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Resumen

Las universidades organizan sus procesos para materializar una educacion de calidad, lo que se refleja mediante
informacion documentada. Esta requiere del trabajo de campo por consultores cuando los actores de proceso
carecen de competencias para su disefio y actualizacién. El objetivo del estudio fue desplegar una metodologia
para disefiar informacion documentada de procesos universitarios basado en el trabajo de campo. Dada la
naturaleza de este método, se sigui6é un enfoque mixto de predominio cualitativo, complementado con analisis y
sintesis de informacion, revisidon documental, observacion participante, entrevista y estadistica inferencial. Como
resultado fundamental se propuso una metodologia, la cual se aplicé en la Universidad de Holguin desde 2022,
lo que permitid el disefio de informacion documentada para seis procesos y el logro de indices positivos de
documentacion. Las conclusiones mostraron como esta herramienta perfecciona la organizacién por procesos en
funcién de la evaluacién y acreditacion de la calidad.

Palabras clave: Trabajo de campo, Informacion documentada, Organizacion por procesos, Gestion universitaria,

Gestion de la calidad.

Abstract

Universities organize their processes to accomplish quality education, which is reflected through documented
information. In this sense, fieldwork by consultants is required for its design and updating when process actors
lack the competencies to do so. The objective in this study was to deploy a methodology for designing documented
information on university processes based on fieldwork. Given the nature of this method, a mixed-methods
approach with a qualitative predominance was followed, complemented by analysis and synthesis of information,
document review, participant observation, interviews, and inferential statistics. As main result a methodology was
proposed, which was applied at the University of Holguin since 2022, enabling the design of documented
information for six processes, and achieving positive documentation indexes. The conclusions showed how this
tool improves process-oriented organizing, aligned with quality evaluation and accreditation.

Keywords: Fieldwork, Documented information, Process-oriented organizing, University management, Quality

management.
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Introduccion
La educacion superior se encarga de graduar personas con las competencias profesionales apropiadas
para su integracion al mercado laboral. Como parte de esta las universidades adquieren vital importancia
en el desarrollo de la gestion del conocimiento, dado que son punto de referencia en el logro del cuarto
objetivo de desarrollo sostenible de la Agenda para 2030. La gestidon universitaria, segun Ogar et al.
(2023) “se considera un esfuerzo humano fundamentalmente optimista, caracterizado por aspiraciones
de progreso y mejora del individuo, la universidad y la sociedad en general” (p. 111), por lo que se
construye en base a objetivos y metas a los que deben moldearse sus actividades y modelos de
gobernanza.
En las universidades los procesos reflejan el funcionamiento organizacional mas alla de los niveles
estructurales y funcionales de corte académico y administrativo, donde la gestion por procesos se
encamina a su integracion. La organizacién como funcion de la gestion establece procesos que ordenan
y distribuyen el trabajo, la autoridad y los recursos para alcanzar las metas (Al-Yousufi, 2022; Kurniawan
et al., 2022).
En la educacién superior se puede desarrollar la organizacion estructural y la organizacion por procesos,
la dltima ofrece ventajas claves en la formalizacién, que representa grado en que se documentan los
procesos (Hagerer, 2022). El disefio de informacion documentada forma parte esencial en la
organizacion de los procesos (Rodriguez Medero et al., 2024). Lo anterior se refuerza en la necesidad
de alineacion entre las funciones universitarias y los procedimientos e instrumentos para la gestion y
aseguramiento de la calidad (Seyfried & Pohlenz, 2018).
Los sistemas de gestién de la calidad definen el desarrollo de la informacion documentada (Oficina
Nacional de Normalizacion [ONN], 2015, 2021). Estos refieren la necesidad de adaptar la documentacion
a las particularidades del contexto de cada organizacion (ONN, 2021) que en el caso de las universidades
esta caracterizado por altos niveles de profesionalizacién en su ndcleo operativo (Clark, 1991; Maassen
& Stensaker, 2019). Por lo que la informacién documentada funciona como instrumento organizativo
fundamental en el desarrollo de los procesos, su implementacion y control.
El disefio de la informacion documentada demanda el estudio de los aspectos fundamentales que
competen al proceso que se pretende describir. En esta linea, se requiere de una serie de competencias
en quien efectla este cometido, adquiridas en primera instancia por la experiencia diaria en su ejecuciéon
y en segundo lugar por el conocimiento de las herramientas del proceso de investigacion en si. Cuando
no es posible la combinacién de ambos factores, emerge el trabajo de campo como una de las
alternativas mas eficaces (Aurora Suéarez, 2024).
El trabajo de campo es una herramienta del enfoque de investigacion cualitativa que permite la
recoleccién y andlisis de datos (Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres, 2018) a partir de técnicas como
la observacion participante, entrevistas y grupos de discusion (Molina-Luque, 2017). Se basa en la
integracion del observador en la comunidad observada (Callejo Gallego, 2002) para prestar atencion a

