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RESUMEN

La aplicacién de herramientas y buenas practicas para la gestion de la calidad resulta de gran
importancia para mejorar el desempefio de los procesos tanto en las Instituciones de Educacion
Superior como en organizaciones de salud. El objetivo de la presente investigacion es disefiar un
modelo de gestidén del desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica en universidades
de ciencias médicas. Se desarrolld una investigacion cualitativa-cuantitativa. Como resultado se
identifican y se relacionan conceptualmente variables clave en la gestion del desempefio de
organizaciones. A partir de ello se propone un modelo que integra herramientas de Gestion de la
calidad, para contribuir a la mejora del desempefio del Sistema de Ciencia e innovacién en salud,
centrado en la disminucion de los fallos, la busqueda de mayor eficiencia y eficacia, y la elevacion de
los procesos de control en los procesos académicos.

Palabras Claves: gestiéon del desempefio, gestidn por procesos, indicadores, gestion de la calidad.

ABSTRACT

The application of tools and best practices for Quality Management is acknowledged as of great
importance for performance improvement on process from Higher Education as well as health care
institutions. This research aims to develop a model for improvement management to Research and
Innovation System in medical universities. A qualitative and quantitative study was conducted. The
research resulted on the identification and conceptualization of interrelated key variables on
organizations performance management, and subsequently described a model that integrates quality
management tools, focuses on health care research and innovation performance improvement based
seeking failure reduction, more efficiency, effectiveness, and control of academic processes.
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I. INTRODUCCION
La calidad en la Educacidén Superior es un proceso de gestién donde se establece un equilibrio entre
las exigencias de la ciencia, los recursos y las necesidades externas. Ademads, se convierte en
instrumento de reconocimiento y pertinencia de estas instituciones [1].
El concepto de calidad abarca todas las esferas de la vida social y abarca todo el ambito de la
produccion y los servicios, en particular la educacidén. Sus planteamientos van desde el cumplimiento
de estandares minimos establecidos tanto en los procesos como en los resultados de la organizacion
[2].
En tal sentido, la Red Iberoamericana de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
define calidad como: “propiedad de una institucién o programa que cumple los estandares
previamente establecidos por una Agencia u organismo de Acreditacion” [3].
Por su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencias y la Cultura
(UNESCO) define calidad en la Educacion Superior como “un concepto pluridimensional, que deberia
comprender todas sus funciones y actividades: programas académicos y de ensefianza, investigacion,
becas, personal, estudiantes, edificios, instalaciones, equipos, servicios a la comunidad y al mundo
universitario” [4].
La calidad educativa de una universidad se evalla a través del proceso, donde se planea mejorar la
eficiencia y eficacia de la organizacion. Dichos procesos se relacionan con la Gestion de la Calidad,
siendo este un indicador que ofrece garantia de los servicios que presta y es esencial en los sistemas
de acreditacion [5].
La Gestion de la Calidad tiene por objetivo generar el disefio de instrumentos que favorecen
estandarizar los procesos que se realizan, incorporar procedimientos de control y seguimiento, asi
como crear indicadores de desempefo para medir el proceso de gestidon que genera la institucion [6].
Por tanto, medir el desempefio constituye un punto clave en la mejora continua de los procesos ya
que permite trazar objetivos, evaluarlos e identificar las desviaciones que se producen al tiempo que
contribuye en el nivel de satisfaccion de las necesidades del cliente [7].
Es por ello que numerosas instituciones de Educacidon Superior como estrategia utilizan modelos
genéricos de Gestion de la Calidad, basados en la norma ISO 9001 y los premios a la excelencia
como herramienta para elevar la calidad de los procesos, evaluar el desempefio organizacional y
contribuir a la acreditacién institucional [8].
En el contexto actual la introduccion de los procesos de evaluacion institucional en la Educacién
Superior cubana transita por significativas transformaciones sociales [9]. Los cambios propiciados en
el Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior (SEAES) responden a los resultados
alcanzados en la Gestion de la Calidad universitaria, como parte del proceso de mejora continua y en
correspondencia con las practicas internacionales [10].
Se puede afirmar que la Gestion de la Ciencia y la Innovacion Tecnoldgica desde el proceso de
formacidn de profesionales se revela como una de las problematicas de mayor pertinencia
investigativa en la actualidad cubana. El problema fundamental es la necesidad de un cambio que
permita un mejor desempefio institucional [11].
Es por ello que las actividades investigativas deben ser sometidas a un sistematico perfeccionamiento
en todas sus estructuras organizativas, con el objetivo de mejorar la gestion que se hace de su
pertinencia e impacto, para lo cual deberan emplearse instrumentos metodoldgicos que tengan como
sustento, indicadores apropiados que permitan medir su eficacia y eficiencia [12].
La Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas no estd ajena a los problemas referidos con
anterioridad, el diagndstico que se realizé (2015-2017) y los informes de acreditacion de carreras y
especialidades (2017-2019), revelaron no conformidades en el desempefo del Sistema de Ciencia e
Innovacion Tecnoldgica. Particularmente asociadas a la calidad de los procesos académicos
desarrollados tanto en la facultad médica como en las instituciones docente-asistenciales de la
provincia:

