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Resumen: El modo en que las universidades han adoptado un enfoque centrado en la gestion de la calidad para
lograr una mayor eficiencia y eficacia en la direccion de los procesos universitarios, y asegurar su mejora
continua, es uno de los problemas principales de la gestion universitaria moderna. El objetivo general del articulo
es proponer un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para el proceso de investigacion, basado en la norma
ISO 9001:2015 y en el modelo de evaluacion institucional utilizado en Ecuador, para certificar la calidad de las
universidades. La Universidad de Otavalo incluyd en su plan estratégico 2015-2020 el disefio e implementacion
de un SGC, lo cual requirio el desarrollo de una investigacion de naturaleza exploratoria y descriptiva, asi como el
uso de una metodologia mixta estructurada en siete etapas, que abarcaron desde la definicion del tipo de estudio
hasta el disefio del SGC. Ademas, incluy6 los instrumentos de investigacion estructurados y no estructurados,
elaborados para la recoleccion de la informacion. El resultado final del trabajo fue un diagnéstico fundamentado
de la situacion del proceso de investigacion en la institucion y el disefio e implementacién de un SGC, el cual esta
integrado por cinco subprocesos con sus respectivas caracterizaciones, flujogramas y procedimientos, incluyendo
los documentos y registros requeridos para el aseguramiento de la calidad. Su aplicacion ha permitido mejorar la
organizacion del proceso investigativo, evidenciado en los resultados en la gestion de proyectos y en la
produccion cientifica lograda.

Palabras clave: calidad de la educacion, gestion de la investigacion, gestion de la informacion, gestion de
documentos.

Abstract: The way in that the universities have adopted a focus centered in the administration of the quality to
improve efficiency and effectiveness in the management of university processes and ensure their continuous
improvement, is one of the main problems of the modern university management. The general objective of this
paper is to propose a Quality Management System (QMS) for the research process, based on the 1ISO 9001: 2015
standard and the institutional evaluation model used in Ecuador to certify the quality of the universities. The
University of Otavalo included in its strategic plan 2015-2020 the design and implementation of a QMS, which
required the development of an exploratory and descriptive research, and the use of a mixed methodology,
structured in seven stages, that covered the definition of the type of study up to the design of the QMS, and
included structured and unstructured research instruments, prepared for the collection of information. The final
result of the work was an informed diagnosis of the situation of the research process in the institution and the
design and implementation of a QMS, which is composed of five subprocesses with their respective
characterizations, flowcharts and procedures, including the documents and records required to assure its quality.
Its application has allowed to improve the organization of the investigative process, evidenced in the results in the
management of projects and in the achieved scientific production.

Key words: quality of education, management of research, information management, document management.
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1. Introduccion
El sistema de gestion es esencial para el buen funcionamiento de las instituciones de
educacién superior, y abarca la interrelacién de un conjunto de elementos que interactian
entre si para establecer politicas, objetivos y procesos que permitan alcanzar los objetivos
estratégicos de una organizacion. El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es aquella
parte del sistema de gestidn relacionada con la calidad, y es una herramienta que permite
formar una estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio de procesos,
subprocesos y actividades. El proceso de gestion debe ser sistémico, con una perspectiva
estratégica y basada en un enfoque de calidad que esté soportado en modelos y sistemas de
gestion orientados al mejoramiento continuo.
El compromiso de las Instituciones de Educacion Superior (IES) con la sociedad obliga
a sus directivos a perfeccionar sus sistemas de gestion e implementar las nuevas tendencias
de la administracion en sus organizaciones para mejorar su oferta a la sociedad, mediante la
implementacion de nuevos métodos y técnicas para la gestion académica. Con respecto a la
calidad en las IES, Del Carmen Villarreal plantea:
(...) La gestion de calidad en las universidades publicas y privadas, es una herramienta
para documentar los procesos administrativos y académicos basados en el
cumplimiento de sus pilares fundamentales como docencia, investigacion y extension,
asociados a las ensefianzas universitarias aplicando la mejora continua. Para ello, la
universidad debe contar con una politica de calidad, basada en el enfoque del sistema
de gestion de calidad, fundamentada en sus procesos de acuerdo a la estructura
funcional de los organigramas gerenciales aplicado a las politicas universitarias,
alineados a los principios, los valores, para ofrecer una formacién académica dirigida al

saber cientifico, profesional en funcion de su oferta académica (...). (2015, p.1)

Actualmente existe varios modelos que permiten gestionar la calidad y son aplicados a
escala mundial en empresas y universidades, como son: modelo japonés Premio “Malcolm
Deming”, 1951; el modelo norteamericano Premio de “Malcolm Baldrige”, 1987; el modelo
europeo EFQM Premio “Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad”, 1991; el modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion Premio “Iberoamericano”, 1999 y las normas

ISO, desarrolladas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO). Cada uno
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posee sus especificidades como herramientas que contribuyen a la mejora de la gestion en
las IES (Crespo, Castellanos y Zayas, 2017).

En Ecuador, como en la mayoria de los paises de la region, hay una gran variedad de
IES de diferentes dimensiones, con culturas institucionales diversas y distintas fuentes de
financiamiento. Esta diversidad le permite al sistema educativo responder con relativa
flexibilidad a las demandas crecientes de la sociedad y del mercado laboral, y se traduce en
la necesidad de optimizar los recursos humanos y financieros. Por ello, todas las
universidades ecuatorianas estan enfrascadas en perfeccionar su sistema de gestion basado
en una cultura de pensamiento estratégico. Las exigencias del ente evaluador externo a las
universidades, el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior (CEAACES) también se enfoca en el aseguramiento de un servicio
educativo de calidad en todas las funciones sustantivas de la educacién superior, en el
aumento de la satisfaccién de los clientes internos y externos, y en la implementacion de
estrategias de mejora continua.

Este contexto plantea nuevas exigencias a las universidades, retos a los que deben
responder con el incremento en la calidad de los servicios. Por ello, una mayor cantidad de
IES ha decidido utilizar la norma ISO 9001:2015 para gestionar la calidad de sus procesos,
como lo evidencian las investigaciones desarrollada por Alvarez (2008), Diaz Segarra (2016),
Hernandez, Arcos y Sevilla (2013), Efimovna y Anatolyevna (2015), Cadena (2016), Fontalvo
y De La Hoz (2018) y Moreno (2017). En el afio 2015, la Universidad de Otavalo decidio
incluir en su planificacion estratégica el perfeccionamiento de su modelo de gestion y el
disefio un SGC para contribuir al mejoramiento continuo de los procesos universitarios
(Acosta, Becerra y Jaramillo, 2017; Polaino y Romillo, 2017).

Por tal razén, el objetivo general de este trabajo es proponer el disefio de un SGC para
el proceso de investigacion en la Universidad de Otavalo (UO). Este se integra al SGC de la
institucion, el cual forma parte de su modelo de gestién, basado en la planificacion
estratégica. Como objetivos especificos, se proponen: a) Exponer elementos tedricos
relacionados con los SGC y su aplicacion en el contexto universitario b) Proponer una
metodologia para elaborar un SGC, aplicado al proceso de investigacion en la Universidad
de Otavalo c) Disefiar un SGC aplicando el ciclo de Deming en el proceso de investigacion,

para contribuir a su mejoramiento.
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2. Referente tedrico

Considerando que la esencia de la investigacion realizada es la propuesta de un SGC
para la UO, resulta conveniente considerar, como punto de partida de este articulo, el
analisis del concepto de calidad, su evolucion, los sistemas de gestion de la calidad y los
pilares fundamentales en que se ha sustentado su aseguramiento en las instituciones de
educacion superior.

