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RESUMEN

En el articulo se reflexiona sobre la importancia y trascendencia del disefio de
diagramas de flujos de informacion en la gestion y control de procesos, particularmente
el vinculado al aseguramiento de la calidad en instituciones de Educacion Superior, a
partir de la necesidad de lograr la mejora continua de sus productos y servicios, en
consonancia con su politica y objetivos de calidad y los retos que representa la
evaluacion y acreditacion de sus programas de pregrado y posgrado. En el trabajo se
concluye que: para la gestion de informacion es importante disponer de todas las
fuentes documentales, institucionales y personales que pueden necesitarse; es
ineludible crear las condiciones y la infraestructura informacional para poder hacer un
buen uso de estas fuentes y desarrollar los procesos de informacion a través de los
propios sistemas de informacién implementados. Ademas, los flujos de informacién que
se disefien seran seguros y estables en la medida que la organizacion, y los procesos
gue en ella se desarrollan, sean concebidos como una red de comunicacién en el
contexto de un proceso de autoevaluacién con fines de acreditacion, caracterizada esta
red por el establecimiento de fuertes relaciones de doble sentido entre las partes.
Palabras clave: aseguramiento de la calidad; ensefianza superior; gestion de la
informacion; transferencia de informacion.

ABSTRACT

This paper reflects on the importance and transcendence of the design of information
flow diagrams in the management and control of processes, particularly, the one linked
to quality assurance in higher education institutions, based on the need to achieve
continuous improvement of their products and services, in accordance with their quality
policy and objectives, and the challenges represented by the evaluation and
accreditation of their undergraduate and postgraduate programs. It is concluded that: for
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information management it is important to have all the documentary, institutional and
personal sources that may be needed; it is unavoidable to create the conditions and
informational infrastructure to be able to make good use of these sources and develop
information processes through the information systems implemented. In addition, the
information flows that are designed will be safe and stable to the extent that the
organization, and the processes that are developed in it, are conceived as a
communication network in the context of a self-assessment process for accreditation
purposes, being this network characterized by establishing strong two-way relationships
between the parties.

Keywords: higher education; information management; information flow; quality
assurance.

INTRODUCCION

Es incuestionable que la informacion posee una importancia trascendental y juega un
rol significativo en la modificacion de las conductas existentes en las organizaciones,
que su correcta gestion es una herramienta esencial para la toma de decisiones, la
formacion del personal, la evaluacion de los productos y/o servicios que se producen, la
determinacién de los errores y el control de los procesos.

La informacion que se genera desde cada uno de estos procesos sustantivos de la
Educacién Superior: docencia, investigacidon y vinculacion con la sociedad, se
convierten en un pilar de la gestion universitaria y se valoriza en la evaluacion de la
calidad educativa universitaria para la mejora continua de su organizacion institucional y
con ello, el disefio, direccidn, ejecuciéon y evaluacién de sus procesos sustantivos con el
propdsito de convertir la universidad en promotora del cambio y transformacién social
(Zambrano Loor et al., 2020).

Ante esta realidad las Instituciones de Educacién Superior (IES) deben prestar especial
atencion a sus fuentes documentales y sus flujos de informacion, asi como al uso de
sistemas de gestion que permitan una respuesta efectiva a los retos que representa la

