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Resumen

El presente trabajo constituye el resultado de una investigacion que se lleva a
cabo en la Universidad Agraria de La Habana, la cual tiene como problematica
la necesidad de perfeccionar el proceso de postgrado en dicha entidad. Dicho
estudio es pertinente puesto que a pesar de que en la universidad se haya
trabajado este proceso, no se han implementado los resultados en su totalidad
y el mismo sigue presentando problemas. Para el estudio se utilizan métodos
del nivel tedrico, empiricos, matematicos — estadisticos y técnicas para la
obtencién de informacion. Mediante el diagndstico realizado se detecté como
principales debilidades: no estan establecidos indicadores para la medicion y
seguimiento del proceso, incumplimientos en los requisitos de la
documentacion, no se abordan los riesgos y oportunidades; y como fortalezas:

alto prestigio de la institucion debido a la intensa labor formativa e
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investigativa y la calidad del claustro que imparte los programas, a partir de las
deficiencias se proponen acciones que contribuyan al perfeccionamiento de
dicho proceso.

Palabras claves: calidad, procesos sustantivos, postgrado.

Introduccidén

Hoy en dia la gestién de la calidad se ha convertido en una via para mejorar
continuamente el desempefio de una organizacion, lo que implica trabajar para

satisfacer no solo al cliente final, sino a todas las partes interesadas.

En la Educacion Superior no se puede iniciar un proceso de cambios,
transformaciones y mejora sin considerar la calidad, ya que la misma juega un
papel importante en la formacion de profesionales altamente -calificados

capaces de enfrentar los nuevos retos y transformaciones de la sociedad.

Las funciones sustantivas universitarias constituyen claves en el analisis de los
procesos de calidad de la universidad, la cual dependera del éxito de la gestion
gue exista en la misma y debe responder, tanto al cumplimiento de sus

objetivos estratégicos como al mejoramiento de la calidad de su gestion.

Segun Torres. (2010) los procesos sustantivos universitarios poseen
caracteristicas que los diferencian de otros procesos de servicios, debido a que
son complejos y de quehacer polivalente,ofrecen un servicio a largo plazo a
multiples beneficiarios y deben dar respuesta a las expectativas de las partes
interesadas en la gestion universitaria, coexisten estructuras y esquemas de
gestion diferenciados,responden a la gestion del conocimiento, entendido
desde tres perspectivas: manejo efectivode la informacion para incrementar el
conocimiento, la gestion de las tecnologias y el incremento del conocimiento de

los profesionales que los realizan.

En la universidad se reconocen como sustantivos los procesos de formacion,
investigacion y extension cuya integracion permite dar respuesta plena a su
mision: la docencia como proceso de ensefianza y aprendizaje de los
conocimientos; producidos a través de la investigacion cientifica representada
en las diferentes ciencias y constituye el contenido de las disciplinas. La

extension universitaria interrelaciona la docencia y la investigacion a través de



la promocion de estas acciones alentorno social para satisfacer las
necesidades del desarrollo cultural y la solucién deproblemas de la practica

social (Gonzélez, 2010).

La Universidad Agraria de la Habana (UNAH) cuenta con un departamento de
gestion de la calidad donde se han venido realizando algunos estudios
relacionados con la gestién de los procesos sustantivos, en sus esfuerzos por
el perfeccionamiento de los mismos y a partir de la necesidad de solventar la
carencia de un sistema de gestion de la calidad, sin embargo los mismos nunca
se han implementado en su totalidad, de ahi a que el proceso de postgrado
constituye uno de los procesos sustantivos identificados en la misma y a pesar
de haberse estudiado con anterioridad no se han implementado las propuestas
de dichas investigaciones y al existir insuficiencias en su desempefio se
considera como objetivo del trabajo: proponer acciones que contribuyan al

mejoramiento del proceso postgrado en la UNAH.
Materiales y Métodos

Para dar cumplimiento a los objetivos del trabajo se emple6 métodos de nivel
tedrico (unidad de lo historico y lo l6gico, analitico — sintético, inductivo —
deductivo y enfoque de sistema), del nivel empirico (analisis documental,
encuesta, entrevista), como técnicas (Causa-efecto, AMFE), y matematicos —

estadisticos (estadistica — descriptiva, el calculo porcentual).

