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Resumen: La Constitucion Politica del Ecuador (2008) en su articulo 227, habla sobre los principios que rigen
la administracion publica y entre ellos destaca uno que es familiar para todo Ingeniero Industrial: calidad. Este
articulo describe una experiencia personal en el sector publico en el drea especifica de la calidad y para ello se
presenta dos casos puntuales: El primero es € plan de mejora para las unidades de atencién directa y bajo
convenio del Ministerio de Inclusién Econémicay Socia, MIES, desarrollado entre los afios 2014 y 2015 y que
fue elaborado por el equipo de su Direccion de Evaluacion de Calidad de los Servicios del MIES. El otro habla
sobre el trabgjo que desarrolla actualmente la Direccion de Evaluacion y Acreditacion de Universidades y
Escuelas Politécnicas del Consegjo de Evaluacion, SAcreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacién
Superior, CEAACES, en pro de la mejora de la educacién superior en el Ecuador. Por un lado, se presentan las
herramientas y métodos que se disefiaron y emplearon con €l fin de dar solucién a problemas en el area de los
servicios sociales y por otro lado, la experiencia de trabajar en un area de alta complejidad como es la educacién
superior. Se pretende mostrar tanto la manera en la que se resuelve un problema mediante el disefio y
construccién de herramientas especificas, como también los posibles escenarios de actuacion y aplicacion de los
conocimientos para el ingeniero.

Palabras claves: Calidad., gercicio profesional, servicio publico.

Abstract: The Congtitution of Ecuador (2008) in its article 227, talks about the principles governing public
administration and among them stands out one that is familiar to every Industrial Engineer: qudity. This article
describes a personal experience in the public sector in the specific area of quality and for this purpose, two
specific cases are presented: The first is the improvement plan for direct care units and under the agreement of
the Ministerio de Inclusién Econdémica y Social, MIES, developed between the years 2014 and 2015 and that
was elaborated by its Department of Service Quality staff. The other talks about the work done actually by the
Department of Evaluation and Accreditation of Universities and Polytechnic Schools of the Consgo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad, CEAACES, for the improvement of higher education
in Ecuador. First, it presents the tools and methods that were designed and used in order to solve problemsin the
area of social services and on second, the experience of working in an area of high complexity such as higher
education. It isintended to show both the way in which a problem is solved through the design and construction
of specific tools, as well as possible scenarios of performance and application of knowledge for the engineer.

Keywords: Quality, exercise of the profession, public service.
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1. Introduccién

La ensefianza de temas relacionados a la gestion de calidad, es fundamental en la formacion
del profesiona en Ingenieria Industrial, haciendo especial énfasis en las aplicaciones a los
sistemas productivos. Los temas que generamente se analizan en los cursos de pregrado
tienen que ver con la evolucién del concepto de la calidad, las herramientas clasicas de
gestion, conceptos basicos de control estadistico de procesos y por ultimo, los sistemas de
gestion de calidad basados en la norma 1SO 9001. Precisamente cuando se estudia la norma,
ésta afirma que es aplicable a cualquier organizacion dedicada a la produccién de bienes o
servicios, sin embargo, en € entorno local la tendencia apunta al trabajo en la manufactura'y
esto hace que en algunos casos, el novel profesional tenga unavision limitada de su campo de
accion. Algunos autores sefialan que hay diferencias entre los bienes y servicios puesto que
estos Ultimos poseen caracteristicas distintivas: intangibilidad, heterogeneidad e
inseparabilidad [1].

El sector publico, por otro lado, es una realidad completamente diferente, puesto que tiene
aspectos especificos a nivel normativo que a primera vista parecieran limitar el accionar
orientado ala mejora, pero afortunadamente y como se menciono en € resumen, actualmente
en nuestro pais, la calidad es un asunto de estado.

La primera diferencia que se puede encontrar respecto al sector privado, se puede observar en
la adquisicion de bienes y servicios, puesto que todos |os procesos de compra o contratacion
son canalizados mediante el Portal de Compras Publicas. No existe una cgja chica, sino que
se gestionan las compras considerando €l monto y el tipo de bien o servicio que se requiere

12].

