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RESUMEN

Con el propoésito de mantener el éxito en la calidad de los servicios educativos, en el
presente trabajo se disefid una metodologia para gestionar riesgos asociados a los procesos
de autoevaluacion de los programas de maestria que se ofertan en el Instituto de Farmacia y
Alimentos (IFAL) de la Universidad de La Habana. Se adopt6 el pensamiento basado en
riesgo promovido por las normas ISO, las etapas generales del proceso descrito en la ISO
31000 y la combinacion de diferentes herramientas de calidad. Se presto especial atencion a
la planificacion del proceso, la seleccion y capacitacion del equipo de trabajo, la
identificacion y consenso sobre los criterios establecidos para clasificar los riesgos
identificados, asi como a su ponderacion para su tratamiento y control. La metodologia
propuesta puede ser generalizada al ser flexible y aplicable a contextos similares.
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ABSTRACT
With the purpose of maintaining the success in the quality of educational services, in this
work it was designed a methodology to manage risks associated to the self-evaluation

processes of the master's programs offered in the Institute of Pharmacy and Food (IFAL) of
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the University of Havana. It was adopted the thought based on risk promoted by ISO
standards, the general stages of the process described in 1SO 31000 and the combination of
different quality tools. It was given special attention to the planning of the process, the
selection and training of the work team, the identification and consensus on the criteria
established to classify the identified risks, as well as their weighting for their treatment and
control. The proposed methodology can be generalized as it is flexible and applicable to
similar contexts.
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INTRODUCCION

Las tendencias actuales de gestion de las organizaciones, en general, y de las
organizaciones educativas, en particular, promueven el pensamiento basado en riesgos
como método esencial para lograr la eficacia. Cualquier organizacion necesita planificar e
implementar acciones para aprovechar las oportunidades, prevenir, mitigar o reducir los
efectos no deseados y alcanzar asi mejores resultados como respuesta a un principio basico
de la gestion: la mejora continua (Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO],
2015, 2018).

El riesgo se define como «efecto de la incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos»
(Oficina Nacional de Normalizacion [ONN], 2015a, p. 8), entendido el efecto como «una
desviacién, positiva y/o negativa, respecto a lo previsto» (ONN, 20153, p. 8). El riesgo hace
referencia a eventos potenciales y a sus consecuencias, y se expresa por la combinacién de
estas y su probabilidad de ocurrencia. Las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades deben ser proporcionales a la probabilidad de que ocurran y al impacto
potencial en la conformidad de los productos y servicios. «Abordar tanto los riesgos como
las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia[...], alcanzar mejores

resultados y prevenir los efectos negativos» (ONN, 2019, p. 14). En la actualidad existe una



gran diversidad de técnicas de apreciacion de riesgos, con diferentes niveles de detalle, para
ayudar a la toma de decisiones (ONN, 2015b). Sin embargo, en la correcta gestion de los
cambios estas constituyen una prioridad por el incremento de la incertidumbre (Melo
Crespo, 2015).

En Cuba, recientemente se actualizd el Reglamento de Evaluacion y Acreditacion de la
Educacion Superior (SEAES) a través de la Resolucion 150 (Ministerio de Educacion
Superior [MES], 2018). EI SEAES es un sistema integral que contempla la autoevaluacion,
la evaluacion externa, la acreditacion y la certificacion de la calidad de las carreras
universitarias, los programas de posgrado académico y las instituciones de educacion
superior (IES) del territorio nacional (MES, 2019).

En el Instituto de Farmacia y Alimentos (IFAL) de la Universidad de La Habana (UH)
existe una reconocida tradicion de contribucion a la formacién continua de los egresados de
las dos carreras que en él se imparten: Ciencias Farmacéuticas y Ciencias Alimentarias. Se
cuenta con una amplia oferta de cursos de superacion, diplomados, maestrias y los
doctorados de ambas areas del conocimiento (acreditados de excelencia).