La investigacion estuvo respaldada por un estudio y analisis bibliografico sobre
la tematica de referencia, donde se tuvieron en cuenta libros, revistas

especializadas, asi como articulos publicados en varias paginas Web.

Resultados y discusion
Para diagnosticar el proceso de postgrado en la universidad, se utilizaron
diferentes técnicas y métodos los cuales arrojaron los siguientes resultados

Analisis de la documentacién

Se realizd la revision y analisis de la documentacion del proceso del postgrado
lo cual revel6 que:
= No se incluyen todos los documentos reguladores del proceso como los

procedimientos e instrucciones.



= No se contempla los riesgos y oportunidades del proceso segun los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.
= No estan establecidos indicadores para la medicion y seguimiento del
proceso en la UNAH.
= No se refleja realmente la eficiencia ni eficacia del proceso.
= Incumplimiento en los requisitos de la documentacion.
= Ademas, no esta elaborado el flujopgrama que contenga el desarrollo de
las actividades del postgrado en el centro.
De manera general existe el cumplimiento de los procedimientos y registros
establecidos, aunque la documentacion necesita ser revisada para modificarla
de acuerdo a las nuevas disposiciones de postgrado dadas por el ministerio.
No se encuentra elaborado el flujograma del proceso, la ficha de proceso esta
desactualizada y no refleja toda la informacién necesaria, por lo que debe
tomarse en cuenta las regulaciones mas actuales y nuevas orientaciones
dadas por el MES, la Comisién Asesora para el desarrollo del Posgrado
(COPEP) y la CNGC para el desarrollo de la superacion profesional y la
formacion académica respectivamente.

Resultados de la lista de chequeo

En correspondencia con lo planteado en la Norma cubana ISO 9001: 2015, y
los requisitos establecidos por la Junta de Acreditacion Nacional (JAN),
documentos que establecen la calidad del proceso de posgrado, se
identificaron los factores y requisitos que inciden en este proceso.

A partir de los mismos se elabor¢ y aplicé una lista de chequeo a una muestra
intencional, no probabilistica, la misma incluye un total de 45 requisitos y la
revision de la documentacion del SGC relacionada con el proceso, con vistas a
comprobar su cumplimiento en el centro.

Los resultados obtenidos arrojaron el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la lista de chequeo en un 84,21%.

Se comprob6 también que de los 9 requisitos relacionados en la norma I1SO
9001: 2015 abordados en la lista de chequeo seis se cumplen al 100% y tres
tienen un cumplimiento igual o inferior al 85%, entre ellos uno no se cumple.
Con respecto a los requisitos abordados en la lista que se relacionan con la

JAN se observo el cumplimiento total de los mismos.



Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 1. Cumplimiento de los requisitos relacionados con la Norma ISO 9001:2015 en

el proceso de Postgrado

En resumen, teniendo en cuenta los resultados de la lista de chequeo se

detectaron las siguientes No Conformidades. A partir de lo anterior se concluye

gue existe un cumplimiento parcial de los requisitos establecidos para el

proceso.

No Conformidades

Algunos clientes no poseen las habilidades basicas necesarias
(informéatica e idioma).

Existen problemas con la infraestructura necesaria para la operacion del
proceso, no se logra el total aseguramiento de los recursos necesarios:
areas o0 locales para impartir los programas, falta de equipos de
computo, dificultades en el acceso a internet.

Dificultades en la asignacion de las responsabilidades y autoridades
para el proceso.

Dificultades con los recursos humanos necesarios para la operacion y
control de sus procesos, falta de metoddlogos y especialistas.

No estan abordados los riesgos y oportunidades del proceso.

No se realiza el seguimiento y la medicion del proceso, no se conoce la
satisfaccion del cliente.