El otro aspecto es la existencia de una estructura jerérquica rigida que asigna roles y
responsabilidades especificos para todos y cada uno de los servidores publicos. Asi por
giemplo existen las méximas autoridades que tienen rango de Ministro de estado junto con €
equipo que conforma & Nivel Jerarquico Superior (NJS) en e que se incluyen, de manera
general, asesores, subsecretarios, coordinadores y directores. A nivel operativo, se tiene una
escala de remuneracion relacionada a la funcion gue cumple € persona dentro de la
institucion, ya sean gjecutores, supervisores o coordinadores [3].

Esta estructura hace que algunas veces existan muchos filtros para la presentacion de
propuestas. Esto, sumado a hecho de que la mayoria de instituciones responden al proyecto
politico del gobierno de turno, hace que desde un principio exista una ruta a seguir y por lo
tanto, todos los proyectos tienen necesariamente que considerar estas particularidades en
todas sus fases.

Para el caso de los servicios sociaes, es indispensable atar el concepto de calidad con la
nocion de satisfaccion del usuario y a su vez ésta se relaciona con la brecha que hay entre la
formaen laque se presta el servicio y ala expectativaque tiene € ciudadano [4].

La educacion superior por otro lado, va més ala del cumplimiento de la normativa puesto
gue la universidad es un sistema complgo cuya influencia trasciende las aulas para
convertirse en un factor determinante del desarrollo de una nacion y por lo tanto no hay un
concepto Unico de calidad que sea aplicable.
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2. Desarrollo

A continuacién se presentan 2 casos que ilustran laforma en la que se ha abordado € tema de
la calidad en instituciones del sector publico. No se pretende mostrarlos como referencia
positiva 0 negativa sino que sirva como tema de discusion.

2.1 El plan de megjora para las unidades de atencion directa y bajo convenio del MIES

El Ministerio de Inclusion Econdémicay Social, MIES, es una entidad publica que tiene como
mision definir y gecutar politicas, estrategias, planes, programas, proyectos y servicios de
calidad y con calidez, para la inclusiéon econémica y socia, con énfasis en los grupos de
atencion prioritariay la poblacion que se encuentra en situacion de pobreza y vulnerabilidad,
promoviendo € desarrollo y cuidado durante €l ciclo de vida, la movilidad socia ascendente
y fortaleciendo ala economia popular y solidaria.

Entre los servicios que el MIES brinda a la ciudadania, se encuentran los siguientes [5]:

e Desarrollo infantil Integral: en las modalidades Centros Infantiles del Buen Vivir
(CIBV) y programa Craeciendo con Nuestros Hijos (CNH)

e Atencion Intergeneracional: MIESpacio juvenil y Centros Gerontoldgicos del Buen
Vivir.

e Discapacidades. Centros Diurnosy residenciales para personas con discapacidad

Cada uno de estos servicios cuenta con una norma técnica que determina las condiciones
minimas para la prestacion y fueron elaboradas por € persona técnico de las distintas
subsecretarias con asesoria de expertos en cada una de las areas pertinentes.

Existen 2 tipos de unidades de atencion que estan bajo la supervision del MIES: en primer
lugar estén las unidades de atencién directa cuyo presupuesto es asignado por €l ministerio y
por otro lado estan las unidades de atencion bajo convenio, cuyo presupuesto depende en
parte de la asignacion del MIES y tiene una contraparte financiada por una entidad
cooperante.

En e afo 2013, e Ministerio de Inclusion Econémicay Social creala Direccion Naciona de
Evaluacion de Calidad de los Servicios, DECS, como parte de Coordinacion Generd de
Gestion Estratégica y entre sus atribuciones y responsabilidades destacan las siguientes [6]:

Establecer instrumentos de medicion de la calidad de los servicios

Implementar un plan de evaluacion de la calidad de los servicios institucionales
Implementar mecanismos de seguimiento y supervision de los servicios
Formular y dar seguimiento alos planes de mejora de calidad