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde la prehistoria hasta la actualidad,
pero alcanza su mayor relevancia en la actividad empresarial y en la Gltima mitad del siglo
anterior. Destacan varios autores reconocidos internacionalmente, quienes hacen énfasis en
determinados aspectos como: la calidad como valor (Feigenbaum, 1951; Abbot, 1955), la
calidad como conformidad con las especificaciones (Levitt, 1972; Gilmore, 1974), la calidad
como cumplimiento de los requisitos (Crosby, 1979), la calidad como adecuacién al uso
(Juran y Gryna, 1988), uniformidad y confiabilidad (Deming, 1989) y cubrir y/o superar las
expectativas del cliente (Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithamal y Berry, 1985), lo
percibido por el cliente, cuando se trata de un servicio (Levit, 1972; Gronroos, 1983;
Parasuraman et al., 1985), satisfaccion del cliente" (Gutiérrez, 1997).

Sin embargo, dichas definiciones, reconocidas en el mundo empresarial y académico,
han generado discrepancias debido a que estdn mas enfocadas en la produccion de bienes
materiales que en los servicios. Es por ello que se reconoce la necesidad de considerar el
punto de vista del cliente a la hora de definir la calidad (Feigenbaum, 1986), sobre todo
cuando se trata de un servicio (Parasuraman et al., 1985); satisfaccion y superacion de las
expectativas del cliente (Krajewski y Ritzman, 2000, p. 215, Gutiérrez, 1997); y de calidad
como categoria socioeconémica” (Castro, 1998).

En esta evolucidn conceptual, se incluyen también organizaciones reconocidas
internacionalmente, como la International Standard Organization (ISO). En su Norma
Internacional, 1ISO 9001:2015 plantea que una organizacién orientada a la calidad promueve
una cultura direccionada a obtener resultados en los comportamientos, actitudes, actividades
y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes. Y define:

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esti determinada por la

capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no
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solo su funcion y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio
para el cliente. (ISO, 2015, pp. 7-8)

Los procesos que se desarrollan en una organizacion forman parte de la gestion de la
calidad, la cual debe ser analizada desde un enfoque sistémico. Al respecto, la Norma ISO
9001:2015 plantea:

Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus

objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados

deseados. EI SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se
requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas
pertinentes. EI SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos

considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo. (ISO, 2015,
p. 8)

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestién de la calidad. El SGC no
necesita ser complicado, mas bien es necesario que refleje de manera precisa las
necesidades de la organizacion. Al desarrollar el SGC, tanto la norma de 2008 como la de
2015, hacen énfasis en la utilidad de utilizar el ciclo PDCA, devenido del inglés plan-do-
check-act, del conocido ciclo Deming. Al respecto, Cubillos y Rozo (2009) afirman:

Cabe anotar que ademas de su preocupacion por la estadistica aplicada al control de

calidad, Shewhart también se preocupé por el rol administrativo de la calidad,

disefiando el famoso ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), bautizado mas
adelante por los japoneses como el ciclo Deming, el cual es la base de los sistemas de

gestion de calidad existentes en la actualidad. (p. 84)

En Iberoamérica y en el resto del mundo muchas IES se han decidido por la utilizacion
de las normas ISO para gestionar la calidad de sus procesos. Al considerar estas
concepciones sobre la gestion de la calidad en las IES, Espi y Lemaitrela (2012) la enfocan
como un proceso de aseguramiento y mejoramiento continuo para el desarrollo de productos
y servicios, que satisfagan las necesidades de los usuarios y la sociedad, con mayor calidad,

pertinencia, impacto, eficiencia, eficacia y efectividad.
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El SGC forma parte del sistema de gestién de una organizacion, por tanto, se relaciona
estrechamente con la direccion estratégica y los procesos estratégicos, fundamentales y de
apoyo que desarrollan las IES. Adquiere un significado especial en los procesos estratégicos
relacionados con la evaluacion institucional y la acreditacién universitaria, tanto institucional

como de programas.

3. Metodologia

La investigacion tiene un enfoque mixto, pues conjuga un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos, que implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta para realizar
inferencias de la informaciéon obtenida. La metodologia aplicada se estructurd en siete

etapas, cada una de las cuales se describe a continuacion.

3.1 Tipo de estudio

La investigacion realizada fue de naturaleza exploratoria y descriptiva. Exploratoria
porque constituyé un primer acercamiento al disefio de un SGC en la Universidad de
Otavalo, con el fin de obtener un panorama general del objeto de estudio, y descriptiva
porque se examinaron las caracteristicas del sistema, se seleccionaron las técnicas para
obtener la informacion y se describieron los resultados, de modo que el proceso investigativo
aportd elementos para conocer lo mas relevante para la organizacion en materia de calidad y
permitié establecer las pautas necesarias para su implementacion. El trabajo de campo
realizado contribuy6 a obtener una visién amplia de los procesos universitarios mediante la

aplicacion de técnicas e instrumentos de recoleccidn de la informacion y el andlisis de datos.

3.2 Descripcion de la poblacion y la muestra

En esta investigacion, la poblacion objeto de estudio fueron los veinticuatro docentes
que trabajan tiempo completo en las diferentes carreras de la Universidad de Otavalo, los
cuales tienen, en su plan de trabajo individual, un componente relacionado con la
investigacion. Por tanto, constituyé un censo, debido a que abarcé el total de la poblacién
compuesta por aquellas personas docentes que tienen en su contenido la participacion en

los proyectos de investigacion ejecutados en la Institucion.
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3.3 Instrumentos y recoleccion de la informacion

Los instrumentos utilizados para la obtencion de informacion y recoleccion de los datos
se disefiaron con el fin de realizar un diagnéstico del proceso de investigacion. En este
estudio se aplicaron: el andlisis a través de un grupo focal con participantes moderadores, la
entrevista estructurada, un cuestionario, la matriz de diagndstico y el andlisis FODA (matriz
de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

El grupo focal estuvo integrado por el rector, el vicerrector académico, la directora de
investigacion, el director de planificacion, un director de carrera y un profesor investigador,
todos con grado de doctor en ciencias especificas y con una destacada trayectoria
investigativa. Su obijetivo fue diagnosticar la calidad del proceso de investigacion y ofrecer
una primera aproximacién a los posibles factores clave de éxito, fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la Institucién para el desarrollo del proceso de investigacion.

Para la entrevista se aplicé el instrumento guion de la entrevista, mediante el cual se
formularon varias preguntas, se incluyeron preguntas abiertas para contribuir al desarrollo y
amplitud de las ideas por parte del entrevistado. El objetivo de la entrevista fue conocer la
situacion actual del proceso de investigacion y se le aplico a la Directora de Investigacion de
la UO y al Vicerrector Académico, jefe inmediato superior de la direccion. Se estructuré en
diecinueve preguntas con un formato que respeto el ciclo PHVA del siguiente modo:

Planificacion (6 preguntas). Relacionadas con el plan de investigaciones, la

capacitacion, los recursos financieros, el tiempo, las actividades y las publicaciones.

Hacer (5 preguntas). Relacionadas con la informacion para la ejecucion de las
investigaciones, la comunicacion a los clientes, los servicios que presta la direccion, la
frecuencia de los informes de seguimiento y las herramientas utilizadas para el

desarrollo del trabajo.

Verificacion (4 preguntas). Relativas al cumplimiento de los planificado, la eficiencia del
proceso, la utilizacion de los recursos y la forma de controlar en el tiempo y con

calidad.