* insuficiente numero de doctores en ciencia

* baja produccidn cientifica del claustro
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» falta de alineacion de las investigaciones a proyectos de investigacion
= deficiente trabajo cientifico-metodolégico, dificultades en la ejecucion del presupuesto para las
actividades investigativas e innovativas
Lo anterior, que repercute en la eficiencia de los procesos.
A razon de lo expuesto, se propone como objetivo de la investigacion: disefiar un modelo para la
gestion del desempeno del sistema de ciencia e innovacién tecnoldgica, a partir de la identificacion de
variables clave.

II. METODOS
Se realizd una investigacién no experimental de tipo descriptiva cuali-cuantitativa organizada en tres
etapas:
Etapa I: se procede a la revision y analisis de la literatura existente, en aproximacion a Negri,
Kovaleski, y Martins de Resende [13], la cual se estructurd en los pasos siguientes:
1 Se conforma la estrategia de busqueda conformada por los términos: quality management,
audit, cost of quality, process management, performance, health care y education. Se
localizan los documentos en Google Académico, las bases de datos Scielo y Science Direct, y el
repositorio de tesis doctorales en Ingenieria Industrial de Cuba; y la utilizacién de dos filtros. Los
textos son publicados en el periodo comprendido entre 1993 y 2020, y los términos son buscados
en los campos titulo, resumen y palabras clave.

Eliminar los documentos duplicados y no relacionados al tema objeto de estudio.

Caracterizar la literatura por tipo de documento, analisis de co-ocurrencia (mediante el software

VOSviewer 1.6.14) y de autores, de manera que se valorara la relevancia cientifica de la tematica

estudiada. Se particularizé en las tesis doctorales en Cuba relacionadas con la investigacion, vy,

todo ello con el fin de extraer las variables mas frecuentes.

Etapa II: Se construye el mapa conceptual a partir de las variables a tener en cuenta en la Gestion de

la Calidad y el desempeiio en instituciones de Educacion Superior. Al considerar que los mapas

conceptuales son diagramas de significados, de relaciones significativas [14].

En la construccion del mapa conceptual se toma como referente la metodologia propuesta por Novak

and Cafias [15], estructurada en tres pasos:

II. Formular pregunta de enfoque: Se elabordé una pregunta que especifica el problema a la que el
mapa conceptual daria.

III. Identificar los conceptos clave: Se reconocieron los conceptos clave que se relacionan con el
campo. Se Conforma una lista y establecié un orden desde el mas general hasta el concepto mas
especifico.

IV. Construir el mapa conceptual: Se escribié todos los conceptos y se identificaron los enlaces para
establecer las relaciones entre los conceptos.

Etapa III: Se elabora una propuesta del modelo de gestion del desempefno que tiene como punto de

partida el ciclo Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) requisito de la norma ISO 9001.2015

para los Sistemas de Gestion de la Calidad, y basado en las variables clave identificadas en la

revision de la literatura y representadas graficamente en el mapa conceptual.

Los pasos del ciclo Deming se estructuraron como sigue:

1. Planificar: se fundamenta en la informacion procedente del analisis y medicion que se realiza

sobre los resultados y procesos que componen el Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica.

Comprende la definicion de metas, objetivos y estrategias para lo cual se realiza el analisis desde

las siguientes dimensiones: econdmica, usuario y otras partes interesadas, procesos internos,

formacion y crecimiento.

Hacer: Se implementa lo planificado.

Verificar: Se establecen los métodos de seguimiento y medicion con el fin de evaluar el

desempefio del sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica y comprobar si los resultados

obtenidos se corresponden con los objetivos planificados.