evaluacion y acreditacion de sus programas de pregrado y postgrado en funcion de
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elevar los niveles de eficacia y eficiencia, de certificacion en consonancia con su misién
y Vvision organizacionales.
La revision de la literatura cientifica, en los ambitos internacional y nacional, muestra la
existencia de numerosos resultados investigativos: Bustelo (2018); Camué (2018),
Cano Inclan, et al. (2014); Chillagana (2019); Gonzélez et al. (2018); Hechavarria et al.
(2019), Hernandez et al. (2018); Lapiedra et al. (2021); Laudon y Laudon (2016), L6épez
Gutiérrez et al. (2017); Medina et al. (2019); Momblanc y Castro (2020); Montes de Oca
et al. (2018a); Montes de Oca, et al. (2018b); Moreno y Dueiias (2018); Pérez Garcia et
al. (2022); Pérez Garcia et al. (2021); Rodriguez y Pérez (2018); Sosa Rivero et al.
(2020); Vasquez y Gabalan (2018); Zzambrano Loor et al. (2020); Zdfiga y Camacho
(2022). Estos autores y otros reflejan la existencia de un notorio interés en el estudio de
la gestion de la informacion, la gestion documental y del conocimiento, asi como de la
teoria de la evaluacion, la cual plantea:
La necesidad de que se comprenda el proceso que conduce a la acreditacion
como un proceso sistemético que valora evidencias referidas al logro de la
planificacion y ejecucion de la carrera, de la docencia, la investigacion, la
extensibn o accién social, la innovacion y la construccibn de visiones
prospectivas en el campo disciplinar y profesional. (Zufiga y Camacho, 2022, p.
288)
En correspondencia con ello ha emergido un desafio para las universidades cubanas
vinculado al disefio de los flujos de informacién orientados a la gestién de la calidad
desde la implementacién del Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacién
Superior (SEAES).
Las indagaciones cientificas realizadas en los ultimos nueve afios; la participacién en
procesos de autoevaluacion, evaluaciones internas y externas a programas académicos
de pregrado y postgrado y a otras instituciones, permiten sefialar que en la Universidad
de Sancti Spiritus (Uniss), a pesar de existir un sistema de gestion de la calidad,

coexisten dificultades relacionadas con: existencia de duplicidad en la informacion,
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indisciplina informativa dado el débil intercambio informativo entre las partes; los
directivos de distintos niveles organizativos no siempre pueden consultar con la
inmediatez requerida, determinada informacion generada en distintas areas funcionales
y/o procesos organizacionales, existencia de variedad de fuentes de informacion; no se
utilizan los beneficios que incorporan las tecnologias de informacion y comunicaciones
en el proceso de gestidén de la informacién, lo que impacta negativamente la capacidad
de respuesta rapida y oportuna en el proceso de toma de decisiones; se aprecia
tardanza innecesaria al aportar la informacion requerida por la alta direccion
universitaria y persisten dificultades en el control efectivo de los planes de mejora
derivados de distintas acciones de control interno y/o externo e inexistencia de
diagramas de flujos informativos.
Ante esta situacion se identifica el siguiente problema cientifico: ¢ Como mejorar el
proceso de gestion de la informacion para el aseguramiento de la calidad en la
Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’? Teniendo en cuenta lo anterior se
define como objetivo del presente articulo: reflexionar sobre la interrelaciéon entre el
proceso de aseguramiento de la calidad y la gestién de la informacion a través del
disefio de diagramas de flujos de informacion, por su indiscutible valor en la elevacion
de los niveles de eficacia y eficiencia de las Instituciones de Educacién Superior.
DESARROLLO
En el articulo titulado “Gestion de la informacién para el aseguramiento de la calidad en
universidades cubanas” se plantea, en una de sus conclusiones:

La actual sociedad de la informacion se caracteriza por un uso intensivo de

la informacion en todas sus esferas; asi como por la necesidad de

identificar y utilizar el conocimiento y la informacion existente en las

organizaciones en funcion de su mision, objetivos y desarrollo en general.

(Pérez Garcia et al., 2022, p.165)