Actuar (4 preguntas). Relativas a la adecuacién de los procesos, la optimizacion de los

recursos financieros, las certificaciones logradas y las mejoras inmediatas aplicadas.
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El instrumento que se utilizé para la elaboracion de las encuestas fue el cuestionario,
por su utilidad para formular preguntas dirigidas a conseguir resultados directos. El
cuestionario fue concebido con preguntas cerradas y se aplicé a los veinticuatro docentes de
tiempo completo. En su disefio se incluyen preguntas de valoracion segun escala de Likert,
las cuales fueron validadas mediante el juicio de expertos. Las preguntas fueron formuladas
respetando el ciclo PHVA, con la finalidad de recolectar informacion acerca del estado actual
del proceso de investigacion.

Finalmente, para completar el diagnéstico se aplicd un instrumento al que se denomino
Herramienta Diagndstico, con el objetivo de identificar los factores internos y externos que
han afectado el proceso investigativo para determinar los factores criticos de éxito. Su
aplicacion se realizé con base en los fundamentos de la Norma Internacional ISO 9001.:
2015. Fueron evaluadas 177 afirmaciones considerando su estado actual en cuanto a: no
sabe, no se cumple, se cumple insatisfactoriamente, se cumple aceptablemente, se cumple
en alto grado, se cumple plenamente. Se constato si la evidencia era verbal o escrita y con
base en ello fue calificado cada item segun los criterios de: deficiente, inadecuado y
satisfactorio. Segun la calificacion y la puntuacion obtenida, se tipificd el tipo de accién en
tres opciones a ejecutar para la mejora de la calidad: disefio e implementacion, mejoramiento
0 mantenimiento. Los aspectos evaluados fueron:

Contexto de la organizacion (8 preguntas). Sobre el sistema de gestion de la calidad y

sus procesos. La organizacion y su contexto, las necesidades y expectativas de las

partes y el alcance del sistema.

Liderazgo (19 preguntas). Abordan el compromiso de la direccion, la politica de calidad

y las funciones de la organizacion, responsabilidades y autoridades.

Planificacion para el SGC (17 preguntas). Incluye las acciones para afrontar riesgos y
oportunidades, objetivos de calidad, la planificacién para lograrlos y la planificaciéon de

los cambios.

Soporte (38 preguntas). Relacionadas con los recursos, la competencia, la toma de

conciencia y la informacién documentada.

Operacion (75 preguntas). Es el aspecto mas extenso, incluye la planificacion y control

operacional, la determinacién de los requisitos de los servicios, su disefio y desarrollo,
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el control de los servicios obtenidos externamente, la prestacién y entrega de los

servicios, y el control de los elementos de salida de servicios no conformes.

Evaluacién del desempefio (13 preguntas). Considera el seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion del desempefio, la auditoria interna y la revision por la direccion.

Mejora (7 preguntas). Incluye las no conformidades, acciones correctivas y la mejora

continua.

El andlisis FODA se utilizé con el objetivo de determinar la situacién actual del proceso
de investigacién, se analizaron sus caracteristicas internas y externas, mediante matrices
EFI para la evaluacion de los factores internos (fortalezas y debilidades) y EFE para la
evaluacién de los factores externos (oportunidades y amenazas).El objetivo final de la
construccién de la matriz es determinar las ventajas competitivas y la estrategia genérica a
seguir en el proceso de investigacion (Wheelen y Hunger, 2011).

La validacién de la eficacia de los instrumentos utilizados se realiz6 mediante el juicio
de los expertos, con la participacién de los miembros del grupo de gestion de la calidad de la
Universidad de Otavalo. Los expertos analizaron la validez de contenido, de criterio y de
constructo de cada instrumento, los cuales fueron aprobados en la comisiébn antes de
proceder a la aplicacion. Ademas, se evaludé cuantitativamente la confiabilidad de los
resultados obtenidos una vez aplicada la encuesta mediante el estadigrafo alfa de Cronbach.

Su resultado fue de 0,873, lo que denota un alto nivel de confiabilidad.

3.4 Propuesta del SGC para el proceso de investigacion

La Universidad de Otavalo decidié implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en las exigencias de la Norma ISO 9001:2015, y en sus principios fundamentales de
gestion de la calidad, los cuales constituyen la base que permite fundamentar la norma
internacional. Los principios son: enfoque al cliente, el liderazgo, compromiso de las
personas, el enfoque a procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en la
evidencia y gestion de las relaciones.

Al constituir la investigacion un proceso fundamental o misional de la Universidad, la
Direccion de Investigaciones debe planificar estratégicamente sus actividades, a partir de un

andlisis interno y externo de sus potencialidades. Luego, las etapas o pasos a seguir para la
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propuesta del SGC son cuatro: analisis documental, diagnéstico, caracterizacion y disefio del
SGC.

El SGC, segun las normas ISO 9001:2015, indica el camino mediante el cual se
puede lograr la plena satisfaccién de los requisitos, necesidades y expectativas de los
estudiantes, las empresas e instituciones que se relacionan con la Universidad y la mejora
continua de los niveles de satisfaccion de los servicios que ofrece la organizacion, lo cual
favorece la adaptacion a los cambios que se generan en su ambiente externo y el desarrollo
de una gestion universitaria mas efectiva. La propuesta del SGC partié de la identificacion
de los macroprocesos o mapa de procesos de nivel 1 (Figura 1), realizada por el grupo
gestor en varias sesiones de trabajo.

Figura 1
Mapa de macro procesos de la Universidad de Otavalo
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Fuente: Elaboracion propia de los autores (2016). Resultado del grupo gestor de calidad de la UO.

De su andlisis se puede inferir una interrelacion muy fuerte entre los procesos
estratégicos, fundamentales y de apoyo, con los criterios utilizados por el CEAACES para la
evaluacion institucional. En el caso de la investigacion, es necesario destacar que constituye

un proceso fundamental y a su vez un criterio significativo para el modelo de evaluacion.
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El punto de partida de la propuesta o etapa inicial es el analisis documental, debido a
que permite establecer el marco referencial. Para ello fue necesario documentarse sobre la
evolucién histérica del concepto de calidad, la gestiéon de la calidad, los diferentes modelos,
sistemas y normas de gestiébn mas utilizada en todo tipo de organizaciones, especialmente
las empresariales y su adecuacién a las instituciones de educacion superior. Con base en
ello y conjugando las pautas de calidad establecidas en la norma ISO con los postulados del
modelo de evaluacion del CEAACES, se definié la propuesta del SGC para la Universidad de

Otavalo.

3.5 Diagnostico del proceso de investigacion

El siguiente paso en la propuesta de un SGC para el proceso de investigaciéon es la
realizacion del diagnéstico del proceso de investigacién, con el objetivo de analizar su
situacion actual existente en materia de gestion de la calidad. En esta etapa se utilizaron las
técnicas e instrumentos de investigacion referidos anteriormente: grupo focal, guion de la
entrevista, encuesta y matriz diagnostico para la recoleccion de la informacion. En este paso
lo més importante es la integracion de los resultados obtenidos en la recoleccion de la
informacion para la determinacion de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) del proceso de investigacion, la construccion de las matrices de
Evaluacion de las Fortalezas Internas (EFl) y Externas (EFE) y la matriz FODA, la
determinacion de los factores criticos de éxito y la identificacion preliminar de los

subprocesos que integran el proceso de investigacion (Wheelen y Hunger, 2011).

3.6 Caracterizacion del proceso de investigacion

La segunda etapa del trabajo estuvo enfocada a la caracterizacion del proceso de
investigacion y los subprocesos que lo conforman, con base en el ciclo PHVA establecido por
la norma ISO 9001:2015 y considerando los criterios, subcriterios e indicadores definidos por
el CEAACES en el modelo de evaluacion institucional (CEAACES, 2015).