Por disposicion de la ministra de ese entonces, Soc. Doris Soliz, laDECS inici6 e proceso de
evaluacion de aproximadamente 4000 unidades de atencion directa y bajo convenio a nivel
nacional. Con este fin, la DECS trabagjé en conjunto con los técnicos de las distintas
direcciones involucradas para e disefio de los instrumentos o fichas de evaluacion que
consistian bésicamente en listas de chequeo para verificar e cumplimiento de los estandares
de lanormatécnica.
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Luego de esto se armo e primer piloto de aplicacion del plan de mejora en version papel
CUyO esguema se muestra a continuacion:

MATRIZ DEL PLAN DE MEJORA
DATOS INFORMATIVOS
NOMBRE DEL CENTRO / Centro Diurno de Atencidn y Cuidado Integral para Personas| |
ENTIDAD: con Discapacidad "Margoth Bonilla de Saltos" cobico: FECHA: 23 D2 OCTUBRE 2013
i CONVENIO MODALIDAD DE ATENCION: RUC:
TIPO DE PRESTACION
ATENCION DIRECTA M
ZONA: 9 PROVINCIA Pichincha |CANTON: Quito PARROQUIA: Conocaoto
DIRECCION: AV JAIME ROLDOS AGUILERA N5-55 TELEFOND:
NOMBRE DEL COORDINADOR DEL CENTRO: CELULAR:
ACCIONES DE MEJORA: FICHA DE OBSERVACION CENTROS DE ATENCION
No. ACCION ATOMAR RESPONSABLES PRESUPLIESTO F:(I:-:;‘:IIJSEDE CUMPII;IENC‘ILTLE (ﬁ;l::.:vl:f:f;;!rfo OBSERVACIONES
Pregunta REFERENCIAL .
INICIO FINALIZACION Sl NO
Gestionar la confratacion de ]
Coordinador del o o
facilitadores de acuerdo a la Norma 07/10/2013 31/12/2013
p centro
64 Técnica
Gestionar la adecuacion y/o adquisicién e | Coordinador del
65 implementacién de acuerdo a las dreas de | - cenfro-Téenico 07/10/2013 31/12/2013
desarrollo zonal/distrital
NOMBRE DEL COORDINADOR NOMBRE DELTECNICO
FIRMA FIRMA

Figura 1. Matrizdel Plan de
Mejora

Para garantizar € correcto llenado del formato, la DECS inicié capacitaciones a nivel
nacional en las 9 coordinaciones zonales con e apoyo de los técnicos locales. Incluso se
prepard un video tutorial para la capacitacion de |os responsables de las unidades de atencién
disponible en internet [7].

Posteriormente en e afio 2014, se vio la necesidad de automatizar €l proceso con € fin de
contar con informacién que permitiera hacer un seguimiento de la gjecucién de las acciones
de mgjora. Inicialmente se pretendia contratar a una empresa de desarrollo de software pero
los costos excedian €l presupuesto referencial del proyecto por 1o que se opto por trabajar con
la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, sin obtener avances
importantes debido a la carga de trabgjo que tenia esa unidad. Finalmente, en e Ultimo
trimestre del afio, se iniciaron contactos con la Direcciéon de Administracion de Datos adscrita
ala Subsecretaria de Aseguramiento No Contributivo.

La DECS socidiz6 la propuesta con las autoridades y se definio € ciclo de meora con € que
seibaatrabgjar:
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Figura 2. Ciclo de mejora

Para e cumplimiento del ciclo se usan tanto € Sistema Integrado de Informacion del MIES,
SIIMIES, como € Sistema Integrado de Procesos y Proyectos Sociales, SIPPS que aberga al
aplicativo del Plan de mejora cuya estructura se basa en €l ciclo y se describe a continuacion

[8]:
e Actuar: Esta fase corresponde a proceso de evaluacion de la conformidad de los
servicios respecto alos estandares contemplados en la normativa técnica vigente. Para

este propdsito se cuenta con las fichas de evaluacion para cada servicio y esta
informacion seingresaen e SIIMIES
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Figura 3. Ventana de registro de
ficha de evaluacién del SIIMIES

Planear: En ésta etapa, 10s coordinadores de la unidad de atencion usaran la “Matriz
del Plan de Mejora”, misma que consta en el archivo en hoja electronica anexo. La
principal diferencia entre este formato y lainterfaz que usara € nuevo sistema, es que
en ésta Ultima, apareceran agrupadas aquellas preguntas en las que se registra un
incumplimiento y por tanto se consideran como obligatorias.