comportamientos en su contexto natural, captar detalles no verbales y construir una narrativa que
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garantice que los hallazgos sean relevantes y aplicables a la realidad, de lo cual deviene su relacion con
la etnografia (Hernandez-Sampieri & Mendoza-Torres, 2018; Maier & Thalmann, 2012).

En disciplinas como la antropologia, la sociologia y la psicologia social, se utiliza el trabajo de campo
para estudiar conductas, culturas y estructuras sociales. Sin embargo, dada su flexibilidad a los mas
diversas esferas, ha sido difundido en la educacién superior (Melamed-Varela et al., 2021) aunque
fundamentalmente asociado al estudio de los procesos sustantivos por su relacion con el desarrollo de
competencias y capacidades de los estudiantes (Aurora Suarez, 2024, Acosta et al. 2017). No obstante,
su alcance se ha desplegado en los dominios de la gestién universitaria y dentro de esta, de la
organizacion (Molina-Luque, 2017; Villasmil & Crissien, 2015), con incidencia sobre la informacién
documentada (Molina-Luque, 2017). En el disefio de procesos, formalizado mediante su informacion
documentada, el trabajo de campo incrementa las probabilidades de resultados positivos dado que
permite captar la complejidad y garantiza que la propuesta final sea contextualmente relevante, practica
y alineada con las necesidades de la universidad.

En las universidades cubanas deviene la necesidad de informacion documentada (Rosales Martin et al.,
2023), dadas las caracteristicas de los procesos y su contexto cambiante (Alpizar Santana & Velazquez
Zaldivar, 2021; Ministerio de Educacién Superior [MES], 2022). Sin embargo, no en todos los casos el
recurso humano puede realizar un disefio adecuado (Rodriguez Medero et al., 2024), y se requiere de
personal externo calificado en funciones de consultoria, lo que ratifica la pertinencia del trabajo de campo.
La investigacion tuvo como objetivo el despliegue de una metodologia de disefio de la informacion
documentada de los procesos universitarios basada en el trabajo de campo y cuya aplicacién se
desarrolla en la Universidad de Holguin.

Materiales y métodos

El disefio de investigacion fue de tipo descriptivo con enfoque mixto donde prevalece la naturaleza
cualitativa. Esto se fundamenta en que se considera el trabajo de campo como un proceso ciclico de
recoleccion, valoracion y ajuste, que incluye el aprendizaje del contexto, la consulta iterativa de los
avances en el disefio con los actores del proceso (directivos y trabajadores) y las técnicas de recopilaciéon
como la entrevista semiestructurada, la observacion participante y la revisién documental, las que forman
parte de los métodos empiricos.

Se utilizaron de métodos teéricos como el analisis y sintesis de la informacion con la revision de la
literatura especializada sobre la gestién universitaria y su organizacion por procesos con énfasis en su
informacion documentada. Por otra parte, el método sistémico para el andlisis desde el objeto al campo
y la estadistica inferencial durante la aplicacion en la universidad objeto de estudio. Asimismo, para
arribar a la propuesta metodoldgica se desarrollé un proceso de revision teérica, elaboracion, aplicacion
piloto, evaluacion y refinamiento.

Resultados
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Se llevd a cabo el despliegue de una metodologia para el disefio de informacion documentada basada
en el trabajo de campo (Figura 1). Esta consta de 11 pasos agrupados en tres etapas que se alinean con
la l6gica del ciclo de gestion Deming, las que se describen en lo subsiguiente.

