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El objetivo de la presente investigacion se centra en identificar conceptos y/o teorias relacionadas con
la gestion por procesos en el contexto educativo, especificamente en las Instituciones de Educacion
Superior haciendo mencién a los procesos administrativos universitarios. La metodologia utilizada fue
bajo un enfoque cualitativo de orden bibliografico, con un universo de 40 documentos, los cuales fueron
procesados en el software Atlas.Ti8 permitiendo descubrir patrones de relacion. Dentro del analisis se
identificaron un total de 47 codigos, los mismos que fueron agrupados en tres patrones generales (gestion
por procesos, Instituciones de Educacién Superior y procesos administrativos universitarios). Finalmente,
resulta importante resaltar que, la gestion por procesos contribuye al impulso de la innovacién para las
Instituciones de Educacién Superior; dado que, la estructura del modelo de este tipo de gestion imprime
un caracter nuevo a los procesos, los actores, las dinamicas, lo que conlleva a una reestructuracion de la
propia cultura institucional.

Calidad en el servicio; Gestion por procesos; Jnstituciones de Cducacion Superior; Yejorn
continua; fIrocesos administrativos

The objective of this research is focused on the identification of concepts and / or theories related to
process management in the educational context, specifically in Higher Education Institutions, mentioning
those university administrative processes. The methodology used was under a qualitative approach of
bibliographic order, with a universe of 40 documents, which were processed in the Atlas.Ti8 software
allowing to discover relationship patterns. Within the analysis, a total of 47 codes were 1dentified, which
were grouped into three general patterns (management by processes, Higher Education Institutions
and university administrative processes). Finally, it is important to highlight that process management
contributes to the promotion of innovation for Higher Education Institutions; since, the structure of the
model of this type of management gives a new character to the processes, the actors, the dynamics, which
leads to a restructuring of the institutional culture itself.

Qluality of service; PIvocess management; AHigher Cducation Jnstitutions; Continuous
improvement; Administrative processes

Diferentes investigaciones aseguran que la gestén es un
proceso que traspasa las actividades admunistrativas, abarcando lo

concerniente a los procesos administrativos, educativos, sociales,

n la actual administraciéon universitaria, un modelo

de gestion por procesos resulta indispensable para

que las universidades logren organizar los esfuerzos y
la utilizacion de los recursos para conseguir una balanceada
satisfaccion de todos los entes vinculados a cada uno de los
procesos que forman parte del sistema organizacional (Espinosa
y Ramon, 2016). A partir de ello, un modelo de gestion
por procesos constituye un importante desafio estratégico
organizacional que implica tomar conclencia en qué punto se
encuentra la institucion, hacia donde ira en un futuro y como se
ejecutan sus actividades para dar cumplimiento a los objetivos
previamente establecidos (Jiménez et al., 2018).

Para entender esta vision se debe considerar a la gestion por
procesos como un sistema cuyos elementos principales son los
procesos claves, la coordinacion, el control de su funcionamiento y
la gestién de su mejora. Por lo expuesto, estos deben ser enfocados
a cada uno de los ejes fundamentales que las Instituciones de
Educacion Superior plantean dentro de la estructura (Albéan et al.,

2014).

laborales y pedagogicos (Del Guidice et al., 2018). Asimismo, puede
ser concebido como un proceso dindmico que vincula los ambitos
de la administracion convencional con los de la institucion, a través
de la conduccion de un hiderazgo eficaz de la autoridad competente,
que se enfoca hacia el cumplimiento de la mision institucional (Silva
etal., 2015).

Por tanto, la gestion por procesos constituye un desarrollo
de aprendizaje social que brinda asistencia a las instituciones
y a los grupos humanos para identificar y clarificar sus metas
y los medios para alcanzarlos. Se dirige hacia el futuro y a la
mcorporacion de las necesidades de la sociedad, de los grupos
humanos, de las mstituciones o de las comunidades en sus
propositos v en sus practicas (Alvarez, 2015). La gestion por
procesos es una estructura facilitadora del aprendizaje colectivo
que puede ser eventualmente utilizada dentro de una institucion.
Asimismo, es reconocida también como un poder para el
manejo del cambio en la institucion, pues empodera a los
mdividuos, quienes comparten un sitio de trabajo, un empleo,

a través de su propia experiencia y accion. Todo ello fomenta
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la confianza entre las personas y crea mas expectativas
(Hernandez et al., 2017).