El programa de maestria debe ser el resultado de una trayectoria institucional y una
colaboracion interinstitucional que garanticen su origen y sostenibilidad en la unidad
académica que lo coordina. Los programas de maestria tributan a una actividad de posgrado
relacionada con el area de conocimiento correspondiente y, por tanto, se le reconoce un
buen nivel en esos estudios, lo que fundamenta la capacidad de la IES para asegurar la
calidad del programa.

En el IFAL se presenta un escenario complejo, caracterizado por el envejecimiento y la
movilidad del claustro, el incremento de la carga docente debido a la transicién entre dos
planes de estudio, asi como un proceso de reordenamiento de sus ofertas de maestria. Los
cambios en estas uUltimas tienen como objetivo garantizar la formacion continua del
profesional, satisfacer las demandas cada vez mas crecientes de la sociedad y actualizar los
programas de formacién e investigacion en la universidad en correspondencia con los
lineamientos de la politica econémica y social de Cuba (MES, 2017).

Una prioridad del IFAL como IES es elevar los niveles de calidad alcanzados en los
procesos de evaluacion y acreditacion de sus programas de maestria. Ello requiere el disefio

de estrategias acordes a las tendencias actuales de gestion, basadas en el perfeccionamiento



continuo de sus procesos con un enfoque proactivo, a lo que se suman los recientes cambios
operados en el Subsistema de Evaluacion y Acreditacion de Maestrias (SEA-M) con
alcance a los documentos basicos. Dentro de ellos se destaca, por su importancia, el patron
de calidad, que «define el “deber ser” del posgrado cubano, donde la calidad es la
conjuncién de la excelencia académica y la pertinencia social dada por los fines del
desarrollo de nuestro proyecto sociocultural y econémico» (MES, 2019, p. 3).

A partir de los antecedentes expuestos, se propuso como objetivo disefiar una metodologia

para gestionar riesgos en la autoevaluacion de las maestrias del IFAL.

1. DISENO DE LA METODOLOGIA PARA LA GESTION DE
RIESGOS SEGUN LA I1SO 31000

Se designd un equipo de trabajo conformado por las autoras del trabajo, que se
autoprepararon en la tematica de gestion de riesgo (GR) y realizaron un analisis documental
del nuevo SEAES (MES, 2018), los documentos basicos del SEA-M, con especial énfasis
en el patron de calidad (MES, 2019), asi como en los indicadores y criterios de medida
vigentes actualmente para los resultados clave que impactan en el proceso objeto de estudio
(formacion de postgrado) en la UH.

Se adopto la propuesta NC-1SO 31000 para el disefio de la metodologia de GR. En este
sentido, se propone la combinacion de las siguientes herramientas: trabajo en equipo,
analisis documental, tormenta de ideas y anélisis modal de fallas y efectos (AMFE). El
proyecto se ejecut6 segun el cronograma previsto en el plan disefiado para tales prop6sitos
(ONN, 2015a).

Los equipos designados para aplicar la GR a los casos de estudio seleccionados deben ser
capacitados antes en la tematica de GR, en general, y en la metodologia propuesta, en
particular. Idealmente, se propone un numero impar de integrantes, liderados por el
coordinador de la maestria en cuestion, con experiencia en otros procesos de
autoevaluacion e informado sobre los cambios operados en los documentos bésicos del
SEA-M. Como monitor del estudio siempre debe aparecer uno de los promotores de la
metodologia de GR (autores de este trabajo). Esta incluye las siguientes etapas:



Etapa 1. Establecimiento del contexto

Se definen los parametros externos e internos a tener en cuenta para la GR, segun el alcance
identificado: consiste en el proceso de autoevaluacion de las maestrias, de acuerdo con el
nuevo patron de calidad de la Junta de Acreditacion Nacional (JAN), vigente desde el 2019
(MES, 2019). Se determinaron los factores criticos para el éxito (FCE) sostenido de la
organizacion respecto al modelo ideal (operacionalizacion de las variables del SEA-M y sus
criterios de evaluacion) a partir de la mision y vision institucional. Se debe prestar especial

atencion a los planes de mejora de cada maestria del IFAL.

