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Resumen: La presente investigacion tuvo como propdsito analizar la importancia de la evaluacion de la gestiéon por procesos como mecanis-
mo para el aseguramiento de la calidad educativa en las universidades, especialmente durante los procesos de licenciamiento institucional y
acreditacién. El estudio buscé revisar, analizar y proponer técnicas e instrumentos que permitan evaluar los procesos definidos en los Sistemas
de Gestion de la Calidad (SGC) y los Planes de Gestién de la Calidad (PGC), considerando los requerimientos establecidos por la Superin-
tendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU) y el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacién y Certificacién de la
Calidad Educativa (SINEACE). Metodolégicamente se desarrolld una revision sistemdtica de literatura cientifica utilizando los métodos de
andlisis-sintesis e induccién-deduccién. La investigacion incluyo la revision de articulos cientificos, normas internacionales, documentos regu-
latorios, publicaciones académicas y tesis de posgrado relacionadas con la gestion por procesos y el aseguramiento de la calidad en la educacién
superior universitaria. Los resultados evidencian que la gestion por procesos constituye un elemento fundamental para el camplimiento de las
condiciones bdsicas de calidad y los estdndares de acreditacion. Asimismo, se identificaron limitaciones asociadas al liderazgo institucional, las
competencias del personal responsable de calidad y la escasa implementacién de auditorias internas. Como aporte se presentan instrumentos y
herramientas para evaluar procesos universitarios, entre ellos diagnésticos de sistemas de gestion, métodos multicriterio y andlisis de interrela-
cién de procesos. Se concluye que la evaluacion sistemadtica de la gestion por procesos favorece la mejora continua, fortalece la autorregulacién

institucional y contribuye significativamente con la calidad educativa.
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Abstract: The purpose of this research was to analyze the importance of process management evaluation as a mechanism for ensuring
educational quality in universities, particularly during institutional licensing and accreditation processes. The study aimed to review, analyze and
propose techniques and instruments for assessing the processes defined within Quality Management Systems (QMS) and Quality Management
Plans (QMP), considering the requirements established by the National Superintendence of Higher University Education (SUNEDU) and the
National System for Evaluation, Accreditation and Certification of Educational Quality (SINEACE). Methodologically, a systematic review of
scientific literature was conducted using the analysis-synthesis and induction-deduction methods. The research included the review of scientific
articles, international standards, regulatory documents, academic publications and postgraduate theses related to process management and
quality assurance in higher education institutions. The findings show that process management constitutes a fundamental element for complying
with basic quality conditions and accreditation standards. Furthermore, limitations associated with institutional leadership, the competencies
of personnel responsible for quality management and the limited implementation of internal audits were identified. As a contribution, the study
presents instruments and tools for evaluating university processes, including management system diagnostics, multicriteria methods and process
interrelationship analysis. It is concluded that the systematic evaluation of process management promotes continuous improvement, strengthens

institutional self-regulation and significantly contributes to the assurance of educational quality in universities.

Keywords: Processes; quality; university.
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EVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EDUCATIVA

1. Introduccion

Las universidades tienen la responsabilidad de for-
mar profesionales competentes, promover la investiga-
cion cientifica y contribuir al desarrollo sostenible de la
sociedad. Para cumplir este propdsito, las instituciones
de educacion superior deben garantizar niveles adecuados
de calidad en sus procesos académicos y administrativos,
respondiendo a las exigencias establecidas por los orga-
nismos reguladores y a las expectativas de los estudiantes,
empleadores y demads grupos de interés. En el Perd, la SU-
NEDU y el SINEACE han fortalecido los mecanismos de
licenciamiento y acreditacion, exigiendo a las universida-
des la implementacion de sistemas orientados a la mejora
continua y al aseguramiento de la calidad.

