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Resumen:

El presente trabajo se enmarca en la Facultad de Ingenieria Mecanica e
Industrial de la Universidad Central Marta Abreu de Las Villas con el objetivo de
redisefiar e proceso de formacion del profesional en la misma. Como base de
conocimiento para llevar a cabo la investigacion, se realiza una variada revision
bibliografica que abarca aspectos como conceptos de calidad, de calidad de los
servicios, asi como la calidad en la educacion a nivel mundial y en Cuba
ademas de incluir la calidad en el proceso de formacion del profesional y los
riesgos que enfrenta la educacion. Para dar cumplimiento al objetivo se toma
un procedimiento conformado por once fases y que incluye durante su
aplicacion diversas herramientas propias de la Ingenieria Industrial y de calidad
como son: Diagrama de flujos, AMFE, Ficha de procesos entre otros. A partir
de la aplicacién de dicho procedimiento se reorganiza el proceso aumentando

su calidad y comprension.



Abstract:

The present work is framed in the Ability of Mechanical and Industrial
engineering of the Central University Marta Abreu de Las Villas with the
objective of redrawing and process of the professional's formation in the same
one. As base of knowledge to carry out the investigation, it is carried out a
varied bibliographical revision that embraces aspects like concepts of quality, of
quality of the services, as well as the quality in the education at world level and
in Cuba besides including the quality in the process of the professional's
formation and the risks that it faces the education. To give execution to the
objective it takes a procedure conformed by eleven phases and that it includes
during their application diverse tools characteristic of the Industrial Engineering
and of quality like they are: Diagram of flows, AMFE, Record of processes
among others. Starting from the application of this procedure the process is
reorganized increasing its quality and understanding.
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Introduccion:
En sus origenes, las universidades se convirtieron en instituciones que ateso-

raban todo el conocimiento de la sociedad, esto se facilitaba por el nivel de
desarrollo de las ciencias en aquellos tiempos. (Horruitiner 2006)

En el contexto de la sociedad contemporanea, las Instituciones de Educacion
Superior (IES) son parte del mundo académico global, estas son sistemas
abiertos que interactian con diversos elementos, procesos y fenomenos del
entorno. (Cordovés 2007)

Para todos los paises del mundo es un desafio mejorar la calidad de la
educacion superior debido a que las organizaciones universitarias actuales se
encuentran bajo diferentes tipos de influencias que condicionan su gestion
(Bonomi 2014). Asi pues, dichas instituciones se enfrentan con un nuevo mapa
politico, social y cultural que se dibuja como inestable por su naturaleza
altamente variable (Jimenéz 2012).

En Cuba el efecto de los cambios en el entorno internacional, posterior al de-
rrumbe del campo socialista, el influjo de la globalizacion y de la crisis
econémica mundial exigi6 al pais, en especial, transformaciones en los
métodos y estilos de direccion. Esto se convirti6 en imperativo para que la
educaciéon superior priorizara el perfeccionamiento constante de sus procesos
sustantivos con el objetivo de favorecer una actitud de cambio y transformacién
social a través de los profesionales que egresan de las universidades, a partir
de una formacion cada vez mas integral y una consecuente conciencia ética.
En estas condiciones se impuso una nueva vision de la educacion superior
cubana, dirigida en su gestion a la pertinencia, el impacto y la optimizacion de
sus procesos en funcion de la calidad para lograr el ajuste a las nuevas exigen-
cias.

En las universidades cubanas no son inéditos los conceptos de formar,
fortalecer y priorizar la cultura de la calidad, la cual se nutre a partir de la
realizacion de procesos de acreditacion. Estos procesos, por una parte evaltan
los programas de carreras, maestrias y doctorados, pero no con alcance a
todos los procesos que se realizan en una facultad.

En la Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas existe un Manual de
Gestidn que esta incompleto pues destaca la mision, vision, responsabilidades
y funciones de los decanos, vicedecanos, profesores etcétera pero no describe

en detalle el proceso de formacion del profesional. Este proceso tributa
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directamente a la razon de ser de la universidad y es un proceso sustantivo de
la misma, ademas de estar estrechamente relacionado con el proceso de
extensidn universitaria y en menor medida con el proceso de postgrado.
Particularmente este proceso no tiene planteado todo lo que debe hacer, ni las
interrelaciones con los demas procesos por lo que se dificulta la organizacion;
al ser un proceso que posee tantas regulaciones a veces resulta trabajoso
cumplir con todo lo que se pide. Ademas también existen muchas regulaciones
y orientaciones emitidas por el vicerrectorado docente educativo o por la
secretaria general que llegan a las facultades y afectan este proceso.
Tampoco existe un registro con los pasos principales y hay demasiados
indicadores en el proceso provocando que haya una deficiencia en la calidad
del proceso de forma general. Todo lo anteriormente mencionado constituye la
situacién problematica de la investigacioén por lo que se plantea como problema
de investigacion la necesidad de organizar el proceso de formacion del
profesional en la facultad de Ingenieria Mecanica e Industrial para una mejor y
mayor comprension del mismo.
Para resolver este problema se plantea el siguiente objetivo general:
Redisefar el proceso de formacion del profesional en la facultad de Ingenieria
Mecanica e Industrial para su mayor organizacion.
Del cual se desglosan los siguientes objetivos especificos:

1. Sistematizar los aspectos conceptuales y metodoldgicos sobre la gestion

por procesos en la educacion superior.
2. Aplicar el procedimiento seleccionado en la Facultad de Ingenieria
Mecanica e Industrial.

La presente investigacion aporta como valor practico el redisefio del proceso
que facilitara la reduccion de las deficiencias detectadas y las mejorara
evitando asi mayores problemas en el futuro.
Como trabajo de diploma, este documento quedd estructurado en una
introduccién, donde se caracterizan entre otros aspectos, la situacion
problematica que incentivé el desarrollo de esta investigacion; el problema de
investigaciéon y el sistema de objetivos previstos a alcanzar en la investigacion.
Un primer capitulo, dedicado a la construccion del marco teorico-referencial,
haciendo uso del procedimiento de (Dianelys Nogueira 2003) seleccionado
para esta investigacion; un segundo capitulo en el que se presenta la

caracterizacion de la universidad y la facultad objeto de estudio asi como el



redisefio de proceso de formacion del profesional para esta facultad. También
se muestran las conclusiones, recomendaciones correspondientes y los anexos

de necesaria inclusion.



Desarrollo

Capitulo 1. Marco tedrico referencial
El presente capitulo tiene como objetivo fundamental mostrar el resultado del

estudio bibliogréafico realizado con el fin de precisar las bases teoricas para
cumplimentar el objeto de estudio de la presente investigacion. Para su
elaboracion se consulté literatura especializada y actualizada, nacional e
internacional sobre los temas de interés segun lo planificado en el hilo

conductor que se muestra en la figura 1.1.

Calidad fr—— Gestion de Calidad en la
Calidad Educacién Superior
ﬂ ﬂ Cubana y en el
mundo
Calidad en los Gestidn de
servicios Procesos
ﬂ ﬂ Calidad en el
proceso de
Ca“dad en Proceso Formacion del
instituciones Educativo Profesional

educacionales

4 4

Marco Teodrico Referencial

Figura 1.1: Hilo conductor del Marco Tedrico Referencial.

Fuente: elaboracién propia

1.1 Aspectos conceptuales de la calidad

La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes tribales,
reyes y faraones han existido los argumentos y parametros sobre calidad. La
mayoria de las civilizaciones antiguas daban gran importancia a la equidad en
los negocios y como resolver las quejas, aun cuando esto implicara condenar al
responsable a la muerte, la tortura o la mutilacion.

En el siglo XIll empezaron a existir los aprendices y los gremios, por lo que los
artesanos se convirtieron tanto en instructores como en inspectores, ya que
conocian a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes, y se empefiaban en
gue hubiera calidad en lo que hacian, a este proceso se le denominé control de

calidad del operario.



El sistema industrial moderno comenzé a surgir a fines del siglo XIX en los
Estados Unidos, donde Frederick Taylor se considera el pionero de la
Administracion Cientifica; suprime la planificacion del trabajo como parte de las
responsabilidades de los trabajadores y capataces y la coloca en manos de los
ingenieros industriales, estos es a lo que se conoce como inspector de control
de la calidad.

Actualmente la calidad se ha convertido en un factor para el incremento de la
competitividad y es un elemento clave en las nuevas filosofias gerenciales, es
por ello que su significado se extiende y es aceptado hoy por el mundo con
gran rapidez pues incluye: cero defectos, mejoramiento continuo y enfoque al
cliente.

Los conceptos de calidad han sido objeto de cambios desde su inicio hasta la
actualidad buscando adecuarse no solo a tener en cuenta las exigencias del
cliente sino también a las caracteristicas de cada empresa y de cada pais en
particular, de ahi que cada profesional que ha realizado estudios al respecto
tiene una vision diferente a la hora de utilizarla como herramienta.

Deming define la calidad como el "Predecible grado de uniformidad, a bajo
costo y util para el mercado". Lo cual se justifica teniendo en cuenta que es
matematico y tratara siempre de cerrar las tolerancias de los procesos
buscando una mayor uniformidad del mismo. (Deming 1986)

Conway por su parte plantea que la calidad se alcanza al "Desarrollar la
fabricacion, administracion y distribucién a bajo costo de productos y servicios
qgue el cliente quiera o necesite". Conway centra su definicién en la necesidad
de observar la calidad del trabajo y desarrollar un sistema adecuado para
obtenerla. (Conway 1988)

Ishikawa manifiesta que "Calidad es aquella que cumple los requisitos de los
consumidores" e incluye el costo entre estos requisitos. (Ishikawa 1988)
Yamaguchi plantea que la calidad es "el conjunto de propiedades o
caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer necesidades
establecidas". (Yamaguchi 1999)

Juran aporta ya no una sino dos definiciones de calidad, una que se refiere al
producto y otra a la organizacion, en el primer caso la calidad es el conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y

en consecuencia hacen satisfactorio el producto y en el segundo la calidad



consiste en no tener deficiencias. No hay la menor duda de que para obtener
calidad es preciso tener una organizacion que trabaje con calidad. (Juran 1993)
Crosby fue médico psicélogo, vicepresidente de la ITT durante 14 afios para el
Control de la Calidad, su definicion de calidad inicial es conformidad a los
requerimientos, y afiade que solo puede ser medida por el costo de la no
conformidad. Esta definicion esta limitada ya que depende de los
requerimientos que se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los
productores, por lo que luego (1994) puntualiza que calidad es entregar a los
clientes y a los comparferos de trabajo productos y servicios sin defectos y
hacerlo a tiempo. En este caso, considera dos tipos de clientes los internos y
externos e involucra en la definicion su filosofia de producir con cero
defectos.(Crosby 1979)

En la NC ISO 9000 de (2015) se plantea que la calidad esta 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 solo su funcién y desempefio previstos, sino también su
valor percibido y el beneficio para el cliente.(ISO 9000:2015)

Feigenbaum, presidente de la Academia Internacional de la Calidad define en
1971 la calidad como "la resultante de una combinacion de caracteristicas de
ingenieria y de fabricacién determinantes del grado de satisfaccion que el
producto proporcione al consumidor durante su uso", mas tarde en 1997
Feigenbaum plantea que la calidad es "un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la organizacion
para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion
del cliente".(Feigenbaum 1997)

La (ISO 9000:2000) establece que la calidad es el “grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Como se observa algunos autores consideran la calidad referida al producto y
dependiente de sus atributos o caracteristicas, otros consideran que la calidad
no es solamente atribuible al producto o servicio, sino que la calidad la
conforma el sistema que tenga la organizacion y en el caso mas amplio sera
una actividad o proceso, un producto o servicio, una organizacion, un sistema,
una persona, o alguna combinacion de los anteriores. No obstante todos

concuerdan en que la calidad debe satisfacer las necesidades del cliente.



A partir de los conceptos anteriores la autora de este trabajo, define la calidad
como un proceso de mejoramiento continuo donde el resultado final es la
satisfaccion de las expectativas y necesidades del cliente, aumentando asi la
productividad.

Debido a la importancia de la calidad en cualquier esfera de la sociedad y los
aportes y mejoras que trae consigo es inaudito pensar que se pueda obtener
un proceso tanto de produccién como de servicio sin ella.

1.2 Calidad en los servicios
Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de

las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. En el
anexo 1 se muestran varias definiciones de servicios en donde todos los
autores concuerdan que un servicio no es mas que la interaccion entre el
cliente y el empleado con el objetivo de satisfacer una necesidad.

La calidad del servicio se puede resumir en la llamada ecuacion de calidad, la
cual expresa que: El nivel de calidad de un servicio es igual a la diferencia que
se produce entre la prestacion del servicio y las expectativas de los clientes.
Esta ecuacion se puede escribir de la siguiente forma:

e Prestacion < Expectativas. ElI efecto de esta situacion trae
conjuntamente que haya clientes insatisfechos, mala calidad en el
servicio brindado y por consiguiente el cliente no vuelve.

e Prestacion = Expectativas. Esta situacion garantiza clientes satisfechos
y buena calidad, aunque el cliente puede elegir otro establecimiento y
destino.

e Prestacién > Expectativas. Esto trae conjuntamente que el cliente este
muy satisfecho, que haya excelente calidad obteniendo asi la entidad un
cliente fiel).(Gomez 2015)

Esta ecuacidbn se basa en una serie de principios que se describen a
continuacion:

e Los clientes llegan al momento de la prestacién del servicio con una
serie de expectativas de lo que esperan recibir con ese servicio; las
expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la
calidad de un servicio;

e La calidad de un servicio se juzga, no en términos de los criterios

internos de la empresa, sino en funcion de como la perciben los clientes.



e La calidad percibida por los clientes en la realizacion del servicio, puede
mantenerse de forma positiva, en dependencia de la credibilidad de la
imagen que la empresa se ha fabricado y que el cliente asume como
promesa. Ademads, cualquiera de los elementos que conforman la
prestacion, incide en la percepcion del servicio que el cliente se forma,
ya gque este, se crea una vision general del servicio, 0 sea, que una
percepcion negativa de uno de esos elementos, puede provocar que se
catalogue al servicio en su totalidad como desfavorable.
Esta percepcion negativa que pueda provocar un elemento del servicio,
solo se puede contrarrestar con muchos elementos positivos (se calcula
que la relacion es de un negativo por doce positivos). De ahi, que
cuantos mas elementos secundarios al servicio estén contenidos en la
promesa realizada al cliente, mas posibilidades hay de que generen una
percepcion negativa. Mientras mayor cantidad de elementos intangibles
existan en la prestacion, hay mayor probabilidad de generar una imagen
negativa; ademas que cuanto mayor sea el grado de interaccién del
cliente con el personal, mayor sera la posibilidad de riesgo.

e La calidad percibida por el cliente se clasifica en calidad esperada,
calidad que satisface y calidad que deleita. La calidad esperada son las
caracteristicas que los clientes dan por supuestas y que, por tanto, no
solicitan explicitamente; se ofrecen y no generan satisfaccion; sin
embargo, su ausencia provoca insatisfaccion. Por su parte la calidad que
satisface se refiere a aquellas caracteristicas o peculiaridades que los
clientes solicitan. Su ausencia es fuente de insatisfaccion y por ultimo la
calidad que deleita incluye las caracteristicas que los clientes no
solicitan porque no saben que existen; estas, sobrepasan sus
expectativas.

