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RESUMEN

El articulo tiene como objetivo analizar los procesos y subprocesos en la facultad de Informatica, Universidad
de Camagutiey, para la confeccién de un mapa de proceso que permita asistir eficientemente las actividades
de gestidon y mantenimiento de la ingeniaria de software del Sistema de Gestién de Informacién en la Facultad
de Informatica, Universidad de Camaguey “Ignacio Agramonte Loynaz". El trabajo asumié como fundamento
tedrico metodologico el modelo de calidad EFQM del 2014. El mapa de proceso se confecciond estableciéndose
en el qué se hace y como se hace en cada proceso, mediante dos acciones fundamentales (1) identificar los
procesos (realizar la ficha de cada proceso), y (2) determinar la secuencia e interacciones entre ellos (flujo
de informacion). Los procesos analizados fueron el de formacioén profesional, ciencia y técnica y extension
universitaria. Se hizo una revision de toda la documentacion y se realiz6 entrevistas a directivos, profesores
y estudiantes. Los procesos se clasificaron en tres tipos (estratégicos, clave y de apoyo), esto finalmente se
representa en un diagrama con la secuencia e interaccion de los procesos.

Palabras clave: Gestion por proceso. Mapa de proceso. Sistema de gestion de calidad.
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Mapa de processo do sistema de gerenciamento de informagées para a
Faculdade de Computacao da Universidade de Camagiiey

RESUMO

O artigo tem como objetivo analisar os processos e threads na Faculdade de Ciéncia da Computagéo da
Universidade de Camagley, para fazer um mapa de processo que permite de forma eficiente apoiar as
atividades de gestdo e manutengdo da engenharia de software do Sistema de Gestdo da Informag¢do da
Faculdade de Informatica da Universidade de Camagliey “Ignacio Agramonte Loynaz". O trabalho assumiu
como fundamentagéo tedrica metodolégica o modelo de qualidade EFQM de 2014. O mapa de processos
foi elaborado, estabelecendo-se o que é feito e como é feito em cada processo, através de duas agdes
fundamentais (1) identificando os processos cada processo), e (2) determinar a seqliéncia e as interagbes
entre eles (fluxo de informagbes). Os processos analisados foram capacitagdo profissional, ciéncia e tecnologia
e extensdo universitaria. Uma revisdo de toda a documentacgéo foi feita e entrevistas foram conduzidas com
gerentes, professores e alunos. Os processos foram classificados em trés tipos (estratégico, chave e suporte),
este é finalmente representado em um diagrama com a sequéncia e interagdo dos processos.

Palavras-chave: Gestao por processo. Mapa do processo. Sistema de gestao de qualidade.

Process map of the information management system for the Faculty of
Informatics, University of Camagiiey
ABSTRACT

The article aims to analyze the processes and sub processes in the Faculty of Informatics, University of
Camagtiey, for the preparation of a process map that allows efficient attendance of the software engineering
management and maintenance activities of the 'Information Management System in The Faculty of Informatics,
University of Camagliey “Ignacio Agramonte Loynaz". The work assumed as a theoretical methodological
basis the quality model EFQM of 2014. The process map was made establishing what is done and how it is
done in each process, through two fundamental actions (1) identify the processes (make the data sheet Each
process), and (2) determine the sequence and interactions between them (information flow). The processes
analyzed were professional training, science and technology and university extension. All documentation was
reviewed and interviews were conducted with managers, teachers and students. The processes were classified
into three types (strategic, key and support), this is finally represented in a diagram with the sequence and
interaction of the processes.

Keywords: Processes management. Map of process. Quality management system.
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INTRODUCCION

Las  universidades  cubanas  continuamente
responden a las necesidades de la sociedad en ramas
como la medicina, en renglones como la vivienda,
el agua, el transporte o la alimentacién. Estos
son algunas de las lineas de investigacién que se
enfrenta dia a dia las universidades cubanas y ante
estas situaciones tiene que ser sumamente flexible
para ajustarse a los cambios en estas problemdticas.

La gestién por procesos brinda soluciones a estas
demandas porque es una de las formas mds eficaces
para satisfacer las necesidades de informacién
relevante y asegura que el enfoque a los procesos
fortalezca la institucién. Estos resultados solo se
logran mediante estrategias que contengan un
sistema de acciones dirigidas a que la informacién
siempre esté disponible, que sea oportuna, precisa,
operativa y facilite la toma de decisiones estratégicas.

Con la gestién por procesos se pueden identificar
y analizar la interrelacién de los diferentes procesos
sustantivos en la universidad, de tal manera que se
obtengan mejoras eliminando deficiencia y acciones
redundantes en las funciones de la organizacién.

