasmision de conocimiento. Cardona (2013) afirma:

Los clasicos entendian la formacion como el cuidado del alma, de donde le
viene su fundamento, finalidad e importancia, ya que se decia; Quiet
educat, pater magis quam qui genuit (quien educa es mas padre que quien
engendra). En la actualidad, el término formacion significa accion o efecto
de formar o formarse, aludiendo con ello al proceso y resultado de dicha

accion. (s/p)

En concordancia con dicha afirmacién, se puede definir a la formaciéon como un
conjunto de procesos que un individuo tiene que atravesar para adquirir y desarrollar
ciertas caracteristicas que regiran su vida, dicha formacién le permite al individuo
obtener un mejor desempefio en el ambito profesional al ser portador de un mayor

conocimiento.

El posgrado es un proceso de formacion de 4to nivel y corresponde a los estudios
realizados posteriores al grado. Es muy importante porque permite mantener la linea
de la educacion continua en las necesidades de superacion profesional. ElI Consejo
de Educacién Superior (2012) afirma que: “Esta orientado al entrenamiento
profesional avanzado o a la especializacion cientifica y de investigacion.
Corresponden al cuarto nivel el titulo profesional de especialista; y los grados
académicos de maestria, Ph.D o su equivalente” (p.13). En tal cuestion el posgrado
constituye el nivel de formacion en el que la investigacion es la prioridad principal, asi

como también se puede mencionar que es la aplicacion del conocimiento adquirido,



diferenciandolo del doctorado en que este Udltimo constituye la generacion de

conocimiento.

En el Reglamento de Régimen Académico del Consejo de Educacién Superior
(2013) se establece en su articulo 9 que: “La educacion superior de posgrado o de
cuarto nivel proporciona competencias altamente especializadas tanto disciplinarias,
como multi, inter y transdisciplinarias para el ejercicio profesional y la investigacion en
los campos de la ciencia, los saberes, la tecnologia y el arte”. (p.46). Asi pues, la
educacion de cuarto nivel facilita el desarrollo del conocimiento y competencias para

la actividad profesional en los diferentes contextos de la ciencia.

Al mismo tiempo, diferentes autores destacan la importancia que tiene el posgrado

en la formacién educativa permanente. Balmaseda y Polaino (2014) afirman:

El posgrado desempefia un papel significativo en los procesos de formacion
continua e ininterrumpida de los profesionales en ejercicio, por lo que debe
preparar a los profesionales con capacidades para la docencia, la
investigacion, la aplicacion tecnoldgica o el ejercicio especializado de una
profesion, y tiene la peculiaridad de ser portador del conocimiento que
generan las investigaciones y es, sobre todo, promotor de las

investigaciones que generan esos conocimientos. (s/p)

Esto ha dado lugar a que la calidad ha pasado a ser una preocupacion esencial de
los actuales debates y reflexiones en el ambito de la educacién superior a nivel
mundial, ya que es una propiedad inexcusable del proceso de formacion, y
especificamente tiene gran importancia en el posgrado.

Calidad es otro de los términos utilizados y se considera una categoria de compleja
definicion. La Real Academia Espafiola (RAE, 2014) define asi la calidad: “Propiedad
0 conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. Como
puede apreciarse, la RAE considera que en el concepto de calidad se haya un juicio
de valor, esto quiere decir que la forma como se encuentre conformado un producto o

servicio determinara sustantivamente a la hora de adquirirlo.

Para muchos, el concepto de calidad puede tener varios significados; asi, Kent

(1996) presenta un mosaico de definiciones que se resumen en la tabla siguiente:



Tabla 1. Significado de calidad de acuerdo Rollin Kent, 1996

Calidad

Significado

Definida como lo excepcional

Concepto académico que da reconocimiento a logros
intelectuales sobresalientes por sus contribuciones
especificas al avance del conocimiento.

Entendida como la consecuencia del
producto

Concepto mas cercano al ambito de la industria, donde
la bisqueda de métodos para reducir al minimo los
defectos en el producto o el servicio ha sido una de las
banderas de la calidad total.

Entendida como el cumplimiento de una
misién

Concepto de eficacia y eficiencia en el cumplimiento de
objetivos previamente trazados.

Precisada como la satisfaccion de las
necesidades del cliente

Concepto méas cercano a la calidad definida por el
mercado, que premia al valor recibido a cambio de una
inversion. Los clientes de la educacion superior pueden
ser varios: los estudiantes en forma personal o el sector
productivo

Entendida como la transformacion de la
persona

Concepto derivado del pensamiento educativo o
pedagdgico, con el concepto de valor agrado educativo,
que postula que la educacion contribuye primordialmente
al mejoramiento de la persona o ciudadano.

Elaborado por: El autor, 2017

Fuente: Conferencia regional sobre politicas y estrategias para la transformacion de la educacion
superior en América Latina y el Caribe La Habana, Cuba, 18 al 22 de noviembre de 1996.

La calidad ha evolucionado lo largo del tiempo. Antes de los afios 20 estaba

enfocada en detectar defectos en el producto terminado para solucionar los problemas

de fabricacidén, pero de manera correctiva y su principal responsabilidad recaia solo

en el departamento de inspeccién. Los principales actores de este periodo fueron

Frederick Taylor, Henry Ford y Eli Whitney. A continuacién, se presenta un resumen

de la evolucién de la calidad por décadas, desde el punto de vista empresarial:

Afos 20: La calidad ya no estaba concentrada solo en el departamento de
inspeccion, compartia su responsabilidad también el departamento de
produccioén. Afos 30: En esta época se introdujo la utilizacion de técnicas
estadisticas en el control de calidad, la que consistia en diferenciar las
variaciones aceptables (comunes) y las variaciones especiales (presencia
de fallo), conocida actualmente como Control Estadistico de la Calidad,
ésta técnica fue creada por Walter Shewhart. Afios 40: Durante la segunda
guerra mundial Edwart Deming y Joseph Juran trabajan para el desarrollo
del programa de gestion de calidad, la formula para la aplicacion del control
estadistico del proceso se vuelve mas aplicada. Joseph Juran propone el
nuevo pensamiento de que la calidad del producto o servicio radica en la
mentalizacion del personal de la empresa, mas no en la inspeccion, gracias

a lo cual se lo considera como el padre de la calidad total. Las ensefanzas



de Walter Shewhart y Edwart Deming en Norteamérica son reducidas a
segundo plano. En esta década en el afio 1946 se crea en Londres la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO). Afos 50: Edwart
Deming y Joseph Juran dictan conferencias sobre la importancia del control
estadistico en empresas japonesas. Afios 60: Kaoru Ishikawa implanta sus
primeros circulos de la calidad en las empresas japonesas. Los cuales
consistian en organizar reuniones de trabajadores en pequefios grupos
para receptar sugerencias y solucionar problemas inherentes al propio
trabajo. Afios 70: Se evidencian resultados del conocimiento realizado por
Edwart Deming en Japén y sus empresas adoptan el término de control de
calidad total. Caen las ventas de las empresas americanas y el nombre de
Deming resurge en Norteamérica asesorando a empresas como Ford y
General Motors. Afios 80: Philip Croshy crea sus 14 principios de la gestién
de la calidad y las cuatro calidades absolutas. Nace la primera version de
la norma ISO 9001 denominada ISO 9001:1987. Afos 90: Surge una
proliferacion por la calidad en todos los paises, teniendo como referencia
al Modelo de Gestién de la Calidad Total. (Torres, Ruiz, Solis, Martinez,
2012), (Diaz, 2010) y (bsi, 2014)

Con relacion al concepto de calidad en la educacién superior, la Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura (UNESCO) en el
documento Conferencia Mundial sobre Educacion Superior. Informe final, Paris,
1998, declara que la calidad “es la adecuacién del Ser y Quehacer de la Educacion
Superior a su Deber ser”. (p.54). En este aspecto la calidad forma una estrecha

relacion con la institucion del Deber ser, en lo referente a la misién, vision y valores.

En lo que respecta a la calidad de la educacion superior, los documentos y

politicas de la UNESCO, segun Tunnermann (2003) sefalan que:

Es un concepto multidimensional, que depende en gran medida del marco
contextual de un sistema determinado, de la mision institucional o de las
condiciones o normas dentro de una disciplina dada. La calidad abarca
todas sus funciones y actividades principales: calidad de ensefianza, de

formacion e investigacion, lo que significa calidad de su personal docente



y de los programas, y calidad de aprendizaje como corolario de la
ensefianza y la investigacion. (p.4)

Asi, la calidad tiene un estrecho vinculo con la razén de ser de la institucién y
hace referencia a que ésta, tiene que estar presente en las distintas funciones y
actividades principales de la institucion, tales como en la ensefianza,

investigacién, aprendizaje etc.
e ANALISIS DE LOS MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Existen varios modelos de gestidon de calidad y las instituciones se interesan cada
dia mas en los beneficios que conlleva la calidad; por otra parte, los modelos tienen
gue ofrecer una flexibilidad para el perfecto alineamiento con las estrategias clave de
la organizacién para obtener mejores resultados. A continuacion se presenta un
resumen de los principales modelos mas reconocidos y aplicados a nivel mundial,

estos son los siguientes:

Modelo de Malcom Baldrige: se caracteriza por estar encaminado a la
direccidon estratégica y clientes, los lideres tienen la responsabilidad de
enfocar a la organizacion hacia los puntos mencionados. Los resultados
son una fuente de referencia para la direccion y gestion del desempefio,
sumado a esto el conocimiento de la organizacion forman la base para el
planteamiento de estrategias clave, que junto con los procesos clave y
recursos fortalecen el desempefio la satisfaccion de los consumidores y
determinados grupos de interés. En sintesis, este sistema tiene como
orientacion la planificacion estratégica, el liderazgo, y un punto de vista en
los clientes y mercado. Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM): el modelo se distingue por evaluar a la organizacion,
para determinar el estado actual y relacionarlo con el modelo de excelencia
gue propone, asi como también aprovechamiento de sus oportunidades de
mejora, siendo sumamente flexible a la hora de implantarlo y desarrollarlo
implicando a toda la organizacion a un mejoramiento continuo de su
sistema de gestion de calidad. La premisa de este modelo radica en que
los excelentes resultados se alcanzan por medio de la participacion de

todos los elementos de la organizacion como liderazgo, personal, politicas,



recursos, procesos etc. Modelo Premio de Deming: se caracteriza por tener
una orientacion hacia el desarrollo de la direccién y al control de la calidad
basada en resultados, que se obtienen al aplicar de forma eficaz el control
de calidad en las actividades de las diferentes funciones de la organizacion.
El objetivo de este sistema esta basado en la cooperacion de los actores
internos y externos y de igual forma en como la organizacion aprende e
implementa practicas para la gestion de la calidad de sus procesos. Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion: tiene una notable influencia
por parte del EFQM, ya que también se enfoca en que los excelentes
resultados no son por medio del liderazgo, sino ademas por la cualidad de
direccidbn y mediante procesos apropiados. (Camisén, 2013), (Garcia,
2012) (Nieves y Ros, 2006).