No se encuentran identificados o declarados los indicadores para medir
la eficiencia y eficacia del proceso, aunque se cumplen en gran medida

los requisitos establecidos por la norma ISO 9001: 2015 y la JAN.



Las no conformidades detectadas evidencian que en el desarrollo del proceso
de postgrado en la UNAH existen elementos que no se controlan
adecuadamente, afectando la calidad del servicio. Ademas, al no tener
identificado los riesgos del proceso no se prevén acciones que pudieran
minimizar o eliminar los mismos para que no se afecte la calidad del proceso.
Por tanto, es necesario mejorar la gestién de este proceso para aumentar su
eficiencia y eficacia.

Resultados de la Evaluacion del MES

En noviembre de 2016 tuvo lugar una visita de control efectuada por el MES;
en la revision realizada al proceso de postgrado se evidencio como:
Fortalezas

1. Los programas de postgrado responden a las lineas de investigacion y a
problemas del territorio y en las areas de veterinaria, agropecuaria e
ingenieria en maquinaria agricola tributan a las prioridades del pais.

2. Existen lideres cientificos que potencian la investigacion y la formacion
de postgrado en la universidad en las areas en las que la universidad es
autorizada para la Formacion doctoral.

3. Se identifica un sistema de formacion académica de postgrado
fundamentalmente en las areas de ingenieria agricola, veterinaria y
agronomia con liderazgo territorial y nacional.

4. La universidad cuenta con una infraestructura (aulas, laboratorios y
hospedaje) para la formacion de postgrado.

Debilidades

1. La formacién doctoral aun no es suficiente para garantizar los
indicadores de excelencia al que aspira la universidad. Las facultades de
Ciencias Sociales y Humanisticas, Ciencias Econémicas Yy
Empresariales y Cultura Fisica tienen baja la cantidad de doctores en su
claustro.

2. No se logra la insercion de aspirantes a los centros de investigacion del
ICA e INCA, fundamentalmente de las facultades de veterinaria y
agronomia, para garantizar el necesario relevo generacional del claustro.

3. Las relaciones con el MINAG no favorecen el respaldo material (insumos

de laboratorios y reactivos) de los programas de postgrado.



Por otra parte, como resultado del trabajo en equipo con expertos entre ellos
directivos y coordinadores del proceso de postgrado se identificaron ademas de
las ya mencionadas otras debilidades y fortalezas:
Debilidades: No se explotan adecuadamente los espacios virtuales de la
intranet de la universidad para mantener actualizada la informacion relacionada
a la gestion del proceso.
Fortalezas: Alto prestigio de la UNAH.

Existencia de maestrantes y doctorantes con altas potencialidades.

No estin establecidos los
indicadores de eficiencia v

Dificultades — o se explotan

en el acceso Poco al miximo las eficacia del proceso
2 miemet «— sseguramiento  1ICUntranet) \
material Insuficiencia en métodos
Insuficiencia en los ¥ mecanizmos de control
PR —
Falta de locales mecanismos de comunicacién
para impartir ) » No estd establecida la
los programas evaluacién y seguimiento
del
# procese Deficiencias
’ en el proceso
Inadecuada / de Postgrado
on de Documentos -
antoridzd y desactualizades ——————— No se explotan al méximo
Tesponsabilidad las TIC(intranet)
Insuficiencia - Falta de capacitacion /
de capital \

humano 4—————— Deficiente divulzacién
Planificacién \
inadecuada .
Deficiente asignacion
de responsabilidades

Humano

Figura 1: Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboraciénn Propia

Propuesta de acciones para el mejoramiento del proceso de postgrado en
la UNAH

Teniendo en cuenta las principales debilidades identificadas se propuso un
conjunto de acciones para contribuir a contrarrestar las mismas, las cuales
tienen como Objetivo:

Mejorar el proceso de postgrado en la Universidad Agraria de la Habana.

Un elemento importante en la mejora es identificar y evaluar los factores de
riesgo en funcion de la experiencia y conocimientos del funcionamiento del
proceso y dando respuesta a los expresa en la ISO 9001:15, donde una técnica

idénea para ello es el Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE).