Los procesos en una organizacién se identifican por
medio de su funcionamiento, objetivos estratégicos
que recorren horizontal y verticalmente la
institucién en el intercambio de un proceso con los
demds procesos que utilizan los recursos necesarios
para su ejecucion.

La Norma ISO 9000:2000 define un proceso
como “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactGan para transformar
elementos de entrada en resultados”. Luego, anade
que los elementos de entrada para un proceso son
generalmente el resultado de otros procesos.

Segtn (Ponjudn G; Villardefrancos A; Leén M,
2005), un proceso puede definirse como un “
simbolo de actividad. Quiere esto decir que todo
proceso implica una actividad, una transferencia,
un movimiento, un cambio”.
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El modelo EFQM (European Foundation for
Quality Management) del 2014 define un proceso
como la “sucesién de actividades en el tiempo con
un fin definido; organizacién légica de personas,
materiales, energfa, equipos y procedimientos en
actividades de trabajo disenadas para generar un
resultado especifico; secuencia de actividades que
afaden valor mientras se produce un determinado
producto o servicio a partir de determinadas
aportaciones. (Moreira M. 2000)

Cada proceso tiene entrada y salida en los que se
producen como explica Moreira, M. (2000) y la
norma ISO 9001:2000 relacién entre el sistema
y el ambiente, con otros procesos, vinculados
con determinadas dreas de la organizacién, sean
departamentos, grupos de trabajo, secciones,
etcétera (Ver figura 1). En este caso, los procesos se
denominan internos, porque cada uno suministra
insumo a otros procesos. El movimiento de la
informacién, que ocurre durante cada uno de los
procesos y en la interaccién entre ellos, se trata en
el trabajo como flujos de informacidn.

Figura 1 - Interrelaciéon de la gestién de procesos con
otros procesos organizacionales. Configurado por

Moreira M. (2006).
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En el esquema no solo se representa la interrelacién
de la gestion de procesos con otros procesos
organizacionales, sino que se expone el conocido ciclo
de Deming PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar)
como via para seguir mejorando los procesos.
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Las normas ISO y el modelo EFQM, tienen un
enfoque basado en la gestién por procesos para
conseguir resultados excelentes en relacién al
cliente. Por otra parte, la Asociacién Espafiola
de Normalizacién y Certificacién (Aenor, 2006)
plantea que se deberd establecer, documentar,
implantar y mantener un sistema de gestién
relativo al diseno, desarrollo, gestién de contenidos
y mantenimiento de los sitios web. Por eso la
organizacién debe identificar y documentar los
procesos necesarios.

Para poder documentar, visualizar y analizar los
procesos es necesario estructurar un mapa de
procesos que incluya todos los procesos de la
institucién.

Para Pérez E, ]. (2010) un mapa de procesos es una
representacion grafica orientada a cumplir la misién
de una organizacién, siendo una herramienta para
reflejar la realidad de la institucién (...).

El mapa de proceso es una ayuda visual que muestra
la relacién entre las entradas, salidas y tareas Anjard,
Ronald P. (1996). Pone al relieve las interrelaciones
internas al representar con flechas los flujos entre
los procesos (Duvauferrier et al., 2002). Apud
(Salvador J; Ferndndez M, 2012).

El mapa debe ser flexible, tnico para cada
institucién y puede contener de dos a cinco niveles
de subprocesos segtin cada organizacién. A partir
del dltimo nivel de subprocesos se empiezan a
disefar los procedimientos de la institucién.

Como plantea Mestre, M. (2016) el mapa de proceso
es un diagrama que presenta la visién global de la
estructura de la organizacién, en el que se presentan
todos los procesos que la forman y sus principales
relaciones. Para elaborarlo se deben conocer todas
las conexiones ademds de las entradas (inputs) y
salidas (outputs) de cada proceso, teniendo en
cuenta que la entrada tiene objetivos marcados
en relacién al cliente y la salida de éste tiene que
satisfacer estas necesidades (Ver figura 2).
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Figura 2 - Diagrama para la elaboracién de un mapa de
procesos. Elaborado por Mestre, M. (2000).
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Teniendo en cuenta el corpus literario de referencia se
tiene como objetivo analizar los procesos y subprocesos
en la facultad de Informdtica, Universidad de
Camagiiey para la confeccién de un mapa de proceso
que permita asistir eficientemente las actividades de
gestién y mantenimiento de la Ingeniaria de software
del Sistema de Gestién de Informacién en la Facultad
de Informdtica.

