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Resumen:

Introduccion: la aplicacion de herramientas y buenas practicas para la gestion de la calidad resulta de gran
importancia para mejorar el desempefio de los procesos tanto en las Instituciones de Educacion Superior
como en organizaciones de salud. Objetivo: disefiar un modelo de gestion del desempefio del Sistema de
Ciencia e Innovacién Tecnoldgica en universidades de ciencias médicas. Método: se desarrollé6 una
investigacion no experimental de tipo descriptiva cuali- cuantitativa organizada en tres etapas. Resultado:
se identifican y relacionan conceptualmente variables clave en la gestion del desempefio de las
organizaciones; a partir de ello se propone un modelo que integra herramientas de Gestion de la calidad,
para contribuir a la mejora del desempefio del Sistema de Ciencia e innovacion en salud, centrado en la
disminucion de los fallos, la busqueda de mayor eficiencia y eficacia, y la elevacion del control en los
procesos académicos. Conclusiones:la gestion del desempefio constituye una herramienta eficaz a
implementar en las organizaciones para perfeccionar sus procesos en el logro de los objetivos planificados
y con ello disefiar acciones concretas que contribuyan a la efectividad de la organizacion.

Palabras clave:gestion del desempefio, gestion por procesos, indicadores, 1SO 9001.2015, gestion de la
calidad
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I. INTRODUCCION

El concepto de calidad abarca todas las esferas de la vida social y abarca todo el ambito de la produccién
y los servicios, en particular la educacion. Sus planteamientos van desde el cumplimiento de estandares
minimos establecidos tanto en los procesos como en los resulta-dos de la organizacion.(1)

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencias y la Cultura (UNESCO) define
calidad en la Educacion Superior como “un concepto pluridimensional, que deberia comprender todas sus
funciones y actividades: programas académicos y de ensefianza, investigacion, becas, personal, estudiantes,
edificios, instalaciones, equipos, servicios a la comunidad y al mundo universitario”.(2)

La calidad educativa de una universidad se evalla a través del proceso, donde se planea mejorar la
eficiencia y eficacia de la organizacion. Dichos procesos se relacionan con la Gestion de la Calidad, siendo
este un indicador que ofrece garantia de los servicios que presta y es esencial en los sistemas de
acreditacion.(3)

La Gestion de la Calidad tiene por objetivo generar el disefio de instrumentos que favorecen estandarizar
los procesos que se realizan, incorporar procedimientos de control y seguimiento, asi como crear
indicadores de desempefio para medir el proceso de gestion que genera la institucion.(4)

Por tanto, medir el desempefio constituye un punto clave en la mejora continua de los procesos ya que
permite trazar objetivos, evaluarlos e identificar las desviaciones que se producen al tiempo que contribuye
en el nivel de satisfaccion de las necesidades del cliente.(5)

Es por ello que numerosas instituciones de Educacion Superior como estrategia utilizan modelos
genéricos de Gestion de la Calidad, basados en la norma ISO 9001 y los premios a la excelencia como
herramienta para elevar la calidad de los procesos, evaluar el desempefio organizacional y contribuir a la
acreditacion institucional.(6)

En el contexto actual la introduccién de los procesos de evaluacion institucional en la Educacién
Superior cubana transita por significativas transformaciones sociales (7). Los cambios propiciados en el
Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior (SEAES) responden a los resultados
alcanzados en la Gestion de la Calidad universitaria, como parte del proceso de mejora continua y en
correspondencia con las practicas internacionales.(8)

Se puede afirmar que la Gestion de la Ciencia y la Innovacion Tecnologica desde el proceso de
formacion de profesionales se revela como una de las problematicas de mayor pertinencia investigativa en
la actualidad cubana. EI problema fundamental es la necesidad de un cambio que permita un mejor
desempefio institucional.(9)

Es por ello que las actividades investigativas deben ser sometidas a un sistematico perfeccionamiento en
todas sus estructuras organizativas, con el objetivo de mejorar la gestion que se hace de su pertinencia e
impacto, para lo cual deberan emplearse instrumentos metodoldgicos que tengan como sustento,
indicadores apropiados que permitan medir su eficacia y eficiencia.(10)

La Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas no esta ajena a los problemas referidos con
anterioridad, el diagndstico que se realizd (2015-2017) y los informes de acreditacion de carreras y
especialidades (2017-2019), revelaron no conformidades en el desempefio del Sistema de Ciencia e
Innovacion Tecnoldgica. Particularmente asociadas a la calidad de los procesos académicos desarrollados
tanto en la facultad médica como en las instituciones docente-asistenciales de la provincia:

¢ Insuficiente nimero de doctores en ciencia.
e Baja produccion cientifica del claustro.
e Falta de alineacion de las investigaciones a proyectos de investigacion.
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e Deficiente trabajo cientifico-metodologico, dificultades en la ejecucion del presupuesto para las
actividades investigativas e innovativas. Lo anterior, que repercute en la eficiencia de los procesos.
A razén de lo expuesto, se propone como objetivo de la investigacion: disefiar un modelo para la gestion
del desempefio del sistema de ciencia e innovacién tecnologica, a partir de la identificacion de variables
clave.

Il. METODO

Se realizd una investigacion no experimental de tipo descriptiva cuali-cuantitativa organizada en tres
etapas:

A. Etapa I: se procedio a la revision y andlisis de la literatura existente, en aproximacion a Negri,
Kovaleski, y Martins de Resende (11), la cual se ejecutd de la manera siguiente:

Se realiza una busqueda en Google Académico, las bases de datos Scielo y Science Direct y el
repositorio de tesis doctorales en Ingenieria Industrial de Cuba para el periodo com-prendido entre 1993 y
2020. Con el empleo de estrategias de busquedas para los términos: “qualitymanagement”; “audit”;
“costofquality”; “processmanagement”; “performance”; “healthcare” y “education”, en los campos titulo,
resumen y palabras clave.

B. Etapa I1: Se construye el mapa conceptual a partir de las variables a tener en cuenta en la Gestion de la
Calidad y el desempefio en instituciones de Educacion Superior.

En la construccion del mapa conceptual se toma como referente la metodologia propuesta por Novak and
Cafas (12), estructurada en tres pasos:

1. Pregunta de Enfoque: Se elaboré una pregunta que especifica el problema a la que el mapa
conceptual daria.

2. ldentificacion de los conceptos clave: Se reconocieron los conceptos clave que se relacionan con el
campo. Se Conforma una lista y establecié un orden desde el mas general hasta el concepto mas especifico.

3. Construccién del mapa conceptual: Se escribié todos los conceptos y se identificaron los enlaces
para establecer las relaciones entre los conceptos.

C. Etapa IlI: Se elabora una propuesta del modelo de gestion del desempefio que tiene como punto de
partida el ciclo Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) requisito de la norma ISO 9001.2015
Sistemas de Gestion de la Calidad, basado en las variables clave identificadas en la revision de la literatura
y representadas graficamente en un mapa conceptual.

RESULTADOS

Se obtuvo de un total de 356 documentos se recuperaron un total de 292 documentos lo que representa el
82%, desglosados en 214 articulos electronicos y de revistas respectivamente. Esto representa el 73 % del
total de documentos recuperados; ademas el 27 % (78 documentos) estd constituido por tesis: 23 de
culminacion de estudios universitarios, 36 de especializacion o maestria y 19 investigaciones doctorales.

A partir de lo expuesto se elaboré el mapa conceptual que tuvo como pregunta de enfoque: Como
contribuir a gestionar el desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica, como se observa en
la figura 1
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Fig. 1. Mapa conceptual para la gestion del desempefio

El mapa conceptual concibe como punto de partida la Gestion de Calidad. La medicion de la calidad se
integra en Modelos de Gestion (V1), los cuales dan paso al uso de indicadores y estandares.

El Modelo de Gestién de la Calidad que se asume es la norma ISO 9001.2015 (V2). En el Sistema de
Ciencia e Innovacion Tecnoldgica la Gestion por procesos (V3) muestra los vinculos causa-efecto entre las
actividades que se desarrollan e idenfica las necesidades del cliente externo y orienta a la organizacion
hacia su satisfaccion.

La medicion del Desempefio Organizacional (V4) se vale de disimiles herramientas como: Indicadores
(V5), la Satisfaccion (V6) que propicia descubrir las percepciones del cliente sobre el desempefio del
Sistema de Ciencia e Innovacion para satisfacer sus necesidades e identificar las causas de la insatisfaccion,
las Auditorias de Calidad y académicas (V7, V8) y los Costos de Calidad (V9) que permiten evaluar la
eficiencia del trabajo del Sistema de Ciencia e Innovacion.