La calidad de los servicios, se puede considerar un fenémeno multidimensional.
De ahi que diversos autores hayan establecido cinco dimensiones totales del
funcionamiento del servicio. Ellas son tangibles, fiabilidad, responsabilidad,
seguridad y la empatia.

Los tangibles son la parte visible del servicio; instalaciones, equipos y
apariencia del personal de contacto, los cuales indican la naturaleza del
servicio mismo, pues, una forma de transmitir que un servicio es de calidad, es

su apariencia. Esto conlleva a prestar atencion a detalles sin importancia



aparente, pero que, en conjunto, impresionan tanto al cliente externo actual y
futuro, como al cliente interno. Es simplemente, hacer al servicio mas atractivo.
La fiabilidad implica, la realizacion del servicio promedio con formalidad y
exactitud, ya que las disculpas, son de poco valor para salvar la fiabilidad de la
empresa.

La responsabilidad es el deseo de servir a los clientes de forma rapida y eficaz.
Las empresas cuyos clientes no pueden comunicarse con ellas por tener los
teléfonos ocupados, por no responder a sus correos electronicos, 0 por existir
largas colas de espera al no disponer de personal adecuado o en cantidad
suficiente, tienen pocas posibilidades de ser percibidas como responsables.
La seguridad se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que
infunde confianza en el cliente, es decir, el resultado de poner a la persona
adecuada en el ambiente adecuado. Cuando los clientes tratan con personal de
servicio que es, tanto agradable como instruido, sienten la tranquilidad de estar
negociando con la compaiiia apropiada.

La empatia es el deseo de comprender las necesidades individuales del cliente
y de encontrar la respuesta mas adecuada, es decir, un compromiso con este
gue va mas alla de la cortesia profesional. El personal de la empresa deberia
proporcionar al cliente la clase de servicio que ellos, a su vez, desearian recibir,
demostrandole un auténtico interés, esmerandose en atender sus necesidades
y encontrando el modo de satisfacerlas. Esto constituye la verdadera dimension
de empatia, que presenta una estrecha relacién con la responsabilidad. (Gémez
2015)

El logro de la calidad del servicio que se ofrece reporta una serie de beneficios:
se reducen los costos: (los costos se reducen porque hay menos errores,
menos correcciones, menos compensaciones de los errores y menos
problemas y hay un mejor aprovechamiento de los equipos, de los insumos, de
las instalaciones y de las personas). Se reducen los precios: (a medida que
bajan los costos debido al menor volumen de errores, de trabajo repetido, de
correcciones, la productividad se incrementa, los precios de sus servicios
pueden reducirse y los clientes externos se sienten satisfechos por los mejores
servicios que reciben y por su menor precio). Se posiciona el servicio: (con
servicios de mejor calidad, con un precio mas bajo y con creatividad
mercadoldgica se puede lograr un mejor posicionamiento del servicio en la

mente de los clientes externos y una mayor participacién en el mercado). Logra



mantenerse en el negocio: mejorando sistematicamente la calidad de los
servicios, bajando su precio e incrementando la participacion en el mercado,
hay mas probabilidades de permanecer en el negocio entre otros.

Los beneficios internos, derivados de los recursos humanos o econémicos, son
los que repercuten favorablemente sobre la empresa, como consecuencia de
acciones y reacciones positivas, generadas en la dinamica interna de la
organizacion.

Estos vienen determinados, porque una orientacion a la calidad, favorece la
integracion y la coherencia empresarial, al igual que la constante adaptacion a
un entorno permanentemente cambiante, lo que flexibiliza y dinamiza la
estructura interna de la organizacion, evitando los inconvenientes propios de
las estructuras rigidas.

Los beneficios externos, econémicos o0 estratégicos, se producen como
consecuencia de reacciones positivas del mercado, tanto de los consumidores
habituales como del publico en general, destacando la lealtad de los clientes.
Un aumento de esta fidelidad, repercute de forma importante en los beneficios
de una compafia. Los seis conectadores entre fidelizacion y rentabilidad son:
las ventas de repeticion, las ventas cruzadas, los procesos de referencia, el
sobreprecio, la reduccion de los costos de servir y la reduccion de los costos de
adquisicién de clientes.

Los tipos de servicios existentes son los servicios principales que representan
el componente central de la prestacion del servicio y los servicios periféricos
gue proporcionan soporte y valor agregado a los servicios principales.

Richard Norman definié la respuesta a la necesidad principal como “servicios
principales” y la respuesta a los deseos del cliente como “servicios periféricos”.
(Norman 1989)

Finalmente puede decirse que: la calidad de un servicio es subjetiva, pues esta
directamente relacionada a lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que
realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado, pero es
evidente que a una mejor y mayor calidad de un servicio hay un mayor
crecimiento economico de los mismos.

Uno de los servicios principales que aporta mayor ganancia es el servicio
educativo, el cual tiene peculiaridades dentro de la gama de servicios
existentes; sobre todo en Cuba donde este servicio es gratuito y se busca

mejorar la calidad continuamente.
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1.3 Calidad en las instituciones educacionales
Las transformaciones globales del orden internacional y el avance del

reordenamiento de las economias mundiales en torno al valor de la tecnologia
han puesto en el ojo de la mira a los sistemas educativos. En ellos recae la
responsabilidad de generar y difundir el conocimiento en la sociedad y por lo
tanto, se instituyen en la instancia decisiva que esta a la base de la carrera
tecnoldgica (es decir, de las posibilidades econdmicas futuras de la sociedad).
Las instituciones de educacion contemporaneas afrontan muchos desafios por
lo que los conocimientos no deben desatenderse, al contrario, se debe prestar
especial cuidado a la calidad del contenido que se va a ensefiar.

La aparicion del concepto “calidad de la educacién” se produjo histéricamente
dentro de un contexto especifico. Viene de un modelo de calidad de resultados,
de calidad de producto final, que nos pone en guardia, sobre todo, del hecho de
que bajo estas ideas suelen estar los conceptos de la ideologia de eficiencia
social que considera al docente poco menos que como un obrero de linea que
emplea paquetes instruccionales, cuyos objetivos, actividades y materiales le
llegan prefabricados, y en el cual la “calidad” se mide por fendmenos casi
aislados, que se recogen en el producto final.

El concepto de calidad de la educacion esta lleno de potencialidades. Dicha
calidad puede servir de patron de comparacion para ajustar decisiones y
reajustar procesos. Un sistema educativo eficiente no sera, entonces, aquél
gue tenga menos costo por alumno, sino aquél que, optimizando los medios de
gue dispone sea capaz de brindar educacion de calidad a toda la poblacion.
Uno de los riesgos mas comunes en los procesos de reformas de la educacion
es la continua contradiccion que se presenta entre las necesidades de los
tiempos politicos y los ritmos de la realidad.

La pérdida de la calidad se percibe o se mide a través de hechos de que la
definicion de los principios vertebradores ha variado en la sociedad, tanto en
las representaciones sociales como en el discurso académico pero lo que no
ha cambiado es la organizacion de las estructuras de la educacién y sus
aspectos fenoménicos concretos.

Los principios vertebradores fundamentales para la definicion de la calidad de
la educacion se agrupan en dos grandes dimensiones: en primer lugar existe
un nivel de definiciones exdgenos al propio sistema educativo que expresa los
requerimientos concretos que han subsistema de la sociedad a la educacion.
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Estos, que estan a nivel de las definiciones politico-ideoldgicas, se expresan
normalmente como “fines y objetivos de la educacién”. Y por otro lado, diversas
definiciones politico-ideoldgicas.

Por lo tanto se concluye que un sistema educativo no es de calidad si no nos
transmite conocimiento socialmente valido y si no alimenta al sistema cultural
con los valores que este reclama para constituirse como sociedad, es decir, si
no cumple con su funcién de ayudar a la integracion social.

Entonces, si se quiere transformar la realidad, no alcanza con la mirada del
investigador, que trata de comprenderla. Se requiere, ademas, la mirada de la
gestion, que trata de modificarla.

1.4 Gestion de la calidad
Es, en torno al concepto de calidad, como se constituye el movimiento acerca

de la gestion de la calidad.

Las tendencias actuales hablan de considerar la calidad como una parte
integral dentro de la estrategia global de la empresa, de gestionarla, pues
conlleva un fuerte cambio cultural, insiste en el disefio orientado al cliente, en la
implicacion de la alta direccion y motivacion del personal, en la mejora continua
de los procesos, en nuevas formas de relaciéon cliente-proveedor, pasando de
hablar de calidad en términos de eficacia (relacion entre el resultado obtenido y
los recursos utilizados) a calidad en términos de eficiencia (medida del grado
de realizacion de las actividades planificadas y de obtencion de los resultados
planificados con el menor costo material, financiero y humano posibles) con el
objetivo de lograr la excelencia. En sentido general, la calidad no debe
concebirse como un status, sino como un proceso de mejora continua en busca
de la satisfaccion del cliente.

La gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la funcién general de
la direccibn que determinan la politica de la calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y se implantan por medios tales como la planificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de calidad.(Caballano)

La (NC:ISO 9000:2015), define el concepto de gestion de la calidad como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a
la calidad, que generalmente incluye el establecimiento de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, la planificaciéon de la calidad, el control,

mejoramiento y aseguramiento de la calidad asi como las acciones para
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abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos
y servicios. (ISO 9000:2015)

Para que se desarrolle exitosamente este tema son necesarios tres procesos
que establece Juran en su trilogia explica de la manera siguiente:

Planificacion de la calidad: es el disefio de un proceso capaz de cumplir con las
metas establecidas, y hacerlo, obviamente, bajo las condiciones de operacion,
definiendo la planificacion de la calidad, como aquella actividad que ha de
desarrollar los productos y los procesos requeridos para satisfacer las
necesidades de los clientes

Este mismo autor relaciona el control de la calidad como el proceso que se
encarga de vigilar que el proceso opere con efectividad 6ptima. Debido a que
las deficiencias se originan en la operacion inicial, los procesos pueden operar
con un alto nivel de desperdicio crénico, el cual ha sido planeado como parte
del proceso, pero es el control de calidad el que evita que este desperdicio
aumente

Mejora de la calidad: Es el proceso que rompe con los niveles anteriores de
rendimiento y desempefio. Conduce las operaciones a niveles de calidad
marcadamente mejores a aquellos que se han planeado para las operaciones.
Los procesos se disefian e implementan para producir un resultado y esa
repetitividad implica la posibilidad de mejora del mismo.(Juran 2012)

Es importante destacar que deben desarrollarse de forma eficiente cada una de
las etapas para poder lograr la gestion de la calidad, pues estan estrechamente
relacionadas en su concepcion pues al fallar una se ponen en peligro las metas
de la organizacion.

1.4.1 Sistema de Gestion de la Calidad. Normas ISO 9000

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
empresas a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos esperado por este, asi como mantener estos
procesos bajo control. Por lo tanto, un sistema de gestion de la calidad es
aguella parte del sistema de gestién de la organizacion enfocada en el logro de
resultados, en relacién con los objetivos de la calidad.(Crespo 2007)

Este mismo autor plantea que en sentido general, la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad le proporciona a la empresa beneficios
considerables, ya que le hard mas facil el acceso a mercados internacionales,

mejorando su competitividad, le aporta una imagen de confianza hacia clientes

13



y proveedores, proporciona un ahorro de costes al eliminar la ineficiencia del
sistema racionalizando los procesos productivos, aumenta la eficiencia al
optimizar los procesos a través de un sistema normalizado e impulsa a las
organizaciones hacia una mejora continua.

Las normas ISO 9000 constituyen una herramienta, que bien utilizada
contribuye a la gestion de la calidad en las organizaciones. Con la correcta
interpretacion y aplicacion de los requisitos establecidos en la norma (NC:ISO
9000:2015) dentro de una entidad, y teniendo en cuenta que el propdsito
central de la gestion es la satisfaccion del cliente; todos los esfuerzos quedan
orientados hacia la mejora continua del desempefio, lo cual generard una
ventaja competitiva.

Existen siete principios, elaborados por la ISO que actian como base y
fundamento de las normativas relacionadas con la gestion de la calidad, que
pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la
organizacién hacia una mejora de su desempefio. Segun dicha norma estos
son: Enfoque a cliente, Liderazgo, Compromiso con las personas, Enfoque a
procesos, Mejora continua, Toma de decisiones basados en la evidencia y
Gestion de relaciones. En el anexo 2 se muestra la descripcion de los
principios.

Estos principios, a pesar de ser sencillos garantizan el éxito de cualquier
institucién, no en vano se consideran basicos en cualquier empresa que quiera
penetrar y mantenerse en el mercado. De acuerdo a la visién y mision de cada
institucion de produccion o servicio se hara mas evidente el uso y cumplimiento
de unos principios que de otros.

La NC ISO 9001:2008 no incluye requisitos de otros sistemas de gestion, lo
mismo sucede con la NC ISO 9000:2015 sin embargo ambas permiten a una
organizacién integrar o alinear su propio sistema de gestién con requisitos de
sistemas de gestion medioambiental, de seguridad y salud, entre otros.

Se puede concluir que los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan
evolucionando de manera que cada vez adquieren mas relieve los factores que
permiten un mejor conocimiento y una agil adaptacion a las condiciones
cambiantes del mercado.

