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RESUMEN

El presente trabajo propone un sistema de gestion orientado a procesos para la Facultad de
Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi. La gestion por procesos aplicada a la institucion, permitird mejorar la calidad de los
servicios brindados, definiendo los procesos y las interrelaciones existentes, el mejoramiento
continuo y sistemético de los procesos empleando un conjunto de indicadores que permitan
monitorear el desempefio y faciliten la toma estratégica de decisiones.

El estudio aporta con una herramienta para la administracion de la institucion que facilita la
acreditacion de la misma frente a organismos gubernamentales, adicionalmente al sistema
de procesos se incluye un plan de capacitaciéon y de comunicaciones que buscan suplir las
deficiencias existentes de la institucion en estos aspectos.

Palabras Clave:

Términos recurrentes, relacionados o utilizados en el desarrollo de la Investigacion:

ADMINISTRACION PROCESOS
DIRECCION PRODUCTIVIDAD
GESTION INDICADOR

MEJORAMIENTO



ABSTRACT

This paper proposes the inclusion of a Business Process Management (BPM) for the School
of Foreign Trading and International Business of the University Eloy Alfaro of Manabi. The
Business Process Management system would improve the quality of the services provided
for the institution, it would help to define the processes and the interrelationships between
them, and the improvement of the processes by the employment of a set of indicators to
monitor the performance. This system would allow a better strategic decision making.

This study provides a tool that can be used for the current administration to fulfill the actual
government accreditation process, in addition this project also includes a training and
communications plan to eliminate the existing gaps of the institution in these sections.

Key Words:

Management Direction
Improvements Administration
Process Quality Indicator
Productivity



INTRODUCCION

El presente estudio comprende el disefio de un modelo de gestién por procesos para la
Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi, Afio 2013. Dicho estudio se enmarca dentro de la linea de investigacion
propuesta por la Universidad Técnica Particular de Loja denominada “La innovacion clave

para el desarrollo empresarial”.

Los problemas respecto a la calidad de los servicios brindados han sido evidenciados por el
proceso de evaluacién y acreditacion universitaria y de carreras dispuestos por el
CEAACES (Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior). En tal contexto, el problema central que pretende resolver la presente
investigacion es la falta de un modelo de gestidén por procesos, para lo cual se debera suplir
la inexistencia de informaciébn y parametros necesarios para el disefio y posterior

implementacion de dicho modelo gestion.

Para el cumplimiento del objetivo principal del presente estudio se incluyen un conjunto de
objetivos especificos que aportan a este fin, dentro de los que se encuentran el desarrollo de
un marco tedrico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta de una gestion por
procesos; la realizacion de un diagndstico de la situacién actual para establecer las causas
gue estarian mermando la calidad; y la elaboracion de una propuesta de mejora de la

calidad de los servicios.

La presente investigacion busca mejorias en términos de calidad y de gestion, lo que
requiere de la aplicacion de nuevos conceptos en la administracion actual y es aqui donde
el modelo de gestidén por procesos toma un rol protagoénico. El estudio presenta la siguiente

estructura:

El primer capitulo contiene las generalidades del estudio, incluyendo el planteamiento del
problema, la justificacion, objetivos, limitaciones y alcances del mismo. El segundo capitulo
describe el conjunto de metodologias aplicadas y empleadas para el desarrollo del presente

trabajo de investigacion. El tercer capitulo referencia el marco tedrico de la investigacion,



donde se incluyen las corrientes de pensamientos y publicaciones de expertos en la
tematica. En el cuarto capitulo se presentan los aspectos generales de la Facultad de
Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, incluyendo antecedentes histéricos, informacion del sector al que pertenece de
manera que el lector se familiarice con la realidad de la institucion en estudio. Finalmente, el
capitulo quinto materializa el modelo de gestién de los procesos en la institucion objeto de
estudio y adicionalmente a lo mencionado incluye un plan de comunicaciones Yy
capacitaciones para la misma que posibiliten la insercion de los cambios en pos de la mejora

en la calidad.

Al concluir los capitulos mencionados se propone un conjunto de conclusiones y

recomendaciones fruto del estudio realizado.



CAPITULO |

GENERALIDADES DEL PROYECTO



1.1 Planteamiento del Problema.

De manera generalizada las organizaciones pertenecientes al sector publico de nuestro pais
histéricamente no han gozado de un nivel de eficiencia y eficacia en sus funciones, esto en
parte debido a las estructuras organizacionales excesivamente burocraticas, intereses
externos o politicos y a un sinnimero de factores que disminuyen significativamente el

desempenio de las mismas.

En este sentido, las Universidades publicas del pais y sus Facultades al formar parte del
sistema estatal también han presentado en algunas ocasiones sintomas de bajo
desempefio. Siendo la educacion un factor critico para el desarrollo de un pais por medio del
incentivo de las potencialidades de sus ciudadanos y cuyo fin es resolver los problemas de
la sociedad en general, deben apuntar a la utilizacién mas idonea de sus recursos para las

distintas funciones que realizan.

La coyuntura actual requiere de un sistema publico moderno y eficaz, mismo que genere un
pais competitivo y la mejora de su calidad de vida y como no puede ser de otra manera las
universidades deben también alcanzar niveles de calidad que satisfagan a la ciudadania ya

que ésta es la razén de su existencia.

El modelo de gestion por procesos es el lenguaje en la actualidad de la excelencia de la
Gestion, de ésta manera las organizaciones maximizan sus recursos y capital humano
definiendo sus actividades en términos de procesos, identificando los responsables y
definiéndolos con detalle, y desarrollando las correspondientes actividades de mejora en

base a informacion relevante y aplicando sistemas de gestion de la calidad.

Las misién de las Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales consiste en
formar profesionales a nivel superior altamente competentes en el ambito técnico, cientifico
y humanistico, con un pensum académico acorde a las competencias requeridas en el
campo laboral, una debida gestion del talento humano, de los recursos fisicos, tecnolégicos

y una solida fundamentacion de valores morales, comportamientos éticos y responsabilidad



social, que aporte decididamente al mejoramiento de las condiciones de vida de los

mantenses, manabitas y ecuatorianos.

Para el cumplimiento de esta misién la facultad realiza un conjunto de actividades
relacionadas (PROCESOS) en los cuales los elementos de entrada son los estudiantes
bachilleres que deciden estudiar en la facultad previamente mencionada, y teniendo a
profesionales como el resultado de estos procesos o0 elementos de salida. El problema
principal radica en que los requisitos y expectativas de los clientes no se encuentran
satisfechos en su totalidad y de igual manera no se esta cumpliendo a cabalidad con lo que

esta estipulado en la mision de la facultad.

Los problemas que tiene la Facultad de Comercio Exterior y Negocios internacionales de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi principalmente radican en la inexistencia de un
modelo de gestidn por procesos definido que permita identificar y mejorar deficiencias en las
practicas y eliminar casos de ineficacia en las actividades. Esta falta de modelo de gestion
fue evidenciado por el proceso de evaluacion y acreditacion Universitaria dispuestos por la
CEAACES (Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la

Educacién Superior).

En tal contexto, el problema central que pretende resolver la presente investigacion es la
falta de un modelo de gestion por procesos para la Facultad de Comercio Exterior y
Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, para lo cual se
debera suplir la inexistencia de informacion y parametros necesarios para el disefio y
posterior implementacion de dicho modelo gestion que facultara la mejora en la calidad de
sus servicios y el cumplimiento de las disposiciones propuestas por los organismos de

control de la Educacion Superior del pais.



1.2 Justificacion.

El sector publico en general en los actuales momentos se encuentra inmerso en una época
de cambios impulsados por el Gobierno Ecuatoriano que busca el mejoramiento de sus
actividades. El horizonte es dirigirnos hacia una nueva forma de administrar las instituciones,
dentro de este marco recaen las instituciones de educacion superior estatales mismas que
son uno de los factores de mayor relevancia en este proceso. Por tanto la importancia del
presente trabajo gira en torno a dos ejes, el primero referente netamente al mejoramiento de
la educacion superior y el segundo referente a las instituciones publicas en general y su
obligacion de entregar bienes y servicios de calidad y es en estas circunstancias que el

término “calidad” es de vital trascendencia.