En este contexto, la gestién por procesos se ha conso-
lidado como una estrategia de gestién que permite orga-
nizar, controlar y mejorar las actividades institucionales
mediante la identificacién de entradas, salidas, responsa-
bles, indicadores y mecanismos de seguimiento. Su apli-
cacion facilita la alineacién de los procesos con los obje-
tivos estratégicos institucionales y promueve una cultura
orientada a la obtencién de resultados. Sin embargo, a pe-
sar de los avances observados en diversas universidades,
aln persisten dificultades relacionadas con la implemen-
tacion, el monitoreo y la evaluacién de los procesos, lo
que limita el cumplimiento de las condiciones bésicas de
calidad y de los estdndares de acreditacion. Entre estas di-
ficultades destacan el escaso liderazgo de las autoridades,
las insuficientes competencias del personal responsable
de las dreas de calidad, la limitada ejecucién de audito-
rias internas y la prevalencia de enfoques tradicionales de
gestion basados en funciones.

Diversos estudios han sefialado que la evaluacion sis-
temadtica de los procesos constituye un elemento clave
para la mejora continua y el fortalecimiento de la cali-
dad institucional. Desde una perspectiva tedrica, el en-
foque por procesos se sustenta en principios ampliamen-
te reconocidos por modelos y normas de calidad como
ISO 9001:2015, ISO 21001:2018, el modelo EFQM, el
modelo Malcolm Baldrige y los modelos de acreditacion
universitaria. Estos enfoques coinciden en considerar que
la calidad se alcanza mediante la adecuada planificacion,
ejecucion, seguimiento y mejora de procesos interrelacio-
nados que generan valor para los usuarios y demads partes
interesadas.

Los antecedentes nacionales muestran que una propor-
cién significativa de universidades que enfrentaron difi-
cultades en los procesos de licenciamiento presentaron
deficiencias relacionadas con sus mecanismos de gestiéon
de la calidad. Del mismo modo, los resultados de acredita-
cién evidencian una participacién limitada de programas
académicos y la persistencia de brechas en la implemen-
tacion efectiva de sistemas de gestion y procesos de auto-

evaluacion.

La relevancia del presente estudio radica en la necesi-
dad de proporcionar fundamentos tedricos y herramientas
practicas que contribuyan a evaluar la gestién por proce-
sos en las universidades, permitiendo identificar fortale-
zas, oportunidades de mejora y niveles de cumplimiento
de los requisitos de calidad establecidos por los organis-
mos reguladores.

En este marco, la investigacién tiene como objetivo
analizar la importancia de la evaluacién de la gestion por
procesos para el aseguramiento de la calidad educativa en
las universidades, mediante la revision de literatura cienti-
fica, normativa y técnica especializada. Asimismo, busca
identificar y proponer técnicas e instrumentos que permi-
tan evaluar los procesos definidos en los SGC y los PGC.

1.1. Por qué evaluar la gestion por procesos en uni-

versidades

La gestidn por procesos en instituciones universitarias
viene siendo implementada con SGC mayormente en pro-
gramas de estudio y facultades, utilizando los requeri-
mientos de las normas internacionales ISO; sin embargo,
a nivel institucional son pocas las universidades que evi-
dencian la gestién por procesos. Estas implementaciones
han sido conducidas mayormente por organismos exter-
nos a la universidad, como consultoras, las cuales algu-
nas veces implantan procesos con criterios no acordes a
las actividades académicas y administrativas propias de la
universidad, lo que se demuestra con escasos y poco per-
tinentes indicadores que monitoreen la satisfaccion de los
estudiantes, egresados y grupos de interés.

En las universidades, el liderazgo de la alta direccién y
el compromiso de las personas, determinados como prin-
cipios de calidad en las normas ISO, son factores relevan-
tes para la sostenibilidad en el tiempo de la gestién por
procesos y de los SGC. Es importante mencionar que las
personas que conforman las direcciones u oficinas de cali-
dad de estas organizaciones deben mostrar competencias
para el despliegue de procesos.

La evidencia disponible indica que el liderazgo insufi-
ciente de las autoridades universitarias, el limitado com-
promiso de los responsables de los procesos y la falta de
experiencia técnica del personal encargado de las dreas
de calidad constituyen factores que debilitan la gestion
por procesos y comprometen la sostenibilidad de los sis-
temas de gestién implementados. Al respecto, el I1I Infor-
me Bienal sobre la Realidad Universitaria en el Pert re-
porta que las deficiencias vinculadas a la implementacién
de los Planes de Gestion de la Calidad representan uno
de los incumplimientos mas frecuentes observados en las
universidades durante los procesos de evaluacion para el
licenciamiento institucional.