Etapa I. Planificacién

Paso 1. Determinacion de necesidad de informacion documentada

La necesidad de informacién documentada se identifica por las direcciones encargadas de la calidad o
de organizacion, segun la estructura universitaria, o por la alta direccion u 6rganos de direccion colectiva.
Asimismo, puede solicitarse por directivos de areas que atienden procesos. Entre sus entradas esta
actividad comprende los requisitos definidos en la politica del MES con asentamiento en el proyecto
estratégico de la universidad y en los patrones de calidad que amparan la evaluacion y acreditacion a
las distintas instancias: programas de pregrado y de posgrado e instituciones de educacion superior
(MES, 2022, 2023).

Figura 1. Metodologia para el disefio de informacion documentada en universidades cubanas
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| Etapa |. Planificacion| proceso donde se realizara
* Paso 1. Determinacion de necesidad de informacion el trabajo de campo

documentada
* Paso 2 Determinacion del objeto y del sujeto
» Paso 3. Preparacion previa para el trabajo de campo
» Paso 4. Comunicacion a los implicados en el estudio

Etapa lll. Verificacion y actuacion
+Paso 9. Presentacion a los actores de « Paso 5. Visita inicial a las éreas implicadas

| Etapa Il. Desarrollo

proceso « Paso 6. Andlisis de la documentacion existente

« Paso 10. Presentacion del disefio a la alta *Paso 7. Visitas intermedias a las areas
direccién para su aprobacion implicadas

+» Paso 11. Seguimiento periédico del disefio. » Paso 8. Redefinicion de objetivos del trabajo de

campo

Objetivo: Mejorar Ia
informacion documentada
disefiada

Objetivo: Diseniar la
informacion documentada en
base al nivel de proceso
definido

Fuente: elaboracion propia.

Paso 2. Determinacion del objeto y del sujeto

El trabajo de campo como actividad de disefio debe iniciar con una clara definicion del objeto y del sujeto
observables. El objeto es el nivel de proceso a documentar, lo cual se entiende como aquellas tareas,
acciones, actividades, subprocesos, procesos y supraprocesos universitarios que vayan a ser
estudiados. Por su parte, las personas que laboran en las areas que participan en el nivel de proceso

seleccionado se identifican como sujetos.
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Paso 3. Preparacion previa para el trabajo de campo

La autoridad facultada, ya sea rectoria, direccion de calidad y de organizacion u otra que lo comprenda
dentro de sus atribuciones en el reglamento organico, designa como consultores a una o mas personas
para el trabajo de campo. Estos deben poseer las competencias de disefio de informacion documentada,
gque incluyen los requisitos especificos de la NC ISO 10013:2021. En las acciones de preparacion se
abarcan ademas las relacionadas con la literatura especializada sobre el nivel de proceso, la legislacion
y los referentes internacionales en materia de gestion universitaria con énfasis en las particularidades de
su gestién por procesos y de orientacion a la calidad. También se capacitan en el empleo de los
instrumentos como la guia de entrevista (Tabla 1) y la guia de observacion (Tabla 2) propuestas.

Tabla 1. Guia de entrevista semiestructurada para el trabajo de campo

No. Pregunta Dimensidn Variable

1. ¢, Qué tiempo lleva trabajando en esta area? Sujeto Experiencia

2. ¢, Es tomado en cuenta su criterio para la toma de decisiones Sujeto Valor humano
y la implementacién de cambios en el nivel de proceso?

3. ¢Cudles son los documentos relativos a la legislacion de la Objeto Legislacion
actividad?

4. ¢, Cuales son las actividades que abarca el nivel de proceso? Objeto Objetivo

5. ¢,Coémo se llevan a cabo las actividades? Objeto Despliegue

6. ¢ Qué planes se proyectan en el nivel de proceso? (planes y Objeto Sistema de
presupuestos, responsables de elaborar, revisar y aprobar, planificacion y
control del cumplimiento por frecuencia, indicadores y control
desagregacion por areas)

7. ¢Con qué recursos humanos y materiales cuentan en la Objeto Recursos
universidad para el desarrollo del nivel de proceso? internos

8. ¢, Qué recursos humanos y materiales desde entidades Objeto Recursos
externas se tienen para el desarrollo del nivel de proceso? externos
(proveedores, servicios, actividades)

0. ¢,Cuales han sido los principales resultados de inspecciones Objeto Auditoria
internas y externas al nivel de proceso?