Etapa 2. Apreciacion de los riesgos
Esta etapa incluye tres subetapas: identificacion, analisis y evaluacion de los riesgos.

1. Identificacion: a partir del trabajo en equipo, en varias sesiones de tormenta de ideas
se deben identificar los modos de fallo (por cada FCE identificado en la etapa
anterior) y las causas potenciales de los riesgos. Se tienen en cuenta los indicadores
y criterios de evaluacion establecidos para cada variable del patron de calidad
(MES, 2019). La informacion recopilada se ubica en un modelo AMFE, disefiado
previamente por consenso de los miembros del equipo con toda la informacion
requerida para continuar el proceso de andlisis y evaluacion (Anexo 1).

2. Andlisis: se propone llevar a cabo una votacion de forma individual de los
evaluadores del proceso, en una escala de 1 (minimo) a 5 (maximo), para cada causa
potencial de riesgo, en cuanto a la severidad (S), la probabilidad de ocurrencia (O) y
la incapacidad de deteccion (D), a partir de los mecanismos establecidos. Los
resultados individuales se promedian en cada caso para calcular el valor de nimero
de prioridad de riesgo (NPR) segun la expresion: NPR =S x O x D.

3. Evaluacion: los valores finales de NPR, obtenidos en la subetapa de analisis, se
consideran como riesgo otorgado (RO). Los valores de RO se comparan con los
criterios establecidos para el riesgo estimado (RE). A partir del nivel de riesgo
alcanzado, se procede a aceptar o rechazar los riesgos. Para definir la prioridad de
las acciones se organizan los RO segln su NPR en orden descendente. Los criterios

establecidos para la evaluacion de riesgos se resumen en la Tabla 1.



Tabla 1. Criterios para la evaluacion de los riesgos

NFR Nivel de riesgo Decision Prioridad de las acciones
] ] Riesgo aceptado Mo 25 necesaria la aplicacion de acciones para
1-27 Riesgo bajo o _
(BA) elimmar &l riesgo.

] ] ] ] Altaments recomendable aplicar zcciones a

28-75 Fiesgo medio Riesgo rechzzado (RR) _
medizno plazo.

76-125 Riezgo alto Riesgo rechazade (RR) Obligatorio aplicar acciones a corto plazo.

Etapa 3. Tratamiento de los riesgos

Para la mitigacion de los riesgos rechazados (RR) se definen acciones, responsables y
plazos de cumplimiento. El nivel de prioridad se establece segun el NPR alcanzado en la
evaluacion (RO) y los criterios propuestos (Tabla 1). Los riesgos aceptados se retienen
como residuales y deben ser documentados, pero no proceden (NP) acciones de control. Se

elabora un informe con las acciones previstas para todos los RR.

Etapa 4. Comunicacion y consulta
Se define la retroalimentacion continua de todas las partes interesadas en los resultados
obtenidos. Se propuso al menos una frecuencia anual para la comunicacion externa en el

marco de los procesos de autoevaluacion a otras partes interesadas de la IES (directivos).

Etapa 5. Monitoreo y revision de los eventos

En el modelo AMFE, disefiado para la etapa de apreciacion de los riesgos, se agregaron
columnas a la derecha con el objetivo de llevar a cabo la revision de eventos una vez que se
recalcule el NPR en la etapa de seguimiento (autoevaluacion anual de la maestria). Los
resultados en la etapa de seguimiento se comparan con los obtenidos en la de apreciacion
del riesgo inicial, para definir la efectividad de las acciones adoptadas para el tratamiento
de los riesgos.

Se define como eficaz el proceso de GR si NPR seguimiento < NPR inicia. La metodologia se
sistematizd a través de la elaboracién de un procedimiento normalizado de operacion
(PNO), codificado como PNO VPRI-01, version 01, vigente a partir de septiembre de 2019.