Los modelos mencionados conceden premios al desempefio a mediano y largo
plazo de las empresas por la aplicacion y resultados alcanzados de sus sistemas de
gestion de calidad, que a su vez tienen que estar desarrollados bajo criterios

fundamentados en el modelo correspondiente al galardon.
ISO 9000

La Organizaciéon Internacional de Normalizacién (ISO) tiene por objeto principal
estandarizar los mejores desempefios en lo que se refiere a los sistemas de gestion
de calidad aplicados por las organizaciones a nivel mundial y emitir una certificacién
internacional. La ISO para cumplir con su objetivo, ha desarrollado tres normas
internacionales fundamentales y las ha denominado familia de normas ISO 9000, se

detalla un resumen a continuacion:

ISO 9000: sistemas de gestion de la calidad, esta norma aporta con los
fundamentos y vocabulario para facilitar el entendimiento al implementar
esta norma. En esta norma se encuentran los principios para gestionar la
calidad escritos en detalle, ademas de las definiciones, términos y
conceptos utilizados en la misma. ISO 9001: (esta Norma Internacional)
esta norma se fundamenta en que el servicio o producto ofrecido por una
organizacién tiene que generar confianza para aumentar el grado de

satisfaccion del cliente. La correcta implementacion de esta norma puede



ayudar contribuir al mejoramiento en la organizacién de la comunicacion,
control de procesos de calidad etc. ISO 9004: gestiébn para el éxito
sostenido de una organizaciobn, esta norma estd orientada al
direccionamiento de las organizaciones para que busquen superar los
requisitos establecidos y consideren la gestion de la calidad desde
diferentes ambitos que abarquen a toda la organizacion y de esta manera
mejorar el desempefio global. La ISO 9004 tiene como caracteristica la
autoevaluacion, con lo cual una organizacion tiene la facultad de evaluar su
sistema de gestion de calidad y asi determinar el grado de operatividad en
su desarrollo. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015)

Las normas descritas son las principales creadas por la Organizacion Internacional

de Normalizacion (1SO).
Modelos frente a la ISO 9000

Los cuatro modelos de gestion de la calidad analizados tienen la caracteristica
principal de que son sistemas de gestion de calidad TOTAL, esto quiere decir que al

ser aplicados abarca a toda la organizacion y asi alcanzar la gestién de la calidad total.

Existen varios estudios de comparacibn Camison (2013), Davins (2007) y
edefundazioa, (2011) entre los modelos de gestion de calidad total y las normas 1SO
9000, bajo la premisa principal de que los modelos de calidad total engloban a toda la
organizacién y las normas ISO 9000 otorgan certificaciones a los procesos de gestion

aplicados estandarizandolos.

Para mostrar la relacion entre los modelos de gestion de calidad total y la Norma
ISO se presenta un resumen en la tabla 2 donde se sintetizan los premios que otorgan
los modelos de calidad total y el estandar de certificacion ISO 9000 tomado como

fuente el trabajo de Nieves y Ros (2006)

Tabla 2. Premios de los modelos de calidad total y la norma ISO 9000

Premio de Premio Eul:(r)enew(ljode Premio Certificacion
Deming Baldrige b Iberoamericano ISO 9000
calidad
Afio de creacién 1951 1987 1992 1999 1987

Premio a Concurso

Concurso anual | Concurso anual | Certificacion
largo plazo anual

Estructura basica




Aplicabilidad Estados Todo el
geogréfica Japon Unidos Europa Ibero América mundo
principal
Ganadores Pocos Pocos Muy pocos Muy pocos Muchos
Estandares
minimos de
Control Liderazgo calidad global
estadistico; del Facilitadores de | Facilitadores de | igualitarios;
resolucion de | cliente; |la organizaciény | la organizacion | Documentaci
Enfoque problemas; apoyo a Ie} re;sultados; y resultados; ' on del
perfeccionam | organizaci liderazgo, liderazgo, sistema de
iento o on; procesos y clientes y control, de los
mejora benchmar resultados resultados. procesos
continua king operativos y
actividades
de apoyo.
Coste Elevado Medio-alto Medio-alto Medio-alto Medio-bajo

Elaborado por: El autor, 2017

Fuente: Carmen de Nieves Nieto, Lorenzo Ros McDonnell, 2006, pag. 9-10

La Norma ISO 9000 tiene un menor alcance en lo que se refiere a la calidad, como
se ha demostrado, por centrarse en determinados procesos de gestion, mientras que
actualmente, el concepto de gestion de calidad total es un término que va mas alla de
la organizacion e intenta alcanzar la excelencia. Sin embargo, la Norma ISO 9000
tiene difusion mundial y es muy reconocida y aplicada por las organizaciones que
buscan obtener una ventaja en el mercado, debido a los multiples beneficios que

conlleva una certificacion internacional de este nivel.

En el ambito universitario el uso de la Norma I1SO se refleja por los estudios y las
aplicaciones de esta norma en el contexto regional, por lo que es necesario mencionar
los trabajos de las instituciones que han tomado interés por la calidad utilizando la

Norma ISO a continuacion:

- Propuesta de adaptaciéon del Sistema de Gestion de Calidad de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador al cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001-2015 (Cadena, 2016)

- Implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad en la Unidad
Regional Vicerrectorado Puerto Ordaz,

Venezuela. (Diaz 2010)

de Postgrado, Unexpo,
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- Sistema de Gestion de la Calidad para el Instituto Tecnolégico Superior
de Alamo Temapache (Universidad Veracruzana Maestria en Gestion de
la Calidad) México. (Alvarez, 2008)

Haciendo un andlisis de los diferentes modelos de gestion de la calidad y de la
utilizacion de la Norma ISO en el ambito de la educacion superior, la universidad tomo
como base ala Norma ISO 9001:2015, para disefiar el Sistema de Gestion de Calidad
para el proceso de formacién de posgrado.

Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO)

La ISO desde 1987, ha actualizado constantemente la norma 9001. Teniendo las
siguientes series de la norma ISO 9001:1987 - 9001:1994 - 9001: 2000 - 9001:2008 y
la dltima la norma ISO 9001:2015. Esta norma establece los requisitos para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que se mencionan a
continuacion: “Contexto de la organizacién, Liderazgo, Planificacion para el Sistema
de Gestion de Calidad, Soporte, Operacion, Evaluacion del desempefio, Mejora”.
(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015). Los requisitos mencionados
proporcionan los lineamientos necesarios para los sistemas de calidad I1ISO en las

organizaciones.

Ademas de los requisitos, la norma 1ISO 9001:2015, establece ciertos términos que
facilitan el direccionamiento de la presente investigacion y permiten abordar el tema
de forma mas clara y establecer el alcance de la misma. Estos términos son los
siguientes: “Sistema de gestion de calidad, Procedimiento, Cliente, Documento,
Registro”. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015). La organizacion tiene
que tomar en cuenta estos términos proporcionados por la norma ISO para disefiar

su Sistema de Gestion de Calidad.

Conjuntamente con los términos proporcionados por la norma ISO se incluye en el
trabajo los siguientes: Caracterizacion, Flujograma, Satisfaccion del cliente,

Implementacion.
Sistema de gestion de calidad (SGC)

Se puede considerar que SGC es una herramienta enfocada en la busqueda

constante de la calidad, con el objetivo de ofrecer el mejor producto o servicio a los
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clientes para que la empresa sobresalga entre sus competidoras. Orananizacion
Internacional de Normalizacién (2015) afirma: “Un SGC es un sistema dindmico que
evoluciona en el tiempo mediante periodos de mejora. Cada organizacion tiene
actividades de gestion de la calidad, planificadas formalmente o no” (p.10). Por lo
expuesto, un SGC constituye un compendio de cémo se tienen que hacer las
actividades, tareas etc. para alcanzar los objetivos propuestos. Con la descripcion de
los procesos, caracterizaciones, procedimientos y flujogramas, la Direccion de

Posgrado podra analizar los puntos de bajo rendimiento y proponer planes de mejoras.
Caracterizacion

Los procesos que conformaréan el SGC son seleccionados de acuerdo al grado de
importancia. Gonzalez (2016) afirma: “Una vez identificados los procesos mas
importantes, clasificandolos en procesos misionales y de apoyo, se procede a su
caracterizacion, es decir, a identificar los elementos y significado de los mismos” (s/p).
Realizada la identificacion de los procesos se describen las entradas y salidas de los
mismos para obtener un detalle completo de cada proceso. La caracterizacion de
procesos aportara a la Direccion de Posgrado con una identificacion mas clara de las

entradas y salidas que participan en cada actividad del proceso.
Procedimiento

El procedimiento contiene aspectos como propésito, alcance, responsable del
proceso, definiciones, politicas, indicadores etc. para delimitar de mejor manera un
proceso. Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) afirma: “Forma
especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso” (p.16). La integracion de los
elementos que conforman un procedimiento y su ejecucion secuencial permiten en
esencia buscar la calidad en cada proceso. Por lo mencionado, la utilidad del
procedimiento para el proceso de formacion de posgrado se basara en el analisis de

desempeiio y evaluacion de cada subproceso de su sistema de gestion.
Flujograma

Por medio del flujograma se puede realizar una representaciéon grafica de un
proceso y determinar la secuencia de las actividades que lo constituyen, con el

objetivo de analizarlas y plantear mejoras para el proceso. Martinez (2014) afirma: “Es
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una imagen esquematica de un proceso. Es un instrumento simple que muestra el
flujo del proceso que se esta examinando, representando la secuencia de las
actividades del mismo. Muestra lo que se realiza en cada etapa, las entradas, las
salidas y las decisiones que deben tomar las personas involucradas en el proceso
utilizando una serie de simbolos” (s/p). El flujograma es un instrumento muy Util para
determinar las actividades que tienen bajo rendimiento y tomar acciones para

mejorarlas.
Cliente

Un individuo que consume los productos o servicios ofertados por una empresa y
es ajeno a ésta, se considera como cliente externo. La Organizacion Internacional de
Normalizacién (2015) afirma: “Persona u organizacion que podria recibir o que recibe
un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella”
(p.13). Para delimitar con mayor certeza lo que es el cliente externo es necesario
saber quién es el cliente interno, quedando definido éste Ultimo como una persona

gue presta sus servicios a la empresa.

En el caso de la formacion de posgrado el cliente o usuario seré el profesional que
solicita este servicio de formacién a la universidad y pasa a ser un estudiante del

programa de posgrado.
Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente corresponde al grado de aceptabilidad que tiene un
producto o servicio por parte del cliente. Camison, Cruz y Gonzalez (2006) afirman:
“Percepcion de los clientes externos con relacion a la empresa, sus productos y
servicios, utilizando como indicativos los niveles de reclamaciones, devoluciones,
pagos de garantias, indices de trabajos, reconocimientos y premios” (p.42). La idea
gue se forma el cliente externo sobre determinada empresa, sea esta positiva o
negativa, influye a la hora de adquirir el producto o servicio ya que de acuerdo a ésta
el cliente se vera satisfecho o no completamente. En la prestacion del servicio de
formacion de posgrado la satisfaccion del cliente (estudiantes del programa de
posgrado) se medird con los instrumentos pertinentes y de acuerdo a ello mejorar el

servicio brindado.
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Documento

El documento es medio que contiene informacion ya establecida con anterioridad
que puede contener la descripcion de procesos sobre la estructura de un
departamento, direccion etc. un documento puede un estatuto, reglamento, normativa,
manual de procedimiento, manual calidad etc. La Organizacion Internacional de
Normalizacion, (2015) afirma que es: “Informacién y el medio en el que esta contenida”
(p.24) Asi, esta informacion y el medio que lo contiene no es necesariamente fisica y
para gestionar la calidad es muy importante comprender con que fines fue creado y si

se aplica actualmente o requiere una actualizacion.
Registro

El registro se refiere a describir la informacion de una determinada actividad,
proceso utilizando un instrumento prestablecido en el disefio del sistema de gestidon
de calidad. La Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) afirma que es un:
“‘Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas” (p.25). Este registro conlleva la verificacion de la aplicacion de
lo establecido en el disefio del sistema de gestion, para cierta actividad o proceso y

constatar su cumplimiento.
Implementacion

La implementacion de sistemas de gestion existentes, permiten a la administracion
obtener una flexibilidad necesaria en un mercado cambiante. Roque, Guerra y
Escobar (2016) afirman: “La implementacion y certificacion de un SGC NC-1SO 9001
requiere del cumplimiento de los principios y requisitos que esta norma establece. Las
organizaciones que brindan servicios de posgrado académico como uno de sus
procesos clave, necesitan entender y aplicar los requisitos de la norma de conjunto
con los requisitos legales aplicables a este proceso en la Republica de Cuba”.
Mediante una correcta aplicacion de los requerimientos del SGC una institucion o
direccion tendra un mejor desempefio en sus funciones. El disefio del SGC contribuira

en la gestion del servicio de posgrado para mejorar continuamente.