10. ¢Con qué documentacion del nivel de proceso se cuenta Objeto Documentacién

actualmente? (manuales, reglamentos, procedimientos,
instructivos, modelos, registros, etc.)
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 2. Guia de observacion para el trabajo de campo

No. Aspecto a observar Dimension Variable

1. ¢, Quiénes son las personas que dirigen el nivel de proceso? Sujeto Directivos

2. ¢ Quiénes son las personas que ejecutan el nivel de proceso? Sujeto Trabajadores

3. ¢ Coémo se evidencian las capacidades, habilidades y aptitudes Sujeto Conocimiento
de las personas en el nivel de proceso?

4. ¢ Cudl es la estructura organizativa establecida en las areas Sujeto Estructura
implicadas en el nivel de proceso? organizativa

5. ¢ Como interactian las personas que participan en el nivel de Sujeto Relaciones
proceso? humanas

6. ¢ Como incide la cultura de las personas en el desarrollo del nivel Sujeto Cultura
de proceso? organizativa
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7. ¢,Como se organiza el nivel de proceso respecto a las Objeto Organizacion
actividades y etapas que lo componen?

8. ¢ Qué recursos humanos, materiales, financieros, informativosy Objeto Disposicion de
de otra indole intervienen en cada etapa? recursos

Fuente: elaboracion propia.

Paso 4. Comunicacion a los implicados en el estudio

Los implicados en el proceso han de ser informados por las diferentes vias, ademas de garantizarse su

inclusién en el plan de trabajo.

Etapa Il. Desarrollo

Paso 5. Visita inicial a las areas implicadas

La visita inicial posibilita el reconocimiento e inmersién en las areas que atienden el nivel proceso. Se

toman como sujetos a los directivos y trabajadores con mayor experiencia que se identifican como

actores clave, a los que se aplican las guias de entrevista y observacion. En dependencia de la

informacién captada, se construye un cronograma de encuentros para la recopilacion de la informacion.

En cada visita el consultor triangula los resultados de las entrevistas y la observacion y para ello

transcribe, codifica, analiza y valora patrones.

Paso 6. Andlisis de la documentacion existente

La revision abarca la documentacién que describe el funcionamiento, modelaje, documentos internos

aprobados, disefios de procedimientos, reglamentos, manuales, instrucciones y otros instrumentos

previos. Esto permite identificar insuficiencias en la documentacion cuando no se alinea con el proyecto

estratégico, el patréon de evaluacion y acreditacion de la calidad y las exigencias de documentacion

aprobadas para la universidad.

Paso 7. Visitas intermedias a las areas implicadas

Las visitas intermedias del consultor se desarrollan para aclarar dudas sobre la documentacion existente,

asi como para definir el marco relativo nivel de proceso-informaciéon documentada que puede suponer

un documento por nivel de proceso, varios documentos por nivel de proceso o un documento para varios

niveles de proceso. De ello derivan las decisiones siguientes:

¢ Unificacion de actividades con caracteristicas comunes en un mismo documento

¢ Identificacion de actividades no contempladas inicialmente y que requieren de la elaboracion de
documentacion propia

e Eliminacion de actividades que dado el marco normativo-legal y las politicas y practicas de la
universidad hayan dejado de tener efecto al momento del estudio.

Paso 8. Redefinicién de objetivos del trabajo de campo

El objetivo puede abarcar disefio, revision o redisefio de la documentacién (Figura 2), relacionado con el

grado de participacion del consultor en las actividades para crear y modificar la informacién documentada

y que se define como resultado del marco relativo en el paso 7. Se despliega la nueva informacion

documentada del nivel de proceso en correspondencia con las orientaciones especificas de la

universidad para la informacion documentada, que deben tener su respaldo en la NC ISO 10013:2021,
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fundamentalmente respecto a su estructura, formato y contenido.