Figura 4. Ventana de registro del
SPPS
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No.
Pregunta

CUMPLIMIENTO PLAZOS DE CUMPLIMIENTO
EN EVALUACION PRESUPUESTO

ACCIONATOMAR ACTIVIDADES RESPONSABLES .
REFERENCIAL FECHADEINICIO | FECHA DE FINALIZACION

PRIORIDAD

s | wo

5a,b

Reunion con
representantes de coordinadora 17/10/2014 17/10/2014
Apoyaral comité de padres y madres de familia | familias de cada drea.
X para establecer participativamente una
planificacion anual

Figura 5. Blogue de acciones de
mejora

Hacer: Unavez que se han cargado los datos en la matriz, el coordinador de la unidad
de atencion debera gecutar las acciones propuestas de acuerdo a cronograma que é
mismo establece. Si ya ha cumplido con alguna actividad con anterioridad a inicio
del Plan, se podra colocar esa fecha en e espacio disponible para los plazos de
cumplimiento.

Verificar: El seguimiento a cumplimiento estara a cargo de los técnicos o anaistas
zonales y digtritales. Los puntos “HACER” y “VERIFICAR” estan estrechamente
relacionados, uno depende del otro. De acuerdo a procedimiento del plan de mejora,
las evidencias de que una accion ha sido cumplida, deben subirse hasta € 5 de cada
mes en funcién del plazo definido por € mismo coordinador.

iICONOS DE VERIFICACION
SiMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
CUMPLIDA LA ACTIVIDAD SE EJECUTO EN EL PLAZO PREVISTO
PENDIENTE LA ACTIVIDAD AUN NO SE EJECUTA
CUMPLIDA FUERA DE LA ACTIVIDAD SE CUMPLIO FUERA DEL PLAZO
TIEMPO ESTABLECIDO

Figura 6. Semaforizacion

2.2 El papel de la DEAUEP en la educacion superior del pais

El Consgio de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior, CEAACES, es una institucion joven contemplada en la constitucion del Ecuador
cuyamision es gjercer larectoria de la politica publica para el aseguramiento de la calidad de
la educacion superior del Ecuador a través de procesos de evaluacion, acreditacion y
categorizacion en las instituciones de educacion superior [9]. Todo esto en el marco de las
leyes y reglamentos aplicables, tales como la Ley Organica de Educacion Superior y su
reglamento, Reglamento de Régimen Académico, Reglamento de Carrera y Escalafon del
profesor e investigador del sistema de educacion superior, €etc.

91



Revista de la Facultad de Ciencias Quimicas ® ISSN: 1390-1869 e ISI12017 e Septiembre 2017-Diciembre
2017

La Direccion de Evauacion de Universidades y Escuelas Politécnicas, DEAUEP, es parte de
la Coordinacion General Técnica y entre sus atribuciones, la principal corresponde a la
implementacion de procesos de evaluacion externa, de universidades y escuelas politécnicas,
y de sus carreras y prograimias [10]. Con este objetivo, se disefiaron modelos genéricos y
especificos tanto para las instituciones de educacion superior (IES) como para sus carreras 'y
programas. Un modelo de evaluacion contiene |os criterios y estandares para asegurar niveles
minimos de calidad y ha sido debidamente socializado y discutido con las |ES.

2.2.1 Evaluacion Institucional

La evaluacion es e proceso mediante el cual se compara a la universidad en su conjunto
contra un patron tedrico, en este caso el modelo de evaluacion institucional. EI modelo que se
utiliza actualmente contempla los siguientes elementos:. criterios, subcriterios e indicadores,
mMismos que pueden ser tanto cualitativos como cuantitativos.

Organizacién

Academia

Investigacion

Evaluacion
Institucional

Vinculacion con la
sociedad

Recursos e
infraestructura

Estudiantes

Figura 7. Modelo de Evaluacion
Institucional

Los estandares son proposiciones afirmativas que establecen |la caracteristica(s) de calidad
que debe cumplir la IES. Los indicadores cualitativos son evaluados por un comité de
evaluacion externa conformado por expertos en distintas disciplinas. Los indicadores
cuantitativos en cambio, se basan en una expresion matematica y son necesarios puesto que
los estandares de calidad se establecen en la normativa y por tanto es necesario contar con
indicadores que permitan verificar su cumplimiento [11].