Por una parte la Constitucién de la Republica establece un nuevo marco conceptual e
institucional para el desarrollo de la educacion en general y la educacién superior en
particular. Por lo tanto, es fundamental impulsar un proceso de fortalecimiento del sistema
de educacién superior para construir instituciones de excelencia y alta calidad educativa,
acordes con los desafios del “sumak kawsay” o buen vivir. En este sentido el gobierno
propone la necesidad de un sistema que garantice el maximo aseguramiento de la calidad
en lo atinente a la educacion superior a fin de alcanzar los mas altos estandares y, al mismo

tiempo, afrontar el peligro de las ofertas y titulaciones educativas fraudulentas.

El articulo 3 numeral 1 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece como deber
del Estado garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucién y en los instrumentos internacionales, en particular la

educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social y el agua para sus habitantes.

El articulo 26 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece que la educacion es
un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e inexcusable del
Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de la inversidn estatal, garantia
de la igualdad e inclusion social y condicion indispensable para el buen vivir. Las personas,
las familias y la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso

educativo.



Desprendiéndose de la Constitucion del Ecuador la Ley Organica de Educacion Superior
(LOES) en el articulo 4 literal b y ¢ dice que son derechos generales de los estudiantes tener
una educacion superior de calidad y pertinente que permita iniciar una carrera académica

y/o profesional y contar con las condiciones adecuadas para su formacion.

El Articulo 11 y 15 de la Ley Organica de Educacion Superior nos dice que el Sistema de
Educacion Superior se regira por los principios de autonomia responsable; cogobierno;
igualdad de oportunidades; calidad; pertinencia; integralidad; y autodeterminacién para la
produccién del pensamiento y que el Estado reconoce a las universidades y escuelas
politécnicas autonomia académica, administrativa, financiera y organica, acorde con los
objetivos del régimen de desarrollo y los principios establecidos en la Constitucion de la
Republica, dandole a las instituciones de educacion superior el ejercicio de la autonomia
responsable y la libertad para gestionar sus procesos internos.

Los articulos 93 y 94 de la misma ley hacen referencia al principio de calidad mismo que
consiste en la blsqueda constante y sistematica de la excelencia, la pertinencia y la
elevacién en la produccion y transmision de pensamiento y conocimiento mediante la
autocritica, la critica externa y el mejoramiento permanente; y a la evaluacién de la calidad
que es el proceso o estudio para determinar el valor de la institucién, carrera o programa,
mediante la recopilacién sistematica de datos cuantitativos y cualitativos relativos a la
calidad, que permitan emitir un juicio o diagndstico, analizando sus componentes, funciones,
procesos, a fin de que sus resultados sirvan para reformar y mejorar el programa de
estudios, carrera o institucion. La Evaluacién de la Calidad es un proceso permanente y

supone un seguimiento continuo.

Los articulos anteriormente enunciados se encadenan con el articulo 95 que trata sobre la
Acreditacion, misma que es una validacion de vigencia quinquenal realizada por la Agencia
Nacional de Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior para
reconocer o certificar la calidad de las instituciones de educacion superior, de una carrera o

programa educativo, sobre la base de una evaluacion previa de los mismos



Finalmente sobre este primer eje referente netamente al mejoramiento de la educacion
superior el Consejo de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior propone la Evaluacion de Desempefio Institucional de las
Universidades y Escuelas Politécnicas del Ecuador en respuesta al Mandato Constituyente
14 emitido el 10 de Noviembre de 2009 y con concordancia al punto nimero 3 del Plan
Nacional para el Buen Vivir cuyo objetivo es mejorar las capacidades y potencialidades de la
ciudadania.

El segundo eje para la justificacion del presente proyecto de investigacion responde al
Articulo 66 de la Constitucion de la Republica, mismo que reconoce y garantiza a las
personas, el derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas.

El Articulo 227 establece que la administracién publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacién, transparencia
y evaluacién; y, el Articulo 320 determina que, en las diversas formas de organizacion de los
procesos de produccidn se estimulara una gestién participativa, transparente y eficiente. La
produccién, en cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y normas de calidad,
sostenibilidad, productividad sistémica, valoraciéon del trabajo y eficiencia econémica y
social.

En funcion de todo lo anteriormente mencionado, es de suma importancia para las
instituciones publicas y primordialmente las pertenecientes al sector educativo mejorar en
términos de calidad y de gestion, lo que requiere de la aplicacion de nuevos conceptos en
su administracion y es aqui donde el modelo de gestion por procesos para las
organizaciones se transforma en un pilar fundamental para afrontar los retos de cumplir con
los objetivos, politicas y metas propuestos en el Plan Nacional para el Buen Vivir y brindar
un servicio publico conforme lo establece el Art. 227 de la Constitucion de la Republica y La

Ley Organica de Educacion Superior.

10



En caso de no implementarse un modelo de gestidn por procesos, la falta de calidad en los
resultados y la dispersion en el cumplimiento Optimo de la mision institucional se
mantendrian. Sin embargo la problemética méas relevante es la posibilidad de no obtener la
acreditacion por parte del CEAACES vy las disposiciones de ley previamente mencionadas
en la presente justificacion, lo que podria resultar en el peor de los escenarios en el cese del
funcionamiento de la facultad.

Los cambios que se esperan alcanzar con la realizacibn de éste proyecto se pueden
sintetizar en la documentacién y sistematizacion de los procesos actuales de la facultad,
determinacion de areas criticas, disefio de plan de mejoramiento continuo, cumplimiento
idoneo de la mision y finalmente cumplimiento de la vision institucional que se centra en
lograr que la Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi, sea la primera opcién en Ecuador para la formacion de
profesionales competentes en el ambito de su especialidad.

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo General.

Proponer un modelo de gestién por procesos para mejorar la calidad de los servicios que
ofrece la Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica

Eloy Alfaro de Manabi y el cumplimiento de la misién institucional.

1.3.2 Objetivos Especificos.

e Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacién hacia la propuesta

de una gestion por procesos.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de Facultad de Comercio Exterior y
Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, con el
proposito de establecer las causas que estarian mermando la calidad formacion

profesional.
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e Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios de la Facultad de
Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, a través de la implementacion de la gestidn por procesos con indicadores de
gestion alineados con el Objetivo Nro. 2 del PNBV.

1.4 Alcance.

La presente propuesta de investigacion analizar4 los procesos que se desarrollan en la
Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi de la ciudad de Manta y se enmarca en el Programa nacional de
investigacion propuesto por la Direccion de Postgrados de la Universidad Técnica Particular
de Loja.

1.5 Limitaciones.

La investigaciéon se limita al diagnéstico y creacion de un sistema de gestion orientado a
procesos Unicamente para la Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales, no
incluyendo dentro de la investigacion al modelo general de administracion de la Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM).

El presente trabajo se centrara en los procesos operativos de la Facultad de Comercio
Exterior y Negocios Internacionales debido a que los procesos estratégicos estan
supeditados al rectorado universitario y ciertos procesos de apoyos ya que son
proporcionados por distintos departamentos de la ULEAM. Adicionalmente a las
puntualizaciones anteriores, en el desarrollo de la investigacidbn se presentaron las

siguientes limitaciones:

e Precario sistema de archivo de informacion historica de la institucion en estudio.
e Apatia frente a la socializacion de la poca informacion existente.
e Tiempo y cronograma dispuesto para la realizacion del presente trabajo de

investigacion.
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CAPITULO I

METODOLOGIA
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2.1 Identificacién y Secuencia de los Procesos.

Para la identificacion de los procesos de la organizacion de referencia, en la presente

investigacion se tomaran en cuenta los siguientes debido a su relevancia:

e Los procesos relativos en la satisfaccion al cliente.

e Los procesos que generen efectos significativos en la calidad del producto / servicio.

e Los procesos que aseguran el cumplimiento de requisitos legales o
complementarios.

e Los procesos que demandan la utilizacién intensiva de recursos.