Ademas, los autores afirman:
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Procesos como los de autoevaluacion, acreditacién, medicién y/o

clasificacion por parte de organismos externos, exigen que las Instituciones

de Educacion Superior tengan gestionada su informacion y que esta fluya

en su estructura de manera sistémica. Por ende, es importante y urgente

que las Instituciones de Educacion Superior cuenten dentro de su estructura

con procesos de gestion de informacion, que apunten hacia el

ordenamiento de dicho recurso, asi como a su permanente generacion, en

favor de la mejora continua de la calidad de la institucién y los programas

académicos que en esta se desarrollan. (Pérez, Rodriguez y Antiinez, 2022,

p. 165)
A partir de ello es importante comprender que la “informacion representa los datos
transformados de forma significativa para la persona que los recibe, es decir, tiene un
valor real o percibido para sus decisiones y para sus acciones” (Lapiedra et al., 2021,
p.13).
Moreno y Duefias (2018) afirman que: “en la era actual es de vital importancia el
manejo de la informacién actualizada y oportuna con la finalidad de que los gerentes
empresariales programen las estrategias necesarias para el correcto funcionamiento de
la empresa” (p. 148). Por consiguiente, en este contexto se precisan datos de mayor
calidad, de una reduccién extrema de los errores introducidos por el usuario y del
tiempo requerido para convertirlos en informacion; aspectos incluidos en el proceso de
gestion de la informacion.
Ahora bien, no siempre se tiene suficiente claridad sobre el flujo idoneo de la
informacion por los distintos niveles de la organizacion, a pesar de estar regulado en
norma concerniente al “Sistema de informacion, flujo y canales de comunicacion”, que
hace alusién a la necesidad de que el flujo informativo que esta disefiado en la entidad
contribuya a la toma de decisiones (Contraloria General de la Republica de Cuba
[CGRP], 2011).
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Es decir, los flujos de informacion disefiados y correctamente gestionados deben:
Contribuir al mejoramiento del proceso de planificacion, organizacion,
implementacion, control y mejora de acciones sinérgicas y complementarias
entre la formacién, la investigacion y la extension universitaria, para satisfacer
las demandas de la comunidad universitaria y de la sociedad con mayor
racionalidad en el uso de los recursos (financieros, técnicos y humanos),
contribuyendo asi al cumplimiento de la misién universitaria. (Zambrano Loor et
al., 2020, p.145)

El documento es diafano al reflejar que el flujo informativo circula en todos los sentidos

y niveles de la organizacion: ascendente, descendente, transversal y horizontal, su

disefio debe contribuir a ofrecer informacién oportuna, clara y veraz para la toma de

decisiones. Se establecen y funcionan adecuados canales y medios de comunicacion,

que permitan trasladar la informacion de manera transparente, agil, segura, correcta y

oportuna, a los destinatarios externos e internos (Contraloria General de la Republica

de Cuba [CGRP], 2011).

Por lo tanto:

El mejor acceso a la informacion es un ingrediente de utilidad para las
Instituciones de Educacién Superior, en tanto facilita las acciones de
planificacion, diagnostico, funcionamiento y supervision de planes, proyectos y
programas; ademas, contribuye a la evaluacion de las actividades, resultados e
impactos de la gestion universitaria. (Zambrano Loor et al., 2020, p. 145)

A los efectos del presente trabajo resulta ineludible profundizar en el basamento legal

relacionado con el asunto objeto de analisis. En este sentido, el articulo 633 del Decreto

No. 281/2007: “Reglamento para la implantacion y consolidacion del Sistema de

Direccion y Gestion Empresarial Estatal”, define que el “el disefio del flujo informativo, y

su posterior funcionamiento, debe constituir preocupacion para los responsables de la

empresa, para la toma de decisiones” (Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros
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[CECM], 2007). Por su parte, el articulo 634 instituye que cada organizacion debe
contar con un reglamento de la informacion, tanto interna como externa.

Este legajo juridico establece la necesidad de considerar aspectos tales como:
informacion interna a manejar por la organizacion; informacion externa a entregar por la
organizacion, incluye las solicitadas por su instancia superior u otros organismos que
asi lo requieran, fecha de entrega, los responsables de su control y entrega; tipologia
de cada informacion (modelo), cuidando que cada fuente de informacion maneje los
que le corresponde por sus funciones y la necesidad de los destinatarios; guia para la
confeccion de los diferentes modelos a emplear por la organizacion; cuadro de origen y
destino de la informacion (interna y externa); sistemas automatizados a emplear;
organizacion de los archivos y el flujo documental de los dispositivos; tiempo que debe
estar archivada la informacion, donde se archiva y quién es el responsable de su
custodia; los modelos internos a manejar, su tipologia, las correspondientes guias para
su confeccion, el cuadro de origen y destino de la informacion y las normas para el
tiempo en que debe guardarse los documentos y el responsable de su custodia, son
aprobados por el director general de la empresa o el de la organizacion superior de
direccién (Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros [CECM], 2007).