El AMFE como herramienta de evaluacién y de ayuda a la decision, trata de
detectar los puntos débiles del proceso basandose en la experiencia y
problemas pasados.

Los resultados obtenidos del calculo se muestran en la tabla del AMFE, como
se puede observar en el mismo las causas que obtuvieron un valor mayor a
100 son: Falta de capacitacion, Deficiencias en la planificacion, Falta de

recursos humanos y materiales y Desconocimiento de los requisitos del

proceso.
Producto Proceso: Postgrado Realizado por:

Revisado por:
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Las acciones a emprender para minimizar los riesgos, estan destinadas a
reducir el indice de ocurrencia para disminuir la probabilidad; reducir la
clasificacion de severidad para disminuir la gravedad del efecto sobre el cliente
o eliminarlo por completo; o reducir el indice de deteccion mejorando los
controles para aumentar la probabilidad de deteccion del fallo.

Las acciones a emprender para minimizar los riesgos permitiran la capacitacion
del personal (clientes y trabajadores) para una mejor planificacion y gestion del
proceso con lo cual se logre disminuir el niumero de no conformidades.

Acciones a emprender para minimizar los problemas detectados:

En la tabla 2 se registran los principales problemas detectados en el proceso,
asi como las acciones que contribuyan a la mejora del mismo, obtenidas a
partir del trabajo en grupo entre los expertos del proceso y los estudiantes que
analizan el mismo, también se establecen los responsables y el periodo para
su cumplimiento. De forma general se debe realizar auditorias internas en el
proceso para detectar las no conformidades, resolverlas y capacitar al personal
en funcién de las no conformidades halladas. Esta es una accion correctiva que
permite la mejora de los controles y aumenta la posibilidad de deteccion de

fallo.

120

64



Tabla 2: Acciones de mejora para el proceso de postgrado.

Documentos desactualizados

-No estan abordados los riesgos y
oportunidades del proceso

-No se incluyen indicadores de
eficiencia y eficacia del proceso
-Desconocimiento de los requisitos

del proceso

Problemas de infraestructura
(locales, conexién a internet,
intranet, materiales de

laboratorio)

Dificultades en la asignacion de
responsabilidades y autoridad

Insuficiencia de recursos

humanos

Falta de capacitacion

Deficiencias en la planificacion

Conclusiones

-Definir
responsables,
encargados de
realizar revisiones a
la documentacion
-Actualizar la
documentacion  de
acuerdo a la norma

1SO9001:2015
Gestionar los
recursos que

aseguren la calidad
del programa.
-Identificar y
establecer los limites
del proceso asi se
identificaran los
responsables y se
evaluaran en funcion
de su desempefio

Desarrollar acciones
para  adquirir el
personal necesario
-Capacitar al
personal involucrado
en el proceso
-Desarrollar la

planificacion

estratégica del
proceso para
satisfacer las
necesidades de

formacién a mediano

y largo plazo

Direccion del proceso

Direccion del proceso

Direccién del proceso

Direccién del proceso
y Direccion de
recursos humanos

Direccién del proceso

Direccién del proceso

Primer semestre del
2017

Primer-segundo
semestre del 2017

Primer semestre del
2017

Primer semestre del
2017

Primer semestre del
2017

Primer-segundo

semestre del 2017

El diagnéstico del estado actual del proceso de postgrado en la UNAH

ha permitido identificar fortalezas y debilidades. Las debilidades que




limitan este proceso se centran en que no estan establecidos
indicadores para la medicion y seguimiento del proceso,
incumplimientos en los requisitos de la documentacion, no se abordan
los riesgos y oportunidades.

La propuesta de acciones encaminadas al perfeccionamiento del
proceso de postgrado en la UNAH tiene en cuenta la capacitacién al
personal involucrado en el proceso, actualizar la documentacion de
acuerdo a la norma 1S09001:2015 y desarrollar la planificacion
estratégica del proceso para satisfacer las necesidades de formacion a

mediano y largo plazo.
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