Asi pues, la gestion por procesos representa un modelo
de gestion que entiende a la stitucion como un conjunto
de procesos globales encaminados a la consecucion de
la calidad total y a la satisfaccion del usuario (Monferrer,
2013). Es decir, se fundamenta en la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante interacciones causa-efecto, que garanticen la
coordinacion de todos los procesos entre si, mejorando la
efectividad y la satisfacci6n de todos los grupos de interés,
llimense estos clientes, proveedores, entre otros (Turin,

2017).

Con estos antecedentes, la gestion por procesos, se
constituye en una forma de organizacion diferente de la
clasica organizacion funcional, en la que la vision del usuario
prima sobre las actividades de la institucion (Bravo, 2015).
La mejora de los procesos tiene su fundamento en la de la
propia institucion. De esta manera, la gestion aporta una
vision ademds de herramientas, las mismas que permiten
mejorar y redisenar el flujo de trabajo con la finalidad de
convertirlo en mas eficiente y sobre todo adaptado a las
necesidades de los diferentes usuarios (Bonilla et al., 2019;
Ojeda y Garcia, 2008). No obstante, no hay que olvidar
que los procesos los ejecutan los individuos, mientras que
los productos y servicios también los reciben los individuos,
por lo tanto, la gestién por procesos toma muy en cuenta la
relacion que se genera entre los diferentes clientes, usuarios,

beneficiario y proveedores (Humanes, 2017).

La gestion de procesos se refiere a un grupo de actividades
cuyo objetivo es crear un valor relevante para los clientes. A
menudo, este tipo de gestion mvolucra seis aspectos: entrada
de recursos, planificacion de actividades, mteracciones entre
actividades (estructura de actividades), salida de resultados,
cliente y realizacion de valor (Jaramillo y Maldonado, 2017).
De acuerdo con la connotacién basica de la gestion de
procesos, todo el proceso de actividad organizacional puede
considerarse como un proceso (Zhang, 2017).

Basado en la literatura, el concepto de proceso se refiere
al flyjo de trabajo, con tareas secuenciales, que involucran
msumos de bienes tangibles, como materiales y equipos,
asi como también bienes intangibles, que pueden incluir
informacion y conocimiento. Las organizaciones a menudo
tienen muchos procesos, ncluyendo procesos simples que
operan dentro de un solo departamento y aquellos que
fluyen horizontalmente, cubriendo varios departamentos.
De esta manera, incluso las actividades mads simples se
componen de una red de procesos interconectados con
sucesos secuenciales o concurrentes, cada uno de los cuales

influye en todos los demas (Santamaria y Garcia, 2015).

X

Dependiendo de la complejidad de la institucion, se
gestionaran varios procesos, que deben llevarse a cabo de
manera integrada, con el objetivo de lograr la eficacia y la
eficiencia en la gestion (Ruiz, 2018). Asi pues, la integracion
de procesos ha brindado ventajas a las empresas, como la
mejora del control de procesos y el servicio al cliente; mayor
delegacion de responsabilidades a los mvolucrados en los
procesos; simplificacion de procesos; y un mejor desemperio
del proceso global a través de la transposicion de los limites
organizacionales (De La Cruz, 2018).

Los cambios en el panorama educativo mundial han
obligado a las Instituciones de Educacion Superior a
transformar su funcionamiento (Bonilla et al., 2020). Los
retos que se presentan para tal conversion tienen que ver
con la cualificacion de los procesos de gestion, teniendo en
cuenta su insercion en la era competitiva de la globalizacion
(Barrera y Galvis, 2014).
latinoamericanos, desde los dltimos anos del siglo pasado,

En este escenario, los paises

han venido adoptando politicas para evaluar y acreditar
sus diferentes procesos, lo que ha provocado un conjunto
heterogéneo de formas y mecanismos evaluativos de la
calidad de la gestion (Rama et al., 2017). De esta forma, las
Instituciones de Educacién Superior asumen una reflexion
critica en su propio entorno frente a los mecanismos que
garantizan los procesos de calidad (Bonilla et al., 2019). Con
el proposito de mejorar sus procedimientos en los diferentes
ambitos, se han adoptado diferentes modelos de gestion
que, ademias de cumplir con los criterios reglamentarios,
proponen planes de mejora eficaces, efectivos y compatibles
con las dindmicas mstitucionales, permitiendo una alta
calidad en los procesos aplicados (Pincay, 2014).