Las acreditaciones obtenidas por programas de estudios
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universitarios con el modelo de acreditacién (SINEACE,
2016) muestran cifras menores al 4 % a nivel nacional.
Ademds, algunos programas de estudio que solicitaron
evaluacién externa con fines de acreditacién no eviden-
ciaron requerimientos de un SGC implementado, lo que
ocasioné la negativa de acreditacién por parte de este or-
ganismo.

1.2. Aseguramiento de la calidad

La calidad en el sector educativo se define como el ni-
vel 6ptimo de formacion que deben alcanzar las perso-
nas para afrontar los desafios del desarrollo humano, ejer-
cer plenamente su ciudadania y participar en procesos de
aprendizaje a lo largo de la vida. En este marco, el Estado
peruano tiene la responsabilidad de garantizar las condi-
ciones que favorezcan la calidad educativa mediante ac-
ciones de regulacién, supervisiéon y mejora continua en
las instituciones educativas.

La Ley General de Educacion establece los principios
y fines de la calidad educativa, mientras que la Ley del
SINEACE promueve la evaluacidn, acreditacién y certi-
ficaciéon como mecanismos orientados al aseguramiento
de la calidad mediante criterios y estdndares previamente
definidos. Asimismo, la Presidencia del Consejo de Mi-
nistros sefiala que la calidad de los servicios brindados
por las instituciones publicas y privadas debe sustentarse
en una politica nacional coherente con los objetivos del
Estado peruano.

En el dmbito de la educacion superior universitaria, las
acciones de aseguramiento de la calidad son conducidas
por el Ministerio de Educacién como ente rector del sis-
tema educativo. En concordancia con estos objetivos, la
Politica de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién
Superior Universitaria establecid lineamientos para forta-
lecer los procesos de licenciamiento, acreditacién y mejo-
ra continua. Posteriormente, la Politica Nacional de Edu-
cacion Superior y Técnico-Productiva evidencié la fragi-
lidad del aseguramiento de la calidad en este nivel educa-
tivo debido a las limitaciones existentes en los procesos de
licenciamiento, el fomento de la calidad, la acreditacién y
los sistemas de informacion.

Al respecto, la SUNEDU reporté que un elevado por-
centaje de universidades con licenciamiento denegado
presentd observaciones e incumplimientos relacionados
con la implementacién de los PGC. Adicionalmente, la
evaluacién permanente de los procesos permite prevenir
riesgos institucionales y fortalecer el cumplimiento nor-
mativo frente a organismos fiscalizadores como la SUNA-
FIL y el INDECOPL

1.3. La gestion por procesos como herramienta funda-
mental

En la actualidad, numerosas universidades desarrollan
acciones orientadas al mantenimiento de las condicio-
nes bésicas de calidad y al fortalecimiento de sus sis-
temas de gestion institucional. Como resultado, algunas
instituciones han obtenido certificaciones basadas en nor-
mas internacionales, principalmente ISO 9001:2015, ISO
21001:2018, ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018. Sin em-
bargo, en diversos casos la implementacién de estos SGC
ha sido desarrollada con el apoyo de consultoras o espe-
cialistas externos, cuyos enfoques no siempre responden
plenamente a las necesidades y requerimientos estableci-
dos por la SUNEDU y el SINEACE.

La revision de la literatura permite inferir que algunos
programas de estudio, a pesar de contar con certificacio-
nes en sistemas de gestién, presentan no conformidades
en sus procesos, insuficiente seguimiento de indicadores
y acciones de mejora pendientes de implementacién. En-
tre las principales causas identificadas destacan:

= Escaso liderazgo y compromiso de la alta direccién
(rectores, vicerrectores y decanos).

= Perfiles inadecuados y limitadas competencias técni-
cas de los responsables de las 4reas de calidad.