Una vez identificados los procesos de la organizacion se determinara la secuencia e
interrelacion de los mismos. Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los
procesos, es fundamental reflexionar acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia
quién va dirigida, qué entradas necesita el proceso asi como también su fuente y finalmente

gué recursos utiliza el proceso y de donde proceden.

Para este fin se empleara el modelo visual de mapa de proceso, mismo que provee una
visién de conjunto u holistica de todos los procesos de la organizacion. El mapa de proceso
seguira la metodologia de la agrupacion de los procesos de la organizacion en 3 distintas
categorias. Un grupo correspondiente a los procesos estratégicos, otro a procesos
operativos y el tercer grupo destinado para los procesos de apoyo tal como se puede

observar en el siguiente ejemplo gréfico:

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Figura 2.1 Mapa de Procesos

14



2.2 Descripcién de los Procesos Actuales

La descripcidén consiste en la explicacion de forma detallada y ordenada de cémo son los
procesos de una organizacion. Para cumplir de forma efectiva en lo concerniente a la
descripcién se utilizara el modelamiento visual de mapa de procesos comentado en el punto
anterior especificando exclusivamente los procesos operativos, adicionalmente se empleara
la técnica da flujogramas de informacion y la creaciéon de fichas de procesos siguiendo el

modelo SIPOC! por sus siglas en inglés.

La realizacion de flujogramas de informacion también conocidos como diagramas de flujos
se basa en la utilizacion de diversos simbolos para representar operaciones especificas. Se
les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio de

flechas para indicar la secuencia de la operacion.

La Ficha de Proceso es un soporte de informacion que pretende recabar todas aquellas
caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en un diagrama de
flujos, asi como para la gestion del proceso. Para la elaboracién de una ficha de proceso es

usual emplear el modelo SIPOC que significa:

Supplier (proveedor): El que proporciona las entradas al proceso; puede ser una persona u

otro proceso.

Input (entrada): Material, informacion, datos, documentacion, servicio que se necesita para

realizar las actividades del proceso.

Process (proceso): Una secuencia de actividades que afiaden valor a las entradas para

producir las salidas.

Output (salida): Producto, servicio, informacion, documentacion que es importante para el

cliente.

Customer (cliente): El usuario de la salida del proceso.

! Supplier, Input, Process, Output, Customer
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Para el presente estudio las fichas de procesos a elaborarse incluirdn la siguiente

informacion:

e Misién u objetivo

e Propietario del proceso

e Limite del proceso

e Alcance del proceso

¢ Indicadores del proceso

e Variables de control

e Inspecciones

o Documentos y/o requisitos

e Recurso

2.3 Seguimiento y Mejora de los Procesos Identificados.

El método que se empleara en la presente investigacion so proposito de realizar
seguimiento y mejora de los procesos identificados se basa en la creacién de indicadores.
Un indicador? es una variable que establece una relacién entre dos o méas datos

significativos y que proporciona informacion sobre el estado de un proceso.

Un indicador debe tener las siguientes caracteristicas:

e Representatividad

e Sensibilidad
¢ Rentabilidad
e Fiabilidad

¢ Relatividad en el tiempo

? José Angel Maldonado. (2012). Modelos Cuantitativos para la Toma de Decisiones. Espafia:
Editorial Académica Espafiola
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Los indicadores que se desarrollardn se agruparan en las siguientes categorias:

Indicadores de Entrada.- Trata de dar cuenta de los inputs o entradas al sistema, a través
de los recursos materiales, tanto econdmicos como de infraestructura, y de los recursos

humanos.

Indicadores de Salida.- Intentan informar sobre los logros del sistema incluyendo los

resultados del proceso en términos de resultados finales conseguidos.

Indicadores de Eficiencia.- Muestran la relacion de los resultados (salidas) y los recursos

(entradas) utilizados.

Indicadores de Tiempo.- Medidas relacionadas con los tiempos de ciclos y procesamiento

de todo el sistema.

Indicadores de Calidad.- Se refiere al cumplimiento de metas, indicadores de calidad y

cumplimento de estandares.
Indicadores de Productividad.- Combina los resultados de eficiencia y calidad.

Indicadores de Impacto.- Mediciones realizadas con el resultado o impacto final del

proceso.

2.4 Propuesta de Mejora de los Procesos

La finalidad de la mejora de procesos se fundamenta en actividades que buscan el
perfeccionamiento de un sistema, proceso o0 unidad organizacional dentro de una
organizacion. La metodologia que se utilizar4 con el fin de mejorar los procesos seré el
Circulo PDCA® (Plan Do Check Act) que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar
(PHVA en espaiiol).

? José Francisco Vilar Barrio, Fermin Godmez Fraile, Miguel Tejero Monzdn. (2000). Las siete nuevas
herramientas para la mejora de la calidad. Espafia: FC Editorial.
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Planificar.- La etapa de planificacion implica establecer qué se quiere alcanzar (objetivos) y
como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones). Esta etapa se puede

descomponer, a su vez en las siguientes sub etapas:
¢ Identificacion y analisis de la situacion

o Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos)

e |dentificacion, seleccidn y programacion de las acciones

Hacer.- En esta etapa se lleva a cabo la implantaciéon de las acciones planificadas en la

etapa anterior.

Verificar.- Se comprueba la implantacién de las acciones y la efectividad de las mismas

para alcanzar las mejoras planificadas.

Actuar.- En funcién de los resultados de la comprobacion anterior, en esta etapa se realizan
las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una forma

estabilizada de efectuar el proceso (actualizacién).

Adicionalmente al circulo PDCA se recurrird al empleo de herramientas cercanas a las
estadisticas y el uso de la técnica de relacion causal, también conocida como andlisis de
causa — efecto o espina de pescado, que consiste en una gréafica que permite clasificar,

categorizar y evaluar los posibles motivos de un resultado o efecto.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO
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3.1 Gestién por Procesos.

Diversos autores han realizado aproximaciones en lo referente a la tematica de gestion por
procesos también llamada gestion de procesos, sin embargo para comprender de mejor

manera es necesario revisar primero las definiciones de los términos proceso y gestion.

Respecto al termino proceso, Hammer* aporta una definicion (1994) proponiendo que un
proceso es una serie organizada de actividades relacionadas, que conjuntamente crean un
resultado de valor para los clientes. Explica que la mayoria de las empresas no cumple con
esta definicion porque todavia estan organizadas en base a compartimentos.

Maldonado® (2011) dice que un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
organizadas para conseguir un fin, desde la producciéon de un objeto o prestacién de un
servicio hasta la realizacion de cualquier actividad interna. Para Maldonado los objetivos
clave del negocio dependen de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin
embargo, estos procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio se
convierten en ineficaces e ineficientes, lo que hace necesario adoptar un método de gestién

pOr procesos.

Juan Bravo® (2011) provee el concepto desde una perspectiva o vision sistémica: Proceso
es una totalidad que cumple un objetivo Util a la organizacion y que agrega valor al cliente.
Segun Bravo desde esta definicién, ya no es valido hablar de los procesos de un area
especifica de la organizacion sino desde su totalidad. También desde el concepto de
sintesis, define a un proceso como una competencia que tiene la organizacion. Otra
definicion, complementaria que aporta Bravo, viene desde la aplicacion del andlisis, a través
de observar los componentes y por tanto finaliza con que un proceso es un conjunto de
actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en
salidas que agreguen valor a los clientes. El proceso es realizado por personas organizadas

segun una cierta estructura, teniendo tecnologia de apoyo y manejando informacion.

* Michael Martin Hammer (13 Apr 1948 — 3 Sep 2008) Creador de la Teoria de reingenieria de procesos.
> Juan Angel Maldonado, hondurefio, escritor referente a la tematica de procesos.
® Juan Bravo Carrasco escritor chileno con diversas publicaciones sobre la gestidén de procesos.
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Finalmente, la norma UNE-EN ISO 9000:2000, define proceso como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos

de entrada en resultados”.