El resultado deviene en la calidad de los procesos académicos de las organizaciones educativas (V10) lo
que implica excelencia a traves del cumplimiento de estandares, significa el cumplimiento de los objetivos
con un costo menor y la mejora de los procesos formativos e investigativos, asociados al desarrollo de
nuevos conocimientos para su posterior aplicacion.

A partir de las variables que se identificaron en el mapa conceptual se revela el disefio del Modelo para la
Gestion del Desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica, como se observa en la figura 2.
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Fig. 2. Modelo para la gestion del desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion
Tecnoldgica.

El modelo propuesto promueve la adopcion de un enfoque a procesos, tiene como punto de partida el
ciclo Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) requisito de la norma ISO 9001.2015 Sistemas de
Gestion de la Calidad que se integra con el Cuadro de Mando Integral (CMI) como herramienta de apoyo
donde se pretende conferir un caracter equilibrado a los indicadores utilizados para monitorear y evaluar
la calidad del Sistema de Ciencia Innovacion Tecnoldgica, y la proactividad en la toma de decisiones que
respondan a las diferentes perspectivas.

El objetivo del modelo es gestionar el desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica en
salud a partir de la creciente demanda y exigencia del entorno en cuanto a la certificacion de carreras,
especialidades, instituciones asistenciales y la propia universidad.

Como elementos de entrada se identificaron:

e Las Normas Internacionales (ISO 9001.2015, ISO 21000.2018).

e Las regulaciones que parten del Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior
(SEAES).

e EIl componente docencia — investigacion del Manual de Acreditacion de Hospitales.

e La Estrategia Nacional de Calidad del Ministerio de Salud Publica.

Como elementos de Salida:

¢ Resultados del desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica que se materializan con
el cumplimiento de los requisitos de calidad acorde a los estandares nacionales e internacionales.

e Analisis (eficiencia y eficacia) de los indicadores clave de desempefio

e Lasatisfaccion de los usuarios.
Las descripciones de cada una de las etapas son:

1. Etapa Planificar: en esta etapa se tuvo en cuenta la compilacion y analisis de la informacién con el
objetivo de identificar las principales causas de las no conformidades, precisar las medidas a aplicar y su
efectividad, asi como la descripcién de los medios, métodos y recursos para lograr los objetivos. Se
procedio a la identificacion y seleccion de indicadores clave de desempefio a partir de referentes teoricos
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como: Hernandez Narifio (14) y Véliz Briones (15), De Moya Anegon et al. (16), Ganga Contreras, et al.
(17). Ministerio de Educacién Superior (18).

2. Etapa Hacer: se ejecutaron las actividades que se propusieron en la planificacion.

3. Etapa Verificar: Se adecuaron aspectos esenciales del capitulo 9 de la norma ISO 9001:2015 tomados
como referente a partir de los fundamentos teodricos y metodologicos de investigaciones precedentes
donde diversos autores proponen metodologias de gestion con aportes significativos a la evaluacién del
desempefio, tales como: auditorias segun Medina Nogueira (19)y Costos de calidad por Ramos Alfonso
(20) los que se adecuan a las Universidades de Ciencias Médicas y sus escenarios docente-asistenciales.

4. Etapa Actuar: en funcién de los resultados alcanzados se comprobs si las actividades que se
planificaron y ejecutaron fueron cumplidas con el fin de tomar acciones de mejora continua en el
desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion lo que favorece la retroalimentacion del proceso.

Il. CONCLUSIONES

1. EIl estudio de la literatura especializada refleja que la gestion del desempefio constituye una
herramienta eficaz a implementar en las organizaciones para perfeccionar sus procesos en el logro de los
objetivos planificados y con ello disefiar acciones concretas que contribuyan a la efectividad de la
organizacion.

2. El disefio del mapa conceptual provee una mirada integral sobre las variables que inciden en el modelo
de gestion del desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion al combinar propuestas de los Sistemas de
Gestion de la calidad y el Cuadro de Mando Integral. En el confluyen un conjunto de instrumentos que van
desde la seleccion y presentacion de indicadores previamente definidos, el uso de procedimientos de
auditorias, asi como la evaluacion de los costos de calidad y las encuestas de satisfaccion.

3. Las variables propuestas para el disefio del modelo integran herramientas de gestion de la calidad,
para contribuir a la mejora del desempefio del Sistema de Ciencia e innovacion en los procesos académicos
en salud, permite mayor eficiencia y eficacia, disminuir los fallos y mejorar los procesos de control.
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