= Dependencia excesiva de consultores externos para
el disefio e implementacién de los sistemas de ges-
tion.

= Insuficiente involucramiento de los responsables de
procesos en las actividades de seguimiento y mejora.

» Limitada ejecucién de auditorias internas como me-
canismo de evaluacién y control.

= Persistencia de modelos de gestién basados en fun-
ciones, en lugar de enfoques integrados basados en
procesos.

Al respecto, Guzman (2022) sostiene que el andlisis
permanente de la informacion obtenida mediante la eva-
luacién de los procesos favorece la identificacién de opor-
tunidades de mejora y la implementacién de acciones co-
rrectivas y preventivas. En este contexto surge la siguiente
pregunta de investigacion: ;de qué manera la evaluacién
de la gestion por procesos contribuye al aseguramiento de
la calidad educativa en las universidades?

2. Metodologia

La presente investigacién corresponde a un estudio de
revision sistemadtica de la literatura cientifica orientado al
andlisis de la evaluacién de la gestion por procesos como
mecanismo para el aseguramiento de la calidad educati-
va en las universidades. El estudio se desarrollé bajo un
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enfoque cualitativo, debido a que busc6 comprender, ana-
lizar e interpretar los fundamentos tedricos, normativos y
metodoldgicos relacionados con la gestién por procesos y
su contribucion a los procesos de licenciamiento y acredi-
tacién universitaria.

Para el desarrollo de la investigacién se emplearon los
métodos de andlisis-sintesis e induccién-deduccién. El
método de andlisis-sintesis permitié examinar de mane-
ra individual los conceptos, enfoques, modelos, normas e
instrumentos vinculados a la gestién por procesos y poste-
riormente integrarlos en una perspectiva comprehensiva.
Por su parte, el método de induccién-deduccion facilité la
identificacién de patrones, tendencias y criterios genera-
les derivados de la evidencia documental revisada.

La recopilacién de informacién se realizé mediante la
revision de fuentes documentales especializadas, entre las
que se incluyeron articulos cientificos indexados, tesis de
posgrado, documentos técnicos, publicaciones académi-
cas, normas internacionales y disposiciones regulatorias.
Asimismo, se analizaron documentos emitidos por orga-
nismos nacionales e internacionales vinculados a la cali-
dad educativa, entre ellos SUNEDU, SINEACE, MINE-
DU, ISO e INACAL.

Los criterios de seleccién consideraron documentos
que abordaran la gestién por procesos, los sistemas de
gestion de la calidad, los modelos de excelencia, los me-
canismos de licenciamiento y acreditacién universitaria,
asi como las metodologias e instrumentos para la evalua-

cién de procesos. Posteriormente, las fuentes fueron orga-
nizadas y analizadas de acuerdo con categorias tematicas.

3. Desarrollo

3.1. Modelos de calidad y fundamentos de la gestion

POr procesos

La literatura especializada coincide en sefialar que la
gestion por procesos constituye uno de los pilares fun-
damentales para alcanzar la calidad organizacional y la
excelencia institucional. Los estudios revisados muestran
que modelos internacionales como EFQM, Malcolm Bal-
drige, el Premio Nacional a la Calidad, Lean Six Sigma y
las normas ISO promueven la gestién sistematica de pro-
cesos como medio para generar valor, satisfacer las ne-
cesidades de los usuarios y mejorar continuamente el de-
sempefio organizacional.

Particularmente, la norma ISO 9001:2015 establece el
enfoque basado en procesos como requisito esencial para
la implementacién de Sistemas de Gestion de la Calidad,
mientras que la ISO 21001:2018 adapta estos principios
a las organizaciones educativas, enfatizando la satisfac-
cién de los estudiantes y otros beneficiarios. Asimismo,
los modelos EFQM y Malcolm Baldrige destacan la ne-
cesidad de evaluar sistemdticamente los procesos para ga-
rantizar la sostenibilidad de los resultados y la competiti-
vidad institucional. La tabla 1 resume la estructura y ca-
racteristicas de estos modelos.
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Tabla 1. Estructura y caracteristicas de los modelos y normas de gestion de la calidad

Modelo Estructura y caracteristicas

Enfoque por procesos

EFQM

Malcolm Baldrige

Premio Nacional a

Lean Six Sigma

Agentes facilitadores: liderazgo; personas;
estrategia; alianzas y recursos; procesos, pro-
ductos y servicios. Resultados: en las perso-
nas; en los clientes; en la sociedad; resultados
clave.