Por otra parte, los articulo del 637 al 643 hacen alusion a la necesidad de configurar los
‘cuadros de mando de la informacion”, como sintesis del flujo de informacion, que
permiten a los diferentes escalones de mando de la estructura organizativa, apreciar a
simple vista, la realizacibn de los objetivos programados y cumplimiento de los
indicadores seleccionados, y en consecuencia, intervenir para buscar las soluciones
correctivas con respecto a lo que no marcha conforme a lo previsto.

A partir de este analisis se puede concluir que la legislacion vigente demuestra la
pertinencia de disefiar y evaluar los sistemas informativos, que la informacion y los
sistemas informativos son elementos que estan unidos al control de gestion y constituye
su soporte para la toma de decisiones acertadas y oportunas en la organizacion
(Montes de Oca et al. 2018a).
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A partir de estos elementos y como parte de la indagacion y sistematizacién del
conocimiento es que se propone el siguiente diagrama general para el flujo de la
informacion en la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez”, teniendo en cuenta
los niveles de direccion: cuspide estratégica, mandos intermedios y nucleo operativo
(Figura 1).

Figura 1

Diagrama general para el flujo de la informacién para la Universidad de Sancti Spiritus

‘José Marti Pérez”

Quién Qué debe hacer
Fin Inicio
S * ‘
Analizar necesidades de Determinar forma de archivo,
: P ; i 4 modificacion
Direccion / |nformacwp y documentacion o e
T modificacién de la existente responsabilidades
Cuspide :
Estratégica l v
Determinar canales y personas a Z 2
informar dependiendo de asunto [wesp Procedimiento
y plazo documentado
Realizar comunicaciones
Informar a laalta | __| cuando corresponda y recoger
direccion informacion que concierna al
Responsables = ) tema
S Accion ﬂ
A5|gnados / correctiva
Mandos
intermedios
- Si
A
Personal — L 4
Trabajadores / Realizar actividades que le
Nucleo Informar a los Mandos | correspondan e informar de
Operativo Intermedios mejoras a mandos intermedios.

Es necesario significar que en el presente articulo se considera que el flujo de

informacion esta relacionado con la manera en que cualquier sistema se desarrolla y
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describe el trayecto o ruta que siguen los informes o indicadores seleccionados que
produce el sistema de informacion (Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros [CECM],
2007).

A patrtir de ello, en la Tabla 1 y a manera de ejemplo, se hace una propuesta de flujo de
informacion para la actividad de gestion de la calidad en la Uniss. Para ello se
escogieron tres procesos: posgrado; ciencia, tecnologia e innovacién y aseguramiento
material y financiero; los documentos que se deben elaborar, dada su significativa
contribucion a la gestion organizacional y la toma de toma decisiones en base a
multiples indicadores que en estos se reflejan, clasificandolos como informacion interna
0 externa. También se especifica el tipo de formato, digital e impreso, en que se deben
producir, circular y almacenar. Se especifica el emisor y destinatario para cada uno de
estos documentos y la periodicidad de emision.