La gestion de procesos es un sistema de gestion de la
calidad orentado a la excelencia, es decrr, orientado a
organizar individuos y recursos para obtener los mejores
resultados en términos de eficiencia, efectividad, satisfaccion
de profesionales y usuarios y de impacto social (Pérez y
Alarcén, 2017). Con estos antecedentes, el objetivo del
presente estudio se centra en la identificacion de conceptos
y/o teorfas relacionadas con la gestion por procesos en el
contexto educativo, especificamente en las Instituciones
de Educacién Superior haciendo mencién a los procesos
administrativos universitarios.

. 2. METODOLOGIA

a metodologia empleada para el desarrollo del
estudio, fue el enfoque cualitativo, apoyado por
una modalidad de investigacién bibliografica, de
tipo descriptivo. Con estas consideraciones, se trabajo
con informacion proveniente de diferentes fuentes

secundarias entre las cuales destacan: libros, capitulos
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de libros, mvestigaciones realizadas con anterioridad
como tesis, proyectos, y articulos de revistas cientificas
(Lalaleo et al., 2021),
base de datos especializadas como EBSCO, Google
Scholar, PubMed, Web of Science.

éstas ultimas obtenidas de

Para el sustento se tomaron en cuenta 40 documentos,
considerando dentro de los criterios de inclusion
aquellos estudios que abordaron de forma exclusiva
informacién sobre la gestion por procesos y los procesos
administrativos universitarios con una alta dotacién
bibliografica. Mientras que, los criterios de exclusion se
encuentran asociados a la omision o descarte del estudio
de escritos que no tienen un fundamento bibliografico

adecuado que sustente el contenido presentado.

Posterior a la definicion de la poblacion, el siguiente
paso fue el procesamiento de la informacién, para lo cual

Figura 1
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se utilizo el software ATLAS.ti que constituye “un paquete
de software especializado en andlisis cualitativo de datos que
permite extraer, categorizar e inter-vincular segmentos de
datos desde diversos documentos. Basiandose en su analisis,
el software ayuda a descubrir patrones” (Sabariego et al.,
2014, p. 123).

Con estos antecedentes, para el presente trabajo el uso
del software permitié, en primer lugar, la generacion de
redes visualizando las relaciones establecidas entre los
diferentes documentos puestos a consideracion (articulos,
libros, tesis), posterior a esto, el programa permite también
visualizar tablas de concurrencia donde se establece el
numero de coocurrencias entre los diferentes codigos
que han surgido posterior a la codificacion realizada.
realizados  los de

Una
sistematizacion  bibliogrifica, se llevd a cabo la fase de

vez I‘CSI)CCﬁV OS  Procesos

Comparacion de dimensiones entre la perspectiva de gestion por procesos, Instituciones de Educacion Superior y
procesos administrativos universitarios mediante la triangulacion tedrico/conceptual con ATLAS.tS
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Nota. Dentro de la figura 1, se presenta la comparacion entre la perspectiva sobre la gestion por procesos, Instituciones de Educacion

Superior y procesos administrativos.

X



| Henry Lopez, Diego Viera, Viviana Bassante y Lenin Gallegos

contraste de perspectivas, para lo cual, la informacion
obtenida se presenta a través de grificos de redes a fin
de determinar las relaciones de los ejes dimensionales
identificados.

. 3. RESULTADOS

entro de este apartado se presentan los principales
resultados obtenidos tras el procesamiento de la
mformaciéon de orden cualitativo en el software

ATLAS.t8.

Tabla 1
Codificacion de documentos utilizados

Analisis dimensional

Dentro de la figura 1 se observan los puntos de encuentro
entre las perspectivas en los ejes dimensionales de gestion
por procesos, Instituciones de Educacion Superior y

procesos administrativos universitarios.

La figura 1, muestra un andlisis de coédigo-documento
generado por ATLAS.t.8, elaborado con el propédsito
de mostrar graficamente las relaciones de los ejes
dimensionales. Esto permite identificar los puntos de