La caracterizacion de procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos que
forman parte de estos, tales como: ¢quién lo hace?, ¢para quién o quiénes se hace?, ¢por
gué se hace?, ;como se hace?, ¢cuando se hace?, ¢qué se requiere para hacerlo? Los

procesos deben documentarse en funcion de la naturaleza de sus actividades, los requisitos
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del cliente/usuario y los requisitos legales o reglamentarios. Para caracterizar el proceso en
su conjunto se utilizé la matriz de caracterizacion (Tabla 1).

En esta etapa se incluye la elaboracion de los flujogramas o diagramas de flujo, los que
permiten identificar las actividades implicadas en los subprocesos y sus relaciones
secuenciales, por lo que contribuyen a una mejor comprension de las actividades que
integran un proceso. Incluye el flujo de la informacion, entradas, salidas, materiales y
decisiones que deben tomar las personas que participan en el proceso, lo que facilita
introducir mejoras en el caso que sea necesario. Los pasos para construir el flujograma son
los siguientes: definicion de los limites del proceso: inicio y fin; identificacion de las etapas
principales del proceso; representacion del diagrama de flujo, determinacion de la duracion
de cada etapa y el tiempo de ciclo total, determinacion de las necesidades para realizar cada

etapa y la verificacion y analisis del diagrama.

Tabla 1
Matriz de caracterizacidon de un proceso
TITULO DETALLE
PROCESO Identifica el proceso
SUBPROCESO | Identifica el subproceso
RESPONSABLE | Identifica el cargo del empleado que es responsable del subproceso
OBJETIVO Se detalla el logro especifico que se quiere alcanzar
ALCANCE Identifica la actividad inicial y la actividad final del proceso
CODIGO Identificacion tomada del mapa de procesos
PROVEEDOR Interno, son los son proveedores de otros subprocesos. Externo, son otros
proveedores que pueden ser entidades publicas o privadas
ENTRADAS Informacién que se requiere para llevar a cabo el proceso.
ACTIVIDADES Es el conjunto de operaciones que realiza el proceso. En las actividades se
detalla el ciclo PHVA
RESPONSABLE | Se debe detallar el cargo de la persona que es encargada de realizar la actividad.
SALIDAS Es el producto que se obtiene al ejecutar las actividades.
CLIENTES Internos y externos.
RECURSOS Humano, Infraestructura y Ambiente de trabajo
REQUISITOS Cliente, Legales, Reglamentarios y Organizacionales
INDICADORES | Nombres y Férmula

Fuente: Elaboracidon propia de los autores (2017).

3.7 Disefo del proceso de investigacion

Finalmente, y una vez delimitados subprocesos y sus interrelaciones en el proceso de

investigacion, se desarrollaron los procedimientos de acuerdo con los pasos requeridos:

proposito, alcance, responsable, definiciones, politicas, indicadores, documentos y registros.
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El responsable es el encargado de la coordinaciéon de las actividades, el aseguramiento del
cumplimiento de la normativa legal, la verificacion de la documentacion de los procesos y de
la medicién de los indicadores de cumplimiento para la toma de decisiones.

En el disefio del proceso de investigacion se elaboraron manuales de procedimientos
que proporcionan informacion de cémo se hace una determinada actividad y detallan el
proposito del proceso, el alcance, el responsable de la ejecucion, sus definiciones, politicas,
indicadores de gestion, la documentacion necesaria y los registros pertinentes que permitan
tener un mayor control sobre cada subproceso.

Luego, el resultado final del disefio se puede resumir en dos partes principales: la
descripcion del subproceso: propésito, alcance, responsables, definiciones, politicas,
documentos y la documentacion del subproceso: documentos y registros necesarios para su

implementacion.

4. Resultados y su analisis

El resultado final del trabajo fue la propuesta de un SGC para el proceso de
investigacion en la Universidad de Otavalo, el cual contribuye al aseguramiento de la calidad y
a la mejora continua de funcionamiento de las actividades de investigacion. Por tanto, la
investigacion ha considerado como caso de estudio la UO, su situacion actual y las exigencias

nacionales en lo referente a las investigaciones universitarias.

4.1 Propuesta del SGC. Andlisis documental

Partiendo del andlisis del marco referencial realizado en el grupo de calidad de la
Universidad, fueron adoptados los siguientes referentes para la propuesta del SGC: la norma
ISO 9001:2015, diferentes modelos y normativas de gestion de la calidad utilizadas en las IES
de Ecuador y el mundo, y el modelo de evaluacién institucional del CEAACES. Para el
proceso de investigacion se identificaron cinco subprocesos: Planificacion de la investigacion,
gestion de recursos para la investigacion, produccion cientifica, produccion regional, y libros y
capitulos de libros revisados por pares.

En el modelo de evaluacion institucional de Universidades y Escuelas Politécnicas del
aflo 2015, aprobado e implementado por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES) se solicitan un conjunto

de evidencias para garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por esta

Volumen 19 NUmero 1 (Enero-Abril), ISSN 1409-4703

13



Revista Electronica “Actualidades Investigativas en Educacion”

institucion a las universidades ecuatorianas. El propio CEAACES (2015) afirma: “La
concepcion del modelo de evaluacién parte de una blasqueda del concepto de calidad en la
educacién superior en general.” (p.4). Estas evidencias, conjuntamente con el marco
referencial, constituyeron la informacion fundamental utilizada en la etapa del andlisis
documental. Son ellas:

Plan de investigacion

Planificacion estratégica institucional (en lo referente a investigacion) /Planificacion

operativa (en lo referente a investigacion) / Informe de cumplimiento de la planificacién

operativa.

Documentos que muestren la presentacion de la IES ante organismos externos para la

consecucion de fondos para investigacion.

Certificacion de aprobacién de fondos externos para la ejecucion de proyectos de

investigacion.

Documento que contenga las politicas, normativas y procedimientos relacionados con

la investigacion: aprobacion de lineas y/o proyectos, asignacién de recursos.
Convocatoria(s) para la presentacion de proyectos de investigacion con financiamiento.

Resoluciones, actas e informes con respecto a los resultados de las convocatorias de

financiamiento para proyectos de investigacion.

4.2 Diagnadstico del proceso de investigacién
En esta etapa se integraron los resultados obtenidos en la recoleccion de la

informacion, los cuales fueron:

4.2.1. Resultados del trabajo del grupo focal

En el grupo focal se analiz6 el marco referencial y se definio el proyecto de
investigacion, acotando las técnicas a utilizar, el objeto de estudio y la delimitacion del
alcance y los objetivos del trabajo. El grupo fue un ente importante para la definicion del
mapa de procesos (macro procesos) y su validacion, considerando las particularidades de la

educacion superior en Ecuador y las orientaciones del CEAACES.
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4.2.2. Resultados de la entrevista segun el ciclo PHVA

La aplicacion de la entrevista permitid corroborar que la direccién institucional realiza
una planificacién de las investigaciones, pero no se cumplen a cabalidad las actividades
previstas en el plan operativo anual, debido a que no se utilizan con eficacia las herramientas
para la realizacion y control de estas, y eso implica que no se alcancen resultados
satisfactorios en el porcentaje de cumplimiento de los proyectos de investigacion, tanto por
parte del profesorado como del estudiantado. También se pudo ratificar que no se cuenta
con una definicién de los subprocesos y no se gestiona en funcion de ello, por lo que resulta
necesario implementar la gestién por procesos para lograr una secuencia y un orden logico

de las actividades a realizar.