1.4.2 Gestion de riesgos

El riesgo se define como la combinacion de la probabilidad de que se produzca

un evento y sus consecuencias negativas. Los factores que lo componen son la
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amenaza y vulnerabilidad; la amenaza se determina en funcion de la intensidad
y la frecuencia, la vulnerabilidad por otra parte son las caracteristicas que lo
hacen susceptible a los efectos de la amenaza. Con lo antes mencionado se
puede expresar que el riesgo no es mas que a unién de la amenaza con la
vulnerabilidad

La (ISO 9001:2015) viene con un pensamiento basado en el riesgo
incorporado. Los riesgos existen en cualquier negocio, sea cual sea el negocio
donde se desarrolla la actividad. La correcta gestion del riesgo, hace que sus
efectos se vean mitigados y sus consecuencias no sean tan adversas como lo
serian si el riesgo no se gestionase.

Eliminar por completo el riesgo de una organizacién no es posible, es necesario
encontrar el equilibrio entre los esfuerzos invertidos en su gestiéon y el riesgo
residual que nos queda.

La mayoria de los negocios comparten una serie de riesgos comunes y
contienen otros especificos de su organizacion. Entre los riesgos comunes se
encuentran las pérdidas provocadas por la interrupciébn de la actividad,
pérdidas de propiedad, pérdidas de personal clave, pérdidas de responsa-
bilidad.

Con determinada frecuencia los planes de gestion de riesgos deben ser
revisados para que no pierdan su adecuacién e idoneidad.

1.4.2.1 Anédlisis modal de fallos y efectos (AMFE)

El AMFE es un procedimiento de analisis de fallos potenciales en un sistema
de clasificacién determinado por la gravedad o por el efecto de los fallos en el
sistema. Las causas de los fallos pueden ser cualquier error o defecto en los
procesos o disefio, especialmente aquellos que afectan a los consumidores, y
pueden ser potenciales o reales. El término analisis de efectos hace referencia
al estudio de las consecuencias de esos fallos.

En un AMFE, se otorga una prioridad a los fallos dependiendo de cuan serias
sean sus consecuencias, la frecuencia con la que ocurren y con qué dificultad
pueden ser localizadas. Un AMFE también documenta el conocimiento
existente y las acciones sobre riesgos o fallos que deben ser utilizadas para
lograr una mejora continua. EI AMFE se utiliza durante la fase de disefio para
evitar fallos futuros. Posteriormente es utilizado en las fases de control de

procesos, antes y durante estos procesos. ldealmente, un AMFE empieza

15



durante los primeros niveles conceptuales del proyecto y contintia a lo largo de
la vida del producto o servicio.
La finalidad de un AMFE es eliminar o reducir los fallos, comenzando por
aquellos con una prioridad mas alta. Puede ser también utilizado para evaluar
las prioridades de la gestion del riesgo. EI AMFE ayuda a seleccionar
soluciones que reducen los impactos acumulativos de las consecuencias del
ciclo de vida (riesgos) del fallo de un sistema (fallo).
AMFE puede ofrecer un enfoque analitico al gestionar los modos de fallos
potenciales y sus causas asociadas. Al tener en cuenta posibles fallos en el
disefio de seguridad, coste, rendimiento, calidad o resistencia, un ingeniero
puede obtener una gran cantidad de informacion sobre como alterar los
procesos de fabricacion para evitar estos fallos.
AMFE otorga una herramienta sencilla para determinar qué riesgo es el mas
importante, y por lo tanto que accion es necesaria para prevenir el problema
antes de que ocurra por lo que la aplicacion de esta herramienta proporciona
las siguientes ventajas:

« Mejora de la calidad, fiabilidad y seguridad de un producto o proceso

e Mejorar la imagen y competitividad de la organizacion

e Aumentar la satisfaccion del usuario

e Reducir el tiempo y coste de desarrollo del sistema

o Recopilacién de informacién para reducir fallos futuros y capturar

conocimiento de ingenieria

o Reduccion de problemas posibles con las garantias

« Identificacién y eliminacién temprana de problemas potenciales

« Enfasis en la prevencion de problemas

e Minimizacion de los cambios a Ultima hora y sus costes asociados

o Catalizador del trabajo en equipo y el intercambio de ideas entre

departamentos

Si un fallo no puede ser detectado, sera necesario contar con ayuda externa de
consultores que conocen una amplia variedad de problemas y fallos. AMFE se
convierte asi en un sistema parte de los controles de calidad, donde la
documentacion es vital para la implementacion.
Ante los cambios del entorno actual una de las herramientas de mejora de la
gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones es la gestion de

procesos.
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1.5 Gestion de procesos
Para poder perfeccionar el trabajo en las organizaciones es importante partir de

la gestion de sus células claves, o sea de sus procesos para poder integrar el
sistema en aras de responder a los mismos intereses. Dentro de este marco, la
gestion por procesos da un enfoque total al cliente externo desplegando al
interior de la empresa sus necesidades y sus expectativas, siendo el
cumplimiento de éstas ultimas las que generan valor agregado al servicio. En
este sentido la gestion tradicional, o por funciones, ha estado orientada al
efecto, el beneficio, olvidando su principal causa inmediata: Contar con clientes
satisfechos y fieles. Cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene
asignada, tratando de hacerla conforme a las instrucciones y especificaciones
recibidas, pero con poca informacion con relacién al resultado final de su
trabajo. Aun en los procesos fabriles no es extrafio que un productor no sepa,
al menos claramente, como contribuye su trabajo al producto final. En los
trabajos administrativos y de gestion esto es aln mas frecuente. (Hall 1993)
Es por eso que la (ISO 9000:2015) define la gestion por procesos como:
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto.
El principal objetivo de la gestidn por procesos es aumentar los resultados de la
organizacion para conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes
y mayor calidad en sus productos.
La gestion de procesos no va dirigida a la deteccién de errores en el servicio,
sino que la forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las
desviaciones del mismo, con el fin de corregir sus tendencias antes de que se
produzca un resultado defectuoso.
Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un resultado
determinado es necesario definir y controlar el proceso del que forman parte.
La importancia de dirigir y controlar un proceso radica que no es posible actuar
directamente sobre los resultados, ya que el propio proceso conduce a ellos.
Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar sobre la causa (proceso).
La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y
capaces de reaccionar autonomamente a los cambios mediante el control
constante de la capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad
estructural y la orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del
cliente y de sus necesidades.
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Considerando todo lo anterior se puede determinar que este tipo de gestion es
mas eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas organizaciones
funcionales siendo mas enfocada hacia el cliente. Concluyendo, que la finalidad
de la gestidon por procesos es hacer compatible la mejora de la satisfaccion del
cliente con los resultados empresariales. Esta forma de trabajo se comprende
con facilidad por su logica, pero se asimila con dificultad por los cambios que
trae consigo.

1.5.1 Procedimiento parala gestion por procesos

El disefio que se presenta en la Fig. 1.2 tiene como precedentes las
metodologias y/o etapas propuestas por (Harrington 1992); (Heras 1996);
(Trischler 1998); (Zaratiegui 1999) y (Amozarrain 1999), a la vez que considera
que, normalmente, un proyecto de mejora de procesos se compone de tres
fases: andlisis del proceso, disefio del proceso e implementacion del proceso.
Para mayor informacion ver el anexo 3 donde se detalla las etapas del disefio.
Este procedimiento cumple con los objetivos de la investigacion y sera aplicado
en el préximo capitulo a partir de la fase Il.

En el proceso educativo se ve claramente la gestion por procesos aplicada, ya
gue parte de un conjunto de actividades para llegar a un resultado final.

1.6 Proceso educativo
La educacién consiste en la socializacion de las personas a través de la

ensefianza. Mediante la educacion, se busca que el individuo adquiera ciertos
conocimientos que son esenciales para la interaccion social y para su
desarrollo en el marco de una comunidad.

El proceso educativo se basa en la transmisién de valores y saberes. Si se
esquematiza el proceso de la manera mas simple, se encuentra a una persona
(que puede ser un docente, una autoridad, un padre de familia, etc.) que se
encarga de transmitir dichos conocimientos a otra u otras. Hay, por lo tanto, un
sujeto que ensefa y otros que aprenden.

La orquestacién del proceso de ensefianza no es una tarea sencilla, demanda
del docente conocimiento teérico y conocimiento practico, habilidades
cognitivas y sociales, destrezas, actitudes y valores deseables, asi como una

buena dosis de intuicién o sentido comun, entre otras.
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1- Formacion del equipo Y planificacion del proyecto

2- Listado de los procesos de la empresa

3- Identificacion de los procesos relevantes

Analisis del proceso

4- Seleccion de los procesos claves

FASE I:

9- Nombrar al responsable del proceso

6- Constitucion del equipo de trabajo

7- Definicién de proceso empresarial

8- Confeccion del diagrama As-is

9- Analisis del valor afnadido

FASE II: Disefio del proceso

10- Establecer indicadores

11- Implantacidn, seguimiento y control

FASE

Figura 1.2 Procedimiento para la gestion.
Fuente: Tesis de Nogueira y Medina (2003)
El proceso educativo no suele ser unidireccional, sino que es interactivo:
quienes estan aprendiendo, también pueden ensefar. Asi el conocimiento se
construye de forma social.
No menos importante es saber que cada proceso educativo se divide en varias
etapas diferentes, conformado por estas fases:
e Educacion Infantil, que es la que tienen los nifios de entre 0 a 6 afios de
edad.
e Educacion Primaria, que tiene como alumnos a pequefios de entre 6 a
12 afios.

e Educacién Secundaria, pensada para los menores de 12 a 16 afios.
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e Bachillerato, de la que disfrutan los estudiantes que tienen entre 16 y 18
anos.
e Los Grados Universitarios, que llevan a cabo los mayores de 18 afios de
edad.

El proceso educativo, por otra parte, puede ser formal o informal. A nivel
formal, se desarrolla en instituciones educativas como escuelas o
universidades, contando con docentes profesionales, programas de estudio
aprobados por el Estado y sistemas de evaluacion que exigen al alumno el
cumplimiento de ciertos objetivos. Ademas de ser sistematizada, graduada y
contar con una clara delimitacion en base a criterios cronoldgicos.
Un proceso educativo informal, en cambio, puede desarrollarse en el seno del
hogar, en la calle o incluso de manera autodidacta. Los conocimientos que
asimilan quienes aprenden, en este caso, no estan sistematizados. En el caso
de la educacion informal, no hay que pasar por alto tampoco que no permite
conseguir ningun tipo de certificacion, que, por regla general, no suele ser
intencionada y que fundamentalmente se desarrolla a través de actividades
relacionadas con el ocio, la familia y el trabajo o los estudios.
El proceso educativo incluso puede desarrollarse a distancia, sin que las
personas involucradas en el mismo estén cara a cara o0 tengan un contacto
personal.
El trabajo educativo se inmiscuye en la vida de otras personas, pudiendo
influenciarlas a través de los medios elegidos para llevar a cabo tareas
concretas.
Riesgos del proceso educativo:
Desercion escolar: (Se refiere al abandono de la escuela; se trata de aquella
situaciéon en la que el alumno después de un proceso acumulativo de
separaciéon o retiro, finalmente, comienza a retirarse antes de la edad
establecida por el sistema educativo sin obtener un certificado.), monotonia en
el contenido impartido, escasez de medios para hacer las clases diferentes y
desde otra concepcion, ausencia de docentes, poca preparacion pedagodgica
entre otros.
Finalmente se puede decir, que este proceso, permite que los individuos que
aprenden asimilen informacion necesaria para desenvolverse con éxito a nivel

social, adquiriendo valores y pautas de conducta teniendo como punto
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culminante a educacion superior que desarrolla completamente a las personas
para que ejerzan como profesionales.

1.7 Calidad de la Educacion Superior en el mundo
El concepto de calidad de la educacion universitaria cambia de contenido en

cada época, no es estable y duradero porgue es un concepto primordialmente
historico.

En la actualidad, ensefiar se hace cada vez mas complejo y aprender se ha
convertido en una experiencia mucho mas desafiante para los alumnos. Por
otro lado, cada nivel educativo tiene su propia especificidad, la cual esta
determinada por las necesidades sociales y educativas a las que la escuela
pretende responder y que se abrevian en los objetivos educativos para cada
etapa de formacion. La educacién béasica obligatoria persigue sus fines y lo
mismo podemos decir para el caso de la educacion superior.

La educacién superior tiene como uno de sus propdésitos centrales la formacion
integral del individuo (lo que significa cultivar todos los aspectos de la
personalidad humana: fisica, intelectual y moral).

Las universidades tienen como materia prima la generacion de nuevos
conocimientos, de ahi que mientras mayor sea su capacidad en este terreno,
mayores seran sus fortalezas.

Es por ello que los paises desarrollados , en los ultimos afios, han puesto en
marcha amplios proyectos de reforma educativa con calidad que buscan
nuevas formas de atender las demandas y exigencias de la sociedad del
conocimiento, conscientes de que no pueden seguir respondiendo con las
férmulas que lo hacian antes.

La enseflanza superior debe tener mas capacidad de respuesta a los
problemas generales con que se enfrenta la humanidad y las necesidades de la
vida econdmica y cultural y ser mas pertinente en el contexto de los problemas
especificos de una region, un pais o una comunidad” (UNESCO 1995)

Se trata, en fin, de concebir a la Universidad como la institucién social que tiene
la mision de ayudar a transformar la sociedad, a partir de mantener una actitud
permanente de cambio y de transformacion, lograndolo a través del
mejoramiento de la calidad y competitividad de los productos finales de los
procesos de docencia, extension e investigacion, pues esto constituye
condicion indispensable para la supervivencia y desarrollo sostenible de estas

instituciones.
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El concepto de calidad aplicado a las Instituciones de Educacién Superior hace
referencia a un atributo del servicio publico de la educacion en general y, en
particular, al modo como ese servicio se presta, segun el tipo de institucion de
que se trate.

La calidad de la educacion superior es la razon de ser del Sistema Nacional de
Acreditacion. Reconocerla, velar por su incremento y fomentar su desarrollo
otorga sentido a la accién del Consejo Nacional de Acreditacion. La calidad, asi
entendida, supone el esfuerzo continuo de las instituciones para cumplir en
forma responsable con las exigencias propias de cada una de sus funciones.
Estas funciones que, en Uultima instancia pueden reducirse a docencia,
investigacion y proyeccion social, reciben diferentes énfasis en una institucion u
otra, dando lugar a distintos estilos de institucion.

Esta calidad tiene que estar conjugada con la pertinencia y el impacto, pues no
se puede concebir una institucién universitaria de calidad que no sea pertinente
en su entorno social.

En practicamente todos los paises de América Latina y el Caribe el tema de la
evaluacion y acreditacion de la educacion universitaria ha ido pasando a un
plano mas elevado desde el punto de vista tedrico, pues la UNESCO y otras
organizaciones convocan a eventos donde se discuten experiencias de los
paises, asi como los principales conceptos, otros organismos como el Banco
Mundial se interesan en este tema y se realizan intercambios y convenios entre
diversos paises en especial en la tltima década.