MARCO METODOLOGICO:
MATERIALES Y METODOS

Para la realizar del mapa de proceso se utilizé el
modelo de calidad EFQM del 2014, especialmente
en el criterios cinco que se ocupa de los procesos.
El modelo EFQM establece que una organizacién
necesita disponer de un mapa de procesos bien
disenado, y de procedimientos que desarrollen
los procesos que se adapten a la administracién
electrénica. Es decir, una organizacién que quiera
trabajar en calidad debe explicitar que hace
(proceso) y cémo lo hace (procedimiento).

Para realizar el mapa de proceso se determiné que hace
y como se hace en cada proceso, mediante dos acciones:
(1) identificar los procesos (realizar la ficha de cada
proceso), y (2) determinar la secuencia e interacciones
entre ellos (fujo de informacién-documentacién).

Para el disenio del mapa se entrevistaron a directivos,
profesores y estudiantes, se estudié la documentacién
existente para obtener toda la informacién necesaria
sobre las tareas que se realizan en la facultad e
identificar los procesos y sus responsables.
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En la primera etapa se realizaron entrevistas a
directivos y profesores de la facultad de Informdtica
de la Universidad de Camagiiey. Asi mismo, se
recogié toda la informacién-documentacién de las
funciones de trabajo para establecer los flujos en
los procesos. Guardando una estrecha relacién con
el modelo EFQM en el criterio cinco de proceso,
con hechos y datos que avalan las bondades de
una buena aplicacién del modelo. Al definir los
roles y responsabilidades que mejoran el flujo
de informacién entre las diferentes funciones.
Ademds, se establecen los objetivos a todos los
niveles e indicadores claves de desempeno que
sirven para identificar oportunidades importantes
en la facultad.

En la segunda etapa se definid, estructurd el mapay
se describieron las tareas para llegar a los diagramas
de flujo y plasmar todo en un procedimiento.

Después de identificar los procesos se determind
la secuencia e interacciones entre los mismos,
representdndolos en un (mapa) y
clasificdindolos en funcién de sus actividades:
estratégicos, operativos y de apoyo.

grafico

* Estratégicos: procesos destinados a planificar,
organizar los recursos, es quien define y controlar
el fin que persigue la organizacién, sus politicas
y estrategias.

* Operativos: Establece las acciones que permiten
establecer las politicas y estrategias definidas por
la organizacién para prestar servicio a los clientes
y lograr una buena satisfaccién.

* De apoyo: procesos que sirve de apoyo a los
procesos operativo.

RESULTADO: MAPA DE PROCESO

Se estructura el mapa de proceso (Ver figura 3) de
la facultad de Informdtica para la implementacién
de un sistema de gestién de informacién. En el
que se pueden apreciar los procesos, su secuencia
e interrelacién. Ademds, se describen los procesos:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Formacién profesional: Este proceso se desarrolla en
launiversidad con el objetivo de preparar integralmente
al estudiante en una determinada carrera universitaria
y abarca, tanto los estudios de pregrado (o de grado,
como se le denomina en algunos paises) como los
de postgrado. La formacién se aborda desde las
dimensiones instructivas, desarrolladoras y educativas.

La dimensién instructiva estd relacionada con la
idea de preparar un profesional porque es necesario
instruirlo. Es necesario dotarlo de conocimiento y las
habilidades esenciales de su profesién.

La dimensién desarrolladora se requiere a desarrollar
en el joven competencias profesionales para asegurar
su desempefio laboral exitoso.

La dimensién educativa se asume desde el contenido
mismo de cada una de las disciplinas y abarca todo
el sistema de influencias que sobre el joven se ejerce
desde su ingreso a la universidad hasta su graduacién.

Ciencia y Técnica: este proceso
conocimientos y resultados de la investigacién
y la innovacién, con alta pertinencia social en las
prioridades para el desarrollo sostenible del pais, al
incrementar la integracién interna entre centros y

funciones sustantivas. Elevar el impacto cientifico

genera

tecnoldgico, a nivel nacional, territorial y local con
énfasis en las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones y las tecnologias educativas con
visibilidad y reconocimiento nacional e internacional.

Extension Universitaria: este proceso desarrolla
diversos esfuerzos culturales, sociales y deportivos
en la comunidad universitaria.