A modo de resumen podemos sefialar lo siguiente:
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La calidad es un elemento que las organizaciones dan cada vez mayor importancia
para desempefiarse en los contextos altamente competitivos actuales y de esta forma
desarrollar una ventaja frente a otras organizaciones, para adquirir prestigio y

posicionamiento asegurando con ello su participacién en el mercado.

La gran variedad de herramientas de gestion administrativa hace que las
organizaciones implementen sistemas de gestion, para lo cual hay que tener un amplio
conocimiento del tema, respetar y cumplir a cabalidad con los requisitos establecidos

en el sistema elegido a implementar.

El Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que exige una serie de
requerimientos, en éste se describen los procesos, caracterizaciones, procedimientos,
flujogramas, entradas, salidas, propodsito, alcance, responsable, definiciones,
politicas, indicadores, documentos, registros, etc. y su interaccion, con el objetivo de

alcanzar la calidad del producto o servicio.

La Universidad de Otavalo en el cumplimiento de sus objetivos estratégicos y
fundamentados en los antecedentes presentados, se ha planteado el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad que incluye el proceso de formaciéon de posgrado, a

cargo de la Direccion de Posgrado.
1.1 SITUACION PROBLEMATICA

El proceso de formacion de Posgrado se disefia por vez primera en la universidad,
de forma tal que se pueda establecer, implementar y mantener con calidad este
proceso educativo, a partir del diagnéstico sobre las necesidades de superacion de
4to nivel de formacion, que demandan los profesionales del territorio en que esta

enmarcada la universidad.

La Direccion de Posgrado de la Universidad de Otavalo, demanda que su proceso
se disefie y ejecute de forma eficiente a través de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en la ISO 9001:2015, de forma que demuestre su capacidad para
proporcionar regularmente servicios que satisfagan los requisitos reglamentarios
establecidos, ya que en estos momentos carece de las normativas necesarias para

la definicion de su proceso clave, la documentacion, definicion y caracterizacion de
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todos sus subprocesos, los procedimientos internos, los diagramas de flujo e
instrucciones de trabajo, entre otros.

1.2 PROBLEMA CIENTIFICO

Atendiendo a la situacion problemética antes descrita, se identifica el problema

cientifico siguiente:

¢, Como contribuir a garantizar la calidad y mejora continua del proceso de formacion
de posgrado, que satisfaga las necesidades de superacion de cuarto nivel que
demandan los profesionales del territorio en que esta enmarcada la Universidad de
Otavalo?

1.3 OBJETIVOS DE ESTUDIO

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad que contribuya a garantizar la calidad y
mejora continua del proceso de formacién de posgrado, de forma que satisfaga las
necesidades de superacién de cuarto nivel que demandan los profesionales del
territorio en que estd enmarcada la Universidad de Otavalo

1.3.2 Objetivos especificos

v Analizar los antecedentes y tendencias de los sistemas de gestion de calidad
en el proceso de la formacion de posgrado.

v/ Realizar un diagnéstico del proceso de formacion de posgrado de la
Universidad de Otavalo.

v Realizar la caracterizacion del proceso de formacién de posgrado.

v Elaborar el flujograma del proceso de formacién de posgrado.

v' Disefiar los procedimientos del proceso de formacion de posgrado.

En el objetivo general se identifican como variable dependiente la calidad, mejora
continua y satisfaccién de los usuarios del proceso de formacién de posgrado y como
variable independiente el sistema de gestion de la calidad, que tiene tres elementos

que son: la caracterizacion, los diagramas de flujo y los procedimientos del proceso.
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En los tres elementos que componen la variable independiente SGC, estan

definidos los indicadores, expresiones de célculo, frecuencia, rango de valores y

responsables para cada uno de los subprocesos que comprende el proceso de

formacion de posgrado, que a su vez constituyen las dimensiones del SGC. A

continuacion, se presentan en la tabla 3 las dimensiones, indicadores, medios de

verificacion e intervalo de valores.

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables

programas analiticos en
donde hubo cambios
-Porcentaje de cambios
validados por el rea

Variable : . . Medios de Intervalo de
. . Dimensiones Indicadores )
independiente verificacion valores
Cumplimiento del Plan Operativo
objetivo estratégico Anual
Planeacion definido en el POA Informes
estratégica y realizados 80 -100%
operativa Registros
Presupuesto
utilizado
-Porcentaje de
competencias
desarrolladas frente a
las competencias
Sistema de Disefio planteadas en el perfil Programas de
gestién de la erfecci)(/)nami de egreso Posgrado
calidad P -Porcentaje de aprobados por el 80 -100%
ento del - .
. recepcion de silabo a CES.
servicio de .
osgrado tiempo . Informes
P -Porcentaje de realizados

Estudiantes

-Total de alumnos
inscritos en primer nivel
por programay
semestre

-Porcentaje de
aspirantes que cumplen
el perfil de ingreso

Datos contenidos
en normas y
procedimientos
Certificaciones

>30 estudiantes

80 - 100%

(inscripcion, . .
o Curriculum vitae
admision y Total de alumnos Titulos
matricula) matriculados en Publicaciones 520 v hasta 30
asta
semestre y por Produccién Y
programa Intelectual
-Porcentaje de alumnos
matriculados en primer o
nivel frente a los 100%
admitidos
-Afinidad de formacion .
Titulos
Profesores de posgrado del ificaci
(reclutamiento | profesor con el Cert icaciones
o : Produccion 80 -100%
, Seleccion y programa que imparte ,
" ) . intelectual
evaluacion) -Titularidad de posgrado

del profesor

Publicaciones
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-Dedicacion del profesor
al programa
-Resultados en
investigaciones
-Porcentaje de clases
dictadas

-Porcentaje de paralelos
por docente y materia

Curriculum vitae

de los profesores.

que cumplen con el
porcentaje minimo de
asistencia
-Porcentaje de

Datos contenidos
en normas y
reglamentos
Programas de

cumplimiento del posgrado
Desarrollo del | programa Cronograma del
proceso -Total de aulas virtuales | semestre 80 -100%
académico abiertas en el semestre | Desercion y
-Calidad promedio del retencion.
uso del aula virtual Entrega de
-Calificacion promedio calificaciones
en los exdmenes de fin Informes de
del programa gestién del curso
-NUmero de trabajos
presentados/ numero de
trabajos aprobados en
% Tesis en
-NUmero de trabajos biblioteca
Trabajo de aprobados/ nimeros Datos contenidos
. - . . 80 -100%
titulacién trabajos desarrollados en informes y
en % registros
-NUmero de trabajos
desarrollados/ nimero
de trabajos aplicados en
%
Variable . . . Medios de Intervalo de
) Dimensiones Indicadores e
dependiente verificacion valores
Profesores -% de PhD y MSc en el Contr_atos de 40% de PhD.
claustro trabajo y 60% de MSc.
-% de graduados Informes >60% graduados
Estudiantes -Calificacion promedio Registros Callificacion > 80 en
de los estudiantes base a 100 puntos
Calidad Promedio de 1
-Produccion cientifica Produccion articulo/ docente
del trabajo de intelectual TC, en los ultimos

Investigacion

investigacién/
programa

Reportes de
aplicacion de

tres afos
>50% de tesis con

-Impacto de las tesis en | resultados articulo a publicar
la sociedad aplicados >60% de tesis con
impacto
Estudiantes -% de satisfaccion de ~80%
los alumnos con el
Satisfaccion programa Encuestas y
de los usuarios -% de satisfaccion de entrevistas
Instituciones las instituciones con los >75%

titulados del programa

Mejora
continua

Interés por el

-Incremento de solicitud

programa de matricula
Eficiencia -Incremento de tasa de
académica graduacion

Registros de
inscripciones

5% /programa

5% /programa
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Informes de
resultados de

Evaluaciones -Incremento de mejora graduados 8%/programa/evalu
en resultados en las Informes de prog

externas . ; aciéon
evaluaciones externas evaluaciones de

organismos
externos

Fuente: El autor, 2017

1.4 JUSTIFICACION

El deseo y compromiso de la institucion para ofertar un servicio de calidad a la
sociedad, hace que sus directivos busquen nuevos métodos y técnicas para la gestion
administrativa, los cuales se mencionan en su plan estratégico. Por otro lado, la gran
competencia de las organizaciones hace que las instituciones busquen
constantemente sistemas internacionales, para mejorar sus procesos, garantizar un
desempeiio competitivo en el medio y continuar en el proceso de la excelencia
académica. Por ello, la Universidad de Otavalo considera oportuno disefiar e
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la universidad y contribuir al
mejoramiento continuo en sus seis areas de resultados clave de desempefio. En este
sentido la Direccion de Posgrado ve pertinente disefiar el SGC de su proceso de
formacion con el propdsito de garantizar la calidad del mismo y de esta manera

contribuir al SGC de la universidad.

El tema propuesto es de gran importancia ya que, al describir los subprocesos del
proceso de formacion de posgrado, se podra ademas de otros aspectos, identificar los
riesgos y mejorar continuamente. Esto permitir4 a la Direccion de Posgrado poseer
una herramienta de apoyo para direccionar los programas de posgrados en su camino
hacia una educacion de calidad, donde los principales beneficiados seran los
estudiantes de grado de la universidad, profesionales y sociedad en general, que
veran con gran agrado y orgullo la oportunidad de tener al alcance una institucion de

calidad para formarse profesionalmente.

Las organizaciones que certifican la calidad en la prestacion de servicios son varios,
teniendo entre las mas reconocidas a la Normalizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO). En este punto es necesario mencionar que la Universidad de
Otavalo, decidi6 utilizar, como guia para disefiar el SGC a la norma ISO, aunque no

procedera a solicitar su certificacion en la organizacion.
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Son varias las instituciones internacionales y nacionales de educacién superior que
reconocen, que la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad es el camino
a seqguir para formar mejor a los egresados y que sobresalgan en los escenarios
altamente competitivos, lo cual se puede comprobar por las diversas investigaciones
gue han realizado sobre el tema. Sin embargo, es ineludible sefialar que este proceso
de disefio del SGC, es muy exigente y requiere del compromiso de la alta direccion
de la institucion, asi como también de las demas personas que trabajan en la

universidad, lo que posibilitara la mejora continua.

CAPITULO Il. DESARROLLO METODOLOGICO

2.1 METODOLOGIA

El caso practico o también denominado estudio de caso, es una investigacion de
tipo descriptiva fundamentada en la experiencia, que por lo general es un problema
que acontece en la organizacién. Por medio de esta investigacion se analiza y
diagndstica la situacion actual real y cual es la solucion mas 6ptima fundamentada
con documentos practicos y tedricos para que el proceso sustantivo de formacion de

posgrado se realice con calidad.