1.7.1 Calidad en la Educacién Superior Cubana

En Cuba la educacién superior ha prestado siempre particular atencion al
aseguramiento y mejora de la calidad no solamente de los procesos de
formacion académica y de la investigacion cientifica sino al de la propia gestiéon
universitaria.

A estos efectos, mediante la Resolucion No. 150/99 del Ministro de Educacion
Superior fue creado el Sistema Universitario de Programas de Acreditacion
(SUPRA). EIl objetivo principal del SUPRA se enunci6 en los términos
siguientes: contribuir a la mejora de la calidad de la educacion superior en
Cuba mediante la certificacion al nivel nacional e internacional de programas e
instituciones que cumplan requisitos de calidad establecidos.(MINES 1999)
Para el desarrollo e implementacion del SUPRA fue creada la Junta de

Acreditacion Nacional de Cuba conocida por las siglas JAN. La mision JAN, es
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contribuir al mejoramiento de la calidad de la Educacion Superior cubana
mediante el desarrollo y la aplicacion del Sistema Universitario de Programas
de Acreditacion. Sus objetivos son promover, organizar, ejecutar y controlar la
politica de acreditacion para la Educacion Superior del pais a través de los
organos auxiliares que dirige.(Rodriguez 2013)

La Junta de Acreditacion Nacional otorga las diferentes categorias de
acreditacion vigentes para los distintos programas y esta presidida por el
Ministro de Educacion Superior de la Republica de Cuba.

El SUPRA opera a través de un marco legal que asegura apropiadamente su
desarrollo. El sistema de programas de acreditacion estd basado en los
siguientes principios:

1.- Los programas responden a Patrones de Calidad para la educacién superior
cubana, ajustados a las caracteristicas culturales y sociales propias del sistema
de educaciéon superior cubano pero equiparables con los estandares
internacionales

2.- La acreditacion no constituye un fin en si misma. Es la forma fundamental
de gestién para la mejora continua de la calidad de un programa o institucion.
3.- El fundamento es la autoevaluacion que realizan los colectivos que ejecutan
cada programa (acreditacion de programas) o los actores (profesores, lideres
cientificos, autoridades académicas, estudiantes) principales involucrados en la
actividad de universidades, facultades, departamentos, sedes universitarias
laboratorios y otras dependencias de cada institucion (acreditacion de
instituciones).

4.-La certificacion se basa en la evaluacién externa, realizada por expertos, en
amplio debate con los ejecutores directos de cada programa o accion,
garantizando la transparencia de los procesos.

El SUPRA cuenta con Reglamentos, Patrones de calidad y las Guias de
Evaluacion para cada sistema de evaluacion; documentos generadores, en
esencia, de una cultura de la autoevaluacion como elemento basico en el
desarrollo de una cultura evaluativa general en el ambito académico.

1.7.1.1 Patrones de calidad

El SUPRA cuenta con patrones de calidad para cada sistema de evaluacion;
para el desarrollo de la investigacion se profundizara en el patron de calidad de

una carrera universitaria.
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La formulacion del patrén de calidad de una carrera universitaria persigue
identificar un modelo ideal al cual deben aproximarse las carreras que se
desarrollan en las diferentes universidades del pais, entendiendo por calidad, la
conjuncién de la excelencia académica y la pertinencia en su acepciéon mas
amplia.

Con el patréon de calidad, se identifican los estandares correspondientes a la
formacion de profesionales en Cuba.(Rodriguez 2013)

Concluyendo, se puede afirmar que todas las universidades tanto de otros
paises como de Cuba siempre estan en la busqueda de una mejor calidad.

Uno de los procesos sustantivos mas importantes a nivel mundial es la
formacion de profesionales.

1.8 Calidad en el proceso de Formacion del Profesional
La calidad no es un tema nuevo para la formacion profesional como si lo es el

uso de estandares o normas internacionales en el ambito de las instituciones
con el objeto de generar una nueva cultura institucional. Ciertamente, en el
marco de estrategias de implementacién de una gestién de calidad total, cada
vez mas Instituciones de Formacion Profesional (IFP) se han interesado, con
bastante éxito, en utilizar estdndares internacionales para certificar la calidad
de su proceso formativo.

En Europa, desde comienzos de los afios noventa, y un poco después en la
region de América Latina, las IFP iniciaron actividades para la gestion y el
aseguramiento de la calidad. Las primeras instituciones implementaron los
mecanismos de la gerencia de calidad total y en su mayoria todas buscaron la
certificacion bajo las normas ISO 9000.

Desde la direcciébn educacional, la gestién universitaria tiene contenido los
procesos sustantivos de la educacién superior. Uno de los cuales es el proceso
de formacion, el cual contribuye a la preparacién de los docentes para la
formacion integral del estudiante, y que al tener como dimensiones lo
instructivo, lo educativo y lo desarrollador, se constituyen en las dimensiones
para el estudio de un determinado proceso educativo desde diferentes
perspectivas (Horruitiner 2006).

Sin dudas, la necesidad de preparar a los docentes para enfrentar los retos de
la educacion en el nuevo milenio, tal y como se ha reiterado por la UNESCO es
evidente.

La Universidad debe contribuir integralmente al desarrollo de las dimensiones
del ser humano en el contexto de la vida universitaria y de su proyeccion social.
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Se proyecta a la formacion de profesionales criticos, responsables y
comprometidos con la transformacion de su entorno social inmediato a traves
de un ejercicio ético de su profesion. Es parte de la formacién integral la
incorporacion de proyectos que rescaten elementos culturales, estéticos,
politicos y éticos que generen una reflexion critica y una praxis profesionales
desde un enfoque socialmente responsable.

Los clientes de las instituciones, esperan que la formacion recibida
corresponda con las habilidades y competencias demandadas en el trabajo. La
cada vez mayor demanda por formacion y las rapidas y cambiantes
condiciones, han hecho necesario que los oferentes de formacion vy
capacitacion demuestren ante la sociedad un trabajo bien hecho.

Este proceso de formacion se define como como un proceso que produce y
desarrolla los conocimientos, el saber-hacer y los comportamientos necesarios
para la satisfaccion de las exigencias.

La calidad del proceso de formacion del profesional en la Educacion Superior
constituye una de sus principales prioridades de trabajo, lo cual indica la
necesidad de disefar estrategias para la gestién pertinente de dicho proceso
acorde a las condiciones en que se desarrolle.

Este proceso de formacidn posibilitaria entonces que un organismo mejore sus
capacidades y logre sus objetivos vinculados a la calidad, produciendo y
desarrollando competencias.

1.9 Conclusiones parciales
1. El proceso de formacion de profesionales posee una gran importancia

pues permite preparar a los docentes para enfrentar los retos de la
educacion en el nuevo milenio

2. En la bibliografia consultada se encontraron varias referencias acerca de
la Formacion del Profesional y se selecciona el procedimiento de gestion
sugerido por Nogueira y Medina. En este contexto, los procesos de
formacion estan recibiendo una notable contribucién, tanto en

investigaciones tedricas como practicas.
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Capitulo 2. Propuesta de rediseio del proceso de
formacion del profesional

2.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como objetivo fundamental la organizacion del

proceso de formacién del profesional describiendo sus pasos, riesgos y
adecuado uso de que se encuentre descrito correctamente. También se
muestra el proceso redisefiado segun lo planteado por Dianelys y Medina.

2.2 Caracterizacion de la Universidad Central "Marta Abreu" de Las Villas
La Universidad Central "Marta Abreu" de Las Villas, abri6 su primer curso

académico el 30 de noviembre de 1952, materializandose asi un viejo anhelo
de los jovenes villarefios. El centro esta ubicado en la zona nordeste de la
ciudad de Santa Clara, cuenta con mas de 4000 alumnos, que cursan estudios
en 12 facultades las cuales son Ingenieria Eléctrica; Ingenieria Mecénica e
Industrial; Matematica, Fisica y Computacion; Quimica-Farmacia;
Construcciones; Ciencias Agropecuarias; Ciencias Economicas; Humanidades;
Ciencias Sociales; Enseflanza Infantil; Ensefianza Media y Cultura Fisica.
Impregnada de historia y patriotismo, constituye la casa de altos estudios mas
importante del centro de Cuba.

La misién principal de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas
consiste en formar integralmente profesionales cada vez mejor preparados y
comprometidos con su Patria.

Otras de sus tareas fundamentales radican en contribuir a la formacion y
superacién permanente de los recursos humanos en areas de prioridad para el
desarrollo sustentable del pais y realizar una relevante actividad cientifica,
tecnologica y cultural caracterizada por la transferencia de conocimientos y
servicios de alto valor agregado que alcancen reconocimiento en el entorno
nacional e internacional.

2.2.1 Caracterizacion de la Facultad de Ingenieria Mecéanica e Industrial

La Facultad de Ingenieria Mecanica e Industrial de la Universidad Central
“Marta Abreu” de Las Villas tiene como mision formar profesionales integrales
altamente comprometidos con el Proyecto Social Cubano en la rama Mecanica
e Industrial, contribuir a la formacion y superacion continua de la sociedad en
estos campos mediante el empleo de técnicas de avanzada, y realizar una
actividad cientifica, tecnoldgica y cultural caracterizada por la generacion,
difusién y transferencia de conocimientos, tecnologias y servicios de alto valor

agregado.
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Es una facultad que se destaca nacionalmente por la relevancia, impacto y
pertinencia de su actividad en la ciencia y la tecnologia y en la extension
universitaria, a la vez que se integra efectivamente a los procesos de
internacionalizacion, logrando un prestigio creciente entre las instituciones
universitarias de Iberoamérica; desarrolla una gestion interna de elevada
eficacia y efectividad, basada en la direccidn por objetivos, en el liderazgo por
valores y en una planificacion estratégica que aseguran un creciente y continuo
desarrollo institucional y de su talento humano.

Para el cumplimiento de su mision, la Facultad cuenta con un colectivo de 145
trabajadores, de ellos: 93 ocupan plazas como docentes, 3 investigadores y 49
no docentes. El claustro de profesores tiene una alta preparacion politica,
metodoldgica y cientifica que le permite desarrollar la labor docente y educativa
con alta calidad. De los 93 docentes de la facultad, el 56% tiene el Titulo de
Doctor en alguna ciencia especifica y mas del 60% son Maestros en Ciencias,
mientras que el 70% ya ha alcanzado una categoria docente superior.

Los recursos humanos se organizan en dos departamentos docentes
(Ingenieria Mecénica e Ingenieria Industrial), dos Centros de Estudios (Centro
de Estudios Energéticos y Tecnologias Ambientales y Centro de
Investigaciones de Soldadura), y un departamento administrativo.

De las 3 carreras que atiende la facultad, 2 estan acreditadas (Ingenieria
Mecanica e Ingenieria Industrial).

La facultad, ademas de su actividad de pregrado, realiza una abundante
actividad de postgrado, reconocida por su calidad e impacto en el territorio,
ofertando diferentes maestrias como: Ingenieria Industrial (Salidas RRHH y
Logistica: Acreditada Certificada), Desarrollo Energético Sostenible e Ingenieria
Mecanica (Acreditada de Excelencia). También ofrece Programas doctorales
gue son Ingenieria Industrial (Especialidad Ingenieria Industrial: Acreditada de
Excelencia), Desarrollo Energético Sostenible (Especialidad Termotecnia:
Certificada) e Ingenieria Mecanica (Especialidad Ciencias de las maquinas y
tecnologias de su construccion: Certificada)

El quehacer cientifico de la facultad se demuestra con la organizacién de
eventos de caracter internacional en los cuales participan profesionales de alto
nivel tanto extranjeros, de las universidades del pais y del sector empresarial.

Estos eventos son la Conferencia Internacional de Desarrollo Energético
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Sostenible, Conferencia Internacional de Ingenieria Mecéanica (COMEC) y la
Conferencia Internacional de Ciencias Empresariales (CICE).
2.2.2 Caracterizacion del Departamento de Ingenieria Industrial
El Departamento de Ingenieria Industrial (DIl) es un departamento carrera que,
con un claustro de 40 profesores, atiende la formacion del ingeniero industrial.
La carrera de Ingenieria Industrial posee CPE en los municipios de Sagua la
Grande y Caibarién los cuales son asesorados Yy controlados
metodoldgicamente desde el departamento.
Las areas de conocimientos o disciplinas que abordan el trabajo docente del
departamento son Matemética Aplicada, Gestion de Procesos y Cadenas de
Suministro, Calidad, Ingenieria del Factor Humano e Informatica Empresarial.
La siguiente tabla muestra los resultados alcanzados en la facultad en el primer
semestre del curso 2017- 2018

CARRERA: Ingenieria Industrial

Apr Tra | Repite
~ Aprob ob Con | Con | Baj . s- ncias
IO il 113 toF:aI K Lim K 1 2 asJ L lad | Otorga

pios os | das
1lro | 86 86 76 88,4 | 52 60,47 | 11 6 4 4 0 1
2do | 111 | 111 | 106 955 | 74 66,67 | 22 7 4 0 0 0
3ro | 54 54 53 98,2 | 43 79,63 | 7 1 0 1 0 0
4to | 66 66 66 100 | 53 80,30 | 12 1 0 0 0 0
5to | 84 84 84 100 | 81 96,43 | 2 1 0 0 0 0
TO | 401 | 401 | 385 96,0 303 | 75,56 54 16 8 5 0 1
TA
L

UCLV
Afio Curso 16-17 Curso 17-18
Promocién Promocion Promocion total Promocién limpia
total limpia

1.0 92,17 67,83 88,37 60,47
2.0 95,00 81,67 95,50 66,67
3.0 94,59 82,43 98,15 79,63
4. 97,83 78,26 100,00 80,30
52 98,21 95,54 100,00 96,43
TOTAL 95,58 81,02 96,01 75,56

Tabla 1.Valoraciones cualitativas de los resultados docentes alcanzados
Fuente: Agenda Semestral (2017)

Los resultados docentes alcanzados en la carrera de Ingenieria Industrial
mantienen cierta estabilidad con relacion a lo que normalmente viene
obteniendo la carrera en los dltimos cursos, aunque se observa un ligero

descenso en cuanto a la promocion limpia (se reduce en un 5,46%). Este
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descenso muestra un incremento del desinterés por parte de los estudiantes, lo
cual se refleja también en la poca participacion en la mejora de notas. Los afios
con resultados docentes mas desfavorables se centran en 1ro y 2do, lo cual
esta acorde con lo que pudiera esperarse. (2017-2018)

2.3 Procedimiento para la gestion por procesos
Se selecciona los pasos del procedimiento para la gestion de Dianelys y

Medina especificamente a partir de la Fase Il para hacer énfasis en el redisefio
del proceso de formacion del profesional, el objetivo de esta fase es el disefio
del proceso

2.3.1 Conformacién del equipo de trabajo

Segun el procedimiento el paso 6 de la fase Il lo constituye la conformacion del
equipo de trabajo, basado en las responsabilidades de las personas y la

experiencia que poseen.