En lo referente al término “gestién”, la Real Academia de la Lengua 22. 2 EDICION (2001)
define a una gestion como la accién y el efecto de administrar. Segin este concepto la
gestion y la administracion son equivalentes y por tanto las diversas definiciones de esta
disciplina pueden empleadas. Sobre la administracion se incluyen los siguientes conceptos,

clasificados convenientemente en cinco categorias:

1. La escuela funcional contiene las visiones de McFarland, Henri Fayol y George Terry, que
pueden ser consolidadas asi: La administracion es un proceso claro que consiste en
planear, organizar, actuar y controlar con el propésito de determinar y alcanzar los objetivos

de la organizacién mediante el empleo de personas y recursos para ello (G. Terry).

2. La escuela de las relaciones humanas considera que la administracién es un proceso
social, porgque las acciones administrativas se refieren principalmente a las relaciones entre
personas, mas que a dirigir sus actividades: La administracion significa alcanzar resultados

por medio de los esfuerzos de otras personas (L. A. Appley).

3. La escuela de la toma de decisiones contiene, principalmente, la visibn de sus mas
destacados exponentes, Peter Drucker y Stanley Vance, segun la cual: La administracion es
simplemente el proceso de tomar decisiones y de controlar los actos de los individuos, con

el propdsito manifiesto de alcanzar metas previamente determinadas (P. Drucker).

4. La escuela de los sistemas, con base en la teoria que le da su nombre, sostiene que las
organizaciones son sistemas organicos y abiertos, “que consisten en la interaccién y la

interdependencia de las partes que tienen toda una serie de metas”.
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5. La escuela de las contingencias afirma que la administracion es situacional, pues no
existe un modo mejor de proyectar las organizaciones y administrarlas; los administradores
deberian “disefiar las organizaciones, definir las metas y formular las politicas y las

estrategias de acuerdo con las condiciones prevalecientes en el entorno.

De todo lo anterior citado, Reinaldo O. da Silva en su publicacién sobre Teorias de la
administracion (2002) define que la gestiébn es un conjunto de actividades dirigida a
aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el proposito de alcanzar uno o

varios objetivos o metas de la organizacién.

Con estos precedentes, se realiza la aproximacion al concepto de gestion por procesos de
acuerdo a los criterios expuestos por algunos de los autores mas influyentes y

representativos:

Juan Bravo Carrasco (2011) define a la gestién de procesos como una disciplina de gestion
que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacién para lograr la
confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en
un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en
procesos son facilitadores. El gran objetivo de la gestibn de procesos es aumentar la

productividad en las organizaciones.

De igual manera Juan Bravo extiende su definicion de gestion por procesos determinando
gue en una organizacion con los procesos bien gestionados se pueden observar las

siguientes practicas:

e Consideran en primer lugar al cliente.
e Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de obtener

grandes resultados.
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e Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la direccion, los
participantes del proceso y los usuarios.

e Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos, entrenados,
motivados y empoderados.

o La responsabilidad social esta incorporada en el modelo, asi como la figura del
duefio de proceso de nivel gerencial.

¢ El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos de la
organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacion de las personas.

e La direccion de la organizacion estd comprometida con la gestién de procesos y

contempla en su presupuesto la inversién necesaria para el cambio.

Por otra parte, sus procesos son:

o Estables, con resultados repetibles y dentro de los estandares esperados de calidad
del producto y de rendimiento.

e Eficientes, eficaces y estan controlados mediante indicadores a los cuales se les
hace seguimiento. Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de
excelencia de clase mundial.

e Disefiados segun las mejores practicas.

¢ Redisefiados en forma programada.

¢ Mejorados en forma continua.

José Angel Maldonado (2011) expone que la Gestion de Procesos coexiste con la
administracién funcional, asignando "propietarios" a los procesos clave, haciendo posible
una gestion interfuncional generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su
satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan
alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan

configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

La norma UNE-EN ISO 9000:2000, propone gue el enfoque basado en Procesos consiste en
la identificacion y gestidn sistematica de los procesos desarrollados en la organizacién y en
particular las interacciones entre tales procesos. La Gestion por Procesos se basa en la

modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante
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vinculos causa-efecto. El propésito final de la Gestidén por Procesos es asegurar que todos
los procesos de una organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la
efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad en general).

3.2 Clasificacion de los Procesos.

Sobre la clasificacion de los procesos Domingo Rey Peteiro Gerente de Sinapsys Business
Solutions en Espafia comenta que no todos los procesos de una organizacién tienen la
misma influencia en la satisfaccién de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la
imagen corporativa, en la satisfaccion del personal. Por estos motivos es conveniente
clasificar los procesos, teniendo en consideracion su impacto en estos &mbitos. Para Peteiro

los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave y de Apoyo.

Procesos Estratégicos: Son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos
de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes
a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacion y
seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnolédgica, evaluacion de la

satisfaccion de los clientes...).

Procesos Claves: Son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la organizacion. También
pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afadan valor al cliente,
consuman muchos recursos. Los procesos clave intervienen en la misiéon, pero no

necesariamente en la vision de la organizacion.

Procesos de Apoyo: En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la

mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni claves.
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Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas que

establecen los modelos de gestion.

J. R. Zaratiegu ya en 1999 proponia una clasificacién muy similar a la anteriormente citada,
sin embargo con una ligera diferencia segun se puede observar a continuacién en su

propuesta:

Procesos Estratégicos: Destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta direccién en

conjunto.

Procesos Operativos: Destinados a llevar a cabo las acciones que permiten desarrollar las
politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los clientes. De estos
procesos se encargan los directores funcionales, que deben contar con la cooperacion de

los otros directores y de sus equipos humanos.

Procesos De apoyo: No directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas,

pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos.

3.3 Herramientas Utilizadas en la Gestion por Procesos.

Adicionalmente a los indicadores de procesos que per se constituyen herramientas
utilizadas en la gestion de procesos existen un conjunto adicional que dado su amplio
empleo y funcionalidad son expuestas en este apartado que incluye los denominados mapas
de procesos, diagramas de flujo, cuadro de mando integral, fichas de procesos y métodos
provistos por las técnicas IDEF, SIPOC y SADT que a continuacion seran revisadas en

detalle.

De acuerdo a la guia de Identificacion y Andlisis de Procesos V. 01 2007 de la Universidad
de Cadiz un mapa de procesos es un diagrama de valor; un inventario grafico de los
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procesos de una organizacion. El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-
local, obligando a “posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo
tiempo, relaciona el proposito de la organizacion con los procesos que lo gestionan,

utilizandose también como herramienta de consenso y aprendizaje.

El mapa de proceso contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad
de una forma distinta a la que ordinariamente se conoce. Los mapas de proceso permiten
identificar claramente los individuos que intervienen en el proceso, la tarea que realizan, a
quién afectan cuando su trabajo no se realiza correctamente y el valor de cada tarea o su
contribucién al proceso. También permite evaluar como se entrelazan las distintas tareas

que se requieren para completar el trabajo, si son paralelas o secuénciales.

El diagrama de flujo que esencialmente es una de las herramientas mas extendidas para el
analisis de los procesos mediante la visiébn grafica de un proceso, facilita la comprensiéon
integral del mismo y la deteccion de puntos de mejora. El diagrama de flujo es la
representacion gréfica del proceso. Hay una gran bibliografia y normas para la elaboracién
de los diagramas de flujo. No obstante, es recomendable utilizar unos conceptos muy
simples y que sean facilmente asimilables por todos los componentes de la unidad o

servicio.

Los diagramas de flujo’ utilizan una serie de simbolos predefinidos para representar el flujo
de operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de flujo no es
fijo, existiendo diversos tipos que emplean simbologia diferente. El conjunto de simbolos que

mayormente se utilizan son los siguientes:

” Vicen Fernandez Alarcon. (2006). Desarrollo de sistemas de informacion: Una metodologia basada en el
modelado. Espaia: Universidad Politécnica de Cataluia.
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SIMBOLO | NOMBRE ACCION

salidas de Informacidn
falso o verdadero

| Terminal Representa el inicio o el
‘ fin del diagrama de flujo,
| Entraday Representa los datos de
salda entrada y los de salida
Representa las
comparaciones de dos o
Decision mas valores, tiene dos

Indica todas las acciones
o calculos que se

Proceso ejecutaran con los datos
de entrada u otros
obtenidos

| Indican el sentido de la

| Lineas de fiujo |informacién obtenida y su

1 T de Informacién | uso postenor en  algin
proceso subsigulente

Este simbolo permite
Conector identificar la continuacién
de 13 informacion sl el

diagrama es muy extenso.

|

Figura 3.3 Simbologia para Representar Flujos

Otra herramienta que se emplea conjuntamente es la Ficha de Proceso que es un soporte
de informacién que pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el
control de las actividades definidas en un diagrama, asi como para la gestion del proceso.