encuentro y desacuerdo entre “gestion por procesos”,

Articulos Gr=65; GS=6

Libros Gr=10; GS=2

Relativo de  Relativo  Relativo de Relativo  Relativo  Relativo
Absoluto la fila de la latabla  Absoluto de la fila de la de la
columna columna tabla
Gestion por
procesos Gr=96; 62 29,24% 45,25% 15,08% 91 43,07% 66,67%  22,22%
GS=27
Instituciones
de Educacion 34 40,449% 24,829% 8,27% 18 21,73% 13,33% 4,44%
Superior Gr=49;
GS=7
Procesos
administrativos 41 35,69% 29,93% 9,98% 27 23,85% 20,009 6,67%
universitarios
Gr=63; GS=14
Totales 137 33,33% 100,009% 33,33% 137 33,33% 100,009  33,33%
Tesis Gr=25; GS=2 Totales
Relativo de  Relativo  Relativo de Relativo
Absoluto la fila de la latabla ~ Absoluto delafila  Relativo de la tabla
columna
Gestion por
procesos Gr=96; 59 27,69% 42,86% 14,299% 212 100,009% 51,599%
GS=27
Instituciones
de Educacion 32 37,83% 23,219% 7,749% 84 100,009 20,45%
Superior Gr=49;
GS=7
Procesos
administrativos . ; 33,93% a1 - ; 97 GAC
niversitrios 46 40,469 © 11,319% 115 100,009 27,95%
Gr=63; GS=14
Totales 137 33,33% 100,009% 33,33% 411 100,00% 100,009%
Nota. Dentro de la tabla 1, se presenta la codificacion de los documentos utilizados (articulos, libros y tesis).
1
\W XY XX XX

(2)2021
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Figura 2
Categorias emergentes entre la perspectiva de la gestion por procesos, Instituciones de Educacion Superior y procesos
administrativos universitarios mediante triangulacion tedrico/conceptual con ATLAS.ti8
’l‘ I'. w
> Cumplimiento de funciones .'
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Lo lff
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Nota. Dentro de la figura 2, se presenta las cetegorias emergentes entre la gestion por procesos, Instituciones de Educacion Superior y

procesos administrativos.
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“Instituciones de Educacion Superior” y “procesos
administrativos universitarios”.

Sobre esta base, de forma general, la figura 1 indica
que, una adecuada gestion de procesos mejora la gestion
de actividades, aumenta la productividad, integra recursos,
genera mayor competitividad. Mientras que, por el lado
de las Instituciones de Educacion Superior, forman parte
del sistema educativo y se encuentran reguladas por la
Ley Organica de Educacion Superior, las mismas dentro
de su gestion se enfocan en el aseguramiento de la calidad
en la educaciéon a través de mstituciones acreditadas que
garanticen una educacion de calidad.

Finalmente, en torno a los procesos administrativos
universitarios son parte de ello, la planificaciéon, organizacion,
ejecucion y control a través de los cuales las instituciones

buscan alcanzar las metas u objetivos previamente defimdos.

Del 1009 de articulos analizados en el estudio, el 45,25%
de ellos abord6 temas relacionados con la gestién por
procesos, el 29,93% enfocod aspectos sobre los procesos
administrativos universitarios, y el 24,82% restante hablé de
las Instituciones de Educacion Superior.

En relacion a los libros, el 66,67% reflejo informacion
sobre la gestién por procesos, el 20,009% tuvo un enfoque
en procesos administrativos universitarios, y el 13,33%
restante abordo temas relacionados con las Instituciones de

Educaciéon Superior.

En torno a la informacién proveniente de tesis se
evidencia que, el 42,86% de las mismas abordé temdticas
relacionadas con la gestion por procesos, el 33,93%
direcciono su estudio hacia temas asociados con los
procesos administrativos universitarios, y apenas el 23,21%
presentd informaciéon correspondiente a Instituciones de
Educacién Superior.

Con estos antecedentes, en un andlisis general, se
determima que, dentro del presente estudio, entre los
documentos considerados los articulos cientificos fueron
los que presentaron mayor injerencia, con una participacion
del 609, seguidos por los libros y las tesis con porcentajes
similares, es decir, el 209 para cada caso.

Para concluir este apartado, se presenta el contraste o
interpretacion a través del cdlculo del indice de emergencia
(IDE) (ver anexo 1) que permite establecer categorias
emergentes, el procedimiento para obtener este indicador
esta dado de la siguiente manera:

1. Se toman en consideracion todos los codigos

obtenidos, que para el presente caso fueron 47.

N2

/)

2. Para obtener el indice de emergencia se suman los
valores obtenidos en las dimensiones “Enraizamiento” y
“Densidad” cdlculo proporcionado por el software Altas.
Ti8, posterior a esto, una vez que se han obtenido las
sumas se procede a sacar el valor promedio (C1+C2+C3...

...... +CA7) / 47.

3. Aquellos valores superiores al valor promedio

obtenido son considerados como las categorias
emergentes, razon por la cual dentro de la figura 2, se

presentan estas categorias de forma grafica.