Un proceso es una organizacion de personas, materiales, equipos y procedimientos
en actividades de trabajo disefiadas para generar un resultado especifico. En funcion
de cuales sean los objetivos que se quieran conseguir, €s necesario conocer
adecuadamente como se interrelacionan todos los procesos y subprocesos entre si,
para realizar el disefio de cada uno de ellos. En la universidad se han clasificado los
procesos en: procesos clave o sustantivos; procesos estratégicos; y procesos de
apoyo o soporte. La formacién de posgrado es un proceso clave o sustantivo y esta
en relacion directa con la mision de la institucion y es ofrecido directamente a los

usuarios externos, en este caso estudiantes de posgrado y profesionales a superar.
2.2 FASES DEL CASO PRACTICO

2.2.1 Caracteristicas de proceso

La caracterizacion permite identificar los seis subprocesos con mayor facilidad al

determinar la secuencia de tareas o actividades y sus interrelaciones, responsables,
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las entradas y salidas, recursos necesarios, infraestructura, indicadores de gestion y

los riesgos asociados.
2.2.2 Flujograma del proceso

El flujograma es una representacion grafica de la secuencia de las actividades que
constituyen el proceso, con el objetivo de analizarlas y plantear mejoras para el
proceso en caso que sean necesarias. A través de simbolos, muestra lo que se
realiza en cada etapa, las entradas, las salidas y las decisiones que deben tomar las
personas que participan en cada uno de los seis subprocesos que integran el proceso

se formacion de posgrado.
2.2.3 Poblacion y muestra

La poblacién constituye el conjunto de personas relacionadas con el proceso de
formacion de posgrado, por lo que para el presente estudio se tomé como referencia
a los profesores de tiempo completo (18) y autoridades académicas (8), obteniendo
una poblacién de 26 personas.

La muestra corresponde a un nimero determinado representativo de personas que
forman parte del total de la poblacion de interes, de las cuales se recabd la informacion

con la aplicacion de los instrumentos de investigacion.
Formula para determinar el tamafio de la muestra:

B No?Z?
(N —1)e?2 + g222

n

Donde:

n=tamafno de la muestra.

N= tamafio de la poblacion.

o= desviacion estandar de la poblacion.

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza.
e= limite aceptable de error muestral.

B 26 * 0.521.962
~ (26 —1) * 0.052 + 0.521.962

n

_ 26 % 0.25 * 3.8416
"~ (25) % 0.0025 + 0.25 * 3.8416

n
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_ 24.9704
"~ 0.0625 + 0.9604

n

24.9704
1.0229

n=2441=724

La muestra obtenida fue de 24, sin embargo se tomé la decision de aplicar los
instrumentos de investigacion a las personas, de acuerdo al nivel conocimiento y la
pertinencia del tema de investigacion, (cualitativa) con el fin de que la informacién
recolectada sea pertinente, de calidad y oriente de mejor manera la investigacion, para
obtener mejores resultados. Por lo que seguidamente se presenta el numero de

instrumentos aplicados:

Para diagnosticar sobre los procedimientos de trabajo y la calidad de la gestion, se

aplicé la encuesta a una muestra de 11 personas.

Con el objetivo de realizar una ponderacién de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas para determinar el FODA de Posgrado, la encuesta disefiada

se aplicé a una muestra de 15 personas.

Con el objetivo de determinar la gestion de la calidad orientada al posgrado, el
cuestionario disefiado en base a la norma ISO 9001: 2015 se aplicé a una muestra de
3 personas.

2.2.4 Disefio del proceso

El disefio de un proceso es necesario y del cual hay que tener un control, para
asegurarse que los resultados proporcionados por éste, sean los esperados por la
organizacién y si son contrarios realizar los respecticos cambios. Jarauta et al. (2014)
afirma: “Un disefio es un conjunto de enunciados que constituyen un objeto, que se
da en un contexto de interaccion y que tiene influencia sobre las personas” (s/p). El
disefio permite establecer un conjunto de acciones que forman parte de un objeto para

dirigir su desarrollo o transformacion y con ello obtener los resultados propuestos.

Partiendo de las definiciones de caracterizacion, procedimiento y flujograma

establecidas por la Norma ISO y que aparecen en las bases tedricas de este trabajo,
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se procede al disefio de los seis subprocesos que integran el proceso de formacion
posgrado a través de las fases del caso practico siguientes: caracterizacion, diagrama

de flujo o flujograma y procedimiento de los subprocesos.

El procedimiento establece los pasos para desarrollar las actividades de manera
eficaz y comprende aspectos tales como: propdsito, alcance, responsable,
definiciones, politicas, indicadores etc. para delimitar de mejor manera todo lo
relacionado con los seis subprocesos y sus interrelaciones en el proceso de formacion

de posgrado.
2.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

La técnica de investigacién para conocer la opinion sobre el tema de la formacion

de posgrado se baso en dos instrumentos:

La encuesta, con lafinalidad de averiguar estados de opinién o diversas cuestiones

de una muestra representativa de la poblacion.

La entrevista, con una serie de preguntas mas profundas sobre el tema de interés,
estructurado de forma coherente que permite recoger informaciéon de forma ordenada
del proceso de formacion de posgrado y de las variables que intervienen en la

investigacion.
2.4 VALIDEZ

A partir de la técnica de validez de contenido o juicio de expertos se verifico la
consistencia de los instrumentos utilizados, comprobandose que los mismos recogen
todos los aspectos que conviene analizar en relacion con el tema de la formacion de
posgrado, tanto en el disefio como en el contenido de los instrumentos. Los expertos
que validaron los instrumentos utilizados en la investigacion fueron las autoridades
directamente relacionados con el proceso de formaciéon de posgrado (Rectora,

Vicerrector Académico, Directora de Posgrado. (Ver Anexo 1)
2.5 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

El procedimiento a seguir en la investigaciéon estuvo definido por los pasos

establecidos en los objetivos especificos, es decir: la busqueda de informacién sobre
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el tema de investigacion, definiciones conceptuales a utilizar, el Sistema de Gestion
de Calidad (SGC), normas I1SO 9001; 2015 aplicado a procesos de formacion en las

universidades y resultados que aparecen en las bases teoricas de este trabajo.

El siguiente punto estuvo dirigido a diagnosticar la situaciéon del proceso de
formacion de posgrado a partir de criterios de la matriz FODA de la universidad (Ver
Anexo 2) Seguidamente se realiz6 una entrevista para determinar nuevas posibles
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades o Amenazas (Ver Anexo 3) Fue necesario
también realizar una ponderacion al FODA obtenido de Posgrado con la aplicaciéon de
una encuesta dirigida al personal académico (Ver Anexo 4. A éste Anexo se adjunta
la matriz de diagndstico de la situacion actual de Posgrado, Cruce Estratégico FO- FA,
DO-DA vy la ponderacién al cruce estratégico fortalezas- oportunidades FO, Cruce
estratégico fortalezas amenazas FA, cruce estratégico DO y cruce estratégico DA),
La ponderacion al FODA de Posgrado se realizé porque el nUmero de variables entre
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades o Amenazas no era el mismo. Como
resultado definitivo se obtiene la matriz FODA del proceso de formacién de Posgrado,

los factores criticos del proceso y la respectiva identificacion del problema diagndstico.

En lo que se refiere al Sistema de Gestion de Calidad se realiz6 una encuesta (Ver
Anexo 5.1) tomando como referencia para la formulacion de sus items la norma I1ISO
9001 (2015) — Requisitos para los Sistemas de Gestidon de la Calidad Interpretacion
libre de ISO/DIS 9001:2015.

Una vez identificado el problema diagndstico se realizé la caracterizacion de todos
los subprocesos que integran el proceso de formacién de posgrado, seguidamente el

disefio de los procedimientos y la determinacién de los respectivos flujogramas.

CAPITULO IIl. CASO PRACTICO

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DEL PROCESO DE
FORMACION DE POSGRADO A TRAVES DE LA MATRIZ FODA

La matriz FODA que se presenta en la tabla 4 sefiala las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que recibieron mas puntuacion en la ponderacion realizada y
a continuacion se presentan los factores criticos del proceso y la respectiva

identificacion del problema diagndstico.
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Tabla 4. Matriz FODA del proceso de formacion de posgrado

FORTALEZAS

F1 Universidad acreditada por el CEAACES.

F2 Tecnologia de punta que facilita el aprendizaje
del estudiante y la gestidn universitaria.

F3 Organizacion interna, ambiente de trabajo de
colaboracién y coordinacion, con disposicién
para el cambio en los diversos procesos,
dispuestos a trabajar por el progreso
institucional.

F4 Institucién con eje en la interculturalidad con
dimension y proyeccion en la diversidad.

F5Comunidad universitaria con cultura de
Autoevaluacion Institucional.

F6 Sistema integrado de evaluacién docente
basado en el plan de trabajo.

DEBILIDADES
D1 La baja remuneracion de los docentes afecta
su captacion y estabilidad,

fundamentalmente de PhD y MSc.

D2 Debilidades en las investigaciones de la UO.
Para el soporte cientifico de los programas
de posgrado.

D3lInsuficiente soporte bibliografico para el
desarrollo del posgrado.

D4 Se desconocen las necesidades de
posgrado en la zona.

D5 Insuficiente nivel académico y cientifico del
claustro de profesores.

D6 Ausencia de normativas internas para el
desarrollo del posgrado.

OPORTUNIDADES

O1 Necesidades crecientes del entorno que
favorecen el quehacer de la Universidad.

02 Atencion y seguimiento continuo de los
organismos rectores de la educacion superior
al quehacer de la universidad.

O3 Politicas y procedimientos para la garantia y
mejoramiento continuo de la calidad de la
educacion superior en el pais.

O4 Existencia de fuentes externas de
financiamiento para programas y proyectos de
investigacion.

O5 Redes de colaboracion académica y de
investigaciébn con otras universidades e
instituciones regionales, que suscitan la
identificacion  de lineas, areas de
investigacién, compartir la experiencia de
investigadores y superacion del claustro e
intercambio estudiantil.

06 Educacion con diversidad étnica y cultural.

AMENAZAS

A1l Ofertas de trabajo en universidades publicas
con mayor nivel de remuneracion.

A2 Extensiones de distintas universidades del
pais, con afios de experiencia y diversidad
en propuesta académicas.

A3 Politica puablica con
Universidad Privada.

A4 Competencia de universidades virtuales,
nacionales e internacionales.

A5 Situacion econdmica desfavorable en el

pais.

A6 Brechas econdmicas y sociales determinan
el acceso a la educacion.

respecto a la

Fuente: El autor, 2017

Los factores criticos resultantes son los siguientes:

DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES

D2 Debilidades en las investigaciones de la UO para el soporte cientifico de los

programas de posgrado. O1 Necesidades crecientes del entorno que favorecen el

qguehacer de la Universidad.

DEBILIDADES Y AMENAZAS

D6 Insuficiente nivel académico y cientifico del claustro de profesores. A5 Situacion

econdémica desfavorable en el pais.
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Realizado un analisis de las debilidades, oportunidades y amenazas de la
informacion correspondiente a la situacion actual del proceso de Posgrado, se ha
determinado que los factores que tienen mayor incidencia en el desarrollo de este
subproceso son: el insuficiente nivel académico y cientifico de los profesores para
poder conformar el claustro de programas de posgrado y las insuficiencias o
debilidades en los proyectos de investigacidbn que se realizan en la institucion, que
deben sustentar los programas de posgrado que se oferten; esto ocasiona dificultades
a la hora de definir o conformar los programas de posgrado, que demandan las
necesidades crecientes de formacion a este nivel en el entorno en que esti

enmarcada la Universidad.