Establece la calidad mediante los principios
de liderazgo; planificacion estratégica; foco
en el cliente; medicién y andlisis de la gestion
del conocimiento; foco en la fuerza laboral;
foco operacional; y resultados.

En el Pert es promovido por la Sociedad Na-

la Calidad (PNC)  cional de Industrias y evalda los criterios de li-
derazgo, estrategia, clientes, medicion, andli-
sis y gestion del conocimiento, personal, ope-
raciones y resultados.

1ISO La norma internacional ISO 9001:2015 con-

tiene 10 capitulos: objeto y campo de aplica-
cion; referencias normativas; términos y de-
finiciones; contexto de la organizacion; lide-
razgo; planificacién; apoyo; operacion; eva-
luacién del desempefio; y mejora.

Metodologia orientada a la mejora continua,
basada en el andlisis de datos y la reduccién
de la variabilidad de los procesos. Se carac-
teriza por el entrenamiento especializado, el
enfoque preventivo, la medicién de resultados

Concibe los procesos como un conjunto de activida-
des interrelacionadas que transforman entradas en
resultados. Dichos resultados constituyen entradas
para otros procesos, generando una cadena de valor
que contribuye a la satisfaccion de clientes internos
y externos.

Considera que los procesos son mecanismos fun-
damentales para generar valor y satisfacer las ne-
cesidades de los clientes mediante la planificacion,
ejecucion, control y mejora de las operaciones ins-
titucionales.

Propone una gestion integral de los procesos orien-
tada a fortalecer las relaciones con clientes, provee-
dores y socios estratégicos, garantizando el monito-
reo permanente del desempefio organizacional y la
mejora continua.

Se fundamenta en el enfoque basado en proce-
sos y en el ciclo PHVA (planificar-hacer-verificar-
actuar), promoviendo la identificacion, interaccion,
seguimiento y mejora de los procesos para incre-
mentar la satisfaccién de los clientes y otras partes
interesadas.

Busca optimizar el desempefio de los procesos me-
diante la reduccién de errores, desperdicios y varia-
bilidad, aspirando a niveles de calidad cercanos a
cero defectos y contribuyendo a la satisfaccién de
los usuarios y clientes.

y el uso de herramientas estadisticas.

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura revisada.

3.2. La gestion por procesos en la educacion superior

universitaria

Los estudios analizados muestran que la gestiéon por
procesos ha adquirido una creciente relevancia debido a
las exigencias de los sistemas de aseguramiento de la cali-
dad. Los modelos desarrollados por la Asamblea Nacional
de Rectores, SUNEDU, SINEACE vy los recientes mode-
los de acreditacion institucional y de programas de estu-
dio consideran que los procesos académicos y administra-
tivos constituyen elementos esenciales para demostrar el

cumplimiento de estdndares de calidad (tabla 2).

La revisién muestra que las universidades que desa-
rrollan sistemas de gestion articulados mediante proce-
sos claramente definidos presentan mayores posibilidades
de evidenciar el cumplimiento de requisitos asociados al
licenciamiento y la acreditacién. En contraste, diversas
investigaciones reportan que muchas instituciones man-
tienen estructuras organizacionales basadas en funciones
aisladas, limitando la integracién de actividades, el segui-
miento de indicadores y la implementacion de acciones
de mejora.
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Tabla 2. Modelos de calidad y el enfoque de procesos en la educacion superior universitaria

Modelo

Finalidad del modelo

Estructura y caracteristicas

Enfoque por procesos

Asamblea Nacio-
nal de Rectores
(ANR)

SUNEDU

SINEACE

CONEAU: acredi-
tacion de progra-
mas de estudios

CONEAU: acredi-
tacion institucio-
nal

Proporcionar un marco de
referencia para evaluar y
mejorar la calidad de las
universidades y progra-
mas académicos median-
te procesos de autoeva-
luacién.