4. Actuar: Se toman acciones para mejorar el desempeno segun las no conformidades detectadas en
la etapa Verificar.

W N

W N

II1. RESULTADOS
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Se obtuvo de un total de 356 documentos se recuperaron un total de 292 documentos lo que
representa el 82%, desglosados en 214 articulos electrénicos y de revistas respectivamente. Esto
representa el 73 % del total de documentos recuperados; ademas el 27 % (78 documentos) esta
constituido por tesis: 23 de culminacién de estudios universitarios, 36 de especializacién o maestria y
19 investigaciones doctorales.

Se aprecia un crecimiento en las publicaciones en los ultimos afos: 2014 (17), 2015 (21), 2016 (27),
2017 (33), 2018 (81), 2019 (106), 2020 (7). La figura 1 muestra la densidad de las palabras clave
para aquellos términos con una frecuencia de aparicion mayor o igual a 5.

Fig. 1. Densidad de las palabras clave de los documentos recuperados obtenida mediante
el software VOSviewer 1.6.14

La red reflejé cinco clisteres que son representados por los términos: desempeiio organizacional
(ocurrencia: 18%); educacién superior (27%); gestion de procesos (19%); calidad (68%) y
Sistemas de Gestion de la Calidad (56%). Destacan por su alta ocurrencia los términos: costos
de calidad (44%) e ISO 9001:2015 (22%).

Respecto a las investigaciones doctorales cubanas, una muestra seleccionada recoge sus aportes
tedricos, cientificos y metodoldgicos para contribuir a mejorar el desempefio de las organizaciones
educativas y de salud fundamentalmente. Las investigaciones doctorales examinadas apuntan a la
utilizacion de herramientas en una u otra perspectiva: modelos ISO, auditoria, costos para problemas
diversos de una u otra forma asociados al desempefo, como es el Modelo de la Fundacién Europea
para la Gestidon de la Calidad (EFQM). Estos autores abordan, de forma independiente y no integrada,
tematicas como: costos de calidad, auditorias de calidad, y gestién por procesos. Esto se observa en
la tabla 1.

Tabla 1. Temas de doctorado, defendidos en Cuba, asociados a la tematica de investigacién

Autor Titulo Novedad Aporte tedricos,
metodoldgicos, cientificos
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Gonzalez Despliegue de la calidad | La concepcion y desarrollo | Herramientas de gestion
Cruz, en la gestién de procesos | de un instrumental | desplegadas en el ciclo
2014 sustantivos de | metodolégico sustentado | Deming con la utilizacion del
instituciones de educacidén | en la herramienta QFD | QDF.
superior cubanas. (Quality Function
Deployment).
Ortiz Tecnologia para la gestion | Desarrollo de una | Propuesta de
Pérez, integrada de los procesos | tecnologia que integra un | procedimientos con las
2014 en universidades. | modelo que concibe a la | herramientas para la gestion
Aplicacién en la | universidad como un | integrada de los procesos en
Universidad de Holguin. sistema de procesos | universidades.
interrelacionados.
Ramos Modelo de gestion de | El desarrollo de un modelo | La integracion de
Alfonso, reservas de eficiencia | que contribuya a la | herramientas de diferentes
2015 basado en los costos de la | identificacion, evaluacién | disciplinas tales como,
calidad con enfoque | y mejora de las reservas | contabilidad vy finanzas,
generalizador. de eficiencia. gestion de la calidad,
gestibn por procesos Yy
logistica, etc.
Gonzalez Procedimiento para la | Disefo y aplicacidon de un | Actualizacidon y adaptacion
Reyes, gestién integral de los | procedimiento para la|de la teoria, modelos
2017 costos de la calidad. | gestiéon integral de los | genéricos y enfoques
Aplicacién en la empresa | costos de la calidad. universalmente conocidos
Comercializadora y para la gestién de los costos
Distribuidora de de la calidad.
Medicamentos.
Véliz Modelo de gestion por | Un modelo de Gestidn | Se contribuye a la teoria de
Briones, procesos para asegurar la | Universitaria desde el | la gestion universitaria
2017 calidad de la Universidad. | disefio de los procesos en | desde la propuesta de un
universidades. modelo de gestién por
procesos a través de un
procedimiento general.
Medina Instrumento metodoldgico | La auditoria de gestion del | Instrumento para evaluar el
Nogueira, para la auditoria de | conocimiento en empresas | estado del conocimiento
2019 gestidn del conocimiento a | y universidades. basado en inventario de
través de su cadena de conocimientos, analisis de
valor. redes sociales para valorar
las relaciones laborales vy
medir la produccion
cientifica; ademas de otras
herramientas asociadas a
los procesos de gestién del
conocimiento.