Para la elaboracion de una ficha de proceso es usual emplear el modelo SIPOC.

Arturo Tovar en su libro CPIMC Un modelo de Administracion por Procesos 2007, comenta
gue el empleo del método SIPOC es particularmente util a la hora de identificar:

e Qué es necesario como entradas para que se ejecute el proceso

e Quién proporciona las entradas para el proceso

e Quién es el verdadero cliente del proceso

e Qué necesita el cliente del proceso

e Cudl es el propoésito y el alcance del proceso

e CoOmo medir el rendimiento del proceso

e Cudles de las actividades del proceso aportan valor para el cliente o el negocio (y por
lo tanto hay que mantenerlas) y cuales son indutiles (y por lo tanto hay que tratar de

eliminarlas)
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Los modelos IDEF (por sus siglas en inglés Integrated Definition Method) por su parte se
utilizan frecuentemente para iniciativas de reingenieria de procesos. Fue elaborado por el
departamento de defensa de Los Estados Unidos durante los afos setenta. Aunque su inicio
fue como una herramienta de software, se le ha encontrado aplicacion en una diversidad de
organizaciones de fabricacion y servicios, como una herramienta general de modelado de

procesos.

Esta técnica de modelado describe el proceso como una serie estructurada y jerarquica de
actividades (cajas o cuadros) definidas en términos de sus entradas (flecha entrando del
lado izquierdo de la actividad), salidas (se representa con una flecha saliendo del lado
derecho de la actividad), controles (por flechas entrando en la parte superior indicando las
normas, guias, reglas, politicas, reglamentos, etc. ) y mecanismos (indicando por medio de
flechas entrando por la parte inferior los recursos que ejecutan la actividad como los roles,
agentes maquinas o sistemas).

Un diagrama de alto nivel por lo general identifica los procesos principales mediante los
cuales opera la empresa. En seguida se hace un modelo de segundo nivel dividiendo cada
uno de estos procesos en una secuencia de subprocesos. Los IDEF direccionan no
solamente el flujo del proceso sino también su control y ademas proporciona algunos
aspectos del comportamiento del mismo, por lo que es recomendada para analizar los
aspectos funcional, informacional y de comportamiento del proceso (Martinez Garcia, 1999 y
Hunt, 1996). Esta técnica es particularmente buena en la captura de la informacion utilizada

en el proceso.

Las herramientas con el modelo SADT (Structured analysis and design technique) se
elabord, principalmente por Douglas Ross en 1960 para el tratamiento de sistemas
complejos mediante la construccion de modelos y se difundié sobre todo a partir de 1971,
bésicamente debido a los encargos del Ministerio de Defensa de Estados Unidos a la
empresa Softech Inc. EI método recurre a la semantica grafica para ayudar a estructurar y
precisar la semantica del lenguaje natural que se emplea al construir un modelo. SADT

selecciona un Unico objetivo, una Unica intencidn, y una Unica perspectiva o enfoque en el
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planteamiento del problema. La intencion o finalidad se formula en una serie de cuestiones a

que debera responder el modelo.

El modelo SADT® construye una imagen de un sistema. La técnica de andlisis estructural
identifica y organiza los detalles de ese sistema segln una jerarquia perfectamente

referenciada. Este modelo se compone de:

o Diagramas de actividades o “actigramas” que representan el conjunto de las
actividades del sistema.

o Diagramas de datos o datagramas, que muestran el conjunto de datos obtenidos
sobre el sistema.

e Textos explicativos de los diagramas.

o Diagramas para explicaciones.

e Esquema de jerarquia del sistema analizado.

e Glosario que define los términos empleados.

e Condiciones de activacion.

El diagrama incluye cuatro factores: entradas, controles, mecanismos, y salidas. Las
entradas o inputs son los items de los datos que se transforman para originar outputs. Los
controles son items tales como presupuesto y horario que suponen constrefliimientos sobre
el proceso que es descrito; los mecanismos son ayudas externas al proceso, tal como
herramientas y técnicas usadas para realizar la transformacion. Asi, cada diagrama se

dibuja como bloque con tres flechas que entran y una de salida.

Finalmente, el Cuadro de Mando Integral mas conocido como Balance Scorecard, es un
marco conceptual orientado la Gestion Estratégica, resultado de un trabajo de investigacion
realizado por Robert Kaplan y David P. Norton, patrocinado por la empresa KPMG, y
publicado luego como un articulo en la Revista Harvard Bussines Review (Enero —Febrero
1992).

® Javier Tuya, Isabel Ramos Roman, José Javier Dolado Cosin. (2007). Técnicas cuantitativas para la gestidn en la
ingenieria del software. Espana: Netbiblo.
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Esta metodologia, permite transmitir las estrategias definidas por una organizaciéon, de una
manera mas clara y eficiente a todos los integrantes de la misma, y a la vez, poder traducir

dichas estrategias en objetivos, indicadores y acciones concretas.

El Cuadro de Mando Integral constituye un enfoque innovador que puede enriquecer el
control de gestion de cualquier organizacion privada o publica. El Balanced Scorecard o
Cuadro de Mando Integral, supone la evolucion del Cuadro de Mando tradicional que
aportaba informacion sobre aspectos concretos de una organizacibn pero que no nos
permitia tener una vision global de la misma tal y como lo hace el Cuadro de Mando Integral.
Para conseguir esto, el Cuadro de Mando Integral utiliza un conjunto de indicadores que, a
diferencia de los cuadros de mando tradicionales, estan plenamente integrados y
coordinados, a través de relaciones causa - efecto, con los objetivos y metas de la
organizacion. Se trata de una herramienta de gestion que traduce la estrategia de la

empresa en un conjunto coherente de indicadores.

Segun la definicion de los autores Kaplan y Norton®, un buen Cuadro de Mando Integral
debe "contar la historia de su estrategia”, es decir, debe reflejar la estrategia del negocio.
Con ello se quiere destacar que un Cuadro de Mando Integral es mas que una lista de
indicadores, agrupada en financieros y no financieros, o separada en perspectivas, el
Cuadro de Mando Integral es la representacion en una estructura coherente, de la estrategia
del negocio a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con los
indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos (metas) determinados y

respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos.

“El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de gestiébn que permite "monitorizar"
mediante indicadores, el cumplimiento de la estrategia desarrollada por la direccion, a la vez
que permite tomar decisiones rapidas y acertadas para alcanzar los objetivos”. EI CMI es un
instrumento o metodologia de gestién que facilita la implantacion de la estrategia de la
empresa de una forma eficiente, ya que proporciona el marco, la estructura y el lenguaje
adecuado para comunicar o traducir la mision y la estrategia en objetivos e indicadores

organizados.

° David Norton, Robert Kaplan. (2013). El Cuadro de Mando Integral: The Balanced Scoreboard . Espafa: Grupo
Planeta.
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3.4 Metodologia para la Mejora de Procesos

La Fundacion Vasca para la Excelencia (Euskalit) en su publicacién Gestion y Mejora de
Procesos folleto N.5 nos propicia una metodologia secuencial para la realizacién de mejoras
en los procesos, esta metodologia se encuentra intimamente ligada con el concepto de
calidad total que a su vez guarda una relacion intrinseca con el ciclo PDCA también
denominado modelo de Deming y con las herramientas de Ishikawa que seran también

presentados en este apartado.

Euskalit propone que para poder mejorar un proceso primero hay que hacerlo ocurrir. Es
decir hay que:

* Definir la forma de ejecutar del proceso, lo que significa definir un conjunto de pautas o de

instrucciones sobre como debe ser ejecutado el proceso.