Tabla 1

Propuesta de flujo de informacion para la actividad de calidad en la Uniss

Tipo Tipo
Periodicidad
de de
Documento Proceso . Emisor de Destinatario
informaciéon | formato o
emision
I E D |
Informe sobre
Rectora -
cumplimiento  de Direccion _
. Postgrado | x X X Semestral Consejo
estrategia de Desarrollo o
. Direccion - MES
formacion doctoral
Informe sobre - Rectora -
- Direccion _
visibilidad CTI X X X Semestral Consejo
Desarrollo
cientifica Uniss Direccion - MES
Informe captacion Rectora -
de ingresos en AMF X X X Contabilidad Trimestral Consejo
CUPy MLC. Direccion-MES
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Inmersos en el proceso investigativo se pudo constatar la existencia de varios trabajos
donde se refleja que “los sistemas de gestidon de la documentacién ayudan en el control,
produccion, circulacion, almacenamiento y recuperacion de casi todo tipo de
informacion” (Camué, 2018; Gonzalez et al., 2018; Hechavarria et al., 2019; Lapiedra et
al., 2021; Moreno y Duefias, 2018; Medina et al., 2019; Montes de Oca et al. (2018a);
Montes de Oca et al. (2018b); Momblanc y Castro, 2020; Chillagana (2019).
Al respecto, Chillagana (2019) refiere:
Entre sus caracteristicas principales se encuentran: responde de forma
corporativa a las necesidades y problemas de la gestién de la informacion
dentro de la institucion; tiene un caracter abierto y dinamico, han
evolucionado junto a la trayectoria de la organizacion; aportan soluciones
gue influyen todo el ciclo vital de los documentos y contempla y gestionan
los diferentes soportes documentales existentes en la organizacion. (p.16)
Actualmente en Cuba se le concede singular importancia a la informacion y su gestion,
lo que esta plasmado en el Decreto-Ley N0.3/2020 y Decreto No.7/2020 y la Resolucion
201/2020 y la Resolucion 202/2020, publicados en la Gaceta Oficial de la Republica,
namero 55, del 31 de julio del 2020. En consecuencia, se puede deducir que, las
entidades estatales cubanas trabajan en funcion de las proyecciones trazadas por la
méaxima direccion del gobierno y la Revolucion con el propésito de avanzar en la
creacion de sistemas de gestion de informacion, asegurando el mas alto grado de
informatizacion que las posibilidades econémicas permitan.
En este proceso de gestion de la informacion participan diferentes individuos o
partes interesadas, las que se agrupan en diferentes grupos o conjuntos,
dependiendo de su relacion (operativa o funcional) con el sistema de
informacion. Entre ellas se destacan el usuario administrador, el usuario directo,

el usuario indirecto y la persona que se encarga de resolver las dificultades
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técnicas que se presenten en la operacion del sistema. (Vasquez y Gabalan,
2018, p.149)
En esta misma linea de pensamiento se debe agregar que la segunda norma que
conforma la estructura del componente “Informacién y Comunicacion”, referida al
“Contenido, calidad y responsabilidad” establece:
La informacion (...) debe transmitir la situacion existente en un determinado
momento, de forma confiable, oportuna, suficiente, pertinente y con la
calidad requerida. El sistema de informacion debe incluir un procedimiento
gue indigue el emisor y receptor de cada dato significativo, asi como la
responsabilidad por su actuaciébn y comunicacibn a quien lo utilice.
(Contraloria General de la Republica de Cuba [CGRP], 2011)
A juicio de los autores, lo anterior encuentra sustento en los trabajos investigativos de
Laudon y Laudon (2016), quienes afirman que existen tres actividades en un sistema de
informacion que producen los datos necesarios para que las organizaciones tomen
decisiones, controlen las operaciones, analicen problemas y creen nuevos productos o
servicios. Estas actividades son: entrada, procesamiento y salida, la retroalimentacion
es la salida que se devuelve a las personas o actividades apropiadas en la organizacion

para evaluar y refinar la entrada. Lo anterior se puede visualizar mejor en la figura 2.
Figura 2
Funciones de un sistema de informacion

ENTORNO
Proveedores Clientes

A

N
% ORGANIZACION »
SISTEMA DE INFORMACION
Procesamiento
Entrada — Co"’:g‘nc:r’ = Salida
Calcular s
T Retroalimentacion l
o« A A3
; § \
/ . \
» 4 _