Verificar que las universi-
dades cumplan las Con-
diciones Bésicas de Cali-
dad necesarias para brin-
dar el servicio educativo
superior universitario.

Reconocer publicamente
la calidad de los pro-
gramas de estudio y de
las instituciones de edu-
cacion superior que de-
muestran el cumplimien-
to de estdndares.

Garantizar, promover y
reconocer la calidad de
los programas de estu-
dios universitarios, for-
taleciendo la formacién
profesional.

Evaluar y asegurar el
cumplimiento de estdnda-
res de calidad institucio-
nal, promoviendo la me-
jora continua, la transpa-
rencia y la pertinencia so-
cial.

El modelo correspondiente al
2005 estuvo organizado en 4 di-
mensiones, 13 factores, 68 va-
riables y 203 indicadores.

El modelo de licenciamiento
institucional presenta una es-
tructura compuesta por 8 con-
diciones, 33 componentes y 55
indicadores.

El modelo de acreditacién de
programas de estudios univer-
sitarios (2016) estd organizado
en 4 dimensiones, 12 factores
y 34 estandares. Evalda la ges-
tién estratégica, la formacion
integral, el soporte institucional
y los resultados.

Estructurado en 10 estdndares,
53 criterios, 52 evidencias y 29
indicadores. Presenta un enfo-
que integral que evalda insu-
mos, procesos y resultados.

Organizado en 9 estandares, 68
criterios, 84 evidencias y 37
indicadores. Evalia la gestion
institucional, el gobierno uni-
versitario, la gestién académi-
ca, la investigacion, la respon-
sabilidad social, los recursos y
los sistemas de aseguramiento
de la calidad.

Considera que la calidad universita-
ria debe evidenciarse mediante proce-
sos académicos y administrativos de-
bidamente documentados, verificables
y alineados con los objetivos institu-
cionales.

Evalda los procesos académicos, ad-
ministrativos y de soporte mediante la
revision documentaria y la verificacién
presencial, asegurando que las activi-
dades institucionales respondan a las
exigencias del licenciamiento.

Establece que el SGC debe desarro-
llarse mediante una arquitectura de
procesos interrelacionados, articula-
dos con los objetivos y politicas ins-
titucionales. Promueve el uso de audi-
torfas internas, indicadores y acciones
de mejora continua.

Fundamentado en la mejora continua
mediante el ciclo PHVA. Gestién ba-
sada en procesos documentados y me-
dibles. Exige seguimiento, monitoreo,
evaluacion de resultados y acciones de
mejora.

Basado en el ciclo PHVA. Orienta-
do a la mejora continua y la autorre-
gulacién institucional. Evalda entra-
das, procesos y resultados. Promueve
la gestion articulada de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo.

Fuente: elaboracion propia a partir de la normativa y los modelos revisados.

3.3. Evaluacion de la gestion por procesos como me-
canismo de aseguramiento de la calidad

Una de las principales tendencias identificadas en la li-
teratura revisada es que la evaluacion sistemética de los
procesos constituye un elemento indispensable para el
aseguramiento de la calidad. Diversos autores sostienen
que la evaluacion permite verificar el grado de cumpli-
miento de los objetivos institucionales, identificar desvia-
ciones, analizar riesgos y establecer acciones de mejora
continua.

La evidencia revisada demuestra que las organizacio-
nes educativas que realizan procesos permanentes de eva-
luacién y seguimiento muestran mejores niveles de de-
sempefio institucional y una mayor capacidad de adapta-
cién frente a los cambios del entorno. Los reportes insti-

tucionales analizados sefialan ademds que un importante
nimero de universidades presentan dificultades relaciona-
das con el cumplimiento de los requerimientos de calidad,
especialmente en aspectos vinculados a la implementa-
cién, monitoreo y mejora de sus procesos.