* Ejecutar las actividades del proceso segun las instrucciones anteriormente establecidas y

comprobar que el proceso se ha desarrollado segun estaba previsto.

» Garantizar que la préxima repeticion del proceso se va a desarrollar de acuerdo con las

instrucciones.

El segundo paso, una vez que un proceso ha tenido lugar y se encuentra estabilizado, entra
en escena el mejoramiento del proceso con la finalidad de determinar y eliminar cualquier
tipo de desviaciones producidas. Cuando a pesar de realizar correctamente las actividades
definidas para el proceso sigue habiendo problemas o el proceso no llega a adaptarse a lo
que necesita el cliente es necesario aplicar el ciclo de mejora. Una accion de mejora es toda
accion destinada a cambiar la “forma en que queremos que ocurra” un proceso. Estas

mejoras légicamente se deben reflejar en una mejora de los indicadores del proceso.

La gestidon segun los principios de Calidad Total utiliza un sinfin de técnicas y herramientas
para provocar la mejora de los procesos de la organizacion. Algunas son creativas y
basadas en la imaginacion, otras se basan en técnicas estadisticas 0 en metodologias
concretas, pero todas tienen en comun el propésito de mejorar los procesos sobre los que

se aplican.

31



Ahora, La Gestion de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality
Management) es una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por
las industrias japonesas, a partir de las practicas promovidas por los expertos en materia de
control de calidad W. Edwards Deming, el impulsor en Japén de los circulos de calidad,
también conocidos, en ese pais, como «circulos de Deming», y Joseph Juran. La TQM esta
orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos de organizacion y ha sido
ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la manufactura a la educacion, el
gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina «total» porque concierne a la

organizacion de la empresa globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella.

La Calidad Total pretende obtener beneficios para todos los miembros de la empresa. Por
tanto, no sélo se pretende fabricar un producto para venderlo, sino que abarca otros
aspectos tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacion del personal.
El concepto de la calidad total, es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de lograr
la calidad 6ptima en todas las areas.

Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestién de la calidad, proporciond la siguiente
definicion de Calidad Total: Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una
empresa, segun la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y
fomentan la mejora continua de la calidad. La calidad total, puede entenderse como la

satisfaccion global aplicada a la actividad empresarial en todos sus aspectos

Como se menciond previamente, dentro de las metodologias de la mejora de procesos y por

ende de calidad total, dos nombres toman protagonismo Deming e Ishikawa.

Por un lado el Modelo PDCA o ciclo de Deming de mejora continua es una metodologia
para la mejora que fue intensamente promovida por este autor, si bien fue Walter A.
Shewhart (1939) el primero que hablé del concepto de ciclo de mejora. Edward Deming dio
a conocer el término “Ciclo Shewhart” para referirse al PDCA, aunque en Japén comenzaron

a denominarlo como “Ciclo de Deming”.
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Posteriormente Deming (1992) se refiridé al ciclo PDCA de Mejora Continua como el ciclo
PDSA, donde la ‘S’ tiene el significado de Estudio (Study), con el fin de poner de manifiesto
que esta fase es mas que control o verificacion, debiéndose estudiar los resultados

obtenidos y las causas que han originado dichos resultados.

El enfoque del ciclo PDCA de mejora continua supone un avance respecto al clasico
Proceso Directivo de Henry Fayol, relativo a las funciones o actividades que ordinariamente
realiza la organizacion, sus directivos o gerentes, y que diferencia el rol de estos en la
institucion con relacién al resto del personal. Estas funciones se realizan en una secuencia
ordenada y las llevan a cabo, en mayor o menor medida, los supervisores de todos los

niveles, gerentes intermedios y altos directivos.

El otro aporte a la mejora de procesos se origina de la experiencia japonesa, sobre todo en
los afios setenta y ochenta, con sus métodos de trabajo en equipo y la participacion de todo
su personal en las mejoras empresariales. Kaoru Ishikawa difundié por todo el mundo su
modelo de método sistematico o cientifico de mejora de procesos, basado en el recorrido de
una serie de pasos o etapas, desde la deteccién de un problema o de una posibilidad de
mejora, pasando por su estudio en busca de sus causas, de posibles perfeccionamientos o
soluciones, la eleccion de la solucién o conjunto de soluciones que parecen idéneas, hasta

llegar a su implantacion y a la medida de las mejoras conseguidas.

El rasgo mas caracteristico de este de Método sistematico de mejora de procesos es su
continuo recurso a las medidas, a los datos objetivos, para la deteccion de los puntos a
mejorar, para confirmar el hallazgo de la causa real de los defectos detectados, para
corroborar que la soluciéon adoptada es la apropiada y para cuantificar el nivel de mejora

alcanzado.

Para este proposito de mejoras de procesos Ishikawa se cimentd en 7 técnicas practicas las

cuales se exponen a continuacion:
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Flujo del Proceso.- Herramienta utilizada para representar, mediante la utilizacion de
simbolos estandares, las secuencias e interrelaciones de actividades que conforman un
proceso. Un diagrama de flujo siempre tiene un Unico punto de inicio y un Unico punto de

término.

Gréficas.- Grafico o grafica son las denominaciones de la representacién de datos,
generalmente numéricos, mediante recursos graficos (lineas, vectores, superficies o
simbolos), para que se manifieste visualmente larelacion mateméatica o correlacion
estadistica que guardan entre si. También puede ser un conjunto de puntos, que se plasman
en coordenadas cartesianas, y sirven para analizar el comportamiento de un proceso, 0 un
conjunto de elementos 0 signos que permiten la interpretacion de un fendémeno. La
representacion grafica permite establecer valores que no han sido obtenidos
experimentalmente, sino mediante la interpolacion (lectura entre puntos) y la

extrapolacion (valores fuera del intervalo experimental).

Histogramas.- Es basicamente la presentacion de una serie de medidas clasificadas y
ordenadas, es necesario colocar las medidas de manera que formen filas y columnas, en
este caso colocamos las medidas en cinco filas y cinco columnas. La manera mas sencilla
es determinar y sefialar el nUmero maximo y minimo por cada columna y posteriormente
agregar dos columnas en donde se colocan los nimeros maximos y minimos por fila de los

ya sefialados.

Analisis de Pareto.- Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las
causas que los genera. El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del
economista italiano VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realizé un estudio sobre la
distribucion de la riqueza, en el cual descubrid6 que la minoria de la poblacién poseia la
mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de la riqueza.
El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la
regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos
decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo
resuelven el 20 % del problema. El diagrama facilita el estudio comparativo de numerosos
procesos dentro de las organizaciones para poder establecer un orden de prioridades en

la toma de decisiones dentro de la misma.
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Andlisis de Causa y Efecto.- El Diagrama de causa efecto o de espina de pez es una
técnica grafica ampliamente utilizada, que permite apreciar con claridad las relaciones entre
un tema o problema y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que él
ocurra. Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta herramienta fue
aplicada por primera vez en 1953, en el Japon, por el profesor de la Universidad de Tokio,
Kaoru Ishikawa. Este tipo de herramienta permite un analisis participativo mediante grupos
de mejora o grupos de andlisis, que mediante técnicas como por ejemplo la lluvia de
ideas, sesiones de creatividad, y otras, facilita un resultado 6ptimo en el entendimiento de

las causas que originan un problema, con lo que puede ser posible la solucién del mismo.

Diagrama de Dispersion.- El Diagrama de Dispersibn es una herramienta util para
comprobar (aceptar o rechazar) teorias respecto a la supuesta existencia de una relacion
entre dos variables. Se emplea cuando una variable que esta bajo el control del
experimentador. Si existe un pardmetro que se incrementa o disminuye de forma sistemética
por el experimentador, se le denomina parametro de control o variable independiente y
habitualmente se representa a lo largo del eje horizontal. La variable medida o dependiente
usualmente se representa a lo largo del eje vertical. Si no existe una variable dependiente,
cualquier variable se puede representar en cada eje y el diagrama de dispersion mostrara el

grado de correlacion (no causalidad) entre las dos variables.