La evauacion de calidad y la normativa de educacion superior tienen una relacion coherente
puesto que e cumplimiento de la normativa no es per sé un indicador de calidad, sino que
requiere de la participacion de expertos acedémicos e instrumentos de evaluacion para
abordar aspectos concretos y especificos que no se pueden describir en lanormativa

Un proceso de evaluacion, tanto institucional como de carreras (con ligeras variaciones),
genera mente contempla las siguientes etapas [12]:
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2.2.2

Carga de informacién en € Sistema de Gestion de la Informacién de las Instituciones
de Educacién Superior, GIIES: La IES sube a sistema los respal dos documentales de
acuerdo alo especificado en e modelo

Evaluacion documental: El comité de evaluacion externa, procede a andizar la
calidad de la informacién que ha subido la IES y con base en esto, prepara la agenda
delavisitain situ.

Evaluacion In situ: Una vez que se ha sociaizado la agenda de trabajo, se procede ala
verificacion de la informacion mediante entrevistas con miembros de la comunidad
universitaria a fin de recopilar informacion que permita a comité asignar una
valoracion objetiva.

Jornadas de consistencia: En esta etapa se retinen los coordinadores de los comités
con € fin de unificar criterios sobre ciertos indicadores para proceder a su valoracion
en caso de duda. Con todos estos elementos de juicio, se redacta € informe
preliminar.

Notificacion del Informe preliminar: El comité emite e informe preliminar y se
notificaalalES que asu vez puede aceptar o solicitar larectificacion

Rectificacion: La carrera solicita al presidente del consgjo o de la comisién de
evauacion y acreditacion de carreras, segun sea € caso, la rectificacion de los
indicadores gque crea convenientes. Se autoriza € acceso a sistema GIIES y la IES
puede cargar evidencia adiciona que sustente su pedido. Se pide al comité €l andlisis
delasolicitud y con este criterio se rectifica o seratificala vaoracion asignada.
Notificacion del Informe de rectificacion: se procede como en € informe preliminar.
De no aceptar los resultados, la |ES solicita audiencia publica de apelacion.

Apelacion: La carrera solicita al presidente la reconsideracion de las valoraciones
asignadas. En esta fase no puede subir evidencia adicional y su pedido se basa
fundamentalmente en argumentos que deben ser defendidos en audiencia publica
Para €l efecto, se forma una comision ad hoc conformada por miembros del Consgjo,
guienes analizan & contenido de la solicitud y dan fecha para la audiencia. La IES
comparece y expone sus argumentos, mismos que son conocidos por la comision. La
decision final respecto a la modificacién o no de la valoracion de la comision es de
dltimainstancia.

Notificacion del informe definitivo: Una vez que la comision analiza € informe, se
procede a notificar los resultados finales a la IES. En este informe se |le proporciona
una comparativa del desempefio de la IES respecto a las otras y sirve para la
acreditacion y categorizacion.

Evaluacion de carreras

La evaluacion de carreras se basa en dos ges fundamentales: La evaluacion del entorno de
aprendizgje, cuya estructura es similar a la del modelo institucional y la evaluacion de los
resultados de aprendizaje mediante e examen nacional [13]. Un modelo de evaluacion de
carreras puede tener la siguiente estructura:
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Pertinencia

Curriculo

Academia

Evaluacién del
entorno de
aprendizaje

Ambiente
Institucional

Estudiantes

Practicas pre
profesionales

Figura 8. Modelo de Evaluacion
de carrera (Enfermeria)

Las diferencias principales radican en & hecho de que en este modelo se abordan cuestiones
especificas de la carrera. Por ggemplo en e Criterio Curriculo se analiza la formulacion del
Macro, meso y microcurriculo o dicho de otra manera, el perfil de egreso, € plan de estudios
de la carrera y e silabo de cada asignatura. En ambiente institucional, se analizan aspectos
como la gestion académica, el fondo bibliogréfico y los laboratorios o centros de simulacion.
En e caso de estos ultimos, se analizan caracteristicas tales como la funcionalidad, el
equipamiento y ladisponibilidad [14]. Al final del proceso de evaluacion, se emite el informe
definitivo de evaluacion del entorno de aprendizaje, que se complementara con |os resultados
de la evaluacion de resultados de aprendizaje mediante la aplicacion del Examen de
Evaluacion de Carreras (ENEC) para emitir € informe final de acreditacion. En caso de que
la carrera no alcance el valor minimo en cualquiera de los dos componentes, debera
someterse alo que contemplan las leyes y normativas aplicables.