Responsabilidad Nombre y Apellidos Anos _de _ Cat.ego,n.a Docente
experiencia |y Cientifica
Decano Rall Pérez Bermldez 25 Doctor'y Profesor
Titular
Vicedecana docente Tatla,na Escoriza 29 Doctor y Profesor
Martinez Titular

f D rtamen
Jefe de Departamento Doctor y Profesor

Docente (Ingenieria René Abreu Leodn 20 .
. Titular
Industrial)
Jefe de Departamento Doctor v Profesor
Docente (Ingenieria Ricardo Alfonso Blanco 32 . y
L Titular
Mecanica)
Coordinador de Maria Sotolongo Doctor y Profesor
. 26 .
Carreras Sanchez Titular
Secretario Docente Alexis Alonso Martinez 17 Inge.n lero Mecanico
y Asistente
Facilitadora Yileidy Tejo Morffi Tesiante

Tabla 2. Expertos seleccionados para el disefio del proceso

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2 Definicion del proceso empresarial

El Proceso de Formacion del profesional tiene como objetivo fundamental
contribuir a la formacién de profesionales integrales que se caractericen por su
profundo sentido humanista, que sean competentes, cultos y comprometidos
con la Revolucion, considerando ademas el desarrollo de los conocimientos y
habilidades encaminados a fomentar su compromiso con la sociedad en la que
se desenvuelven, tiene como mision el Asesoramiento y control de las politicas

de la formacion de los profesionales integrales revolucionarios, de las carreras
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universitarias, en los diferentes escenarios docentes de la Universidad de Las
Villas; su alcance comienza con la estrategia educativa, formacion de valores y
de trabajo politico ideolégico de carreras universitarias, afos, grupos,
departamentos de docentes, facultades y Universidad hace énfasis en la
estrategia de lucha contra la subversion ideolégica finalizando con la formacién
de un egresado integral competente, revolucionario y comprometido con la
Revolucion; teniendo como responsable del mismo al decano de la facultad.
Este proceso es uno de los procesos sustantivos de la Universidad y esta
vinculado con el proceso de extension universitaria y en menor medida con el
proceso de postgrado. La tabla 3 muestra la relacion que existe entre los
clientes y los proveedores de dicho proceso.

Para mayor informacién consultar el anexo 4 que muestra la ficha del proceso
con sus flujos de informacion correspondientes.

Para una mayor comprension de la ficha de procesos se muestra una tabla con
los riesgos utilizando la técnica del AMFE donde se muestra la gravedad del
fallo, su probabilidad de ocurrencia y su probabilidad de no deteccion; para el
primero se toma en cuenta el nivel de consecuencias sentidas por los clientes,
tanto internos como externos, y/o sobre los trabajadores y la actividad que
realizan. La severidad se evalla independientemente de la frecuencia de
ocurrencia y la deteccién, y se emplea una escala de uno a cinco (valores
enteros), donde uno se corresponde con la severidad mas baja y cinco con la
mas elevada (ver tabla 4).

Como la clasificacion de gravedad o severidad de los fallos se basa en su
efecto, todas las causas potenciales de fallo para un efecto particular de fallo,
reciben la misma clasificacion de gravedad. (Bermudez 2017-2018)
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Proveedores Insumos Procesos | Modalidades | Productos Clientes
Preuniversitarios Profesorado | Docencia Empresas estatales y mixtas
Orden 18 Estudiantado | de Comunidad
Institutos politécnicos Personal de | pregrado Organizaciones sociales,
Comunidad apoyo Docencia . politicas y de masas

. Presencia a
Organizaciones Infraestructur | de : . FAR/MININT
. tiempo Especialistas de :
laborales/ Empresas a fisica vy |postgrado : Cooperativas
= L competo diversas ramas : L
Centros de Educacion | técnica (CRD) Centros de investigacion
Superior Servicios . Organismos
o Profesionales
MES bibliograficos , : gubernamentales
Semipresen integralmente

Planes de cial (CPE) formados Profesorado

estudio/ Estudiantado

programas

Planificacion

docente

Modelo

pedagdgico

Documentos béasicos Indicadores Met_as de los Recursos humanos Recursos fisicos

de resultados indicadores
Resoluciones y | Eficiencia Profesorado Aulas y mobiliario
documentos académica Estudiantado Laboratorios y equipamiento
normativas (incluye Personal de apoyo | Areas deportivas
Reglamento del TDM hasta el a la docencia Medios de ensefianza
Reglamento egresado) BME
disciplinario Calidad Bibliotecas y centros de
Enfoque integral para | Eficacia informacion
la labor educativa
Planes de trabajo
metodoldgico

Tabla 3.

Relacion entre los clientes y proveedores del proceso de formacion de profesionales

Fuente: Elaboracion propia
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Categoria de

severidad

5 | Muy elevada

4 | Elevada
3 | Media

2 | Baja

1 | Muy baja

Descripcion

Cuando el fallo se manifiesta a través del incumplimiento de
requisitos obligatorios cuyo efecto provoca riesgos graves como
el cierre de la carrera, incompleta formacién del profesional o
expulsién de un estudiante.

Cuando el fallo se manifiesta a través del incumplimiento de
requisitos obligatorios cuyo efecto provoca riesgos moderados
gue afectan de gran manera la incorrecta formacion del
estudiante como profesional.

Cuando el fallo se manifiesta a través del incumplimiento de
requisitos obligatorios que afectan la calidad del servicio y su
efecto provoca riesgos leves en la formacién del estudiante como
profesional.

Cuando el fallo aun cuando se manifiesta a través del
incumplimiento de requisitos obligatorios su efecto no afecta la
calidad del servicio de formacion pero afecta el funcionamiento
del proceso.

Cuando el fallo no influye en las caracteristicas del servicio, y no

seria apreciable por los estudiantes.

Tabla 4. Clasificacion del fallo seguin su gravedad o severidad

Posteriormente se determina la probabilidad de que una causa especifica se

produzca y dé lugar al modo de fallo. Con esta informacion se valora la

probabilidad de ocurrencia de los fallos, segun la escala que se propone en la

tabla 5. El valor inferior se asigna cuando el fallo nunca haya ocurrido, lo que

se corresponde con la menor probabilidad de ocurrencia. El valor superior se

asigna cuando sea seguro que el fallo se producird de forma frecuente, por lo

gue su probabilidad de ocurrencia es muy elevada.

Categoria
ocurrencia

5 | Muy elevada
4 | Elevada

3 | Moderada

2 | Escasa

1  Muy escasa

de | Descripcién

Es seguro que el fallo se producira frecuentemente.

El fallo se ha presentado frecuentemente en el pasado.
Fallo aparecido ocasionalmente.

Muy pocos fallos en circunstancias pasadas similares.

Fallo inexistente en el pasado.

Tabla 5. Clasificacion del fallo segin su probabilidad de ocurrencia
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En la tabla siguiente se muestra la probabilidad de no deteccion para utilizar
en este caso. El valor 1 cuantifica el efecto del fallo cuando es obvio, y resulta
improbable que no se detecte por los controles existentes, el valor 5 se utiliza
cuando el efecto del fallo es muy dificil de detectar, por lo que con mucha
probabilidad llegara al cliente final y afectara su formacion.

Probabilidad de no | Descripcién

deteccion

5 | Muy elevado Los controles existentes no detectan el fallo, o no existe
control, por lo que llegara al cliente final.

4 | Elevado Los controles tienen poca probabilidad de deteccién del fallo,
por lo que con relativa frecuencia llegan al cliente final.

3 | Frecuente El fallo es de tal naturaleza que aun existiendo control puede
no ser detectado.

2 | Escaso El fallo, aunque es obvio y facilmente detectable, podria
escapar a algun control primario, pero seria posteriormente
detectado.

1 | Muy escaso El fallo es obvio. Resulta muy improbable que no se detecte

por los controles existentes.
Tabla 6. Clasificacion del fallo segun la probabilidad de no deteccion
Con el conocimiento de la probabilidad de no deteccion se calcula el Nivel de
Prioridad de Riesgo (NPR), el cual permite priorizar la causa potencial de fallo,
para posibles acciones correctoras. La expresion matematica [1] esta dada por
la multiplicacién del indice de gravedad de cada falla (S) por cada una de las
probabilidades correspondientes de ocurrencia (O) y de no deteccion (D) de la
falla:
NPR=S*0*D [1]

Al determinar los NPR, se evaluara la prioridad relativa para el tratamiento de
cada riesgo. La prioridad para acciones correctivas, ya sea para prevenir la
causa, o por lo menos, para emplear mejores controles de deteccion, es para
los riesgos con NPR mayor que 25 y que la severidad sea 4 6 5,
independientemente del valor alcanzado por el NPR. Estas caracteristicas se
consideran como criticas.(Martinez 2010)

Después de lo anteriormente mencionado los principales riesgos del proceso
de formacion del profesional son: la incoherencia del sistema de evaluacion de

las asignaturas al no contemplar todo el contenido, también esta el descuido en
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la elaboracion y custodia de los examenes debido al uso de celulares y otros
medios de informacion; en cuanto a la severidad o gravedad de los riesgos se
puede decir que la mayoria presentan un alto nimero por lo que estas
caracteristicas se consideran criticas lo que requiere un control inmediato de
las mismas para mayor informacion consultar el anexo 5.

También se muestra el plan de trabajo anual requerido para la formacion de
profesionales tomando como referencia el plan del afio 2013- 2014 siendo el
criterio 41 y 71 excluidos porque no proceden, consultar el anexo 6 para mayor
informacion.

2.3.3 Confeccion del diagrama del proceso As-is (tal como es)

Por las caracteristicas de este proceso donde muchas actividades se
consuman de forma simultdnea, por diferentes responsables: decanos,
vicedecanos, coordinadores de carrera, profesores principales de afo; no se
realiza un diagrama de flujo sino que se listan una serie de pasos para la
ejecucion del proceso quedando en el plan anual el momento de cumplimiento
de cada uno de ellos.

Pasos para la ejecucién del proceso:

1. Elaboracion del Calendario Académico para cada uno de los afios
académicos de las diferentes carreras de la facultad a partir del
Calendario Académico universitario. Aprobacion en el Consejo de
Direccién de la Facultad.

2. Elaboracién y aprobaciéon de la Estrategia para la Labor educativa y el
trabajo politico ideolégica en todas las estructuras académicas.
Elaboracion como punto de partida del diagnéstico integral en cada
estructura con énfasis en el afio académico y en los grupos de
estudiantes que los componen.

3. Defensa de los Planes de Estudios de las diferentes carreras
universitarias y aprobacion por la direccion universitaria de los Planes
del Proceso Docente para las diferentes cohortes. Andlisis de la
integracion de los diferentes componentes (académico, laboral e
investigativo) en el Plan de Estudios y su forma de implementacion.
Definicion y aprobacion de los Objetivos por afios académicos.
Aprobacion por el Decano de la Facultad.
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4. Definicion de las Estrategias y Planes de trabajo Metodologico de las
diferentes estructuras. Aprobacion por el nivel correspondiente.
Seguimiento y Andlisis de los resultados mensual y semestralmente.

5. Definir programas de asesoria y control por los Departamentos Docentes
que rigen las estrategias formativas. Discusion y aprobacion con los
implicados. Evaluacion de los resultados y toma de medidas correctivas.

6. Definicidon, reordenamiento de la Red de Unidades Docentes y Entidades
Laborales Base, para el desarrollo de la formacion en diferentes
carreras. Firma de convenios. Andlisis y seguimiento de los acuerdos.

7. Definicibn de las tareas de impacto y de tareas de intervencion
comunitaria en la que participaran los estudiantes por afos y carreras en
los municipios. Implicacién de las Facultades y FUM en el control de los
resultados.

8. Evaluacion integral de los estudiantes semestralmente y al cierre del
curso.

9. Seguimiento del sistema de evaluacién estudiantil: frecuente, parcial y
final, asi como en la culminacion de estudios. Andlisis de los resultados.

10.Conformacién de los cronogramas de informes docentes, planificacion
docente, control a carreras y departamentos. Seguimiento de los
resultados.

11.Preparacion para la Defensa de los estudiantes universitario, como parte
de su preparacion integral, a través del sistema creado en la
Universidad, por el Departamento de Preparacion para la Defensa y las
carreras universitarias. Como parte de la preparacion integral se
contribuirda a su participacion en las actividades convocadas por la
Region y el Sector Militar.

12.Definicién y aprobaciéon de la Estrategia de Educacion Patriotico Militar e
Internacionalista, implicacion de los estudiantes en la exposicion de sus
resultados investigativos en talleres y eventos cientificos.

13.Acompafiamiento a la FEU el en proceso de seleccion de los Alumnos
Ayudantes. Asesoramiento a las Facultades y Departamentos en la
preparacion de los mismos.

14.Creacion del sistema de control y evaluacion de resultados que
contribuyan a la mejora de la calidad de los graduados. Intervencién en

todos los escenarios docentes. Divulgacion y analisis de los resultados.
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15.Aplicacion de las encuestas de satisfaccion con la formacién de los
profesionales. Analisis de los resultados y tendencias.
16.Analisis de la eficiencia académica y vertical por carreras y a nivel de la
Universidad. Analisis de tendencias.
17.Analisis del indice de calidad de carreras, afios y Universidad.
18.Aplicacion de los Diagnésticos de Computacion y de medicion de otras
estrategias formativas. Analisis de los resultados y las tendencias.
19.Utilizacion de los consejillos docentes para el analisis y evaluacién de los
resultados de cada uno de estos aspectos.
20.Entrega al MES de todas las informaciones solicitadas, resultados de los
analisis y aprobacion del Consejo de Direccion de la Universidad.
21.Aplicacion y andlisis de los resultados de las encuestas aplicados a los
empleadores, con respecto a la satisfaccion con la formacion del
graduado.
2.3.4 Analisis del valor afiadido
El valor afiadido es un concepto subjetivo que aglutina todo lo que le damos de
mMA&s a un producto o servicio aunque no sea necesario y que ayuda al cliente a
seleccionar a nuestro producto o servicio en vez de otro.
En Cuba las caracteristicas del proceso de formacion del profesional son
singulares pues la educacién superior se garantiza de una forma gratuita,
ademas de que todas las carreras ofertadas no se encuentran en todas las
universidades del pais y que los estudiantes son de diferentes lugares no se
realiza un proceso de seleccién de una universidad por encima de otra. No
obstante, todas las actividades consumadas en el proceso de formacién estan
previstas para que concedan valor al profesional una vez culminados sus
estudios.
2.3.5 Establecer indicadores
Los indicadores son necesarios para poder mejorar. En el proceso de
formacion del profesional ya estan establecidos, este proceso cuenta con 14
criterios de medida siendo el nimero 12 excluido porque no procede, algunos
de los indicadores se ven cumplidos mediante las encuestas de satisfaccion

estudiantil para mayor informacion ver el anexo 7.
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2.3.6 Implantacioén, seguimiento y control

La implantacion de esta etapa se deja como una recomendacion para que la

facultad la ponga en practica y le dé seguimiento continuo a fin de tener un

mejor redisefio del proceso de formacion del profesional.