Al mismo tiempo es preciso realizar un diagnéstico de las necesidades de
superacién posgraduada de los profesionales del entorno para determinar la
pertinencia de los programas de posgrado a disefiar, es decir, determinar en qué
ramas del conocimiento se deben comenzar los programas de posgrado, sin olvidar la
situacion econdmica desfavorable en el pais, que puede influir negativamente en la

matricula en esta forma de ensefianza.

Para responder a la encuesta elaborada mediante criterios de la norma ISO 9001:
2015 (Ver Anexo 5.2) se obtuvo lo siguiente: el valor parcial determinado es de 0.66
eso quiere decir que se encuentra en el rango de 0.00 y 2.00, que el criterio es
inadecuado y las acciones a tomar son disefio e implementacion sobre los procesos

orientados a de la institucion orientados a la gestién de la calidad en la universidad.

Por lo expuesto anteriormente se concluye que, a la hora de definir y estructurar el
proceso de formacion de posgrado en la UO, es necesario tener en cuenta todos los
criterios antes mencionados para disefiar el proceso junto con su sistema de gestion
de calidad y ofrecer un servicio enfocado en la mejora continua y en la satisfaccién de

los usuarios.
3.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE FORMACION DE POSGRADO

Para lograr una gestion de calidad efectiva, la universidad tiene definidos los
procesos estratégicos (Planificacion estratégica, SGC, Auditoria interna y Revision
general) y los procesos de soporte (Gestion del talento humano, Bienestar

universitario, Tecnologias de los sistemas de informacion, Administracion financiera,
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Recursos e infraestructura y Servicios de apoyo académico) y que en conjunto con los
procesos misionales, sustantivos o claves, hacen realidad una gestion eficiente, de
calidad y de mejora continua. En la figura 1 se presenta la interrelacion de estos

procesos.

Figura 1. Mapa de procesos de la Universidad de Otavalo

D
@& UNIVERSIDAD DE
OTAVALO MAPA DE PROCESOS-UNIVERSIDAD DE OT AVALO
| PROCESOS ESTRATEGICOS ||
T Fanificacion Planificacién del Auditorfa Revision —
estratégica SGC interra Gerencidl
C
L M C
I I ';
E S
N I E
T 0 Formacion Irvestigacion Vinculacion
E N ¥ T
s A &
L / S
E
~
Gestidén de Talerto Gestién dd Bienestar Gestidn de las Tecnologias v
Humano Universitario los Sistemas de Informacion
-
— b 3 f - - o 2o
Gestion | Gestién Financiera Gestién de recursos Gestion de servcios —
Adrmiristrativa ! e Infraestructura de Apoyo Académico
L

o -
- PROCESOS DE SOPORTE ]

Fuente: Manual de Calidad de la Universidad de Otavalo, afio 2016, pag.18

En el mapa de procesos aparecen las funciones sustantivas de formacion,
investigacion y vinculacion que son consideradas como misionales y dentro del

proceso de formacion estan incluidos los procesos de grado y posgrado.

Como el objeto de estudio de este trabajo es el proceso de formacién de posgrado,
en la figura 2 aparece un esquema en el que se representan los seis subprocesos que

lo integran:

Planificacion estratégica y operativa.

Disefio y perfeccionamiento del servicio de posgrado.
Inscripcion, admisiéon y matricula.

Reclutamiento, seleccién y evaluacion de los profesores.
Desarrollo de los procesos académicos de posgrado.
Trabajo de titulacion.

ok wbdrE
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Figura 2. Esquema de los subprocesos que conforman el proceso de formacién de Posgrado
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Fuente: El autor, 2017
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Se describen los seis subprocesos que conforman el Posgrado y su relacién con la
norma ISO Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Calidad Interpretacion libre
de ISO/DIS 9001:2015 a continuacion:

3.2.1 Planificacion estratégicay operativa

La planificacion estratégica es una herramienta de gestion administrativa, en el que
se plantea un sistema completo de planes de accion de tal forma que la organizacion
permita anticiparse o responder a los cambios del entorno, mediante el planteamiento

de objetivos estratégicos que marcan el camino a seguir.

Haciendo referencia a la norma ISO 9001:2015, la organizacién tiene que planificar,
ejecutar, controlar sus procesos y cumplir con los requisitos de su servicio,

implementando acciones para el tratamiento de los riesgos:

a) La determinacion de los requisitos para los programas y servicios de
posgrado. b) El establecimiento de criterios para los procesos y para la
aceptacion de los programas y servicios de posgrado. c) Determinar los
recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los
programas y servicios de posgrado. d) La aplicacion del control sobre los
procesos, de acuerdo con los criterios. €) Retener informacion
documentada en la medida necesaria, para tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segun lo previsto y para demostrar la
conformidad con los requisitos de los programas y servicios de posgrado

(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015, p.22)

En el plan estratégico de la Universidad de Otavalo se establecen los objetivos los
objetivos estratégicos, denominados como areas de resultado clave, siendo una de
estas la formacién académica, donde se encuentra ubicada la formacién de posgrado,

a la cual responden los siguientes objetivos:

Objetivo 1. Formar profesionales integrales, en los cursos que se desarrollan en la
universidad, en correspondencia con las necesidades y los intereses de nuestra
sociedad, en particular en la zona norte del pais, capaces de contribuir al desarrollo
sostenible local, regional y nacional, reflejandose en los resultados de las

evaluaciones externas e internas que se realicen.
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Objetivo 2. Iniciar la actividad de formacion de posgrado en la universidad,
posibilitando la superacion continua de los profesionales que demanda el desarrollo
econdémico, social y cultural local, regional y nacional, alcanzando altos niveles de

satisfaccion de los usuarios.

La Direccion de Posgrado en cumplimiento a lo planificado tiene el deber de
responder al objetivo dos, para contribuir con lo programado y de esta manera

alinearse con la mision y vision de la Universidad de Otavalo.

En lo que se refiere a la planificacion operativa se detallan las metas que aportaran
ala consecucion del objetivo planteado en el Plan Operativo Anual (POA-2017), donde
aparece el cronograma de las actividades programadas para la Direccién de Posgrado

de todos los subprocesos que lo integran. (Ver Anexo 6)
3.2.2 Disefio y perfeccionamiento del servicio de posgrado

El disefio es el conjunto de actividades que dan como resultado un producto o
servicio terminado. Para el presente caso esta definido por un conjunto de actividades

gue se llevaran a cabo para disefar el programa de posgrado.

Haciendo referencia a la norma ISO 9001:2015, una organizacion necesita detallar
los requisitos para el servicio que ofrece, con el fin de que quede definido por el
usuario o las partes interesadas (en este caso estudiantes y profesores de posgrado),
para poder considerarlos como adecuados en la prestacion del servicio. Por lo tanto,
la organizacién para determinar las etapas y controles del disefio tiene que considerar

lo siguiente:

a) La naturaleza, la duracion y la complejidad de las actividades de disefio
y desarrollo. b) Los requisitos especificos para etapas particulares del
proceso, entre ellos, las revisiones pertinentes al disefio y desarrollo. ¢) La
verificacion y validacion requeridas del disefio y/o desarrollo. d) Las
responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo. e) La necesidad de controlar las interfaces entre los individuos
y las partes involucradas en el proceso de disefio y desarrollo. f) La
necesidad de participacion de los grupos de estudiantes y profesores de

posgrado en el proceso de disefio y desarrollo. g) La informacion
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documentada y necesaria para confirmar que se han cumplido los
requisitos de disefio y desarrollo. (Organizacion Internacional de
Normalizacién, 2015, p.24)

Por otra parte, en lo referente a elementos de entrada, la organizacion tiene que

determinar:

a) Los requisitos esenciales para el tipo especifico de programas de
posgrado y/o servicios que estan siendo disefiados y/o desarrollados,
incluyendo, cuando sea aplicable, los requisitos funcionales y de
desempeiio. b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. c) Las
normas o cédigos de practicas que la organizacion se ha comprometido a
poner en practica. d) Los recursos internos y externos necesarios para el
disefio y/o desarrollo de los programas de posgrado y/o servicios. €) Las
posibles consecuencias de fallos debido a la naturaleza de los programas
de posgrado y/o servicios. f) El nivel de control que espera del proceso de
disefio y/o desarrollo los estudiantes de posgrado y otras partes

interesadas. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015, p.24)

Es necesario recalcar que el subproceso de Disefio y perfeccionamiento del servicio
de posgrado, forma parte del cronograma de actividades establecidas en el plan

operativo anual de la Direccién de Posgrado del afio 2017. (Ver Anexo 6.)

3.2.3 Inscripcién, admisién y matricula

Es el proceso que un postulante tiene que cumplir para ser aceptado como
candidato idoneo al programa de posgrado; para ello debe presentar toda la
documentacion solicitada, asi como también probar su aptitud académica exigida para

el programa.

Haciendo referencia a la ISO 9001:2015, se puede determinar que la comunicacion
con el cliente es esencial para definir los requisitos y ofrecer un producto de calidad,
por lo que la organizacion tiene que establecer procesos de comunicacion con los

clientes, que abarque:

a) La informacion relacionada con los programas de posgrado y servicios.

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo los cambios.
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c) La obtencién de puntos de vista y percepciones de los estudiantes de
posgrado y entidades, incluyendo las quejas de los mismos. d) La
manipulacion o el tratamiento de la propiedad intelectual del estudiante de
posgrado, en su caso. e) Requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando asi proceda. (Organizacion Internacional de

Normalizacion, 2015, p.22)

Del mismo modo la organizacion tiene que determinar los requisitos relacionados
con el servicio que ofrece a los estudiantes de posgrado potenciales, estableciendo,
implementando o manteniendo un proceso para ello, para que a través de este

proceso la organizacion pueda asegurarse que:

a) Se definan los requisitos de los programas de posgrado y servicios
(incluyendo aquellos considerados necesarios por la organizacion), asi
como los requisitos legales y reglamentarios aplicables. b) Se tiene la
capacidad para cumplir con los requisitos definidos y para tratar las quejas
sobre los servicios que ofrece. Organizacion (Internacional de

Normalizacién, 2015, p.23)

En lo que respecta al subproceso de Inscripcion, admision y matricula, al igual que
todos los subprocesos que se describen, forma parte del cronograma de actividades
establecidas en el POA-2017 de la Direccion de Posgrado. (Ver Anexo 6.)

3.2.4 Reclutamiento, seleccion y evaluacion de los profesores

Este proceso se refiere a determinar los docentes aptos para dirigir y desarrollar el
programa de posgrado, debiendo para ello pasar por una rigurosa seleccion, para la
cual tienen que presentar los requisitos pertinentes al caso y someterse a un concurso

de merecimiento y oposicion, exigidos por la Direccion de Posgrado.

Haciendo referencia a la norma ISO 9001:2015, se determina que la organizacién
tiene que fijarse que los servicios obtenidos externamente, sean acordes a los

requisitos especificados y tiene que aplicarlos para su control cuando:

a) Los programas y servicios de posgrado son proporcionados por otras
entidades de educacion superior externas para su incorporacion en los

programas y servicios propios de la organizacion. b) Los programas y
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servicios de posgrado son proporcionados directamente a los estudiantes
de posgrado por otras entidades de educacion superior externas, en
nombre de la organizacion. ¢) Un proceso o parte de un proceso es
proporcionado por otras entidades de educacion superior; como resultado
de una decision de la organizacion de externalizar un proceso o funcion.

(Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015, p.25)

Por tal motivo la institucion tiene que establecer y aplicar los criterios pertinentes
para llevar a cabo la seleccién, evaluacion, seguimiento de desempefio y reevaluacion
a los profesores que conforman el claustro de Posgrado, para asegurarse que los
servicios prestados por los profesores internos y externos a la institucion,

corresponden a los requisitos especificados.

Continuando con el subproceso de Reclutamiento, seleccion y evaluacion de los
profesores, este subproceso forma parte del cronograma de actividades establecidas
en el POA-2017 de la Direccién de Posgrado. (Ver Anexo 6.)

3.2.5 Desarrollo de los procesos académicos de posgrado

El desarrollo del proceso académico responde a la puesta en marcha del programa
de posgrado, una vez que ha sido aprobado por el Consejo de Educacion Superior
(CES), el cual se ejecuta de acuerdo a lo establecido en el disefio del programa en
cuestion y teniendo en cuenta el perfeccionamiento y la mejora continua del servicio

de posgrado.

Haciendo referencia a la norma 1ISO 9001:2015, la institucion tiene que implementar
las condiciones necesarias para la prestacién del servicio se posgrado. Estas
condiciones tienen que incluir las actividades que se realizan durante el proceso y en
la finalizacion del servicio. Las siguientes son algunas de las condiciones controladas

y tienen que incluirse, segun corresponda:

a) La disponibilidad de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los de los programas y/o servicios de posgrado. b) La
disponibilidad de informacion documentada que defina las actividades a
realizar y los resultados que deben alcanzarse. c¢) Las actividades de

seguimiento y medicion en las etapas apropiadas, para verificar que se han
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cumplido los criterios para el control de los procesos, sus resultados y
criterios de aceptacion de los programas y servicios de posgrado. d) El uso
y control de la infraestructura adecuada y ambiente para el desarrollo del
proceso de formacion de posgrado. (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2015, p.26,27)

Debido a que en la norma ISO 9001: 2015 se unifica el disefio y desarrollo de los
servicios prestados por las organizaciones, en este subproceso se toma la misma
referencia que se cit6 en el subproceso de Disefio y perfeccionamiento del servicio de

posgrado.

Una organizacion necesita detallar los requisitos del servicio que ofrece, con el fin
de que quede bien definido, de forma que el usuario o las partes interesadas puedan
evaluarlo y considerarlo o no como la prestacion de un servicio adecuado. Por lo tanto,
la organizacién para determinar las etapas y controles del disefio tiene que considerar

lo siguiente:

a) La naturaleza, la duracién y la complejidad de las actividades de disefio
y desarrollo. b) Los requisitos especificos para etapas particulares del
proceso, entre ellos, las revisiones pertinentes al disefio y desarrollo. c) La
verificacion y validacion requeridas del disefio y/o desarrollo. d) Las
responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo. €) La necesidad de controlar las interfaces entre los individuos
y las partes involucradas en el proceso de disefio y desarrollo. f) La
necesidad de participaciéon de los grupos de profesores y estudiantes en el
proceso de disefio y desarrollo. g) La informacion documentada y necesaria
para confirmar que se han cumplido los requisitos de disefo y desarrollo.

(Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015. p.24)

Por otra parte, en lo referente a los elementos de entrada, la organizacion tiene que

determinar:

a) Los requisitos esenciales para el tipo especifico de programas y/o
servicios de posgrado que estan siendo disefiados y/o desarrollados,
incluyendo, cuando sea aplicable, los requisitos funcionales y de

desempeiio. b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. c) Las
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normas o cédigos de practicas que la organizacién se ha comprometido a
utilizar. d) Los recursos internos y externos necesarios para el diseio y/o
desarrollo de los programas y/o servicios de posgrado. e) Las posibles
consecuencias de fallos debido a la naturaleza de los programas y/o
servicios de posgrado. f) El nivel de control que se espera del proceso de
disefio y/o desarrollo de profesores, estudiantes y otras partes interesadas.

8.3.3 (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2015, p.24)

El subproceso de Desarrollo de los procesos académicos de posgrado forma parte
del cronograma de actividades establecidas en el POA-2017 de la Direccion de
Posgrado. (Ver Anexo 6.)

3.2.6 Trabajo de titulacion

Este proceso es el tltimo que cumpliran los estudiantes de posgrado y corresponde
al cuarto semestre, de los cuatro que conforman el programa. Consiste en la eleccion
por parte del estudiante, de la modalidad para titularse y su respectiva defensa o
aprobacion Haciendo referencia a la norma ISO 9001:2015, se determina que la
organizaciéon tiene que tener salidas o sea (resultados) y por lo tanto tiene que

asegurarse de que estas salidas del desarrollo cumplan lo siguiente:

a) Cumplen los requisitos de entrada para el disefio y desarrollo. b) Sean
adecuados para los procesos subsecuentes para la provision de los
servicios. ¢) Incluyen o hacen referencia al seguimiento y medicién, asi
como los criterios de aceptacion, segun corresponda. d) Aseguran que los
resultados (tesis) que se produzcan o servicios que se prestaran, son aptos
para el fin previsto y su uso seguro y adecuado. 8.3.5 (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015, p.25)

De igual forma la organizacién debe conservar la informacion documentada que
resulta del proceso de desarrollo de los trabajos de titulacion. Teniendo en claro que

esta informacion se refiere sola y exclusivamente a registros de los procesos.

El subproceso de Trabajo de Titulacién esta inmerso en la programacién del
semestre e inicio de la 1lra Ediciéon del Programa y forma parte del cronograma de

actividades establecidas en POA-2017 de la Direccion de Posgrado. (Ver Anexo 6)
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3.3 CARACTERIZACION DE LOS SUBPROCESOS DE FORMACION
DE POSGRADO

Estos subprocesos se caracterizan a través de una matriz donde aparecen, para
cada uno de ellos, el objetivo, alcance, proveedores, clientes internos y externos,
entradas, salidas, actividades, relaciones de dependencia, responsables,
indicadores, recursos, infraestructura, normas, reglamentos, registros y documentos);
cada actividad esta identificada segun el ciclo Edwards Deming (Jimeno, 2013) con
las siglas P (Planificar), H (Hacer), V (Verificar) y A (Actuar), herramienta que
contribuye y facilita el mejoramiento continuo de cada subproceso y se utiliza
ampliamente en los SGC. Al mismo tiempo, con letra cursiva y subrayada, se
destacan los riesgos asociados a cada uno de los subprocesos.

A modo de ejemplo se incluye en el cuerpo del trabajo, la matriz de caracterizacion
del subproceso Disefio y perfeccionamiento del servicio de posgrado (Anexo 7.2) y las
matrices de caracterizacion del resto de los subprocesos con sus correspondientes

formatos, aparecen en los Anexo 7.1 al 7.6.
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3.3.1 Tabla 5. Matriz de Caracterizacion del subproceso de disefio y perfeccionamiento del servicio de posgrado. (Anexo 7.2)

MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

NOMBRE SUBPROCESO:

DISENO Y PERFECCIONAMIENTO
DEL SERVICIO DE POSGRADO

RESPONSABLE:

DIRECTOR/A DE POSGRADO

OBJETIVO: Disefiar los programas de Posgrado que
desarrollara la Institucién, asi como su sistematico

perfeccionamiento.

ALCANCE: Programa de Posgrado de
la UO alargo, mediano y corto plazo.

CODIGO: P0S-DIS-02

PROVEEDORES CLIENTES
ENTRADAS ACTIVIDADES RES;?ENSA SALIDAS
INTERNOS EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS
Vicerrector Plan Estratégico de Identificacion de Director de Informe de los Rectora
Académico Desarrollo posibles riesgos y Posgrado posibles riesgos y Vicerrector
Director de Institucional 2015- oportunidades oportunidades Académico
Posgrado 2020 Re- asociados con el asociados con el Director de
Coordinadore estructurado subproceso de subproceso de Posgrado
s de Informe de Disefio y Disefio y Coordinadores
programas monitoreo de perfeccionamiento perfeccionamiento de programas
Asistente satisfaccion de del servicio de del servicio de Asistente
estudiantes de posgrado posgrado (memo)
Posgrado
Vicerrector Informe de los Confeccién del plan Director de Propuesta del plan | Rectora
Académico posibles riesgos y de accién para Posgrado de accién para Vicerrector
Director de oportunidades tratamiento de tratamiento de Académico
Posgrado asociados con el riesgos y riesgos y Director de
Coordinadore subproceso de oportunidades de oportunidades del Posgrado
s de Disefio y Disefio y subproceso de Coordinadores

programas perfeccionamiento perfeccionamiento Disefio y de programas
Asistente del servicio de del servicio de perfeccionamiento | Asistente
posgrado posgrado del servicio de
posgrado (memo)
Rectora Propuesta del plan Revision y Vicerrector Plan de accion Vicerrector
de accion para aprobacion del plan Académico para tratamiento académico
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Vicerrector tratamiento de accion para el de riesgos y Director de
Académico riesgos y tratamiento de oportunidades del Posgrado
Director de oportunidades del riesgos y subproceso de Coordinadores
Posgrado subproceso de oportunidades de Disefio y de programas
Coordinadore Disefio y Disefio y Perfeccionamiento | Asistente
s de Perfeccionamiento Perfeccionamiento del servicio de
programas del Servicio de del Servicio de posgrado (memo)
Asistente Posgrado Posgrado
Vicerrector Plan de accién para Elaboracion del Director de Cronograma del Director de
Académico tratamiento de cronograma de Posgrado subproceso de Posgrado
Director de riesgos y subproceso de Disefio y Coordinadores
Posgrado oportunidades del Disefio y Perfeccionamiento | de programas
Coordinadore subproceso de Perfeccionamiento del Servicio de de Posgrado
sde Disefio y del Servicio de Posgrado Profesores de
programas Perfeccionamiento Posgrado Posgrado
Secretaria del Servicio de Secretaria
General Posgrado General
Secretaria Secretaria
Académica Académica
Asistente Asistente
Rectora (CES, Cronograma del Desarrollo del Director/a Posibles informes Rectora CESy
Vicerrector CEAACES, subproceso de estudio de de relacionados con Vicerrector CENESCYT
Académico SENESCYT) Disefio y pertinencia del Posgrado el Posgrado: Académico
Coordinadore Perfeccionamiento Posgrado y - Resultados del Consejo
s de del Servicio de competencia en la estudio de Universitario
programas Posgrado region pertinencia del Director de
Asistente Plan Estratégico de Posgrado en la Posgrado
Desarrollo provincia de Coordinadores
Institucional Imbabura de programas
2015-2020 Re- - Validacion del programas
estructurado perfil profesional Coordinadores
Plan Operativo del programa de de programas
Anual 2017 Posgrado Asistente
Reglamento de - Informe de
presentacion y viabilidad de la

aprobacion de
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proyectos de
carreras grados y
posgrados de las
Universidades y
escuelas
politécnicas. 2012

muestra del

programa (memo)

Rectora
Vicerrector
Académico
Director de
Posgrado
Coordinadore
s de
programas
Asistente

Organismos
reguladores
del Posgrado
(CES,
CEAACES,
SENESCYT)
Docentes de
otras
universidades
Instituciones
de
investigacion,
educativas y
productivas

Posibles informes
relacionados con el
Posgrado:
Reglamento
General ala Ley
Organica de
Educacién Superior
(LOES) 2010
Reglamento de
Régimen
Académico
codificado del CES
2013

Reglamento de
Armonizacion de la
Nomenclatura de
Titulos
Profesionales y
Grados Académicos
que Confieren las
Instituciones de
Educacién Superior
Reglamento de
presentacion y
aprobacion de
proyectos de
carreras grados y
posgrados de las
Universidades y
escuelas
politécnicas. 2012

Elaboracion del
disefio de
programas de
maestrias
(propuesta curricular
macro, meso y
micro del programa)
y creacion de
Comité Académico.