PROCESOS OPERATIVOS

Trabajo metodolédgico: Este proceso se realiza a
nivel de carrera, departamento, disciplina y afos.
Se realiza el plan metodoldgico a cada uno de estos
niveles y se le dan cumplimiento por lo general a
través de preparacion de la carrera, preparacién de
la disciplina, preparacién de la asignatura, reunién
metodoldgica, clase metodoldgica, clase abierta,
clase de comprobacién, taller metodolégico.
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Interactda con el proceso de los documentos que
avalan el sistema de planificacién organizacion
y control del proceso docente educativo, porque
el trabajo docente metodoldgico estd dirigido a
contextualizarse en el proceso docente educativo.

Las salidas de este proceso en la aplicacién del
trabajo metodolégico en las clases abiertas y clases
de comprobacién sirven de entrada para el proceso
de controles docentes. Los resultados o salidas sirven
como registro en el sistema de gestién documental.

En el proceso de preparacién docente (DR.P-D-E)
se define el reglamento docente metodolégico y las
resoluciones rectorales e interactda con los demds
procesos para su cumplimiento. Ademds, toda la
reglamentacién del proceso docente educativo.

En el sistema de planificacién, organizacion
y control del proceso docente educativo
(DASPOC.P-D-E) se definen los planes de estudio,
los P1 (Planificacién de las clases) y P4 (horarios),
el registro de asistencia, los proyectos educativos,
trabajos de curso, pricticas laborales, tesis y los
documentos que registra la secretaria docente.

Las salidas de este proceso sirven de entrada para
el sistema de gestién de informacién-documental.

Controles docentes: sirve para establecer las visitas
a clases, son orientas por el jefe de departamento a
los profesores con categorfa docentes, estas visitas
no se avisan y son archivadas por cinco afos para la
acreditacién de la carrera.

Posgrado: sc establece el posgrado recibido he
impartido por los profesores.

Proyectos: se establece los proyectos universitarios,
nacionales y extranjeros.

Grupos cientificos: se establecen por departamento
y estdn estrechamente relacionados el proceso de
apoyo de publicaciones cientifica porque estas
constituyen su resultado.

Unos de los resultados de este proceso son las tesis de
grado que son parte de la entrada de los documentos
que avalan el sistema de planificacién, organizacién y
control del proceso docente educativo.
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Publicaciones cientificas: se tiene el control de
todas las publicaciones cientificas realizadas por los
profesores investigadores.

Mega Proyecto de la Residencia Estudiantil
(MPRE): se agrupan diversos proyectos educativos
- culturales desarrollados en las facultades y sedes
universitarias municipales, con el objetivo de incentivar
la participacién de la comunidad universitaria para
fortalecer los valores culturales.

Eventos deportivos, culturales y conjuntos
artisticos y musicales (E D-C y C A-M): se tiene en
cuenta toda la gestién de eventos en el desarrollo de
los festivales culturales, juegos inter afos-TAINOS,
entre otras actividades culturales.

Portales y servicios web: se definen todos los
portales de las facultades, los servicios del ftp, correo
electrénico, plataforma interactiva, buisqueda y
recuperacion, entre otros sistemas que se encuentras
dirigido al proceso docente educativo por lo que
el proceso estd interrelacionado con el proceso de
documentos que avalan el sistema de planificacion,
organizacién y control del proceso docente educativo

(DASPOC.P-D-E).

Sistema de gestién de informacidn: se interrelaciona
con todos los procesos estratégicos y de apoyo.

Sistema de gestion de documento: sirve de base al
sistema de gestién de informacién utlizando sus salidas.

PROCESOS DE APOYO

Gestién de convenios para el desarrollo de las
Pricticas Laborales (GCD. P-L): tiene el control
de los convenios que se realizan en las empresas
para la implementacién de las précticas laborales.
El proceso se interrelaciona con el proceso de
documentos que avalan el sistema de planificacidn,
organizacién y control del proceso docente
educativo (DASPOC.P-D-E) porque representa

una de sus entradas.
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Gestién de recursos humanos: identifica las
necesidades y capacitacién del personal necesario
para realizar las tareas en la implantacién del
sistema de gestién de informacién. Sirve de apoyo
a todos los procesos clave, ya que de la capacitacién
y formacién del personal dependerd que el sistema
de gestidn sea eficaz.

Gestiéon de documentos: se gestionan los
documentos y externos creados y
utilizados en el sistema de gestién documental. Se

interrelaciona con todos los procesos clave, ya que

internos

en todos ellos se generan documentos, asi como
con los procesos estratégicos y con el resto de los
de apoyo.

Gestiéon de informacién: se gestiona toda la
informacién de los procesos estratégicos y apoya
directamente el sistema de gestién de informacién.