Agencias Accionistas Competidores
regulatorias

Fuente: Laudon y Laudon (2016).
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Consecuentemente, si se trata de gestionar informacion para la cuspide estratégica de
la organizacion es oportuno sefialar que los actores participantes en el proceso deberan
extraer, filtrar, consolidar y visualizar datos criticos o variables que definen el estado del
objeto o fendbmeno en estudio; elaborar informes contentivos de andlisis de tendencias
que permitan la evaluacién de desviaciones del deber ser, que en el caso de las
Instituciones de Educacion Superior, estd vinculado a objetivos y metas de cada
proceso y/o éarea clave de resultado, cumplimiento de la mision y vision
organizacionales, niveles de acreditacion de los programas de pregrado y postgrado,
entre otros aspectos.

Lo anterior esté orientado a facilitar la realizacion eficiente de las actividades dentro de
la organizacion; optimizar el proceso de toma de decisiones a partir de lograr
consistencia y coherencia operativa del sistema y su continuidad en el tiempo; optimizar
la gestion de los riesgos asociados con la existencia o no de pruebas de una actividad
organizativa; proteger los intereses de la institucion, dar respuesta oportuna a las
expectativas, intereses y necesidades de todas las partes interesadas actuales y futuras
y apoyar el cumplimiento de la responsabilidad social de la organizacién (Bustelo,
2018).

El andlisis bibliografico permitié constatar que la actualidad, utilidad e importancia de la
gestién de documentos queda patente con la aprobacién de la norma ISO 15489:2001,
que incluye también, la conservacion y custodia en las actividades de gestion
documental (Momblanc y Castro, 2020).

Por tal razén, en la Figura 3 se decide presentar una propuesta, consistente en la
presentacion de un diagrama de flujo para la elaboracion, aprobacion y distribucion de
documentos en la Universidad de Sancti Spiritus “José Marti Pérez’, en aras de la
recuperacion de informacion para la gestion de la calidad desde la implementacién del
Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior.

Figura 3

Diagrama de flujo para la elaboracion, aprobacion y distribucion de documentos
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Fin

Asumiendo lo anterior, la alta direccion de cualquier organizacion debera propiciar la
sinergia adecuada entre los sistemas de gestion de informacion y los sistemas de
gestion de documentos, lo que redunda en altos niveles de estructuracion de la
informacién necesaria para un 6ptimo proceso de toma de decisiones, para lo cual es
imprescindible que las fuentes documentales de la organizacion estén al alcance de los
usuarios y puedan ser compartidas siguiendo el flujo organizacional.

Por ello adquiere vital importancia correlacionar rigurosamente la seleccion,
ordenamiento, busqueda y recuperacion de las fuentes documentales con las
necesidades especificas de cada momento, lo que indiscutiblemente contribuird a una

mayor eficiencia organizacional, minimizando costos y aumentando beneficios. Un
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sistema de gestidon de informacién que contenga un sistema de gestién de documentos

es la solucion mas adecuada (Cano Inclan et al., 2014).

CONCLUSIONES

El estudio realizado permitié arribar a las siguientes conclusiones:

El empleo de los sistemas de gestion de informacién como soporte a las actividades

cotidianas va en ascenso, pues constituyen un elemento fundamental para alcanzar un

alto nivel de competitividad y posibilidades de desarrollo.

Para la gestion de informaciébn es importante disponer de todas las fuentes

documentales, institucionales y personales que pueden necesitarse. Ademas, es

ineludible crear las condiciones y la infraestructura informacional para poder hacer un

buen uso de estas fuentes y desarrollar los procesos de informacion a través de los

propios sistemas de informacion implementados.

Los flujos de informacién que se disefien seran seguros y estables en la medida que la

organizacion, y los procesos que en ella se desarrollan, sea concebida como una red de

comunicacién en el contexto de un proceso de autoevaluacion con fines de

acreditacion, caracterizada esta red por el establecimiento de fuertes relaciones de

doble sentido entre las partes.
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