Director/a
de
Posgrado

Programas de
Posgrado
disefiados
(propuesta

curricular micro y
macro) y Comité

Académico
(memo)

Rector
Vicerrector
Académico
Director de
Posgrado
Coordinadores
de programas
Asistente
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Instructivo al
Reglamento de
Presentacion y
Aprobacién de
proyectos de
Carreras y
Programas de
Grado y Posgrado
de las
Universidades y
Escuelas
Politécnicas.
Educacién Superior
CES

Reglamento Interno
de Carrera 'y
Escalafén del
Profesor
Investigador de la
Universidad de
Otavalo

Estatuto de la
Universidad de
Otavalo 2014
Modelo Pedagdgico
de la Universidad de
Otavalo
Reglamento de
Régimen
Académico de la
Universidad de
Otavalo
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Rectora Informe de revisién Reajustes del Director/a Informes de Rectora
Vicerrector de propuesta de disefio del programa | de disefios de Vicerrector
Académico programas y Comité propuesto Posgrado programas de Académico
Director de Académico por las Posgrado Director de
Posgrado autoridades reajustados y Posgrado
Asistente Instructivo al comité académico Asistente
Reglamento de (memo)
Presentacion y
Aprobacién de
proyectos de
Carreras y
Programas de
Grado y Posgrado
de las
Universidades y
Escuelas
Politécnicas.
Director de CESy Resolucién de Elevacion a la Director/a Constancia de Director de CESy
Posgrado CENESCYT aprobacion de los plataforma CES y de elevacion del Posgrado CENESCYT
Asistente programas por el CENESCYT de los Posgrado programa Asistente
Consejo programas de
Universitario posgrado
Rectora CESy Informe de la Reajustes del Director/a Informes de Rectora CESy
Vicerrector CENESCYT revision por el disefio del programa | de disefios de Vicerrector CENESCYT
Académico SENESCYT de los propuesto Posgrado programas de Académico
Director de programas de Posgrado Director de
Posgrado Posgrado. reajustados Posgrado
Asistente Instructivo al SENESCYT 1 Asistente
Reglamento de (memo)

Presentacion y
Aprobacién de
proyectos de
Carreras y
Programas de
Grado y Posgrado
de las
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Universidades y
Escuelas
Politécnicas.
Vicerrector CESy Informes de disefios Elevacion a la Director/a Constancia de Vicerrector CESy
Académico CENESCYT de programas de plataforma CES y de elevacion del Académico CENESCYT
Director de Posgrado Elevacion a la Posgrado programa Director de
Posgrado reajustado plataforma CES y reajustado Posgrado
Asistente SENESCYT 2 CENESCYT de los Resolucién del Asistente
programas de CES y SENESYT
posgrado de aprobacion del
reajustados programa
Solicitud de
registro en el
SENESCYT
Vicerrector Programas de Anélisis de posibles Director/a Informe sobre Vicerrector
Académico Posgrado reajustes en el de cambios en el Académico
Director de aprobados disefio del programa | Posgrado redisefio del Director de
Posgrado Informe final de auto en ejecucion programa (memo) Posgrado
Asistente evaluacion del Asistente
programa
Rectora Informe sobre Implementacion Director/a Plan de accién Vicerrector Profesionales
Vicerrector cambios en el acciones de para la mejora del Académico de la
Académico redisefio del correctivas, Posgrado subproceso de Director de sociedad
Director de programa preventivas y de Disefio y programas
Posgrado mejora al Perfeccionamiento | Coordinadores
subproceso de del servicio de de programas
Disefio y posgrado(memo) Claustro de
Perfeccionamiento profesores de
del Servicio de posgrado
Posgrado
RECURSOS: Presupuesto, HUMANO: Personas DOCUMENTOS ASOCIADOS INTERNOS: POA,

apoyo de infraestructura,
biblioteca, TIC y materiales:
PC, impresoras, material de
oficina, conectividad, insumos

INFRAESTRUCTURA: Universidad de Otavalo
AMBIENTE DE TRABAJO: Aulas, laboratorio,
auditorio, campus universitario

Reglamentos, Instructivos,

programas, silabos, mallas,
distributivos, matriculas de

posgrados, informes de
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informéticos, locales
habilitados, laboratorios, aulas,
presupuesto.

ejecucioén y evaluacion,
expedientes, titulos, planes de
mejoras

EXTERNOS: Leyes,
Reglamentos, Normativas,
Instructivos, Guias, Solicitudes,
Titulos, Certificados.

REQUISITOS APLICABLES:
Norma 1SO 9001-2015
Norma ISO 9001-2015

8. Operacion

8.3 Disefio y desarrollo de
productos y servicios

LEGALES Y REGLAMENTARIOS
ORGANIZACIONALES

NORMA:

Reglamento General a la Ley Organica de
Educacion Superior (LOES) (Art. 8, 107,
118...123,132)

PEDI (2.1.2 Diagnéstico Externo O10.ARC2:
Formacion Académica Obijetivo 3: 3.2)
Reglamento de Armonizacion de la
Nomenclatura de Titulos Profesionales y Grados
Académicos que Confieren las Instituciones de
Educacién Superior (ANEXO: b) Nomenclatura
de Titulos Profesionales y Grados Académicos
segun Nivel de Formacion)

Reglamento de Presentacion y Aprobacion de
Carreras y Programas de las Instituciones de
Educacién Superior (Art. 1)

Instructivo de al Reglamento de Presentacion y
Aprobacién de proyectos de Carreras y
Programas de Grado y Posgrado de las
Universidades y Escuelas Politécnicas. (Art.
1,2,3,4)

Reglamento de Carrera y Escalafon del Profesor
e Investigador del Sistema de Educacion
Superior CES (Art. 9)

Reglamento Interno de Carrera y Escalafon del
Profesor Investigador UO. (Art.1)

Estatuto de la UO. (Art. 10)

INDICADO
RES DE
GESTION

NOMBRE:
1. Porcentaje de

competencias
desarrolladas
frente a
competencias
planteadas en el
perfil de egreso
2. Porcentaje de
recepcion de
silabo a tiempo
3. Porcentaje de
programas
analiticos donde
hubo cambios

4. Porcentaje de
cambios validados
por area

FORMULA:

1. (Namero de Competencias
Alcanzadas por Promocién / N°
Total de Competencias) * 100
2. (Total de reportes de silabo /
Total de &reas) *100

3. Total de materias en donde
hubo cambios / Total de
Materias

4. Total de cambios validados
/Total de cambios sugeridos por
area

RIESGOS:

No se establece la duracion y la complejidad de las actividades de disefio y desarrollo del proceso
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No se determinan las etapas del disefio y desarrollo del proceso

No se determinan las actividades de revision, verificacion, y validacion apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo
del proceso

No se establece la responsabilidad y autoridad para el disefio y desarrollo

No existe la necesidad de controlar las interfaces entre los individuos y las partes involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.

No se gestionan las relaciones entre los grupos comprometidos con el disefio y desarrollo, asegurando una eficaz
comunicacion entre los mismos

No se cuenta con informaciéon documentada y necesaria para confirmar que se han cumplido los requisitos de disefio y
desarrollo del proceso.

Fuente: El autor, 2017
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3.4 DIAGRAMAS DE FLUJO Y PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE
FORMACION DE POSGRADO

Para dar respuesta a los objetivos relacionados con el disefio de los procedimientos
y la determinacion de los diagramas de flujo, para la gestion de la calidad de cada uno
de los subprocesos del proceso de formacion de Posgrado, se identificaron en una
matriz los aspectos siguientes: propdsito, responsable, alcance, definiciones,
politicas, indicadores, documentos y registros relacionados con el subproceso. En el
caso de los documentos y registros se establecio un cédigo de identificacion. En el
(Anexo 8) se incluye la lista general de documentos, se hace referencia a lista general,
ya que ésta lista fue utilizada para disefar los sistemas de gestion de calidad
elaborados paralelamente al Sistema de Gestion de Calidad de Posgrado. También
se incluye la lista de documentos y registros utilizados especificamente para los

subprocesos de posgrado.

A continuacion, se hace una representacion grafica de cada uno de los subprocesos
representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcién de las
etapas de mismo. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si
con flechas que indican la direccion de flujo del proceso. Este diagrama visualiza las
actividades implicadas y sus relaciones secuenciales lo que facilita la rapida

comprensién de cada una de ellas, el flujo de la informacién y los materiales.
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Tabla 6. Tabla de simbolos utilizados en los diagramas de flujo

Simbolo Nombre

Uso

Inicio

Indica el comienzo de un
proceso. Debe existir una vez
por cada proceso.

Documento

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utiliza,
se genere o0 salga del
procedimiento.

Proceso

Representa la realizacion de
una operacion o actividad
relativas a un procedimiento.

Indica un punto de decision en
el que son posibles varios
caminos alternativos.

Fin

©
L
=

Representa el fin de un
proceso. Puede existir mas de
uno segun sea el caso.

Fuente: El autor, 2017

Al igual que las matrices de caracterizacién se incluye en el cuerpo del trabajo, el

diagrama de flujo o flujograma del subproceso Disefio y perfeccionamiento del servicio

de posgrado, y en el Anexo 8.1.1 al 8.1.6 aparecen todos los diagramas de flujo

correspondientes a cada subproceso con su respectivo formato.

3.4.1 Diagrama de flujo del subproceso de Disefio y perfeccionamiento del

servicio de posgrado (Anexo 8.1.2). Se presenta en la figura siguiente:
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Figura 3. Diagrama de flujo del subproceso de Disefio y perfeccionamiento
servicio de posgrado (Anexo 8.1.2)
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Fuente: El autor, 2017

A partir del andlisis de los resultados obtenidos en este capitulo sobre la

descripcion, caracterizacion, procedimientos y diagramas de flujo de los subprocesos

que conforman el disefio del proceso de formacién de posgrado, se procedera a la

validacion y realizacion de los ajustes pertinentes, en el caso que sea hecesario, para

poner en marcha y aplicar el SGC del proceso de posgrado.
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Al igual que las matrices de caracterizacion, se incluye en el cuerpo del trabajo, el
procedimiento del subproceso Disefio y perfeccionamiento del servicio de posgrado
(Anexo 8.2.2) y el resto de los procedimientos de los subprocesos que integran el
proceso de formacion de posgrado con sus correspondientes formatos aparecen en
el Anexos 8.2.1 al 8.2.6.

3.4.2 Procedimiento de la caracterizacion del subproceso de Disefio y

perfeccionamiento del servicio de posgrado. (Anexo 8.2.2)
8.2.2.1 Propadsito

Disefiar e innovar constantemente el programa de posgrado de acuerdo a las nuevas

exigencias del entorno para ofrecer un servicio de pertinencia con la colectividad.
8.2.2.2 Alcance

El disefio y perfeccionamiento se empleara solo para los programas de posgrado a

implementarse en la Universidad de Otavalo.
8.2.2.3 Responsable del proceso

Director de Posgrado

8.2.2.4 Definiciones

Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo. Cavala
(2015)

Innovacion: Proceso resultante de un objeto nuevo o sustancialmente cambiado

(puede ser el sistema de gestidn, un proceso, un producto...). Cavala (2015)

Disefio: Un disefio es un conjunto de enunciados que constituyen un objeto, que se
da en un contexto de interaccion y que tiene influencia sobre las personas. (Jarauta,
et al., 2014)

Perfeccionamiento: Proceso de mejora para alcanzar el mayor grado de perfeccion.
Oxford (2017)
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Servicio: Elemento de salida intangible que es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente.