4.2.3. Resultados de la encuesta (personas docentes e investigadoras)
Los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta al total de la poblacién
(personas docentes investigadoras) fueron:

o EI 92% de las personas encuestadas ha realizado investigaciones mientras que el 88%
afirma que la manera de planificar las investigaciones es adecuada.

e EI 58% valora que las capacitaciones para ejecutar una investigacion o escribir un
articulo tienen poco nivel, aunque el 42% considera que estas no han ayudado en
nada.

e En otro orden, el 54% considera que los recursos financieros asignados para la
realizacion y publicacion de una investigacion o articulos cientificos no son apropiados,
el 38% afirma que son poco apropiados, y el 8% indica que son apropiados.

e La encuesta arroja el dato de que el 67% expresa que no es adecuado el tiempo
designado por la direccion para la ejecucion de una investigacion o articulos cientificos,
el 63% de personas encuestadas certificaron que no conocen las actividades
planificadas para la realizacion de una investigacion o articulo cientifico, y el 38%
plantea que si tiene conocimiento.

e Sin embargo, el 71 % de personas encuestadas afirma que las actividades planificadas
para la ejecucién de una investigacion o redaccion cientifica son poco apropiadas,
mientras que el 17% expone que no son apropiadas, y el 13% considera que son

apropiadas.
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El 38% considera que la informacion que ofrece la Direccion de Investigacion es
inadecuada e inoportuna, el 33% considera que la informacion es medianamente
adecuada y oportuna, y el 25% afirma que la informacion es adecuada y oportuna, de
este analisis se desprende que solamente el 4% considera que es totalmente
adecuada y oportuna.

El 46% de las personas encuestadas afirman que la comunicacion es medianamente
apropiada, seguido con un 42% que consideran que la comunicacién es inapropiada y
solo un 13% que afirma que es apropiada.

En relacion con los servicios que presta la Direccién de Investigacion, el 42% de las
personas docentes lo califica como poco oportuno, el 29% consideran que son
medianamente oportunos, el 25% que no son oportunos y el 4% los considera
oportunos.

Con respecto a los informes de seguimiento, el 50% considera que la frecuencia con la
que se presentan no ayuda a conseguir la mejora continua en el proceso de
investigacion, y el otro 50% refiere lo contrario.

Por otro lado, el 71% plantea que en el proceso de investigaciébn no se cumplen las
actividades planificadas por falta de conocimiento de ellas y un 29% afirma que si
cumplen las actividades planificadas.

La utilizacién de los recursos financieros arroja que el 79% consideran que no han sido
utilizados con eficacia en el proceso de investigacion y el 21% dicen que si son
utilizados con eficacia, pero un 50% estima que la planificaciébn nunca ayuda a
optimizar los recursos financieros en el proceso de investigacion, el 42% afirma que
casi siempre y el 8 % considera que siempre ayuda a la optimizacioén.

El 46% desconoce si la Universidad ha obtenido certificaciones como consecuencia de
sus investigaciones, el 42% afirma que no las ha obtenido y el 13% plantea que la

Institucion si cuenta con certificaciones.

4.2.4. Resultados de la herramienta diagndstico

Mediante la herramienta diagndstico, aplicada a la Direccion de Investigaciones, se

determind que el 66,27% de las actividades definidas con base en la norma ISO, tienen una

evaluacion de deficiente, mientras que el 33,73% son satisfactorias y requieren de

mejoramiento o mantenimiento para elevar la calidad en el servicio. En la Tabla 2 se ejemplifica
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con el apartado Contexto de la Organizacién, donde el 80% de las afirmaciones fueron
evaluadas de deficiente, debido a que la evidencia es verbal y por tanto requieren de disefio e
implementacion, como se aprecia en la seccion Resultados de la Tabla 2.

Tabla 2
Herramienta diagnostico
UNIVERSIDAD DE OTAVALO Cddigo
. - S Version
Direccion de Investigaciones Emisién
T g 2
2| E 2|, 5,28 .o
8 5 8 £ 85 825 28
ol| = #»| 3| Es|Ee 25| 5E
S| 2 o 3t/ 38|ag|og
33 2 %185 g8 5° 82 RESULTADOS
ol ® o | N2 »g| o Qo
S| © z| g &g
S| E £ Evidencia
oz
Afirmaciones 0| 1 2 3 4 5 |Verbal | Escrita
Criterios Acciones
1| 4 CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
SISTEMA DE GESTION DE
2| 44. |LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS
Estan identificados los X X
procesos, las entradas Deficiente DISENO E
3| a |necesarias y los resultados IMPLEMENTACION
esperados de los procesos
de la organizacion.
Se han determinado la X X
4| b |secuencia e interrelacion Deficiente DISENO E
de esos procesos. IMPLEMENTACION
Los métodos y criterios X
requeridos para asegurar la Deficiente DISENO E
5| ¢ | operacion eficaz y el control IMPLEMENTACION
de los procesos ya estan
definidos.
Hay disponibilidad de X
informacion y recursos para Deficiente DISENO E
6| d |apoyar la operacion y el IMPLEMENTACION
seguimiento de estos
procesos.
Esta determinada la X
asignacion de Deficiente DISENO E
7| e |responsabilidades y IMPLEMENTACION
autoridades para  estos
procesos.
Se determinan los riesgos | X
g| ¢ |oportunidades en la Inadecuado DISENOE
planificacién y ejecucion de IMPLEMENTACION
las acciones.
Se realiza seguimiento y X DISENO E
9/ ¢ medicion a los procesos. Deficiente | IMPLEMENTACION
Se implementan las acciones X
10/ h necesarias para alcanzar lo Inadecuado DISENO E )
planificado y la mejora IMPLEMENTACION
continua

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).
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4.2.5. Resultados del anélisis FODA
Los resultados de la entrevista, la encuesta y la herramienta diagndstico fueron
analizados por el grupo de calidad para construir las matrices EFI, EFE y FODA. Los

resultados resumidos se pueden ver en la Tabla 3.

Tabla 3
Matriz FODA del proceso de investigacion de la UO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Personal idoneo. 1. Publicaciones en revistas reconocidas
2. Ambiente de trabajo adecuado. internacionalmente.
3. Tecnologia avanzada. 2. Capacitaciones internacionales en linea sobre
4. Infraestructura confortable. temas de investigacion.
5. Biblioteca fisica y virtual 3. Participaciéon con ponencias en eventos
6. Carreras que permiten realizar internacionales.
investigaciones de acuerdo con la 4. Universidad de Otavalo acreditada.
demanda del sector. 5.  Carreras que permiten realizar investigaciones
7. Institucién con eje en la mediante convenios de integracion.
interculturalidad. 6. Convenios con organismos que demandan
investigaciones (sector publico y privado).
7. Programas doctorales que demandan de
investigaciones.
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Planificacion inadecuada de investigaciones | 1.  Universidades que demandan investigaciones.
y publicaciones. 2. Recortes presupuestarios para invertir en
2. Insuficientes capacitaciones en temas de investigaciones.
investigacion. 3.  Ofertas de trabajo en universidades publicas con
3. Falta de recursos financieros. mayor nivel de remuneracion.
4. Informacion inadecuada a las personas docentes | 4.  Mayor prioridad del estado a la universidad publica.
investigadoras. 5.  Consultores que ofertan el servicio de investigacion.
5. Comunicacién inadecuada a las personas 6. Ingreso de nuevas universidades.
docentes investigadoras sobre la funciéon que 7. Apertura de centros de investigacion privados.
realiza la direccion.
6. Falta de mecanismos eficientes y eficaces
(procedimientos).
7. Indefinicion de los subprocesos de
investigacion que contribuyan a alcanzar una
mejora continua

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

Una vez analizadas las evidencias y los factores criticos, queda demostrada la
necesidad de disefiar procedimientos de gestion de la calidad para el proceso fundamental
de investigacion en la Universidad de Otavalo, el cual debe respetar el ciclo PHVA, debido a
gue facilita la estructuracion y ejecucion de actividades con mas eficiencia y eficacia, asi
como una mejor adaptacion a los cambios y adecuaciones devenidos de modificaciones en

la normativa legal.
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4.3 Fase de caracterizacion del proceso de investigacion

Esta etapa consta de dos pasos importantes: la caracterizacion de los subprocesos y la
elaboracion de los flujogramas. La caracterizacion se realiz6 para cada uno de los cinco
subprocesos identificados, se consideraron las etapas planificar, hacer verificar y actuar, con
el objetivo de contribuir a lograr méas efectividad en la direccion del proceso de investigacion
y en la ejecucién de las actividades que intervienen en los subprocesos. Es un paso
importante para lograr una mejor comprensién de la documentacién que es necesario
generar para cumplir con las exigencias del Consejo de Evaluacion, Acreditacion y

Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior.