3.4. Instrumentos para la evaluacion de la gestion por
procesos

La revisiéon documental permitié identificar diversas
herramientas utilizadas para evaluar procesos en organi-
zaciones educativas (tabla 3). Entre las mds relevantes
destaca la Norma Técnica Peruana NTP 833.922, que pro-
pone un diagndstico cuantitativo y cualitativo de los SGC
mediante criterios vinculados a documentacidn, lideraz-
go, gestién de recursos, prestacion del servicio educativo
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y mejora continua.

Asimismo, la literatura reporta la aplicacion de méto-
dos multicriterio como el coeficiente de Kendall y el mé-
todo Saaty para identificar, priorizar y seleccionar pro-
cesos estratégicos, misionales y de soporte. Estas herra-
mientas permiten reducir la subjetividad en la evaluacion,

determinar el impacto de los procesos en los objetivos
institucionales y orientar los esfuerzos de mejora. Com-
plementariamente, el andlisis de interrelacién de procesos
facilita identificar el grado de articulacion existente entre
los diferentes procesos institucionales.

Tabla 3. Instrumentos para la evaluacion de la gestion por procesos en universidades

Instrumento

Fundamento

Estructura y caracteristicas

Valoracion de la gestion por
procesos

NTP 833.922, Guia para
la aplicacion de un diag-
néstico a un sistema de
gestion de la calidad en
una organizacién educa-
tiva

Identificacién de proce-
sos relevantes median-
te el coeficiente de Ken-
dall

Seleccién de procesos
estratégicos, misionales
y de soporte mediante el
método Saaty

Evaluacién de la rela-
cion entre procesos

Permite realizar un diagnés-
tico cuantitativo y cualitati-
vo del grado de implemen-
tacion y eficacia de los pro-
cesos definidos en el SGC o
en el PGC, mediante crite-
rios estructurados y pregun-
tas de verificacion.

Herramienta estadistica
multicriterio que permite
identificar los  procesos
con mayor impacto en el
logro de los objetivos ins-
titucionales, reduciendo el
sesgo subjetivo mediante el
analisis de la concordancia
entre evaluadores.

Basado en el Proceso Anali-
tico Jerarquico (AHP), per-
mite seleccionar y priorizar
procesos mediante compa-
raciones pareadas y andli-
sis multicriterio, facilitando
la toma de decisiones funda-
mentada.

Se fundamenta en la necesi-
dad de comprender las inter-
acciones existentes entre los
procesos institucionales pa-
ra garantizar la articulacién
de actividades y el logro efi-
ciente de resultados.

Se organiza en seis criterios de
evaluacién: A) requisitos gene-
rales (5 items); B) requisitos
de documentacién (7 items); C)
responsabilidad de la alta direc-
cién (7 items); D) gestion de
los recursos (7 items); E) pres-
tacion del servicio educativo (6
items); y F) medicion, andlisis
y mejora (5 items).

Emplea una matriz de doble en-
trada que relaciona los proce-
sos estratégicos, misionales y
de apoyo con los objetivos es-
tratégicos institucionales y con
criterios de evaluacidn tales co-
mo repercusiéon en el usuario,
éxito a corto plazo, repetitivi-
dad y variabilidad.

Utiliza matrices de compara-
cioén por pares y estructuras je-
rdrquicas que permiten evaluar
la importancia relativa de los
procesos frente a criterios pre-
viamente establecidos.

Consiste en matrices de doble
entrada que analizan el nivel de
relacion existente entre proce-
sos estratégicos, misionales y
de apoyo, identificando depen-
dencias, flujos de informacién
y puntos criticos de interaccion.

La valoracion considera tres
niveles: 0 = no existe eviden-
cia; 1 = conforme con obser-
vaciones; 3 = conforme. La
puntuacién total permite cla-
sificar el desempefio del sis-
tema como deficiente (0-20
puntos), regular (21-40 pun-
tos) y aceptable (41-74 pun-
tos).

La correlacién obtenida per-
mite determinar el nivel de re-
levancia de los procesos: baja
(1-3), media (4-7) y alta (8—
10). Los procesos con mayor
puntuacién son considerados
prioritarios para la gestién y
mejora institucional.