2.4 Conclusiones parciales

La Facultad de Ingenieria Mecanica e Industrial de la Universidad Central
“‘Marta Abreu” de Las Villas tiene como mision formar profesionales

integrales altamente comprometidos con el Proyecto Social Cubano.

Los resultados docentes alcanzados en la carrera de Ingenieria Industrial
mantienen cierta estabilidad con relacién a lo que normalmente viene
obteniendo la carrera en los Ultimos cursos, aunque se observa un ligero

descenso en cuanto a la promocion limpia (se reduce en un 5,46%).

Los principales riesgos del proceso de formacion del profesional son: la
incoherencia del sistema de evaluacion de las asignaturas al no
contemplar todo el contenido, asi como el descuido en la elaboracién y
custodia de los examenes debido al uso de celulares y otros medios de

informacion.

En el proceso de formacion del profesional ya estan establecidos los
indicadores, este proceso cuenta con 14 criterios de medida siendo el
namero 12 excluido porque no procede.
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Conclusiones Generales:
1. La revisién bibliografica efectuada para la construccion del marco tedérico

referencial de la investigacién confirma que existen una gran variedad de
conceptos acerca de los términos de calidad y calidad en el proceso de
formacion del profesional; asi como los riesgos presentados en el proceso
educativo y sus condiciones de acreditacion.

2. El redisefio de proceso de formacion del profesional garantiza un mayor
orden y organizacion en el desarrollo del mismo.

3. Los resultados de la aplicacion del procedimiento muestran los principales
riesgos del proceso de formacion del profesional, sus indicadores asi
como la ficha de procesos del mismo lo cual facilita su control y

seguimiento.
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Recomendaciones:
Partiendo de todo lo analizado en este trabajo se recomienda:

v" Aplicar el procedimiento en la facultad de Ingenieria Mecanica e Industrial.
v' Utilizar el procedimiento propuesto como base en proximos trabajos

relacionados con el tema haciendo uso de técnicas cuantitativas.
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Anexos:

Anexo 1. Conceptos de servicio

Autores

Concepto de Servicio

Hill, T. P

Los servicios son el cambio que una unidad productiva
origina en la condicion de una persona o de un bien
perieneciente a ésta (Hill, T.P 1967).

Juran y Bingham

Es el trabajo realizado para otros (Juran y Bingham
1974).

Garzén Granado, Héctor V

Mo es otra cosa que el conjunto de momentos que
rodean al acto de comprar o usar. Se mide por la
despreocupacion vy el valor agregado en el caso de los
productos y la experiencia en el caso de los servicios
(Garzén Granado, Héctor V., 1987).

Norman, R Mo hay produccion de servicio sin la participacion del
cliente (Morman, R. 1989).
Albrecht, K. Es prestar atencion a la persona que esta detras de la

necesidad y responderle a ella mas que responder sdlo
a la necesidad. Es estar presente no soélo fisicamente,
sino también psicologica y emocionalmente (Albrecht,
K.1994).

Cantu Delgado, H

Es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza
casi siempre intangible que se realizan mediante la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de
satisfacer un deseo o necesidad (Cantu Delgado, H.
2001).

NC 150 9000: 2005

Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor
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Anexo 2. Principios de gestion de la calidad

Fuente: NC ISO 9000:2015

Principio

Descripcién

Enfoque al cliente

El enfoque principal dela gestion de la
calidad es cumplir con los requisitos del
cliente y tratar de exceder las
expectativas del cliente.

Liderazgo

Los lideres en todos los niveles
establecen la unidad de propdsito y la
direccion y crean condiciones en las que
las personas se implican en el logro de
los objetivos de la calidad de Ia
organizacion.

Compromiso de las personas

Las personas competentes,
empoderadas y comprometidas en toda
la organizacibn son esenciales para
aumentar la capacidad de la organizacién
para generar y proporcionar valor.

Enfoque a procesos

Se alcanzan resultados coherentes vy
previsibles de manera mas eficaz y
eficiente cuando las actividades se
entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente.

Mejora

Las organizaciones con éxito tienen un
enfoque continuo hacia la mejora.

Toma de decisiones basada en

evidencia

la

Las decisiones basadas en el andlisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen
mayor probabilidad de producir los
resultados deseados.

Gestion de las relaciones

Para el éxito sostenido, las
organizaciones gestionan sus relaciones
con las partes interesadas pertinentes,
tales como los proveedores.
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Anexo 3. Etapas del proyecto de mejora de procesos

Fuente: Nogueira 'y Medina (2003)

Etapa 1: Formacién del equipo y planificacién del proyecto.

Comprende la formacion de un equipo de trabajo interdisciplinario, compuesto
por no mas de siete u ocho personas, en funcion del tamafio de la empresa, y
en su mayoria miembros de su consejo de direccion. Asimismo, deben poseer
conocimientos en sistema y herramientas de gestion, contar con la presencia
de algun experto (interno y/o externo) con amplios conocimientos sobre la
Gestion por Procesos y nombrar a un miembro del consejo de direcciobn como
coordinador del proyecto.

Etapa 2: Listado de los procesos de la empresa.

Antes de enfrascarse en cualquier nueva iniciativa de gestibn es esencial
familiarizarse con los procesos empresariales internos propios de la empresa.
Por lo tanto, en esta fase se recogera, mediante una sesion de brainstorming,
una lista de todos los procesos y actividades que se desarrollan en la empresa.
Etapa 3: Identificacion de los procesos relevantes.

Una vez establecido el listado de los procesos de la empresa por el equipo de
proyecto, se debera presentar al consejo de direccidn para su revision y
aprobacion. Posteriormente, y como preseleccion de los procesos clave, se
recomienda la aplicacion del método del coeficiente de Kendall, que a su vez
permite verificar la concordancia entre los implicados y seleccionar los
procesos relevantes.

Etapa 4: Seleccién de procesos clave.

Para el despliegue de esta etapa se propone aplicar la matriz de objetivos
estratégicos / repercusion en clientes y procesos, incorporandole una nueva
dimensién relacionada con la posibilidad de éxito a corto plazo.

Etapa 5: Nombrar al responsable del proceso.

Una vez seleccionados los procesos clave y relevantes, el equipo de proyecto
nombra un responsable para cada uno de ellos, delega en estas personas el
desarrollo de las etapas posteriores y, por consiguiente, el éxito del proyecto.
Por lo tanto, se debe nominar a personas reconocidas dentro de la

organizacion y de ser posible, del propio equipo.
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Etapa 6: Constitucion del equipo de trabajo.
El responsable del proceso sera el encargado de seleccionar aquellas
personas que a su juicio puedan aportar mas durante el disefio o redisefo del
proceso, teniendo en cuenta los criterios siguientes:

e Que tengan experiencia en las actividades incluidas.

¢ Que tengan capacidad creativa e innovadora.

e Que exista una persona como minimo por cada uno de los

departamentos que realizan actividades en el proceso.
¢ Que se incluya alguna persona ajena a la gestion del proceso que actue
como facilitador.

Etapa 7: Definicién del proceso empresarial.
El equipo debe definir el alcance del proceso empresarial objeto de estudio y su
relacion con otros procesos que la organizacién utiliza para planificar, ejecutar,
revisar y adaptar su comportamiento (ciclos P, D, C, A), de manera que todos
estén de acuerdo con el trabajo que deben realizar. A ello contribuye la
confeccion de una ficha, denominada ficha del proceso, que incluye los
elementos del proceso que se mencionan a continuacion: nombre,
responsable, finalidad, objetivos, clientes, proveedores, otros grupos de interés,
procesos relacionados y contenido.
Etapa 8: Confeccién del diagrama del proceso As-is (tal como es).
El diagrama del proceso As-is tal como es) sirve para representar graficamente
el flujo de trabajo o de informacién, de manera que los miembros del equipo
posean mejor visibilidad del proceso y entiendan la secuencia del mismo. Este
diagrama muestra las etapas a seguir para producir el output y para
documentar las politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo en uso.
Etapa 9: Andlisis del valor afiadido.
El valor afiadido es un concepto subjetivo que aglutina todo lo que le damos de
mas a un producto o servicio aunque no sea necesario y que ayuda al cliente a
seleccionar a nuestro producto o servicio en vez de otro.
Debe responder a un beneficio para el cliente: "¢Por qué nuestro cliente
prefiere comprar nuestro producto o servicio en vez de otro?". El cliente decide
pagar por un producto o servicio cuando éste le ofrece uno o varios beneficios.
Debe ser percibido por el cliente: para que el producto o servicio sea mas
atractivo que el de la competencia, los beneficios asociados deben de ser
atractivos para el cliente pero también percibidos por éste.

46



Etapa 10: Establecer indicadores.
Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se
puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar; por lo tanto, los
indicadores son fundamentales para:
e Poder interpretar lo que esta ocurriendo.
e Tomar medidas cuando las variables se salen de los limites
establecidos.
e Definir la necesidad de introducir un cambio y poder evaluar sus
consecuencias.
¢ Planificar actividades para dar respuesta a nuevas necesidades.
Etapa 11: Implantacion, seguimiento y control.
Como apunta Amozarrain: “La fase de implementaciéon puede prolongarse en el
tiempo, por lo que es necesario desarrollar un plan concreto con la definicion
de responsables y plazos para cada uno de los hitos.”
Antes de implantar el nuevo proceso es necesario reflexionar acerca de las
posibles resistencias al cambio y las posibles contramedidas a adoptar. Una
vez recogida la informacion de los indicadores se procede al monitoreo de los

mismos para su posterior analisis.
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Anexo 4. Ficha de Proceso de Formacion del profesional

Nombre del proceso: Subproceso:

Formacién del
Profesional

propietario:
Decano

Responsable o Cédigo:

Mision: Asesorar y controlar las politicas de la formacion de los profesionales integrales
revolucionarios, comprometidos con la Revolucion, de las carreras universitarias, en los diferentes
escenarios docentes de la Universidad de Las Villas

Objetivo: Formar profesionales integrales que se caractericen por su profundo sentido humanista,
gue sean competentes, cultos y comprometidos con la Revolucién (Lineamientos vinculados 140,
144, 145, 146, 147, 150, 151, 152 y 153. Objetivos del Partido vinculados: 52, 56, 62, 63, 64 y 65).

Alcance:

Inicio: Estrategia educativa, formacion de valores y de trabajo politico ideoldgico de carreras

universitarias, afios, grupos, departamentos de docentes, facultades y Universidad. Enfasis en la
estrategia de lucha contra la subversion ideolégica.
Incluye: Consejo de Direccion de la Facultad, Coordinadores de Carreras, Profesores Principales

de Afo y Profesores Guias

Fin: Formacién de un egresado integral competente, revolucionario y comprometido con la

Revolucion.

Entradas: Suministradores: Salidas: Destinatarios/Clientes:
Estudiantes con nivel | Areas de la Graduado Universidad de Las
procedente vencido | Universidad y universitario Villas, MES, entidades,

(ensefianza medio superior
y/o técnica profesional).
Estrategia educativa,
formacion de valores y de
trabajo politico ideoldgico
de carreras universitarias,
afnos, grupos,
departamentos de
docentes, facultades vy
Universidad, a partir de un
diagnéstico  integral en
cada estructura docente y
administrativa.

entidades del
territorio que inciden
en el proceso de
formacion
universitaria.

competente y

territorio (municipios y

comprometido con | provincia).

la Revolucion.

Documentacion utilizada:
1. Estrategia de Acreditacion

de Carreras Universitarias.

2. Informe de autoevaluaciéon
de carreras universitarias,
informes técnicos de las
evaluaciones externas,
planes de mejoras,
informes técnicos del

comité técnico de la JAN e

informe final de la JAN.

3. Tablas EXCEL de resumen

cuantitativo. SEA-CU.

4. Informes de Formacioén

Aspectos Legales:

Subversion
aprobada por

MES.

SEA-CU.

1. Estrategia de Formacion de
Valores y de lucha contra la

Politico del Comité Central
del PCC. Indicaciones del

2. Reglamento SEA-CU.

3. Guia de autoevaluacion

4. Patrén de calidad SEA-CU.

5. Manual de implementacién

Ideolégica
el Bur6

Procedimientos asociados:
1. Procedimiento para el

proceso de acreditacion de
carreras universitarias. SEA-
CuU.

Procedimiento de la
planificacion, gestion,
ejecucion 'y  control  del
proceso docente educativo.

Procedimiento para el célculo
de la eficiencia académica y
eficiencia vertical.

Procedimiento para el control
de la estrategia de
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10

11.

12.

13.

Integral semestral y Curso
Académico.

. Andlisis docentes

mensuales por carreras y
afios académicos y analisis
de los aspectos especificos
de la estrategia de
formacion de los
profesionales.

. Tablas con informacién

actual y prondstico de la
eficiencia académica y
vertical.

. Tablas de bajas

estudiantiles.

. Bases conceptuales de los

Planes de Estudios D y E.
Modalidades.

. Planes de Estudios de las

carreras universitarias.
Indicaciones metodoldgicas
y programas de disciplinas
y asignaturas. Relacion
componente académico,
laboral, investigativo.

. Calendario académico
aprobado por el Consejo
Universitario para el curso
académico.

Estrategias formativas y
metodoldgicas aprobadas.
En cada uno de los niveles
académicos y
administrativos. Resultados
de su implementacion.

Resultados de la
evaluacion del
aprendizaje, frecuente,
parcial y final.