3. Conclusiones

El papel de un profesional en Ingenieria Industrial no debe limitarse al ambito fabril. El titulo
del presente articulo habla sobre aprendizaje y adaptacion. Con aprendizaje me refiero al
conjunto de conocimientos que se han adquirido y se han combinado con lo aprendido en las
aulas universitarias a fin de buscar soluciones viables a problemas relacionados con la
realidad del pais. Adaptacion se refiere en cambio alareflexion que hay que hacer cuando el
profesional pasa del sector privado al publico y se enfrenta a una nuevareaidad en la que los
resultados obtenidos van en beneficio de las grandes mayorias del pais. Los conocimientos
gue he tenido que aplicar durante mi estadia en e sector publico estan relacionados
fundamentalmente con la Estadistica y la Gestion de procesos, pasando por la Gestion de
proyectos, la Planificacion y la Investigacion. En el CEAACES, la experiencia ha sido
sumamente enriquecedora al tener contacto con algunos de |os mejores profesionales del pais
y del exterior que han participado en los distintos procesos y que con su trabgjo han
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contribuido con la mejora del sistema de educacion superior y ha exigido el aprendizaje de
temas relacionados con la redaccién y estilo y la aplicacion a fondo de conocimientos sobre
auditorias de calidad.

El sector publico presenta diferencias respecto a sector privado y por tanto € abordaje de
temas como la calidad es diferente. Mientras en una fébrica nos centramos en el andlisis para
determinar si nuestros procesos y por ende nuestros productos cumplen con los estandares de
calidad, en unainstitucion publica se busca brindar un servicio enmarcado en lo que dicta la
constitucion y leyes del pais para elevar € nivel de vida de la poblacion. EI MIES, por
gjemplo, tiene como propdsito fundamental brindar servicios sociales dignos ala poblacion y
para ello ha desarrollado planes, programas y proyectos a nivel naciona tales como la
medicién de la satisfaccion de los usuarios, la certificacion de los servicios, € apoyo a los
emprendedores de los sectores desfavorecidos mediante el |EPS, etc. Esto contrasta con la
vision tradicional gque se tiene sobre la calidad, tal es el caso de la definicion que dice que la
calidad es € juicio o criterio que un cliente o usuario tiene sobre un producto o la prestacion
de un determinado servicio, tomando como referencia el grado de cumplimiento que estos
tienen respecto a sus requerimientos [15]. El lema del MIES: “Construyendo juntos una vida
de oportunidades” resume la misién de la institucion.

Como se expuso a inicio, la universidad tiene un papel fundamental en e desarrollo del pais
y €l CEAACES tiene latarea de verificar que las IES, sus carreras y programas cumplan con
requisitos minimos de calidad a fin de garantizar € tipo de profesional que entregan a la
sociedad. Este proceso es sumamente complejo y por eso requiere de expertos porque la
universidad no es una méaquina, €s un organismo Vivo gue proporciona a los jovenes una
formacion no sélo para € gercicio de una determinada profesion sino para la vida. La
universidad es un sistema, es un conjunto de elementos humanos y materiales que interactlian
para generar, difundir y aplicar conocimientos que finalmente tengan un impacto positivo en
la sociedad. Grandes ideas han sadlido de las aulas, ideas que han modelado una nueva
realidad y han cambiado para siempre, como en e caso de Facebook y Google, laformaen la
gue nos relacionamos o buscamos informacion. Una de las frases que siempre usa €
Coordinador General Técnico cuando habla con los especiaistas en los distintos actos a los
gue asiste, resume la misién fundamental del CEAACES es: “Si cambia la universidad,
cambia el Ecuador”.
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