Como
comple
mento,

al
realizar
el
analisis
de las
variabl
es
sobresa
len las
propue
stas
de:
Cacere
S
Huerta
s [16],
Perfum
o and
Ares
[17] vy
Romer
o
Fernan
dez,
Alfonso
Gonzal
ez,
Alvarez
Gomez,
and
Latorre
Tapia
[18]
con el
70%.

Vera Mendoza [19] con un 60% de presencia de las variables. Estos autores constituyen referentes
en el disefio del mapa y del modelo propuesto.
A partir de lo expuesto se elabord el mapa conceptual que tuvo como pregunta de enfoque: Como
contribuir a gestionar el desempeno del Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica, como se
observa en la figura 2.
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Fig. 2. Mapa conceptual para la Gestion del desempefio
El mapa conceptual concibe como punto de partida la Gestion de Calidad. La medicién de la calidad
se integra en Modelos de Gestién (V1), los cuales dan paso al uso de indicadores y estandares. Los
Modelos de Gestion constituyen referentes y representan la manera de organizar los sistemas
organizacionales.
El Modelo de Gestién de la Calidad que se asume es la norma ISO 9001.2015 (V2), que establece los
requisitos del sistema de gestion de la calidad, se centra en el enfoque a procesos, incorpora el ciclo
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), asi como el pensamiento basado en riesgos. En el Sistema
de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica la Gestidon por procesos (V3) muestra los vinculos causa-efecto
entre las actividades que se desarrollan e identifica las necesidades del cliente externo y orienta a la
organizacion hacia su satisfaccion.
La mediciéon del Desempefio Organizacional (V4) es un punto clave en la mejora del Sistema de
Ciencia e Innovacion, y para ello se vale de disimiles herramientas como: Indicadores (V5) que
permiten evaluar si es aceptable el desempefio del proceso con el objetivo de realizar las acciones
necesarias para perfeccionar la gestion. La Satisfaccion (V6) propicia descubrir las percepciones del
cliente sobre el desempeiio del Sistema de Ciencia e Innovacién para satisfacer sus necesidades e
identificar las causas de la insatisfaccion.
Los Costos de Calidad (V9) permiten evaluar la eficiencia del trabajo del Sistema de Ciencia e
Innovacion y se manifiesta en el dinero que se destina con el fin obtener la calidad requerida a través
de la planificaciéon de actividades como proyectos, disefio de productos, compras, prestaciéon de
servicio y asistencia técnica, evaluacion, capacitacion.
Las Auditorias de Calidad (V7), constituye un examen de las actuaciones y decisiones
organizacionales, con el objetivo de verificar los requisitos operativos del programa de calidad.
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Las Auditorias académicas (V8) consiste en dar una valoracion de las actividades del régimen
académico que se desarrollan en la integracion de sus componentes: la formacién profesional,
investigacion, extensién y proyeccion social.

El resultado deviene en la calidad de los procesos académicos de las organizaciones educativas (V10)
lo que implica excelencia a través del cumplimiento de estandares, significa el cumplimiento de los
objetivos con un costo menor y la mejora de los procesos formativos e investigativos, asociados al
desarrollo de nuevos conocimientos para su posterior aplicacion.

A partir de las variables que se identificaron en el mapa conceptual se revela el disefio del Modelo
para la Gestién del Desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica, como se observa en
la figura 3.

- N P .
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION > | mm “ mm |
y. X ;

[MISICON, VISION, ESTRATEGIAS)

PLANIFICAR HACER

Objetivos y Metas: Economica, del uswaris y Implementar
pares misresadss, procesos miemos, Objetivos v Metas
Foemnacion y crecimiento.

_______________________ LT
= r 1
ﬁ 1 1 a
E § | /_’—\ 1 E
Nomas nacionakes @ 1 /r—\l : 1 b
= Extension i i
A& O intemadcnales ! o Py 1Eficiencia =
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- ' » ) )
g =4 I [S=AES, Acreditacian X "~ /" Jmlstencla ! o
— hozpitaiaria [componente I \ T ‘l I n
- E Docencia Investigacion); | Ny | %
ctratasia Naci i i i . :
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Indicadores de 1 1 n
= dovrpatio e e —— - - O
= VERIRICAR ACTUAR @

[ A ] [ s atisfaccion ] Wejora continua

Costos de calidad

Fig 3. Modelo para la gestidon del desempefo del Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica

El modelo propuesto promueve la adopcidén de un enfoque a procesos, tiene como punto de partida el
ciclo Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) requisito de la norma ISO 9001.2015, se integra
con el enfoque del Cuadro de Mando Integral (CMI), como herramienta de apoyo donde se pretende
conferir un caracter equilibrado a los indicadores utilizados para monitorear y evaluar la calidad del
Sistema de Ciencia Innovacién Tecnoldgica, y la proactividad en la toma de decisiones que respondan
a las diferentes perspectivas.