La priorizacién se obtiene
mediante la suma ponderada
de los valores asignados a ca-
da proceso. Los procesos con
mayores puntuaciones repre-
sentan las actividades con ma-
yor contribucién al logro de
los objetivos institucionales.

La intensidad de la relacién
se valora mediante una esca-
la de 1 a 10, donde 1 repre-
senta una relacién débil y 10
una relacién altamente signi-
ficativa. Los procesos con ba-
ja interrelacion requieren and-
lisis y ajustes.

4. Discusion

Fuente: elaboracion propia a partir de la literatura y la normativa técnica revisadas.

Los resultados obtenidos confirman los planteamien-
tos de los modelos contemporaneos de calidad, los cuales
sostienen que la mejora continua depende de la capacidad
de las organizaciones para gestionar y evaluar sistematica-
mente sus procesos. La evidencia analizada muestra que
la gestion por procesos constituye una condicioén necesa-
ria para el fortalecimiento del aseguramiento de la calidad

en las universidades, dado que permite integrar los proce-
sos estratégicos, misionales y de apoyo en funcién de los
objetivos institucionales.

Asimismo, los hallazgos respaldan la importancia de
implementar mecanismos permanentes de evaluacién sus-
tentados en indicadores, auditorias internas y herramien-
tas de diagnostico que permitan monitorear el desempefio
institucional. La ausencia de estas pricticas limita la ca-
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pacidad de las universidades para demostrar cumplimien-
to de estandares de calidad y responder a las exigencias
de licenciamiento y acreditacidn.

Por ello, 1a literatura revisada coincide en que la evalua-
cién de la gestién por procesos no debe entenderse como
una actividad aislada, sino como un componente perma-
nente de los Sistemas de Gestion de la Calidad orientado a
fortalecer la autorregulacion, la mejora continua y la sos-
tenibilidad de los resultados institucionales.

5. Conclusiones

1. La gestién por procesos constituye un componen-
te fundamental para el aseguramiento de la calidad
educativa en las universidades, debido a que permi-
te articular los procesos estratégicos, misionales y de
apoyo con los objetivos institucionales, favoreciendo
el cumplimiento de las condiciones bésicas de cali-
dad y de los estdndares establecidos en los procesos
de licenciamiento y acreditacion.

2. La revision de la literatura evidencia que los prin-
cipales modelos y normas de calidad —entre ellos
ISO 9001:2015, ISO 21001:2018, EFQM, Malcolm
Baldrige y los modelos de acreditacién universita-
ria— coinciden en reconocer la evaluacién de proce-
sos como un elemento clave para la mejora continua,
la toma de decisiones basada en evidencias y la sos-
tenibilidad de los resultados institucionales.

3. Los estudios analizados muestran que las principales
limitaciones para una adecuada gestion por procesos
en las universidades estdn relacionadas con el escaso
liderazgo de las autoridades, las insuficientes compe-
tencias del personal responsable de las 4reas de cali-
dad, la limitada cultura de evaluacién y la deficiente
implementacién de auditorias internas.

4. La evaluacion sistemdtica de los procesos permite
identificar fortalezas, debilidades, riesgos y oportu-
nidades de mejora, proporcionando informacién ob-
jetiva para el seguimiento del desempefio institucio-
nal y la formulacién de acciones correctivas y pre-
ventivas.

5. Entre los instrumentos identificados para la evalua-
cion de la gestidn por procesos destacan los diagnds-
ticos de sistemas de gestion de la calidad, la aplica-
cién del coeficiente de Kendall, el método Saaty y
las herramientas de andlisis de interrelacién de pro-
Cesos.

6. Se concluye que la evaluacion de la gestién por pro-
cesos debe ser concebida como una actividad perma-
nente dentro de los Sistemas de Gestién de la Cali-
dad y los Planes de Gestion de la Calidad, ya que for-
talece la autorregulacién institucional, promueve una
cultura de calidad y contribuye significativamente al

aseguramiento de la calidad educativa en las univer-
sidades.
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