Resultados de las
practicas laborales y de
participacion en proyectos
de investigacion,
socioculturales e
intervencion comunitaria.
Medicion de la

10.

11.

12.

13.

14.

SEA-CU.

Planes de Estudios de las
Carreras Universitarias.

Reglamento del trabajo
Docente Metodoldgico.

Reglamento de

Organizacién Docente.

. Resolucion del Control del

Proceso Docente.

Resolucion sobre
Entidades Laborales de
Base, Unidades Docentes
y Préacticas Laborales.

Calendario Académico
Universitario aprobado por
el estado.

Convenios con entidades
de la provincia.

Indicaciones del Ministro y

Viceministro Primero
relacionado con la
formacion del profesional y
el trabajo politico
ideoldgico.

Indicaciones universitarias
relacionadas con el
proceso formativo.

10.

11.

permanencia y egreso. Control
de las bajas estudiantiles.

. Procedimiento para la
definicion e implementacion
de las estrategias

metodoldgicas y sus planes a
todos los niveles. Control de
los mismos, analisis y toma de
decisiones.

Procedimiento para las
defensas de los planes de
estudios en las diversas
cohortes. Implementacion de
los nuevos planes de estudios
segun perfeccionamiento. y
evaluacion de sus resultados.

Procedimiento para la
implementacién de las
estrategias formativas en las
carreras universitarias y los
aflos académicos. Evaluacion
de sus resultados.

Procedimiento de control del
proceso de formacién. Control
de los mismos, andlisis y
toma de decisiones

Procedimiento para la
implementacion de encuestas

de satisfaccion con la
formacion de los
profesionales, su valoracién y
evaluacion. Analisis de
tendencias.

Procedimiento para el
diagnostico a estudiantes
universitarios sobre el

aprendizaje en idioma inglés,
computacion y  espafiol.
Analisis de los resultados y su
tendencia.

Procedimientos de las
Facultades para la
planificacion, organizacion,
gestibn y control de las

practicas laborales, asi como
de insercién de estudiantes
en Unidades Docentes.
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transformacion de los
estudiantes.

14. Resultados de los
ejercicios de culminacion
de estudios.

15. Resultados de la
participacion de
estudiantes en tareas de
alto impacto social.

16. Resultados de las
encuestas sobre la
satisfaccion de la

formacion del profesional.

17. Resultados de las
encuestas aplicadas a
empleadores y al claustro
sobre la calidad del
graduado.

18. Plan de trabajo anual.

12.

13.

14.

Procedimiento para la
implementacion del sistema
de evaluacion universitaria en
el orden académico e integral.

Procedimiento para la
implementacién del sistema
de evaluacidon universitaria
para la culminacion de
estudios.

Procedimiento para la
medicion de la Calidad del
Graduado por Profesores y
Empleadores.
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Anexo 5. Analisis modal de fallos y efectos (AMFE) del proceso de Formacién de profesionales.

Modo de Fallo

Deficiencia del
desempefio

docente

Desactualizacion y
poca pertenencia
de los contenidos
curriculares de los
programas

académicos.

No acreditacion y
reacreditacion de

los programas

Efecto del
Fallo
Formacion de
profesionales

no
competentes.
Insatisfaccion
estudiantil.
Bajo
estandares de
calidad.
Formacion del
profesional
descontextualiz

ada

Cierre de la
carrera.
Pérdida del

Causas del Fallo

Poca calificacion técnica de

los docentes.

Falta de calificacion

pedagdgica.

Desconocimiento de las
tendencias de los
contenidos curriculares de
los programas ofrecidos.
Ausencia de
autoevaluacibn de los
programas con fines de
actualizacién curricular o
reestructuracion.
Carencias de la calidad de

los programas ofertados.

Probabilidad Probabilidad

Ocurrencia

NPR

20

10

10
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académicos.

Incumplimiento en
la programacién
de actividades

docentes

Incoherencia del
sistema de
evaluacion de las

asignaturas

Descuido en la
elaboracion,

custodia y
aplicacién de los

examenes

nivel de

acreditacion.

Cambios en
fechas.

Bajos niveles y
poco
rendimiento
académico.
Formacion
incompleta del
profesional en
preparacion.
Afectacion en la
promocion de

estudiantes

Conocimiento
adquirido
incompleto y
desmejorado
para el

desarrollo de

Incumplimiento de las
condiciones minimas de
calidad por el SUPRA
Mala planificacion de las
actividades (P1, P4).

Causas externas (causas

naturales)

No contempla todo el

contenido de la asignatura.

Violacion del sistema

evaluativo aprobado.

Evaluacion reproductiva.

Insuficiente numero de

profesores.

Uso de celulares y otros
dispositivos de

comunicacion.

10

18

24

36

24

15

40
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Concesion

de

ubicacion por vias

no legales.

Matricula alta

Problemas

de

infraestructura de

aulas

laboratorios.

y

futuros trabajos.
Fraude
académico.
Insatisfaccion
con la ubicacion

laboral.

Beneficios a
estudiantes por
encima de
otros.
Problemas de
disciplina en el
aula.
Dificultades en
el sistema de
atencién
personalizada.
Insatisfaccién
de los
estudiantes por
mala calidad de

las clases

Elaboracion de examenes

en lugares publicos.

Mal funcionamiento de la
comisibn de  ubicacion
laboral.

Violacion de los
procedimientos para la

ubicacién.

Alto nimero de estudiantes

en el aula

Falta de mantenimiento

Carencia de insumos para

los laboratorios

10

20

20

16
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Anexo 6. Plan de trabajo anual del proceso de Formacion del Profesional

L Meses .. .. .
N Actividades Dirige Participantes Cumplimiento
EIFIM|AIM|J|J|A/S|O|N|D

1 Elaborgqon_ ,de las |n,d|§:aC|ones para X VRDE VDD

la planificacion del proximo curso
5 Elaboracion del Grafico Docente de « VRDE VDD

cada Facultad
3 | Elaboracion Grafico Docente UCLV X VRDE DDM

Definicién por el Departamento de Jefe de

Cultura Fisica de los calendarios de

4 |. s e X VRDE Departamento
imparticion de la Educacion Fisica. SEDER

Pasar a las areas

Elaboracion de los horarios de
® | actividades docentes (P-4) X X VRDE VDD

Elaboracion y publicacion de los

6 | calendarios de examenes finales y X X | VRDE VDD
extraordinarios
7 | Intercambio de P-1 X X VRDE VDD

Designacion de los Profesores
Principales de afo, profesores guias

8 S X VRDE CD Facultad
y tutores. Aprobacioén en los
Consejos de Direccion
VDD, Jefes
Seleccion de los Alumnos Ayudantes Departamento
9 | (AA) que conformaran el curso X VRDE docentes,
siguiente Coordinadores de
Carreras
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VDD, Jefes

Elaboracién y aprobacion de Planes Departamento
10 |de Trabajo y Planes especiales para X VRDE docentes,
los AA Coordinadores de
Carreras
11 Chequeo de preparacion del nuevo s/c VRDE CD Facultad
curso y aseguramiento del claustro
Desarrollo del concentrado VDD, Jefes
12 L X VRDE Departamento
metodoldgico
docentes
13| Elaboracion del PTME UCLV VRDE DDM
Elaboracion de los planes de trabajo VDD, Jefes
14 | metodologico educativos de facultad X VRDE Departamento
y departamentos docentes
Control de los Planes de Estudio que
15| S€ estan apllca_lndo en las carreras, VRDE DDM
contra Resoluciones Rectorales que
legalizan las modificaciones.
Actualizacibn 'y Revision de la VDD, Jefes
16 | Preparacion Metodoldgica de las X VRDE Departamento
asignaturas. docentes
Actualizacién de los curriculos VDD, Coordinadores
17 : . : VRDE
propios y optativos-electivos. de carrera
Actualizacién de las estrategias VDD, Coordinadores
18 . VRDE
curriculares en cada carrera. de carrera
Andlisis en Iqs colectivos de carreras VDD, Jefes de
del Cumplimiento de la estrategia de
I L departamento,
19| computacion, su derivacion en las VRDE .
N ) ~ Coordinadores de
disciplinas, asignaturas y afos. % de carrera

estudiantes aprobados por niveles en
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los ejercicios integradores

Desarrollo de los Ejercicios

VDD, Jefes de

20 Integradores de computgmpnyTlC s/c VRDE depqrtamento,
en cada carrera. (Diagndstico de Coordinadores de
Computacion) carrera
Aplicacion de examenes de

21 | suficiencia para los estudiantes VRDE VDD
optantes

22 Entre'ga del cump[lmlento del plan de x VRDE VDD, Subdirector
trabajo metodoldgico FUM
Entrega a Secretaria del Corte

23 |Evaluativo de la Semana 4 para VRDE VDD,_Prpfesores

. ~ Principales
primer afio
Entrega a Secretaria del Corte
evaluativo de a mediados de VDD Profesores

24 |semestre y de fin de semestre. X VRDE Princinales
informe del ultimo Corte Evaluativo al P
VRDE

VDD, Jefe
Elaboracion, discusién y entrega de Departamento
25|los informes semestrales de cada VRDE docentes,
Departamento y Facultad Coordinadores de
Carreras
Entrega de la estadistica docente
(Modelo  223-002, informe de VDD, Jefes
. . Departamento
og|Promocion 'y bajas; Parte i VRDE docentes
pronéstico de, Modelo 223-002 : '
S Coordinadores de
resultados de promocion del segundo C
arreras

semestre
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Elaboracion, entrega y analisis de la

21 Agenda Semestral X X VRDE DDM
Elaboracion y conciliacion del grafico
28 |del curso para la programacion del X VRDE VDD
trabajo social
29 S:gglzamon y control del trabajo s/c|slc|slc|slc|slc|slc|slc s/c|s/c|slc|s/c| VRDE VDD
Balance Mensual del Cumplimiento
30 . . X | X | X | X[ X]X X | X | X |X
del Trabajo Social
Organizacion y Control a la Tarea de VDD,dgoC%rrc:ér;Zdores
31|Impacto en la VIII Comprobacion X | X | X VRDE '
; Profesores
Nacional o ~
Principales de afio
32 Entrega de_ Informe Resumen del « VRDE VDD
Trabajo Social y Tareas de Impacto
Actualizacién de Unidades Docentes
y Entidades Laborales de Base. VDD, Coordinadores
33| . : - X VRDE
Firma de Convenios y Resolucién de carrera
Rectoral.
Planificacion de las Practicas
Laborales en las Unidades Docentes VDD, Coordinadores
34| (UD) y Entidades Laborales de Base X X X | VRDE de carrera,
(ELB) de los Municipios a través de Subdirector FUM
las FUM.
Realizacion y Control del VDD 'y
35| cumplimiento de las Practicas X X [X |[X [X |[X [X X |X |x |x |VRDE| Coordinadores de
Laborales. carrera
o N VDD Yy
36 ORAeCa:Illzza\mon de Seminario UCLV- « VRDE | Coordinadores de
carrera
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Entrega Informe Préacticas laborales y

37 vinculos con los OACE VRDE
VDD, Jefes
Preparacion de los trabajos para las Departamento
38| Conferencias Metodologicas de VRDE docentes,
facultad Coordinadores de
Carreras
VDD, Jefes
. L . Departamento
39 Conferencia metodoldgica de VRDE docentes,
Facultad .
Coordinadores de
Carreras
40 Co_nfere_nc!a metodoldgica VRDE VDD
universitaria
Actualizacion de la estrategia de VDD, Jefes de
L departamento,
41 | acreditacion de carreras en la VRDE .
Coordinadores de
facultad
carrera
Evaluacion en los (.:ollectlvos de VDD, Jefes de
carreras del cumplimiento de los
departamento,
42 | planes de desarrollo para lograr la VRDE .
o Coordinadores de
acreditacion. Propuesta de nuevas
. carrera
acciones.
_ VDD, Jefes de
Revision y entrega de los departamento
43| expedientes de acreditacién ante la VRDE ba '
§ Coordinadores de
JAN (segun cronograma)
carrera
Desarrollo del proceso de VDD, Jefes de
44 | acreditacion (si corresponde en el VRDE departamento,

afno)

Coordinadores de
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carrera

Seminario de preparacion a

Profesor guia y

45 : : ~ VRDE Profesores
Profesores guias y PP de primer afio o ~
Principales de afo
Aplicacion de los diagnosticos de Profesor guia'y
46 | inicio de curso al primer afio de las VRDE Profesores
carreras Principales de afo
Reuniones de Padres con Decanos , VDD,
47 : ) VRDE Profesores
estudiantes de Nuevo ingreso o ~
Principales de afo
48 Elaboracion de los proyectos de vida VRDE | FEU, Profesor Guia

estudiantil

Preparacion de los Debates de

Profesor guia,

49 o . VRDE Profesores
temas historicos y contemporaneos o ~
Principales de afo
Profesor guia,
50 Desarrq!lo del proceso de VRDE Profesores
evaluacion estudiantil (CRD) o ~
Principales de afio
51 Apl_lcamon de las encuestas de VRDE VDD Profesore§
satisfaccion Principales de afio
Entrega propuestas de titulos de Oro
52 | para andlisis en CD. Publicar en VRDE VDD
Facultades.
Andlisis de las Propuesta a
53 distincion del Mlnls_trp por destacgda VRDE VDD
labor en la actividad educativa,
docente y metodologica (segun guia)
54 Juramento MTT y GOE para primer VRDE Departamento PPD,

ano

VDD
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Realizacion del compromiso de los

Departamento PPD,

55 estudiantes en carreras afines VRDE VDD
56 Organizacion y realizacion del Dia VRDE Departamento PPD,
de las MTT en la facultad VDD
57 | Bastion Estudiantil Universitario
Taller de trabajo patridtico militar
58| internacionalista (TPMI) a nivel de VRDE Departamento PPD,
VDD
facultad. Entrega de resultados.
59| Taller Regional TPMI VRDE | Departamento PPD,
VDD
60 Forum de Base de Historia a nivel de VRDE | Departamento PPD,
Facultad y UCLV VDD
61 | Reunion con estudiantes Cadetes
62 | Informe del TPMI de la Facultad VRDE VDD
63 | Informe Resumen Disciplina PPD VRDE | Departamento PPD
Elaboracion del plan de tareas de VDD, Responsable
orientacion profesional en la Orientacion
64 - ; - VRDE .
ensefianza media y en la ensefianza profesional
universitaria. Entrega al VRDE Facultades
Responsable
65 Reunlo_n Activistas de Orientacion VRDE Orlentamon
Profesional. profesional
Facultades
66 | Recorridos de orientacion VRDE Responsable
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profesional en preuniversitarios y