2. VENTAJAS Y LIMITACIONES DE LA METODOLOGIA
PROPUESTA

La metodologia disefiada tiene un caracter sistémico, dindmico e iterativo, que le confiere
la flexibilidad necesaria para adaptarla a cada caso de estudio y facilita su continuo
perfeccionamiento. Se inserta como parte de la gestion estratégica institucional que
promueve el enfoque proactivo para alcanzar los resultados proyectados a largo plazo en la
organizacion, con impacto en la calidad de los servicios que presta, en particular, en las
maestrias ofertadas.

Se ofrece una herramienta mas de apoyo a la gestion estratégica universitaria,
independientemente de que las més reconocidas sean el despliegue de la funcion de calidad,
las cinco fuerzas de Porter y el cuadro de mando integral (Pesantez Avilés, Bojorque Chasi
y Martin Sabina, 2014), consistente con las tendencias mas actuales de los sistemas de
gestion para organizaciones educativas que se promueve en la ISO 21001. Esta norma se
orienta a la adopcion de acciones para abordar los riesgos y las oportunidades, no solo para
lograr los resultados previstos, sino también para «aumentar los efectos deseables; prevenir,
mitigar o reducir los efectos no deseados; lograr la mejora continua» (ONN, 2019, p. 29).
Otra ventaja es que esta metodologia puede ser generalizada para propdésitos similares en
otras IES del pais debido a la normalizacion del proceso de evaluacion y acreditacion a
nivel nacional, aunque se comparte también el criterio de que «los procesos universitarios
poseen caracteristicas especiales a tener en cuenta para su normalizacion» (Gonzélez Cruz,
Fernandez Cllda y Hernandez Pérez, 2014, p. 62).

El establecimiento del contexto es una etapa muy importante, reconocido en los modelos
adoptados por las normas 1SO, actualizadas con requisitos y estructuras de alto nivel. Para
el caso particular de organizaciones educativas, las cuestiones que afectan el logro de los
resultados esperados en el contexto interno tienen como base el conocimiento y el
desempefio de la organizacion. ElI conocimiento se define como «hechos, informacién,
principios o comprension adquirida a través de la experiencia, investigacion o educacién»
(ONN, 2019, p. 24).

La correcta seleccion del equipo de trabajo es imprescindible para asegurar el éxito de la
GR. Se realiza una evaluacion basada en los conocimientos de los involucrados sobre el

proceso en cuestion. Si existen brechas de conocimientos, tanto en los métodos y



herramientas de GR como en el desempefio de los procesos de formacion que se han
realizado durante el periodo de investigacion (caso de estudio: maestria), se pueden
cometer errores de apreciacion de los riesgos que impactan negativamente en la toma de
decisiones. «Los resultados dependen en gran medida de la existencia de una vision
compartida sobre las exigencias y procedimientos establecidos para evaluar la calidad de
los programas educativos» (Cantd Mendoza y Trista Pérez, 2014, p. 34). De ahi que, en la
etapa de preparacion previa a la aplicacion de la metodologia, ademéas de la capacitacion
del equipo de trabajo, debe dedicarse tiempo a exponer los criterios de evaluacion ajustados
al caso concreto que se analice para obtener consenso entre los participantes.

Para la apreciacion de los riesgos en el contexto actual del IFAL se recomienda ponderar,
en la categoria de riesgo alto (cuatro o cinco puntos), aquellas causas potenciales que
causen la pérdida de la categoria de excelencia, es decir, que resulten invalidantes segun los
criterios de medidas reflejados en el patron de calidad. Para los requisitos que conlleven a
perder la categoria superior de acreditacion se propone un nivel medio (2 o 3 puntos),
mientras que la menor puntuacién (un punto) se debe asignar si la pérdida potencial de los
requisitos no impacta directamente en el nivel de calidad alcanzado, aunque sean requisitos
de obligatorio cumplimiento que se encuentren controlados en la organizacion.