4.3.1.- Caracterizacién del proceso. - Para garantizar el cumplimiento de este paso, se
elabor6 una matriz de caracterizacibn que incluye: proveedores internos y externos,
actividades, subprocesos, actividades, responsables y clientes internos y externos. A

continuacion, se realiza una breve descripcion de cada subproceso.

Subproceso 1: Planificacion de la investigacién.

Su finalidad es elaborar los planes de investigacion y documentos requeridos por la
institucion y el CEAACES, que incluyen los objetivos, politicas y normativas institucionales de
investigacion mediante el establecimiento de lineas y grupos de investigacion pertinentes,
enfocados en incrementar los niveles de calidad y los resultados de las investigaciones que
desarrolla la Universidad en correspondencia con su mision. En el Plan Estratégico de
Desarrollo Institucional (PEDI) de la Universidad de Otavalo, se definen los objetivos
estratégicos por areas de resultado clave, una de las cuales es la investigaciéon. El objetivo
asociado al proceso es: Incrementar la relevancia, produccion cientifica e impacto de los
resultados de las investigaciones vinculados a las prioridades zonales y nacionales que
repercutan en el desarrollo sustentable de la sociedad y en los procesos formativos de la
Universidad. El PEDI se operacionaliza en los planes operativos anuales, en los cuales se
establecen metas, estrategias, acciones y el presupuesto a ejecutar en el afio y por

trimestres.
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Subproceso 2: Gestion de recursos para la investigacién.

Su propoésito es garantizar el cumplimiento de las politicas, normativas y
procedimientos para el financiamiento de los recursos de las investigaciones, cumpliendo lo
establecido en la ley y gestionando de forma eficiente y eficaz los recursos internos y
externos existentes: infraestructura, recursos materiales y financieros.

Los subprocesos 1 y 2 estan orientados a la institucionalizacion de la investigacion y

los otros tres subprocesos a la obtenciéon de resultados.

Subproceso 3: Produccién cientifica.

Este subproceso abarca desde la propuesta y ejecucion del proyecto de investigacion
y la elaboraciéon de articulos con estandares de calidad internacionalmente reconocidos
hasta la publicacion del articulo en revistas que forman parte de las bases de datos
SCIMAGO o ISI Web of Knowledge.

Subproceso 4: Produccidn regional

Considera desde la propuesta del proyecto de investigacion hasta la produccion y
publicacion de articulos en revistas contenidas en las bases de datos regionales; Latindex
(catélogo), Scielo, Lylax, Redalyc, Ebsco, Proquest, Jstor, OAJlI y DOAJ, entre otras.

Subproceso 5: Libros y capitulos revisados por pares

Inicia desde la etapa de planificacién hasta la produccién y publicacion de un libro o
capitulo de libros indexados y revisados por pares. El SGC del proceso de investigacion
guedd conformado por cinco subprocesos, (Tabla 4) cada uno de ellos con sus respectivas
matrices de caracterizacion, flujogramas y procedimientos. Asociado a cada subproceso hay
un indicador, de caracter cualitativo para la planificacién de las investigaciones y de tipo

cuantitativo para el resto de los subprocesos.
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Tabla 4
Indicadores, documentos y registros del proceso de investigacion

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE INVESTIGACION

Subprocesos Indicadores Cantidades
Documentos Registros

Planificacion de la | Plan ejecutado/ Plan proyectado 7 11
Investigacion
Gestion de recursos | (Recursos para la investigacion ejecutados/ 5 13
para la | Recursos financieros planificados)*100
investigacion
Produccién NSJR 3 8
Cientifica IPC=(1/0.6*NTD)* 2 (1+3,61*SJRi)

i=1
Produccién IR = NAR/(0,6*NTD) 3 7
Regional
Libros y capitulos | LCL =1/ (0,6*NTD)*(NLP + 0,5*NCLP) 3 6
revisados por pares
Total 5 21 45

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

Leyenda: IPC: Produccioén cientifica, NTD: NiUmero total de personas docente e investigadores de la Institucion, NSJR: NUmero
de articulos publicados en base de datos SCIMAGO o ISI Web of Knowledge, SJR: indice SJR de la revista en la que se ha
publicado el articulo i-ésimo, IR: Investigaciéon regional, NAR: nimero de articulos publicados en revistas incluidas en base
regional, NTD: Ndmero total de profesores e investigadores de la institucién, LCL: Libros y capitulos de libros revisados por
pares, NLP: ndmero de libros publicados por personas docentes de la institucion, NCLP: Numero de capitulos de libros
publicados por personas docentes de la institucion, *: equivale a una multiplicacion.

En total, el sistema requiere del uso de 21 documentos y cuarenta y cinco registros que
intervienen en cada subproceso, los cuales constituyen instrumentos Utiles para incrementar
la eficacia de la gestién y la mejora continua del proceso investigativo. A modo de sintesis,
en la Tabla 4 se mostré el total de documentos y registros del SGC para el proceso de
investigacion.

A continuacion y a modo de ejemplo, se realiza la caracterizaciéon del subproceso
Planificacién de la investigacion, segun el ciclo PHVA.

Planificar. Para disefiar la matriz de caracterizacién (Tabla 5), se consider6 que el
subproceso evalla la institucionalizacion, y debe corregir los factores criticos encontrados en
el diagnéstico FODA, asi como lo demandando por las personas docentes investigadoras.
Las responsabilidades para ejecutar el ciclo PHVA, se establecieron de acuerdo con el
organigrama funcional, puesto que en este se detallan las funciones de las personas

docentes y sus actividades.
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Tabla 5
Matriz de caracterizacion del proceso de investigacion (Planificar)

MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
NOMBRE DEL PROCESO : INVESTIGACION

SUBPROCESO PLANIFICACION DE LA RESPONSABLE:
INVESTIGACION DIRECTORA DE
INVESTIGACION

OBJETIVO: Gestionar la planificacion de la | ALCANCE: Este proceso aplica a

investigacion, de acuerdo con lo que establece | los indicadores de la planificacion CODIGO: PLA001
la normativa vigente (CEAACES), y el POA. de la investigacion.
PROVEEDOR PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSAB SALIDA CLIENTE CLIEN.
INTERNO EXTERNO LE INTERNO EXTERNO
Direccién de Consejo de Convocatoria P Planificar la Miembros de Acta Direccién de N/A
investigacion Evaluacion, Investigacion la Comision planificacion.
(FODA) Acreditacion y Cientifica

Aseguramiento de
la Calidad de la
Educacion
Superior

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

Como se puede observar, la salida es un acta que se convertira en la entrada en el
siguiente paso del ciclo: Hacer

Hacer. A fin de que se cumpla con la salida establecida en la etapa de planificacién, se
establece, como entrada, el acta (Tabla 6), y en las actividades se instituye el desarrollo del
plan de investigacion, el cual es la salida del subproceso, y a su vez la entrada para la etapa
Verificar.