El objetivo del modelo es gestionar el desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica en
salud a partir de la creciente demanda y exigencia del entorno en cuanto a la certificacién de
carreras, especialidades, instituciones asistenciales y la propia universidad.

Como elementos de entrada se identificaron:

Las Normas Internacionales (ISO 9001.2015, ISO 21000.2018).

Las regulaciones que parten del Sistema de Evaluacion y Acreditacion de la Educacion Superior
(SEAES).
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El componente docencia - investigacion del Manual de Acreditacion de Hospitales.

La Estrategia Nacional de Calidad del Ministerio de Salud Publica.

Como elementos de Salida:

Resultados del desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacién Tecnoldgica que se materializan con

el cumplimiento de los requisitos de calidad acorde a los estdndares nacionales e internacionales,

Analisis (eficiencia y eficacia) de los indicadores clave de desempefio

La satisfaccion de los usuarios.

La descripcién de cada una de las etapas es:

1. Etapa Planificar: en esta etapa se tiene en cuenta la compilacidon y analisis de la informacidon con
el objetivo de identificar las principales causas de las no conformidades, precisar las medidas a
aplicar y su efectividad, asi como la descripcién de los medios, métodos y recursos para lograr los
objetivos. Se procedid a la identificacion y seleccién de indicadores clave de desempeno a partir de
referentes tedricos como: Hernandez Narino [20] y Véliz Briones [21], De Moya Anegoén et al. [22],
Ganga Contreras, et al. [23]. Ministerio de Educaciéon Superior [24].

2. Etapa Hacer: se ejecutan las actividades que se proponen en la planificacion, y basado en el
diagnéstico efectuado.

1. Etapa Verificar: Se adecuan aspectos esenciales del capitulo 9 de la norma ISO 9001:2015,
tomados como referente a partir de los fundamentos tedricos y metodoldgicos de investigaciones
precedentes donde diversos autores proponen metodologias de gestidon con aportes significativos a
la evaluacion del desempefio, tales como: auditorias segin Medina Nogueira [25] y Costos de
calidad por Ramos Alfonso [26], los que se adecuan a las Universidades de Ciencias Médicas y sus
escenarios docente-asistenciales.

2. Etapa Actuar: en funcion de los resultados alcanzados se comprueba si las actividades que se
planificaron y ejecutaron fueron cumplidas con el fin de tomar acciones de mejora continua en el
desempefio del Sistema de Ciencia e Innovacion lo que favorece la retroalimentacién del proceso.

IV. DISCUSION

El analisis documental y los resultados de las investigaciones revelan que los Sistemas de Gestion de
la Calidad tienen influencia sobre el desempefio de las organizaciones educativas lo que sin dudas
favorece la mejora continua de sus procesos sustantivos [26]. Los aportes tedricos, cientificos y
metodoldgicos contribuyen a mejorar el desempefio de las organizaciones educativas y de salud
fundamentalmente.

Las investigaciones reflejan la utilizaciéon de diferentes modelos que, aunque cada una se orienta a
una cultura diferente y se abordan de manera independiente y no integrada, todas se basan en el
concepto de calidad total y su propédsito es alcanzar una organizacion mas efectiva y eficiente, que se
ajuste a las necesidades de sus clientes y de la comunidad.

Por su contribucion se destacan los aportes de Ramos Alfonso [27] y Obando Neira, Alarcon Martinez
[28] con propuestas que manejan los costos de calidad en salud y educacion respectivamente,
Caceres Huertas [16] y Carredon Gallegos [29] con la aplicacion de la ISO 9001.2015 en la Educacién
Superior donde integran herramientas como: satisfaccién, gestion por procesos y auditorias de
calidad; Acosta Sierra y Serna Sanchez [30] aborda la auditoria como herramienta para el
mejoramiento de la calidad en servicios de salud, Camargo Velasquez [31] y Veli Rojas [32] con el
empleo del Cuadro de Mando Integral como instrumento de gestiéon para mejorar el desempeno de
los servicios educativos.