Graficas de Control.- Un grafico de control es unacartao diagrama especialmente
preparado donde se van anotando los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que
se estd controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del proceso de
fabricacion y a medida que se obtienen. El gréfico de control tiene una Linea Central que
representa el promedio histérico de la caracteristica que se esta controlando y Limites
Superior e Inferior que también se calculan con datos histéricos. El objetivo de una grafica
control no es lograr un estado de control estadistico como un fin, sino reducir la variacion.
Un elemento basico de las graficas de control es que las muestras del proceso de intereses
han seleccionado a lo largo de una secuencia de puntos en el tiempo. Dependiendo de la
etapa del proceso bajo investigacion, se seleccionara la estadistica mas adecuada. Ademas

de los puntos trazados la grafica tiene una linea central y dos limites de control.
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3.5 Indicadores de Gestion.

Un indicador, de acuerdo a INCOTEC, es una relaciéon entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el
objeto o fenbmeno observado, respecto a objetivos y metas previstas e influencias

esperadas.

En base a este concepto existen dos tipos, los indicadores de eficacia y los indicadores de
eficiencia. Los Indicadores de eficacia de acuerdo a la norma ISO 9000 numeral 3.2.14, son
aquellos que posibilitan la medicion de la extension en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados. Los indicadores de eficiencia por su
parte establecen la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO
9000 numeral 3.2.15).

Por su parte, la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC) 2011 expone que los
indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué

medida se estan logrando los objetivos estratégicos. Ademas:

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de
una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de
referencia.

e Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

o Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

La AEC propone los siguientes tipos de indicadores en el contexto de orientacion hacia los

procesos:

Innovacidn y Consulting Tecnoldgico (INCOTEC) es una consultoria técnica, especializada

en innovacion tecnoldgica, gestion ambiental e ingenieria.
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Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver con la
conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con las
razones que indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento

del programa de pedidos.

Indicadores de evaluacién: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se obtiene
de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan relacionados con las
razones y/o los métodos que ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y

oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del proceso de gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y
la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de recursos. Los
indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que indican los recursos
invertidos en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacién de un

producto, razén de piezas / hora, rotacion de inventarios.

Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o propoésito. Los
indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que indican capacidad o acierto
en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con

relacién a los pedidos.

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y/o
establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con las razones que permiten
administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracion y/o gestion de los almacenes de

productos en proceso de fabricacién y de los cuellos de botella.

Finalmente, Federico Alonso Atehortua Hurtado en su libro Gestion y auditoria de la calidad

para organizaciones publicas 2005, dice que los indicadores se definen en el marco del
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pensamiento estratégico de la organizacion, el cual debe orientar el quehacer de cada uno
de sus procesos y responsables de la gestion.

Para la definicion de indicadores, los procesos de la organizacion deben ser vistos con el
enfoque de efectividad total, de tal forma que sean identificados sus insumos, resultados y
clientes, y asi determinar las mediciones de la gestion de los mismos procesos. Siendo la
medicion el aspecto clave para la intervencion de los procesos, ésta debe de reunir los
atributos de pertinencia, precisién, oportunidad, confiabilidad y economia, de forma tal que

sea entendible para su uso.

Para Atehortua los indicadores segun el modelo de efectividad total los pueden agruparse
de indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad segln se puede observar en el grafico a

continuacion:

| i
Proveedores ::3 Insumos ::D Froceso Hesultados l::) Clientes

Eficiencia— “—Eficacia Efectividad ——

Figura 3.5 Procesos e Indicadores

Indicadores de eficiencia.- Estos indicadores deben emitir a los responsables de los
procesos evaluar la gestion frente a la optimizacion de los recursos. Cada vez que se
estructure un indicador de eficiencia, este debe relacionar un recurso con el nimero de
unidades o actividades realizadas, con el fin de poder evaluar los consumos de dicho
recurso. La formulaciéon del indicador depende del leguaje que se quiera tener en la

organizacion.
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Indicadores de eficacia.- Estos indicadores deben permitir a los responsables de los
procesos evaluar la calidad de su gestion en términos de los atributos propios de sus
resultados.

Indicadores de efectividad.- Estos indicadores deben permitir a los responsables de los
procesos evaluar el impacto de la misién u objetivo de sus procesos. Este impacto se mide
en términos de rendimiento frente a lo programado, la productividad segun su capacidad

instalada, cobertura y participacién entre otros aspectos.

Continua Atehortua exponiendo que la efectividad debe ser la combinacion de la eficiencia
con la eficacia, esto lleva al andlisis de que en un caso dado, es posible para una
organizacion cumplir con las actividades programadas o planificadas, pero a costos altos, o
quiza con la insatisfaccion de clientes. Por tanto todos los procesos deberian contar con
indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad, con el fin de evaluar la verdadera gestion de

los mismos y de los responsables del mejoramiento continuo.

Finaliza Atehortua con la existencia de otros indicadores que se mencionan a continuacion:

Gestion Ambiental.- Las normas ISO 14994 e ISO 1430 establecen la necesidad de
implementar y mantener un sistema de indicadores de desempefio ambiental de la

organizacion y del propio desempefio del sistema de gestion ambiental.

Gestidn Financiera.- La gestion financiera de las organizaciones es uno de los procesos en
que primero se establecieron y generaron indicadores de gestion. El analisis vertical y
horizontal de los estados financieros permite correlacionar, mediante diferentes indicadores,

el desempefio econémico de la organizacién, tanto en lo actual como en lo histérico.

Gestion del Talento Humano.- Cada vez mas adquiere mayor importancia la medicion
relativa al talento humano de las organizaciones, en cuanto a que el mismo se considera
parte fundamental del capital empresarial y activo basico para logar el mejoramiento de los
procesos de la empresa. Procesos como la seleccion e ingreso de personal, la capacitacion,

la evaluacion de desempefio, el pago de salarios y prestaciones requieren el uso de
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indicadores que permitan conocer la evolucién de la gestion del talento humano de la

organizacion.

Para concluir este apartado, José Antonio Pérez Ferndndez de Velasco en 2010
adicionalmente a los indicadores antes sefialados por distintos autores menciona la
existencia y utilidad del empleo de los denominados indicadores de Flexibilidad mismos que
tienen por finalidad representar o ponderar la cualidad de una organizacion para adaptarse

al cambio y el aprendizaje.

3. 6 Introduccién al Mejoramiento Continuo

Juan Bravo en su libro Gestion de procesos 2011 dice que la mejora continua de procesos
es el conjunto de acciones de perfeccionamiento del disefio del proceso que se realizan
durante su vida util, dirigidas por el duefio del proceso, coordinadas por un area de mejora

continua y con la participacién de todos los actores del proceso.

Contindia Juan Bravo aportando algunas caracteristicas de la mejora continua de procesos

entre las que se incluyen:

e Busca perfeccionar los detalles del proceso existente, para mejorar en aspectos bien

estudiados de costo, eficiencia, resultados, tiempo, calidad de atencidn, etc.

e El foco es la satisfaccién del cliente, abandonando el antiguo concepto de cliente
interno, el cual es parte de ver la organizacién como una serie de partes en lugar de
una unidad orientada al cliente. Comienza algun nivel de cuestionamiento de por qué

se hace de esa manera y mejor aun, para qué se hace...
e Se aprecia una orientacion al interior del proceso, a mejorar sus detalles.

e Se tiende a crear equipos de trabajo con las mismas personas que realizan y dirigen

un proceso.

Un proceso bien gestionado esta en perfeccionamiento permanente de cara al cliente.
Significa potenciar a las personas que participaran en su operacion. El término potenciar se

usa en el sentido de llevar a las personas a desarrollar la plenitud de sus posibilidades a
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través de otorgarles la preparacion y la oportunidad de realizar los cambios necesarios para
la adaptacion del proceso.