Tabla 6
Matriz de caracterizacion del proceso de investigacion (Hacer)

MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
NOMBRE DEL PROCESO : INVESTIGACION

PLANIFICACION DE LA RESPONSABLE:

SUBPROCESO INVESTIGACION DIRECTORA DE INVESTIGACION

OBJETIVO: Gestionar la planificacion de la | ALCANCE: Este proceso aplica a

investigacion, de acuerdo con lo que establece | los indicadores de la planificacion CODIGO: PLACOL

la normativa vigente (CEAACES), y el POA de la investigacion.
PROVEEDOR PROVEEDOR CLIENTE CLIEN.
INTERNO EXTERNO ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA INTERNO EXTER.
. L Desarrollar el Direccion
i?:;:gl(i:loar::i%i Acta H plan de Direcci6n de Plan de de NIA
9 investigacion Investigacion Investigacion Planifica-
cién

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

Verificar. De acuerdo con lo ejecutado, se verifica que todas las actividades cumplan

con lo establecido en la etapa de planificacion para asegurar que las estrategias del area de
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resultado clave, relacionadas con la investigacion se ejecuten segun lo previsto en su

planificacion institucional, y cuenten con los respaldos necesarios (Tabla 7).

Tabla 7

Matriz de caracterizaciéon del proceso de investigacién (Verificar)

MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
NOMBRE DEL PROCESO : INVESTIGACION

SUBPROCESO

PLANIFICACION DE LA
INVESTIGACION

RESPONSABLE
DIRECTORA DE
INVESTIGACION

OBJETIVO: Gestionar la planificacion de la
investigacion, de acuerdo con lo que establece la
normativa vigente (CEAACES), y el POA

ALCANCE: Este proceso aplica a
la planificacion de la investigacion
desde su estrategia hasta la
generacion de documentos.

CODIGO: PLA001

PROVEEDOR JvMES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA CHENE | SN
Informe
Direccion de ivosngasn cumplimionto Comision de del e
investigacion definido v del plan de Evlaluauon _plan Fje Evaluacion N/A
investigacion nterna |nvest|ga Interna
ciéon

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

Como se puede ver en la Tabla 7, la entrada es el plan de investigacion, mientras que

la salida es un informe que emite la comisién de evaluacién interna, a fin de que este sea Uutil

para la siguiente etapa. En el momento de realizar el informe, la comisiéon debe tomar en

cuenta que lo planificado sea ejecutado de acuerdo con lo establecido en el cronograma de

actividades para dar cumplimiento a lo que establece el CEAACES vy superar los factores

criticos.

Actuar: En este paso del ciclo, mediante un analisis comparativo de lo planificado,

ejecutado y verificado, se deben plantear las acciones correctivas, preventivas y de mejora,

en caso de existir inconformidades en la ejecucion del sistema (Tabla 8).

Tabla 8

Matriz de caracterizacién del proceso de investigacion (Actuar)

MATRIZ DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
NOMBRE DEL PROCESO : INVESTIGACION

SUBPROCESO

PLANIFICACION DE LA
INVESTIGACION

RESPONSABLE
DIRECTORA DE
INVESTIGACION

OBJETIVO: Gestionar la planificacion de la
investigacion, de acuerdo con lo que establece
la normativa vigente (CEAACES), y el POA

ALCANCE: Este proceso aplica a la
planificaciébn de la investigacién
desde su estrategia hasta la
generacién de documentos.

CODIGO: PLA00O1

PROVEEDOR PROVEEDOR CLIENTE CLIEN.
INTERNO EXTERNO ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDA INTERNO EXTE
R
Proponer
Ealuacion doimesigaden | A | comecivas, | Direccionde | Memode | pireccionde |,
Interna preventivas y 9 acciones 9
de mejora

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).
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Lo més importante es considerar que se deben ejecutar acciones correctivas para que
no se repitan incumplimientos referentes al mismo problema, por esta razén se deben
implementar actividades que permitan eliminar las observaciones presentadas por la
Comision de Evaluacion Interna. Posteriormente, se definen los recursos (humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo), los documentos asociados (internos y externos), los
requisitos aplicables (cliente y legales) y finalmente, los indicadores de gestion (cumplimiento
de la planificacion, expresado mediante la férmula planificacion ejecutada entre

planificacion).

4.3.2. Bosquejo de flujograma

Mediante el flujograma se identificaron, de forma detallada, las diferentes actividades
del subproceso de planificacién de la investigacion, el cual quedé representado por simbolos
con significados bien definidos de la secuencia de las actividades. En la Figura 2 se
representa el bosquejo realizado y en la Tabla 9 la simbologia utilizada.
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Figura 2

Flujograma del subproceso planificacién de lainvestigacién

DIRECCICN DE INVESTIGSCIORN
IR

Convocatoaria

Planificacian
de Ia
Inwestigacidn

Acta
detalla aspectos
estrategicos
de inwestigacian

Desarrollo
planes
jrvestipacidan

COMISION DE EVALLNCION INTERM&

Recibe

planes

Planes de
Inwestigacidn

disefnados

¥
actas

Emiite
informe
de cum plimmiento

Propussta
de acciones

CorrEctivias

die planes

Apruoeba
SCCiornes

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).
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Tabla 9

Simbolos de diagrama de flujo

SIMBOLO

ELEMENTOS

DESCRIPCION

Evento de inicio

Indica donde inicia el proceso

Documento Provee informacion acerca de como los
documentos, datos y otros objetos se
utilizan y actualizan durante el proceso

Actividad Se utiliza para expresar una actividad que
se realiza en el proceso

Decision Se utiliza para cambios alternativos dentro

del proceso

Documento mdltiple

Se utiliza para agrupar los documentos
individuales en un solo documento

Evento de fin

Indica que el flujo finaliza

-1 eo |

Conector

Es utilizado para mostrar el orden en el
que las actividades se ejecutaran dentro
del proceso

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

4.4 Fase de disefio del proceso de investigacion

Finalmente, en la dltima fase se disefian los procedimientos, con sus respectivos

documentos Yy registros. Del mismo modo que en la fase anterior, se ejemplifica a través del

subproceso de planificacion de la investigacién, mediante la realizacion de una descripcion

de las actividades establecidas en la matriz de caracterizacién, las que se deben ejecutar

para cumplir con el ciclo PHVA y generar la documentacion requerida. También, se detallan

los encargados de ejecutar las diferentes actividades durante el proceso, para establecer