Un servicio, generalmente, lo experimenta el cliente. Cavala (2015)

Posgrado: Estd orientado al entrenamiento profesional avanzado o a la
especializacion cientifica y de investigacion. Corresponden al cuarto nivel el titulo
profesional de especialista; y los grados académicos de maestria, PhD o su

equivalente. Consejo de Educacion Superior (2012)

Maestria: Es el grado académico que busca ampliar, desarrollar y profundizar en una
disciplina o area especifica del conocimiento. Dota a la persona de las herramientas
que la habilitan para profundizar tedrica e instrumentalmente en un campo del saber.

Consejo de Educacion Superior (2010)
8.2.2.5 Politicas

El disefio de los programas de posgrado se realizara en concordancia a lo establecido
por el CES Instructivo al reglamento de presentacién y aprobacion de proyectos de
carreras y programas de grado y Posgrado de las universidades y escuelas

politécnicas y plan de calidad del servicio de posgrado.

8.2.2.6 Indicadores

Tabla 7. Indicadores

1. Porcentaje de competencias por desarrollar frente a las competencias
planteadas en el perfil de egreso.
Nombre 2. Porcentaje de recepcién de silabo a tiempo.
3. Porcentaje de programas analiticos en donde hubo cambios.
4. Porcentaje de cambios validados por éarea.
1. Cualitativo
Descripcion 2. Cual?tat@vo
3. Cualitativo
4. Cualitativo
Formula de célculo | Responsable | Frecuencia Sentido LI LS (I;(espop_sgble
el analisis
1. (Numero de
Competencias
Alcanzadas por Director de Vicerrectoria
Promocion / N° Semestral Ascendente | 80% | 100% g
Posgrado Académica
Total de
Competencias) *
100
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2. (Total de

reportes de sllabo/ Director de Semestral Ascendente | 80% | 100% Vlcerrlec.torla
Total de areas) Posgrado Académica

*100

3. Total de | Coordinador

materias  donde de o o. | Vicerrectoria
hubo cambios / programas Semestral Ascendente | 80% | 100% Académica

Total de Materias de posgrado

4. Total de cambios | Coordinador

vahdqdos/ Tota_l de | de Semestral | Ascendente | 80% | 100% V|cerrgct9r|a
cambios sugeridos | programas Académica
por area de posgrado

Fuente: El autor, 2017

8.2.2.7 Documentos

Tabla 8. Documentos

Cddigo Nombre

GEN-DOC-011 | Modelo Pedagégico Universidad Otavalo 2014

GEN-DOC-010 | Estatuto Universidad de Otavalo 2014

GEN-DOC-012 | Reglamento Interno de Carrera y Escalafon del Profesor Investigador
Universidad de Otavalo 2014

GEN-DOC-003 | Reglamento de Régimen Académico codificado del CES 2013

GEN-DOC-002 | Reglamento General a la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) 2010

GEN-DOC-004 | Reglamento de presentacion y aprobacion de proyectos de carreras grados y
posgrados de las Universidades y escuelas politécnicas. 2012

GEN-DOC-006 | Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2015-2020 Re-estructurado

GEN-DOC-007 | Plan Operativo Anual 2017

POS-DOC-018 | Informe de monitoreo de satisfaccion de estudiantes de Posgrado

POS-DOC-019 | Informe de los posibles riesgos y oportunidades asociados con el subproceso de
Disefio y Perfeccionamiento del Servicio de Posgrado

POS-DOC-020 | Propuesta del plan de accion para tratamiento de riesgos y oportunidades del
subproceso de Disefio y Perfeccionamiento del Servicio de Posgrado

POS-DOC-021 | Plan de accién para tratamiento de riesgos y oportunidades del subproceso de
Disefio y Perfeccionamiento del Servicio de Posgrado

POS-DOC-022 | Posibles informes relacionados con el Posgrado:
- Resultados del estudio de pertinencia del Posgrado en la provincia de Imbabura
- Validacion del perfil profesional del programa de Posgrado
- Informe de viabilidad de la muestra del programa

POS-DOC-023 | Reglamento de Armonizacion de la Nomenclatura de Titulos Profesionales y
Grados Académicos que Confieren las Instituciones de Educacién Superior

POS-DOC-024 | Instructivo al Reglamento de Presentacion y Aprobacion de proyectos de Carreras
y Programas de Grado y Posgrado de las Universidades y Escuelas Politécnicas.

POS-DOC-025 | Reglamento de Carrera y Escalafén del Profesor e Investigador del Sistema de
Educacion Superior CES

POS-DOC-026 | Reglamento de Régimen Académico de la Universidad de Otavalo

POS-DOC-027 | Programas de Posgrado disefiados (propuesta curricular micro y macro) y Comité
Académico

POS-DOC-028 | Informe de revision de propuesta de programas y Comité Académico por las
autoridades

POS-DOC-029 Informe de disefio de programas de Posgrado reajustados y comité académico

POS-DOC-030 Informes de disefios de programas de Posgrado reajustados SENESCYT 1

POS-DOC-031 | Resolucién de aprobacién de los programas por el Consejo Universitario

POS-DOC-032 | Resolucién del CES y SENESCYT de aprobacion del programa

POS-DOC-033 | Informe de la revisién por el SENESCYT de los programas de Posgrado.
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POS-DOC-034 | Informes de disefios de programas de Posgrado reajustados SENESCYT 2

POS-DOC-035 | Informe sobre cambios en el redisefio del programa

POS-DOC-036 | Programas de Posgrado aprobados

POS-DOC-037 | Informe final de auto evaluacién del programa

POS-DOC-038 | Plan de accién para la mejora del subproceso de Disefio y perfeccionamiento del
servicio de posgrado

Fuente: El autor, 2017

8.2.2.8 Registros

Tabla 9. Registros

Formato | Retencion Disposicion
Cédigo Nombre Impr_eso/ Tiempo dt_a Accién
digital almacenaje | luego de
retencion

POS- Registro memorando para el informe de los | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-009 | posibles riesgos y oportunidades asociados | (digital

con el subproceso de Disefio 'y

perfeccionamiento del servicio de posgrado

(Anexo 1)
POS- Registro memorando para la propuesta de | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-010 | plan de accion para tratamiento de riesgos y | digital

oportunidades del subproceso de Disefio y

perfeccionamiento del servicio de posgrado

(Anexo 2)
POS- Registro memorando para el plan de accién | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-011 | para tratamiento de riesgos y oportunidades | digital

del subproceso de Disefio y

perfeccionamiento del servicio de posgrado

(Anexo 3)
POS- Registro cronograma del subproceso de | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-012 | Disefio y Perfeccionamiento del servicio de | (digital

posgrado (Anexo 4)
POS- Registro memorando para los posibles | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-013 | informes relacionados con el Posgrado | digital

(Anexo 5)
POS- Registro memorando para solicitar la | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-014 | aprobacion de los programas de Posgrado | digital

disefiados (propuesta curricular micro y

macro) y Comité Académico por las

autoridades un universitario. (Anexo 6)
POS- Registro memorando para solicitar la | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-015 | aprobacion de los informes de disefios de digital

Posgrado reajustados y comité académico

(Anexo 7)
POS- Registro constancia de elevacion del | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-016 | programa (Anexo 8) digital
POS- Registro memorando para los informes de | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-017 | disefios de programas de Posgrado | digital

reajustados (Anexo 09)
POS- Registro constancia de elevacion del | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-018 | programa reajustado (Anexo 10) digital
POS- Registro solicitud de registro en el SENESCYT | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-019 | * (No tiene Anexo porque aun no se lleva a digital

cabo el programa)
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POS- Registro memorando para el informe sobre | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-020 | cambios en el redisefio del programa (Anexo | digital

11)
POS- Registro memorando para el plan de accién | Impreso/ | Cinco afios | Dar de baja
REG-021 | para la mejora del subproceso de Disefio y | digital

perfeccionamiento del servicio de posgrado
(Anexo 12)

Fuente: El autor, 2017
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada se obtuvieron las conclusiones generales siguientes:

Partiendo del analisis de los diferentes modelos y normativas de gestion de la calidad
en el ambito de la educacion superior, la universidad tomo6 como base a la Norma ISO
9001:2015, para disefar el Sistema de Gestion de Calidad incluyendo el del proceso

formacion de posgrado.

La realizacion del diagnéstico situacional del proceso de formacion de posgrado
facilité la determinacién de los factores criticos y orientar la investigacion hacia la
identificacion del problema cientifico a resolver en el proceso de formacion de

posgrado.

La caracterizacion realizada al proceso de formacion de posgrado, a través de los
subprocesos que lo integran, permitié conocer los puntos mas relevantes tales como:
alcance, clientes internos y externos, entradas, salidas, actividades y sus relaciones
de dependencia, responsables, indicadores, recursos, infraestructura, normas,
reglamentos, registros y documentos, lo cual facilitara la gestion y mejora continua de

este proceso sustantivo.

Se incluyé en cada uno de los subprocesos que conforman el proceso de posgrado,

las actividades relacionadas con la identificacion de los posibles riesgos asociados.

Se disefié el Sistema de Gestion de la Calidad del proceso de formacién de posgrado
integrado por las matrices de caracterizaciéon, flujogramas procedimientos de los
subprocesos que lo conforman, cuya implementacion con el apoyo de la alta direccion

de la institucion posibilitara la mejora continua de este proceso sustantivo.

Se elaboraron los diagramas de flujo y disefiaron los procedimientos de los
subprocesos que integran la formacidén de posgrado, convirtiéendose en instrumentos
de identificacion, evaluacion y ajuste de los posibles problemas que se puedan

presentar durante la gestién de este proceso.

La universidad cuenta con la mayor parte de los recursos requeridos para la
implementacion del SGC al contar con infraestructura y equipamiento adecuado,

profesores y administrativos, requiriéndose recursos financieros adicionales para la
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contratacion de profesores con el grado de PhD., que formen parte del claustro de los
programas de posgrado que se estan disefiando.

RECOMENDACIONES

En base a la investigacion realizada se proponen las recomendaciones siguientes:

Elaborar un plan para la implementacion del sistema de gestion de calidad disefiado
al proceso de formacién de posgrado y cumplir los requisitos rigurosamente debido a

que la calidad no se la alcanza en un solo intento.

Definir y establecer las normativas reglamentarias de la institucion para dirigir los
programas de posgrado y su pronta implementacion debido a que es notoria la
carencia de las mismas. Normativas que apoyaran la direcciébn del programa de

posgrado tales como reglamentos, instructivos etc.

Fortalecer la investigacion cientifica en la universidad, atendiendo a que este proceso
sustantivo resulta imprescindible para garantizar la calidad del posgrado; la educacion
de cuarto nivel estd enfocada precisamente en el entrenamiento profesional

avanzado, la especializacion cientifica y la investigacion.

Definir los riesgos asociados al proceso y establecer el plan para la mitigaciéon de los
mismos, que tenga un enfoque en la mejora continua del proceso, de manera que se

logre la calidad y porque no decirlo, excelencia en la oferta del servicio de cuarto nivel.
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