Orientacion

unidades militares para diferidos s/c s/lc|slc profesional, GTCE
VDD, Responsable
67 | Puertas Abiertas X | VRDE Orlentguon
profesional
Facultades
VDD, Jefes de
Solicitud de necesidades de textos departamento,
68 " x |VRDE :
para el proximo semestre Coordinadores de
carrera
Entrega al VRDE actualizacién de VDD, Jefes de
los planes bibliogréfico en cada departamento,
69 . L VRDE .
carrera (Segun modelo e indicacion Coordinadores de
MES carrera
Actualizacién de las Carpetas de
70 |todas las asignaturas en lared y la VRDE VDD
bibliografia digital que se declara.
L, : VDD, Jefes de
Entregar relacion de asignatura que
. o . departamento,
71| no dispone de ningun material en x | VRDE .
: . Coordinadores de
copia dura, segun modelo.
carrera
VDD, Jefes de
Elaboracion y ejecucién del plan de departamento,
72 . . VRDE :
ediciones internas. Coordinadores de
carrera
Estudio de necesidades de formacion VDD, Coordinadores
23| € infraestructura (Asignaturas con VRDE de carrera,

responsabilidades en la Estrategia
Curricular ICT)

Responsable
Informacion cientifico
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técnica (ICT)

74 | Visitas de control a las Facultades slc|s/c|slc|s/c|slc|s/c s/lc|s/c|slc|s/c| VRDE Facultades
Profesores de la
75 | Visitas metodoldgicas a las FUM s/c|slc|slc|s/c|slc|slc s/c|slc|slc|s/c| VRDE carrera
FUM seleccionada
Claustro Universitario de Resultados
76 | del Proceso de Formacion X X VRDE DDM
Profesional.
77 | Reunion de vicedecanos X | X | X | x| x| X X | x| x |VRDE VDD
VDD, Jefes
Departamento
78 | Taller metodoldgico Universitario X[ X | X | X | X]|X X | x| x |VRDE docentes,
Coordinadores de
Carreras

LEYENDA

s/c: segln cronograma

VRDE: Vicerrectorado Docente Educativo

VDD: Vicedecano Docente

PPD: Preparacion para la Defensa

FUM: Filial Universitaria Municipal
GTCE: Grupo de Trabajo Cientifico Estudiantil

CD: Consejo de Direccion
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Anexo 7. Indicadores del proceso de formacién del profesional

Objetivo No. 1: Formar profesionales integrales que se caractericen por su profundo sentido humanista, firmeza politico ideologico; por
ser competentes, cultos y comprometidos con la revolucion.

Criterios de Medida INDICADORES 2017 Real | Calif | 2018
CM1: El acceso a la educacion superior se incrementay | % cumplimiento de las acciones de la Estrategia de
diversifica en correspondencia con las necesidades orientacidn vocacional y formacion profesional en la 91 91 C 92
locales y territoriales. La matricula total aumenta con ensefianza media y preuniversitaria
respecto al curso anterior, en particular en las carreras | % de cubrimiento del ingreso previsto para las 90 100 SC 90
de ciencias pedagogicas. Se incrementa carreras en el CD
progresivamente el cubrimiento del plan de plazas para
elingreso a las carreras de la universidad % de cubrimiento del plan de plazas ofertado en el
920 100 SC 90
CPE
% de PPA con categorias docentes de PT o PA 95 95 95
% de PPA de primer afio con categorias de PT o PA. 75 75 75
.CMZ: El sistema de gestlon d.e | proceso de formamoln % de Profesores con categorias de Auxiliar y Titular
integral de los estudiantes universitarios en el eslabon , , . ~ 50 30.8 I 50
- o . impartiendo docencia en 1er afio
de base es eficiente. EI 90% de los estudiantes 5 = -
Y o % de Alumnos Ayudantes con relacion a la matricula 3 3 C 3
encuestados y los criterios emitidos por expertos % de Alumnos Ayudantes que tienen aprobados Planes
consideran que los profesores contribuyen a la E; cciales y g P 8 8 8
formacién de los estudiantes como profesionales % F:j isfaccion de los Estudiantes Extan |
revolucionarios comprometidos con su historia patria y la f° © salis af,morl © ?S SI udiantes £x :janjgr:) S conbla 95 R
actualizacién del Modelo de Desarrollo Econémico y ormacion, atencion Integral y acciones de intercambio
. cultural
Social Cubano. . . =
% de estudiantes que reciben evaluacion de Excelente a
. ., 73 71.3 I 70
Bien en su Evaluacién Integral
5 . . - —
%o de Estrategias Educativas del afio académico 94 100 SC 95

evaluadas de Bien

63



% de satisfaccion estudiantil con la Estrategia educativa
del afio académico

85

93.53

SC

90

% de Estrategias Educativas de las Carreras evaluadas
de Bien

100

100

100

% de estudiantes que consideran que los profesores
contribuyen a la formacién politico-ideoldgica y les
forman como profesionales comprometidos con su
historia patria y la actualizacion del Modelo de
Desarrollo Econémico y Social

90

97.3

SC

93

% de empleadores que reconocen la formacion
integral de los egresados

85

95

SC

90

CMa3: Las disciplinas de formacion general contribuyen a
elevar el desarrollo de la cultura general integral desde
los fundamentos de la ideologia de la Revolucion
Cubana en los estudiantes. El 87 % de los estudiantes
encuestados manifiesta satisfaccion con esta
preparacion y el 83% aprueba las comprobaciones
realizadas. Factor critico 1.3 del 2016

% de cumplimiento de las actividades politicas previstas
en el Programa Integral de educacion en valores, la labor
educativa y politico ideoldgica y en enfrentamiento a la
subversion

90

90

90

% de cumplimiento de los Espacios de Debate y
Reflexion previstos en el afio

90

90

90

% de satisfaccion con la calidad de los Espacios de
Debate y Reflexion

85

93.52

85

% de Carreras en las que se desarrollan los Talleres de
Cosmovision Marxista- Leninista

100

100

% de estudiantes que aprueban el Examen de
diagnostico de Historia

90

85.4

85

% de estudiantes aprobados en evaluaciones
externas en la Disciplina de Marxismo

83

% de estudiantes aprobados en evaluaciones
externas de la Disciplina de Historia

83
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% de carreras en las que se presentan trabajos al Forum

de Histori . A 66 33 | 35
e Historia de nivel universitario
NUmero de trabajos presentados en el Férum de Historia 9 R | 9
a nivel universitario
% de satisfaccion estudiantil con respecto a la
calidad de las actividades docentes de las 70 92.2 SC 85
asignaturas de Marxismo e Historia
% de estudiantes comprometidos con la GOE y las MTT 98 100 C 100
CM4: En todas las carreras se consolida la contribucién | 7e de estudiantes comprometidos con carreras afines 96 100 C 100
curricular a la preparacion para la defensa, lo que se % de participacion en el Bastion Universitario 90 81 I 90
complementa con las actividades extracurriculares que | NUmero de Premios que se obtiene en el TPMI a nivel
desarrolla y evidencia la universidad. Esto es reconocido | regional
por el 87% de los estudiantes. % de estudiantes que expresa satisfaccion con la calidad
de los contenidos recibidos en Seguridad y Defensa 83 95.4 SC 90
Nacional
. N _ % de estudiantes que participan en el Trabajo Social 86 90 C 85
CMS5: Los estudiantes participan con compromiso como tarea de impacto de la universidad
revolucionario, pertinencia y responsabilidad en las % de estudiantes vinculados a proyectos socioculturales
tareas de impaCtO econdmico y social. La Comunidad, los 0 sociocomunitarios con impactos demostrados 85 85 C 85
empleadores y el 87% de los estudiantes sienten % de respuesta a las tareas de impacto demandas por el
satisfaccion por los logros alcanzados. territorio 9 90 C 90
% de estudiantes que participan en tareas de impacto 80 80 C 80
% de satisfaccion de los estudiantes y empleadores
con los logros alcanzados en las tareas de impacto 87 96.98 S %0
Los planes de estudio se cumplen con calidad 100 100 C 100
CM6: Los planes de estudio se cumplen con calidad. EI | Nimero de Carreras acreditadas 2 2 C 2
90% de las carreras posibles estan acreditadas. EI 87% | % de carreras acreditables que ya estan acreditadas 100 100 C 100
de los estudiantes encuestados estan satisfechos con la | E| % de los estudiantes encuestados que estan 95 98.92 c 95

calidad del proceso de formacion y el rigor de los

satisfechos con la calidad del proceso de formacion y el
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profesores; el 85% de los empleadores encuestados
poseen criterios favorables sobre la calidad de los

rigor de los profesores

El % de los empleadores encuestados que poseen

egresados. criterios favorables sobre la calidad de los egresados 85 %0 C 85
% que municipios en los que se insertan estudiantes del 90 90 C 90
Curso Diurno para el desarrollo de las practicas laborales
5 . . ——

CM7: Las universidades garantizan para todas sus %o de (Iast.udlantes que se vinculan a municipios durante 85 89 85

d unt | . tidad | las practicas laborales

carreras, de conjunio con 10s organismos y entidades, €17 "o reras con la Practica laboral evaluada de Bien 100 100 C 100

desarrollo con calidad de las practicas laborales, lo que El % de los estudiantes aue muestra satisfaccion con

es reconocido por el 88% de los estudiantes. EI 50% de - mesq 80 93.73 SC 85

. . . g la calidad de las practicas laborales.
los trabajo de diploma se vinculan a la solucion de o . . . .
roblemas locales o del territorio. % de estudiantes que investigan wnculadog a QTCE oa

P proyectos que se desarrolla en la universidad con 60 60 C 60
impacto en el territorio
% de estudiantes que participan en el eventos cientifico 45 9R |
estudiantiles
El % de los Trabajos de Diploma que se vinculan a la 97 100 98
solucion de problemas locales o del territorio
% de retencion en el CD. 89 91.67 SC 90
Promocion total en el CD. 81 84.08 C 81

CM8: Se logran incrementar los principales indicadores | Promocion limpia en el CD. 67 73.13 C 70

de calidad relacionados con los resultados docentes. EI | Eficiencia académica. 59 R

CD alcanza una eficiencia académica de 50 % y una Eficiencia vertical. 50 40.23 I 45

eficiencia de ciclo de 53 %; el CPE alcanza una Eficiencia del ciclo del CD 55 57.25 C 55

eficiencia de ciclo de 30 % y la EaD logra un indice de | Eficiencia de ciclo del CPE 30

éxito de 3. Promedio de calificaciones en el CD 3,8 3.7 CS 3.8
Promocion total en el CPE 40 56.07 SC 45
Promocion limpia en el CPE 25 40.19 SC 30
Indice de éxito en EaD -
% de alumnos con arrastres que promueven 45 68.99 SC 50
% que alumnos repitentes que promueven. 45 57.14 SC 50
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% de las asignaturas que requieren software

s ; L 80 83.6 C 80
CM9: En el proceso docente educativo, se aplican E))/rodesmr'lalesty 0 empltteag en el prlo;:efs 0 de formacion
concepciones y practicas pedagogicas que estimulan el ir:tefaac?il\?:sa uras montadas en plataformas 45 49.7 SC 50
aprendizaje autonomo y colaborativo de los estudiantes, % de carreras con buenos resultados en el examen de
con mayor uso Y aplicacion de las tecnologias de la diagnéstico de Computacin 100 66.6 | 100
informacidn y las comunicaciones, lo que es reconocido
por el 87% de los estudiantes. El 85% de las asignaturas (f’ de 5:ar_rere(;s Ci_? nbt_’lfJ dendos rlesfultado§ enl el examen de 100 66.6 I 100
estan montadas en plataformas interactivas. lagnostico de Habilidades Informacionales.
% de satisfaccion estudiantil con empleo de las TICs 88 89.4 C 88
% de asignaturas con cubrimiento bibliografico en copia 100 99 cS 100
CM10: Las universidades crean las condiciones y Impresa o digital. , _
garantizan a sus estudiantes disponibilidad, % de asignaturas que garantizan el cubrimiento
actualizacién y calidad de los libros de textos bésicos de bibliografico con b[bliograﬁa digital ubicada en las 100 86 100
la carrera, ya sea en formato impreso o digital, en ocarpetag de las asignaturas. -
particular los correspondientes al curriculo base. E1 83% | % de asignaturas con materiales disponibles en las 100 817 | 100
de los estudiantes encuestados manifiestan satisfaccion. | bibliotecas virtuales de la UCLV.
% de satisfaccion estudiantil con el aseguramiento 80 91.8 sc 85
bibliografico. '
CM11: Se perfeccionan las condiciones y se aplica la
politica de perfeccionamiento de la ensefianza del
idioma inglés y se validan sus resultados, lograndose % de satisfaccion estudiantil con la ensefianza del 70 91.16 sc 80
eficiencia y calidad en el egreso de los estudiantes; el Idioma inglés '
80% de los estudiantes manifiesta satisfaccion.
CM13: Se consolida el sistema de actividades % de estudiantes incorporados al movimiento de artistas 35 35 C 35
extracurriculares y se armoniza en la universidad. 0af|C|onados. . . _
Contribuye significativamente al proceso de formacion. | % de estudiantes incorporados a las actividades | o 53 C 53
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Sus impactos son reconocidos por el 85 % de los
encuestados (comunidad, empleadores, claustro y

culturales universitarias.

% de Unidades artisticas clasificadas en relacion al total

estudiantes). presentadas en los Festivales de las Facultades. 60 70 SC 70
% de estudiantes incorporados a eventos deportivos. 37 40 C 40
% de estudiantes incorporados a los equipos deportivos =
universitarios. i
CM No. 14 Se fortalece el trabajo metodoldgico en % de cumplimento del Plan de actividades 98 104 C 100
todos sus niveles organizativos, priorizando la labor metodoldgicas previstas para el semestre
educativa y politico- ideoldgico desde las asignaturasy | % de cumplimiento del Plan de controles a clases 95 102.5 SC 95
el eslabdn de base. Se prioriza la materializacion de las | Promedio de controles a clases a Asistentes, Instructores 9 21 C 2

concepciones tedrico metodoldgicas del Plan “E”, para el
disefio de las asignaturas propias y optativas/electivas,
la elaboracién de los objetivos de afios; asi como en la
clase.

y GUA por semestre

% de cumplimiento del plan de actividades previstas por
las Comisiones nacionales de las carreras de las cuales
la universidad es centro rector.
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