responsabilidades respecto a la ejecucioén. El procedimiento se describe en la Tabla 10.
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Tabla 10
Procedimiento de planificacién de la investigacion
PROVEEDOR CLIENTE
ENTRADA PROCESO SALIDA
INTERNO EXTERNO INTERNO EXTERNO
Convocatoria para la Planificar la Acta de Direccion N/A
Consejo de reunion de la comision investigacion de resultados de de
Evaluacion, cientifica. acuerdo a factores planificacion para | investigaci
Direccién de Acreditacién y criticos determinados lainvestigacion 6n
investioacion Aseguramient Modelo de evaluacién en el FODA
9 o de la Calidad institucional de
dela universidades y Planificar la
Educacion escuelas politécnicas. investigacion y su
Superior (Criterio de seguimiento
investigacion referente
ala planificacion de la Planificar la
investigacion) consecucion de
fondos internos y
externos
Direccién de Acta de resultados de Desa_r_rolle{r,la Plan Direccion N/A
. : . e planificacion P
investigacion planificacién para la o estratégico de de
; D estratégico de : i A
investigacion desarrollo investigaci
desarrollo R >
AP institucional on
institucional referente
alainvestigacién )
Plan operativo
Desarrollar la anual
planificacién
operativa anual .
referente a la Lista _de
. L espacios
investigacion donde
Desarrollar la . S
PR gestionar Comisién
planificacién de fond d
consecucion de ondos €
. evaluacion
fondos internos y .
interna
externos
Comisién de Plan estratégico de Verificar el Informe de
evaluacién desarrollo cumplimiento de los comision de
interna institucional objetivos del proceso, evaluacion
de acuerdo con los interna de la
Plan operativo indicadores de verificacion del
anual gestion establecidos. cumplimiento de
objetivos y
Lista de espacios Analizar los resultados.
donde pueden resultados de los
gestionarse fondos indicadores de
gestion del
subproceso.
Direccién de Informe de comisién de Ejecutar las acciones Memo de Comisién
investigacion evaluacion interna de la correctivas, acciones de
verificacién del establecidas en el evaluacién
cumplimiento de resultado del informe. interna
objetivos y resultados

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).

4.4.1. Documentos de la planificacion de la investigacion

El subproceso de planificacion de la investigacion le aport6é al SGC tres documentos

propios y siete en total (Tabla 11), requeridos por la institucion y por el CEAACES, a cada

uno de los cuales le fue asignado un cédigo alfanumérico que consta de nueve caracteres
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para su identificacién. Los documentos propios son los tres primeros y el resto son de

consulta para el subproceso.

Tabla 11
Procedimiento de planificacion de la investigacion
CODIGO NOMBRE
PLA-DOC-001 Plan de investigacion
PLA-DOC-002 Plan estratégico institucional (referente a la investigacion)
PLA-DOC-003 Plan operativo anual (referente a la investigacion)
PLA-DOC-004 Reglamento de investigacion
PLA-DOC-005 Reglamento editorial
PLA-DOC-006 Reglamento del consejo editorial de la Universidad de Otavalo
PLA-DOC-007 Modelo de evaluacion institucional de universidades y escuelas politécnicas. Criterio de investigacion

(referente a la planificacion de la investigacion)

Fuente: Elaboracién propia de los autores (2017).

4.4.2.- Registros de la planificacion de la investigacion

De igual manera, se disefiaron cinco registros para el subproceso de planificacién de

investigacion, para su identificacion se realiz6 una combinacion alfanumérica de nueve

digitos, con el propdsito de que estos puedan ser ubicados inmediatamente cuando se los

solicite, para ejecutar el trabajo o para presentar en calidad de evidencia (Tabla 12).

Tabla 12
Registro de planificacién de la investigacion
P TIEMPO -
CODIGO NOMBRE FORMATO DE ALMACENAJE ACCION
PLA-REG-001 | Convocatoria paralareunidn de la comisién cientifica | Impreso cuatro afios Archivar
PLA-REG-002 Acta de presencia la reunién de la comision cientifica Impreso 1 afio
Archivar
PLA-REG-003 Acta de presencialareunién de la comisidn cientifica | Impreso cuatro afios Archivar
PLA-REG-004 Informe de cumplimiento de la planificacién operativa | Impreso cuatro afios Archivar
PLA-REG-005 Listado de proyectos con financiamiento externo Impreso cuatro afos Archivar
PLA-REG-006 Listado de msutucmr;grs]aggnde puede gestionar Impreso cuatro afios Archivar
PLA-REG-007 Convocatoria para presentacion proyectos investigacion | Impreso Impreso Archivar
financiamiento
PLA-REG-008 Resolucién con respecto a los resultados de la Impreso 1 afio
convocatoria de financiamiento para los proyectos de Archivar
investigacion
PLA-REG-009 Informe de comisién de evaluacion interna de la Impreso 1 afio
verificaciébn de los documento de planificacion de la Archivar
investigacion
PLA-REG-010 Informe de la direccién de planificacion de la verificacion Impreso 1 afio .
P . L Archivar
de los documento de planificacion de la investigacion
PLA-REG-011 Informe de resultados de lo planificado para la Impreso 1 afio Archi
rchivar

investigacion

Fuente: Elaboracion propia de los autores (2017).
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5. Conclusiones generales

Con respecto al objetivo general de la investigacion planteada, proponer un SGC para
el proceso de investigacion, con base en la norma ISO 9001:2015, y al modelo de evaluacién
institucional utilizado en Ecuador para evaluar las Universidades, se pudo concluir que una
vez analizados los resultado de la implementacion de diferentes modelos de gestién de
calidad implementados en las IES ecuatorianas y en Universidades de otras regiones del
mundo, la Universidad de Otavalo opté por la norma ISO 9001:2015 para el disefio e
implementacién del SGC y de cada uno de los procesos que lo integran, uno de los cuales
fue el proceso de investigacion.

En relacion con los objetivos especificos, se puede concluir que en el trabajo se realizd
una breve exposicion de elementos teéricos relacionados con la gestién de la calidad y su
aplicacion en el contexto universitario. Con base en ello se propuso una metodologia para el
elaborar un SGC, la cual fue aplicada en el proceso de investigacion en la institucion y
permitio su disefio e implementacion aplicando el ciclo de Deming en cada uno de los
subprocesos identificados, con vistas a contribuir a su mejoramiento continuo.

El diagndstico realizado permitio identificar los factores criticos, resumidos en: una
planificacion inadecuada de investigaciones y publicaciones; la falta de capacitacion y
entrenamiento de las personas docentes a tiempo completo para la produccién de articulos
cientificos, y la realizacion de investigaciones que cumplan con los estandares de calidad
requeridos; la falta de mecanismos eficientes y eficaces que contribuyan al mejoramiento del
control de la calidad y no se han identificado los subprocesos que permitan alcanzar una
mejora continua, en caso de ser gestionados eficazmente.

El proceso de investigacion quedd integrado por cinco subprocesos: planificacion de la
investigacion, gestion de recursos para la investigacion, produccion cientifica, produccion
regional y libros, y capitulos de libros revisados por pares. Cada uno de ellos fue
caracterizado segun las etapas del ciclo Deming- planificar, hacer verificar y actuar- y se
definieron sus componentes, entradas, salidas, clientes externos e internos, interrelaciones,
la secuencia de cada subproceso y los recursos necesarios para una adecuada gestion del
proceso en su conjunto.

Asimismo, el disefio del SGC para el proceso de investigacion quedd conformado por
cinco subprocesos, con sus respectivas matrices de caracterizacion, flujogramas y

procedimientos. Asociado a cada subproceso, un indicador de caracter cualitativo para el
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subproceso planificacion de las investigaciones y cuatro de tipo cuantitativo para los
restantes subprocesos. El procedimiento quedd detallado en 21 documentos y cuarenta y
cinco registros, los cuales son instrumentos Utiles para incrementar la eficacia de la gestion y
la mejora continua del proceso investigativo.

Por ultimo, se recomendd continuar mejorando en la implementacion del SGC, lo cual
fue incluido en el plan operativo anual de la Institucion para el afio 2018 debido a que una
adecuada gestién contribuye a atenuar o eliminar la incidencia de los factores criticos y
alcanzar un mejor cumplimiento del criterio de investigacion establecido por el CEAACES,
con base en las politicas definidas en el SGC. El sistema contempla el establecimiento de un

plan de riesgos enfocado en la mejora continua del proceso.
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