Figura 2. Determinacién del objetivo definitivo del trabajo de campo

G Disefio O Redisefo ORevisi(’)n

Grado de intervencion del actor del nivel de proceso

Grado de intervencion del consultor
Fuente: elaboracion propia.

Etapa lll. Verificacion y actuacion

Paso 9. Presentacion a los actores de proceso

Se discute la propuesta con directivos y trabajadores que atienden el nivel de proceso. Esto asegure que
sus necesidades, expectativas y experiencias sean consideradas en el disefio. Acorde a las sugerencias
se realizan los ajustes pertinentes.

Paso 10. Presentacion del disefio a la alta direccion para su aprobacion

La informacion documentada se presenta a la autoridad facultada para su aprobacion. En este sentido
los directivos que atienden procesos juegan el rol protagénico.

Paso 11. Seguimiento periodico del disefio

La informacién documentada debe ajustarse periédicamente (ONN, 2021). Mediante sistemas de alerta
temprana se detectan cambios en la legislacién, tanto ministerial como del pais, en las tendencias
investigativas nacionales e internacionales y(o) en las condiciones técnico-organizativas del nivel
proceso estudiado. Esta actualizacion puede derivar en el desarrollo de un nuevo ciclo de trabajo de
campo. Asimismo, en el seguimiento se toman en cuenta la satisfaccién de las areas que atienden el
nivel de proceso y de los clientes del proceso con el disefio, asi como su incidencia en los indices de
documentacién por procesos y subprocesos.

Experiencias en la Universidad de Holguin

La Universidad de Holguin es una institucién de educacién superior de la provincia Holguin. La
metodologia inicié su aplicacion en febrero de 2022 y ha continuado como practica de la Direccion de
Calidad, Organizacion y Planificacién que atiende el proceso de gestién de calidad.

La universidad cuenta con 12 procesos y 56 subprocesos. Entre 2022 y 2024 se ejecutaron 17 acciones
para seis procesos: un proceso sustantivo (extension universitaria), dos procesos estratégicos (gestion
de recursos humanos, gestién estratégica) y tres de apoyo (gestion econdémico-financiera,
aseguramiento material, informacién e informatizacion).

Estas acciones involucraron a 13 &reas y presentaron un incremento sostenido (Figura 3). Se obtuvieron
63 documentos, donde resaltaron los procedimientos especificos con un 58.73 % (Figura 4). Para un

indice de contribuciébn a procesos del 50 % se incidi6 de forma significativa en los indices de
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documentacion por procesos y por subprocesos (Figura 5). Los niveles de satisfaccion con las acciones
desarrolladas quedaron registrados en actas de conformidad.

Figura 3. Acciones de trabajo de campo en el periodo

4 52/“ 68 —e—Total
5 Disefo
21 5 =0 Revision
2022 2023 2024 *—Redisefio

Fuente: elaboracion propia.

Figura 4. Cantidad de documentacion resultante del trabajo de campo

40

28 —=—2022
2023

18 ——2024

Manual de Procedimiento Procedimiento Instruccion de
procedimientos general especifico trabajo

Fuente: elaboracion propia.
Figura 5. Contribucién del trabajo de campo a la documentacion de los procesos en el periodo
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Fuente: elaboracién propia.

Para el seguimiento se instaurd un sistema de alerta temprana que ha permitido identificar debilidades
en la informacién documentada, a varias de las que se ha dado respuesta desde el trabajo de campo.
Las alertas han estado asociadas a factores como variaciones en el despliegue, en la legislacién vigente,
en la estructura organizativa, o en los niveles de fluctuacion laboral en las areas que atienden procesos.
En el periodo analizado la actualizaciéon del marco legal fue el de mayor frecuencia (Figura 6).

Figura 6. Incidencia de los factores de cambio en la informacién documentada en el periodo.

Fluctuacion laboral  mepmm— =y g
Estructura organizativa e m 2022
Legislacion vigente mss@e—— 3 5 2023
Despliegue de procesos i 2024

0 2 4 6 8 10 12
Fuente: elaboracion propia.

Estos resultados también favorecieron el cumplimiento de la variable 1 Contexto institucional y
pertinencia integral del Subsistema de Evaluacion y Acreditacion de Instituciones de Educacién Superior.