Mantenimiento de las redes de computadoras
con respecto al software y al hardware
(MRC. SH): determina el mantenimiento del
hardware y software empleados para la creacién y
funcionamiento de las redes de computadoras de la
universidad. Este proceso apoya directamente a los
portales/ servicios web, y al sistema de gestién de
informacién y documental

Figura 3 - Mapa de proceso del Sistema de gestién de informacién de la facultad de Informdtica Universidad de

Camagiiey “Ignacio Agramonte Loynaz”

Formacian

Profesianal

Ciencia y Técnica

Extension
Universitaria
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La investigacién se enfoca en caracterizar los
procesos a programar en el Sistema de Gestién
de Informacién en la Facultad de Informitica.
La misma facilité la confeccién del mapa de
proceso y se presenta como un instrumento
que facilita la gestién y mantenimiento de la
Ingeniarfa de software del sistema. Proponemos
centrar la discusién de los resultados en dos
consideraciones:

1. la definicién de los procesos y los enfoques
asumidos;

2. el mapa como perspectiva para garantizar la
calidad que permite identificar elementos
para desarrollar la ingenieria de software
del sistema.

En el primer término se caracterizan los
procesos en estratégicos, operativos y de
apoyo; entendemos que no constituye atn
el mapa donde se establecen las relaciones y
jerarquias. La descripcién de cada uno de los
procesos indican los elementos esenciales que
deben estar presentes al analizar los requisitos
funcionales y los casos de uso en el diseno de
la ingenieria de Software.

En el caso de los procesos operativos,
independientemente de realizarle la descripcion
se disefiaron los flujos de informacién y su
interrelacién con los sistemas que estdn en
explotacién en la institucién. Sin embargo, al
terminar la fase de caracterizacién de los procesos
la institucién no constaba con una adecuada
de gestién de informacién que se sustentara
en la gestién de documental, elemento
que fue sugerido para la programacién del
sistema. Ademds, es un indicador de calidad
para la formacién profesional y cientifico
tecnoldégico a tener en cuenta en el proceso

de acreditacién universitaria.
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En el segundo término, el mapa como
perspectiva para garantizar la calidad de los
procesos a automatizar, permitié identificar
elementos para desarrollar la ingenieria de
software del sistema. El mapa de proceso es
una representacién grifica de la estructura
de proceso que conforma el sistema, su nivel
de detalle depende de la estructura de la
facultad de Informdtica y de la complejidad
de sus actividades. Herramienta de trabajo
que es un facilitador para los directivos y
programadores del sistema.

Aparte de su utilidad como herramienta para la
gestion de la ingenieria de software. El mapa de
proceso sirvié para identificar el ciclo de vida de
los documentos, la documentacién producida
en la facultad de informdtica que emana de sus
procesos. Por lo que es necesario, util y factible
que se tenga en cuenta la automatizacién la
gestién documental electrénica apoydndose en
la gestién por procesos para mejorar la calidad
de la educacién universitaria al ordenar,
describir y establecer los flujos de informacién-
documentacién de cada proceso que inciden
en la toma de decisiones.
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CONCLUSIONES

En el escenario de la educacién superior en Cuba,
lagestién por proceso se presentacomo unaopcién
de identificacién, organizacién y clasificacién
de los procesos para su automatizacién. Los
resultados que se presentaron en este articulo son
parte de la investigacién del Sistema de Gestién
de Informacién para la Educacién Superior.
Contextualizando la implementacién de un
sistema de gestién de informacién que utiliza un
sistema de gestién de documentos.

Para la confeccién de un mapa de proceso se
identificaron en la facultad de Informdtica tres
procesos estratégicos (Formacién Profesional,
Cienciay técnicay Extension Universitaria), los
cuales se componen por procesos estratégicos,
subprocesos operativos y de apoyo. Con la
clasificacién de estos procesos se garantizé que
las actividades quedaran agrupadas entre si,
permitiendo una transformacién de entradas
en salidas.

Con la clasificacién y descripcién de los
procesos se identificaron elementos esenciales
para el desarrollo de la ingenieria de software
del sistema de gestién de informacién en la
facultad de informdtica.

Por otra parte el mapa de proceso permitié
identificar el ciclo de vida y los flujos de
informacién-documentacién relevante de la
facultad. Ademds, sirvié de base para sacar las
series y los fondos documentales que se relacionan
con las actividades de la organizacién. Toda esta
documentacién permitié realizar el cuadro de
clasificacién y establecer las politicas de acceso,
almacenamiento, conservacién autenticidad e
integridad de los documentos.

Ci.Inf,, Brasilia, DE, v.46 n.2, p.149-157, maio/ago. 2017
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