. 4. DISCUSION

I proceso empresarial se puede definir como
un conjunto de tareas o actividades conectadas
que dan como resultado un producto o servicio
especifico. En tal virtud, se puede dividir todos los
procesos en tres categorias: procesos de gestion (que
dirigen la operacion del sistema), procesos operativos
(la esencia del negocio y una fuente de valor agregado)
y procesos de apoyo (respaldan los procesos principales)

(Wiechetek et al., 2017).

La gestion basada en procesos surge a raiz de la
necesidad de las diferentes instituciones por integrar las
actividades de sus distintas dreas o departamentos en post
de identificar la interrelacion de los procesos y de definir
las responsabilidades, factores clave para garantizar la
eficacia de los procesos (Hernandez et al., 2015). Uno
de los beneficios del sistema de gestion fundamentado en
procesos; radica en que, este aporta a la instituciéon una
vision general clara de sus relaciones internas, ademas,
define también los responsables de cada proceso, lo que
sugiere que todos los colaboradores conozcan su rol en
cada uno de los procesos siendo consciente de como
esto contribuye a alcanzar los objetivos de la organizacion
(Marrero et al., 2016).

Las diferentes instituciones de educacion superior
del pais sean publicas o privadas, deben dar relevancia
a la aplicacion de un modelo de gestion por procesos
que garantice la calidad, compromiso y participacién
colectiva e individual de todos los integrantes de la
mstitucion con la finalidad de optimizar los diferentes
procesos administrativos con eficiencia y eficacia (Moreta
y Moyolema, 2017).

Por tanto, la gestion de procesos juega un papel
importante en la basqueda de la calidad universitaria, dado
que en la actualidad se ha convertido en una herramienta
que promueve una eficacia técnica a nivel organizacional

(Lopez et al., 2018). En esencia, y de manera general,
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asegura no solo la eficiencia y éxito nstitucional, sino que
ademas promueve la mnovacion y alcance de una calidad total
(Bonilla et al., 2018). Sobre esta base, las ventajas que ofrece la
gestion por procesos implica una ficil colaboracion con diversas
practicas de gestion, como la geston de recursos humanos o
la geston del desempeno, puntos clave para un modelo de
Educacion Superior que se enfoca en la gestion de la calidad total.

. 3. CONCLUSIONES

a ¢jecucion de una adecuada gestion por procesos

permitird implementar de forma eficaz las técnicas

y herramientas con la finalidad de lograr un lenguaje
comun, que ayude a documentar y comunicar las diferentes
actividades a todo el personal de la institucion involucrado.

La gestion por procesos contribuye al impulso de la
mnovacion para las mstituciones de educacion superior;
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Anexo 1

Cdlculo del indice de emergencia
Codigo Enraizamiento Densidad IDE
Procesos 46 7 53
Satisfaccion del cliente 28 b} 33
1ES 26 5 31
Aseguramiento de la calidad educativa 28 2 30
Calidad en la educacion superior 28 2 30
Calidad en el servicio 25 2 27
Consecucion de objetivos 23 3 26
Modelo de gestion 20 3 23
Ventaja competitiva 20 3 23
Mejoramiento continuo 19 3 22
Sistema educativo 18 3 21
Procesos universitarios 17 3 20
Objetivos estratégicos 17 2 19
Procesos administrativos 14 b} 19
Valor agregado 15 2 17
Gestion de actividades 15 1 16
Sistema de gestion 12 4 16
Control 14 1 15
Organizacion 13 2 15
Planificacion 14 1 15
Direccion 13 1 14
Acreditacion 11 2 13
Gestion del conocimiento 8 3 11
Control de actividades 9 1 10
Direccion organizacional 9 1 10
Eficiencia 8 2 10
Gestion de la calidad 8 2 10
Productividad 7 3 10
Eficacia 7 2 9
Innovacion 7 2 9
Competitividad 6 2 8
Cumplimiento de funciones asignadas 7 1 8
Vision 7 1 8
Desempeno organizacional 5 2 7
Mision 6 1 7
Efectividad 4 2 6
Innovacion tecnologica 5 1 6
Ley Organica de Educacion Superior 3 3 6
Conocimiento 4 1 5
Evaluacion 3 2 5
Formacion del capital humano 4 1 b}
Mapa de procesos 4 1 5
Orientacion al cliente 3 2 5
Seguimiento 4 1 5
Creatividad 3 1 4
I+D+I 3 1 4
Integracion de recursos 3 1 4
IDE 14
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