Por lo que el trabajo de campo repercutio en que la universidad alcanzara la categoria de excelencia en
8
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2025.

Discusion

La revision de literatura especializada relacionada a este tema permitié definir semejanzas y diferencias
asociadas a su enfoque, objetivo y &mbito de aplicacién. En efecto, se identificaron estudios previos
sobre informacion documentada en el plano empresarial (Del Prado Martinez & Esteban Navarro, 2016;
Gruji¢, 2024; Pérez-Martinez et al., 2012; Rojas et al., 2023) y en el contexto universitario, tanto
internacional (Fontalvo & De La Hoz, 2018) como nacional (Morales et al., 2017; Rosales Martin et al.,
2023).

Entre estas resaltan enfoques de control interno (Rojas et al., 2023; Rosales Martin et al., 2023), gestién
documental (Del Prado Martinez & Esteban Navarro, 2016; Gruji¢, 2024) y gestion de calidad (Gruji¢,
2024; Fontalvo & De La Hoz, 2018; Morales et al., 2017; Rosales Martin et al., 2023) que también son
compartidos por este estudio, sin embargo, dada su naturaleza preponderante cualitativa se aleja del
enfoque mas técnico y cuantitativo del disefio de procesos industriales (Rojas et al., 2023; Pérez-
Martinez et al., 2012). Otra diferencia radica en que los estudios relacionados al establecimiento de
sistemas de gestion de la calidad se basan en la norma ISO 9001:2015 (o NC I1SO 9001: 2005 para
Cuba), mientras el presente incorpora ademas lo previsto en la NC ISO 10013:2021 como reguladora
especifica de gestion de la informacion documentada.

Las investigaciones de referencia se orientan a la creacion de una estructura documental conformada en
predominio por fichas de procesos, procedimientos y manuales (Del Prado Martinez & Esteban Navarro,
2016; Fontalvo & De La Hoz, 2018; Gruji¢, 2024; Morales et al., 2017; Rosales Martin et al., 2023) sin
profundizar en el método de confeccion en su mayoria. En este sentido se comparte con las propuestas
de Rosales et al. (2023) y Morales et al. (2017) el empleo del ciclo Deming, al tiempo que se afiaden
sistemas de alerta temprana que permiten identificar nuevas necesidades de informaciéon documentada
de forma proactiva.

Si bien se emplea el trabajo de campo de forma implicita a partir de técnicas de observacién y entrevistas
(Del Prado Martinez & Esteban Navarro, 2016; Fontalvo & De La Hoz, 2018; Morales et al., 2017; Rojas
et al., 2023; Rosales Martin et al., 2023), se hace desde una perspectiva complementaria para la
recopilacion de informacién con fines diagnésticos. Por lo que la particularidad y aporte de esta
investigacion radica en la visualizacién del trabajo de campo como eje central metodoldgico a partir del
cual se construye y valida la informacion documentada. Este posibilita una adecuacién simultanea a la
legislacion, los referentes técnicos y la practica real del nivel de proceso.

Conclusiones

La investigacién demuestra que el trabajo de campo, como base metodolégica fundamental para el
disefio de informacién documentada, trasciende su caracter tradicional de fase de ejecucion del proceso

investigativo. Se consolida mediante la inmersion en el quehacer operativo de los recursos humanos, al
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evidenciar las particularidades del nivel de proceso de forma mas critica y fiel. Por ende, el consultor

actiia como facilitador al unificar la teoria con el enfoque participativo en la practica, lo que se traduce en

una combinacién entre experiencia y competencia.

La informacién documentada resultante del trabajo de campo que se esboza en esta metodologia se

convierte en un factor determinante para la organizacion por procesos con orientacién a la calidad y a

los objetivos estratégicos. Esto propicia la satisfaccién de las exigencias de las partes interesadas del

nivel de proceso y de la universidad en general.

Por dltimo, su implementacién en la Universidad de Holguin ha mostrado mayor alcance sobre la

informacién documentada de los procesos, a partir del incremento sostenido en los niveles de

documentacion, asi como su actualizacion a las tendencias de la gestion universitaria. Por lo que se ha

incidido favorablemente en los procesos de evaluacion y acreditacion de la calidad.
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