Gestionar el desempefio a través de herramientas descritas en los Sistemas de Gestion de la Calidad
(indicadores, costos de calidad, encuestas de satisfaccion, y auditorias) favorece la implementacion
de acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

El desempefio de una organizacidon puede medirse por criterios diferentes, entre ellos: la
productividad, la reduccién de los costos, la disminucion de defectos o fallos en el producto, el
desarrollo profesional, la efectividad (el progreso hacia el logro de la meta), actuacion de calidad,
creatividad, la innovacion, la satisfaccion del cliente y el desarrollo de un producto exitoso [27].

En concordancia con lo planteado por Molina, et al. [33], las universidades tienen la necesidad de
medir el desempefio de sus actividades cientificas, tecnoldgicas y de innovacion a partir de una serie
de marcos conceptuales y métodos, ya que su caracter global exige que la informacion estadistica
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sea valida con los mayores niveles de calidad y comparable internacionalmente para lograr mayor
armonizacién en los indicadores de Ciencia e Innovacion

Cuando se analizan normas y modelos, se debe tener en cuenta que no son mejores unos que otros,
ambos repercuten de manera directa en el desempefio organizacional, cada uno aporta
peculiaridades diferentes y la diferencia radica en que unos son mas adecuados que otros para ciertas
funciones [34]. No obstante, la presencia del término “ISO 9001:2015"” ratifica el papel de esta
norma internacional como referente y motivacion para las organizaciones en la evaluacion del
desempefio.

Sin embargo, los Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001.2015 en sus requisitos presentan de
forma fraccionada aspectos que son inseparables en el contexto de la gestidon estratégica
organizacional como: competencias, conocimiento y aprendizaje. Por tanto, se requiere dar un
tratamiento integrador en el marco del direccionamiento estratégico [35].

Aunque las investigaciones conciben diferentes formas de gestionar el desempefio, al final resultaron
insuficientes por lo que se disefid un modelo a partir de la integracion de los requisitos de la Norma
ISO 9001.2015 con las perspectivas de gestion del Cuadro de Mando Integral, lo que provee una
mayor ventaja al desarrollar las actividades con una visién mas coherente que vincula los objetivos a
largo, mediano y corto plazo con el presupuesto; ademas, identifica puntos criticos y claves que
permiten el éxito del sistema, ayuda en la fase de seguimiento y control a través de los planes de
mejora que se encaminan a dar solucién a las estrategias tal y como refiere Medina Basto [36] en su
investigacién: “Andlisis de la relacién de la norma ISO 9001-2015 frente al modelo de gestidn
Balanced Scorecard”.

Como limitacién de la investigacién se reconoce la restriccién del estudio documental a textos
localizados en Google Scholar y Sciencedirect, lo que pudiera implicar no haber considerado
informaciéon cientifica de valor y actualizada sobre la gestion de la calidad y del desempeio,
particularmente en la regiéon de América Latina, donde la gestidon de la Educacién Superior y los
sistemas de salud estd matizada por los impactos de la COVID-19. A propdsito de ello esta
investigacion se proyecta profundizar en tendencias en la gestién de la calidad y el desempefio en
organizaciones educativas y de salud ante el contexto de pandemia.

V. CONCLUSIONES

1. El estudio de la literatura especializada refleja que la gestion del desempefio constituye una
herramienta eficaz a implementar en las organizaciones para perfeccionar sus procesos en el logro de
los objetivos planificados y con ello disefiar acciones concretas que contribuyan a la efectividad de la
organizacion.

2. Las variables propuestas para el diseno del modelo integran herramientas de gestién de la calidad,
para contribuir a la mejora del desempeno del Sistema de Ciencia e innovacién en los procesos
académicos en salud, permite mayor eficiencia y eficacia, disminuir los fallos y mejorar los procesos
de control.

3. El disefio del mapa conceptual provee una mirada integral sobre las variables que inciden en el
modelo de gestidon del desempeno del Sistema de Ciencia e Innovacion al combinar propuestas de los
Sistemas de Gestion de la calidad y el Cuadro de Mando Integral. En el confluyen un conjunto de
instrumentos que van desde la seleccidén y presentacion de indicadores previamente definidos, el uso
de procedimientos de auditorias, asi como la evaluacidon de los costos de calidad y las encuestas de

satisfaccion.
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