Con el objetivo de analizar todos los criterios de evaluacion establecidos por variable en el
patron de calidad de SEA-M vigente, se definieron como modos de falla los siguientes

elementos, que impactan como FCE:

Variable 1. Pertinencia e impacto social

e Limitada justificacion del programa en correspondencia con las necesidades del
desarrollo econdmico, social y cultural del pais.

e Escasas lineas y grupos de investigacion que tributan al programa.

e Pobre tradicion de la institucion.

e Insuficiente colaboracidn interinstitucional a nivel nacional e internacional.

e Desconocimiento sobre el nivel de impacto del programa en las partes

interesadas pertinentes.



Variable 2. Claustro

¢ Insuficiente cantidad de doctores en ciencias.
e Pobre produccion cientifica del claustro.
e Escasa participacion en eventos cientificos.

e Tutoria insatisfactoria.

Variable 3. Estudiantes

Escasa demanda de matricula del programa.

Pobre retencion de los estudiantes durante el proceso de formacion.

Incumplimiento de los plazos previstos para el logro de los requisitos durante el
ciclo de formacion.

Bajo impacto del programa en la produccion cientifica de los estudiantes.

Variable 4. Infraestructura

Limitado acceso a los recursos de ensefianza-aprendizaje.

Pobre gestién de la informacién mediante el empleo de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

Insuficientes recursos materiales para la correcta ejecucion de las actividades del
programa.

Gestidn deficiente del comité académico.

Variable 5. Curriculo

Trabajo metodoldgico insuficiente para la actualizacion y mejora del curriculo.
Ejecucion deficiente del programa con impacto en las partes interesadas.

Insuficiente control del programa.

A partir de los modos de falla se pueden identificar y evaluar tantas causas potenciales de

falla como sea pertinente en cada caso de estudio. Una de las ventajas del método AMFE

aplicado es que, una vez que se logra consenso entre los miembros del equipo respecto a los



criterios de evaluacion, se reduce la subjetividad asociada a la interpretacion del evaluador
respecto a cuando se emplean otras categorias no numéricas. Ademas, el método es valido
para identificar y apreciar los riesgos simultdneamente, a diferencia de otros que se limitan
a solo alguna de las etapas del proceso de GR (por ejemplo, identificar). AMFE permite
establecer un orden de prioridad para adoptar las acciones en funcion del valor de NPR. El
modelo establecido facilita el seguimiento del proceso una vez aplicadas las medidas de
control de riesgo. Para ello se propone recalcular el NPR y compararlo con el valor inicial
obtenido, método muy simple para verificar la efectividad del tratamiento aplicado a los
riesgos identificados.

Por otra parte, no solo se considera la severidad y probabilidad de ocurrencia de las causas
potenciales de falla durante la etapa de evaluacion; esta herramienta también permite
valorar la efectividad de los mecanismos de control establecidos en la organizacién, aspecto
muy importante para la gestion universitaria. Sin embargo, cuando los procesos son
complejos, en ocasiones los evaluadores pueden confundir los modos de falla con sus
causas, o tienden a reiterar las mismas causas para diferentes modos de falla, lo que pudiera
constituir una limitante de este método, si los evaluadores no tienen conocimientos
suficientes de GR y del método AMFE.

CONCLUSIONES

La combinacion del modelo 1ISO 31000 con el trabajo en equipo y el analisis modal de
fallas y efectos resulta factible para su implementacion en la gestion de los riesgos
asociados a los procesos de autoevaluacion de las maestrias en el contexto cubano, en
funcién de la actualizacion del patron de calidad vigente para la evaluacion externa y
acreditacion en la educacion superior.

La metodologia disefiada tiene un caracter sistémico, dinamico e iterativo que le confiere la
flexibilidad necesaria para adaptarla a cada caso de estudio y facilita su continuo
perfeccionamiento. Se inserta como parte de la gestion estratégica institucional, al
promover un enfoque proactivo para alcanzar los resultados proyectados a largo plazo en la
organizacion, con impacto en la calidad de los servicios que presta, en particular, las

maestrias.
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