Esta vision amplia es la que promueven autores que llevan a la practica el enfoque de
procesos en la gestion de la calidad. Citemos nuevamente a José Antonio Pérez (2009, p.
30): Con este amplio alcance y el enfoque a los procesos, pero a todos los procesos de la
empresa, la calidad sirve para integrar todas las funciones empresariales en torno a un
objetivo comun: satisfacer al cliente. Entonces se dice que la calidad se gestiona mediante
técnicas de uso regular para la gestiébn de otras funciones empresariales, comercial y
produccion por ejemplo, acompafiadas del uso de unas metodologias y herramientas
especificas.

Sigue José Antonio profundizando en la mejora y la necesidad de la participacion: (2009, p.
30): La idea de gestién lleva implicito los conceptos de objetivo y mejora contribuyendo a
aumentar el valor afiadido percibido, aportando una sélida ventaja competitiva propia y
sostenible en el tiempo. Asi pues, de un concepto negativo, estatico y reactivo de la calidad
se pasa a otro positivo, orientado a la accién y proactivo. Para tomar una accion especifica,
no es necesario que se haya detectado algun defecto o error, sino que se emprende para
cumplir los objetivos de mejora fijados y satisfacer mas y mejor al cliente (afiadir valor). Al
existir ineficiencias y oportunidades de mejora en todas las actividades de la empresa, la
Unica forma de aprovecharlas eficazmente es contando con la participacién activa de todo el
personal en los proyectos de mejora, lo cual, por lo demas, es un imperativo de las normas
I1SO.

Masaaki Imai, Presidente del Kaizen Institute y autor, entre otras obras, del libro La clave de
la ventaja competitiva japonesa, sefiala (p. 1): No hay nada que el hombre haga, que no sea
susceptible de ser mejorado o renovado... Nuestro trabajo es administrar el cambio. Si
fracasamos, debemos cambiar la administracion... No puede haber mejoramiento donde no
hay estdndares. Debe existir un estdndar preciso de medicion para todo trabajador, toda
maquina y todo proceso... Kaizen es el reto permanente a los estandares. Preguntese
cuando fue la dltima vez que los estdndares en curso fueron «desafiados» por su
administracion... Podemos hacerlo mucho mejor, si en realidad lo deseamos... y debemos

desearlo si queremos sobrevivir.
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A veces la mejora continua surge desde la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, en tal caso, algunos requisitos serian (ISO 9001:2008, p. 2):

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos

e) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

Algunas técnicas de la mejora continua de procesos son:

Estandarizacién interna y externa.- El concepto existente detras de la estandarizacion es
la integracion con el medio. La empresa esta inserta en un ambiente que recibe sus
productos, éste, a su vez, le proporciona insumos, personas, infraestructura y otra serie de
servicios menos conocidos, entre los cuales se cuentan tecnologias, esquemas de
organizacion, métodos de trabajo y herramientas de apoyo. Frecuentemente, estos Ultimos
servicios han sido desarrollados en forma interna, a un costo alto, no sélo en recursos, sino

también en pérdida de oportunidades al desgastarse la gerencia en tareas prescindibles.

Kanban.- Es un sistema visual donde los resultados de cualquier operacién se manejan
grafica y manualmente en el mismo puesto de trabajo. Se trata de tener sefiales visuales

para la comunicacion y mantener siempre a la vista el proceso completo.

El momento de la verdad.- Definido como cada punto de contacto con el cliente, siempre

en proceso de perfeccionamiento, donde lo importante ocurre en la retroalimentacion

Técnica de las 3 C.- Donde se buscan acciones concretas en Calidad, Comparacion y

Creatividad.
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Gestion del conocimiento.- Variadas opciones conceptuales y con el apoyo de
herramientas para capturar y usar y perfeccionar el conocimiento relacionado con el

proceso.

Efecto de mejora inmediata gracias al dialogo.- Es extraordinario, con solo establecer un
didlogo entre todos los actores relacionados con el proceso: participantes, facilitadores,
jefaturas y clientes se logra el efecto de mejora inmediata del proceso. El didlogo hace surgir

los cambios evidentes y mejora la coordinacion.

Circulo PDCA (Plan Do Check Act). - Propuesto por W. Edwards Deming con base en las
ideas de Walter A. Shewhart (1891-1967) ingeniero reconocido por sus trabajos en el control
estadistico de la calidad. Deming le llamaba Ciclo de Shewhart al circulo PDCA. Es un
modelo de un sistema de gestién de calidad basado en procesos. Consiste en planificar,
hacer, verificar y actuar (PHVA en espafiol). Actuar se refiere a desplegar la propuesta, a

masificarla. Se destaca en la norma ISO 9001:2008.

Ademas de las técnicas anteriormente expuestas, existe una amplia gama de herramientas

cercanas a la estadistica y las técnicas, entre las que se puede mencionar:

¢ Diagndstico con base en el modelo integral del cambio
e Talleres de mejora participativa de procesos

e Relacion causal de Kaoru Ishikawa

e Benchmarking

e Seis Sigma
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CAPITULO IV

ASPECTOS GENERALES DE LA FACULTAD DE COMERCIO EXTERIOR Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
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4.1 La Institucion y el Sector al que Pertenece.

La institucidbn en mencién para el presente estudio lo constituye la Facultad de Comercio

Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

La visién institucional establece como objetivos lograr que la Facultad de Comercio Exterior
y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, sea la primera
opcion, en Ecuador, para la formacién de profesionales competentes en el ambito de su
especialidad, para que participen activamente en el desarrollo socioeconémico de la ciudad,
la provincia y el pais.™

La misién reza que su proposito es formar profesionales a nivel superior, en el area del
Comercio Exterior y los Negocios Internacionales altamente competentes en el ambito
técnico, cientifico y humanistico de la especialidad, con un pensum académico acorde a las
competencias requeridas en el campo laboral, una debida gestion del talento humano y de
los recursos fisicos y tecnoldgicos de la Unidad Académica y una solida fundamentacion de
valores morales, comportamientos éticos y responsabilidad social, que aporte decididamente

al mejoramiento de las condiciones de vida de los mantenses, manabitas y ecuatorianos.

La institucion pertenece al sector de educacion superior del Ecuador, sobre el mismo se
puede mencionar los siguientes aspectos relevantes de acuerdo al informe técnico realizado
en 2009 por el Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion (CONEA) sobre el nivel de
desempefio institucional de los establecimientos de educacion superior, a fin de garantizar

su calidad, propiciando su depuracién y mejoramiento:

La educacion superior ecuatoriana estd considerada en la Ley Organica de Educacion
Superior como una area estratégica, cuyos fines se orientan a la busqueda de la verdad, la
afirmacion de la Identidad, el desarrollo cultural y el dominio del conocimiento cientifico y
tecnolégico, egresados a través de la docencia, la investigacion., y la vinculaciéon con la
colectividad, que constituye, prioridades para el desarrollo econémico, social y cultura del

pais.

"\Misién y Visién (s.f.) Recuperado el 21 de agosto de 2014, de http://carreras.uleam.edu.ec/economia/acerca-
de/mision-y-vision/
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El sector al que pertenece la institucion lo constituyen las Universidades y Escuelas
Politécnicas en el Ecuador. Este grupo esta integrado por 71 instituciones en todo el pais,
pudiéndoselas clasificar por los criterios de financiamiento y por categorias segun el modelo
de la Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(SENESCYT).

En base al financiamiento las instituciones pueden ser clasificadas en tres bloques. El
primero es denominado Universidades Publicas donde la totalidad de los recursos son
provenientes del gobierno central, en este grupo se encuentran 29 instituciones. El segundo
grupo lo conforman 9 instituciones y es denominado Universidades Cofinanciadas, en que
existe un aporte por parte del gobierno y otro por gestion de la institucién. Finalmente se
tiene a las Universidades Autofinanciadas que representa el grupo mas nutrido con 33

instituciones.

El segundo criterio para clasificacion del SENESCYT divide a las instituciones en 5
categorias:

Categoria A

Corresponde a las universidades que registran las condiciones para que su planta docente
se construya como una comunidad cientifica y profesional con reconocimiento y legitimidad
en su medio, y que, en algunos casos, ya lo estan logrando. En esta primera categoria se

ubican 14 instituciones correspondientes a un 19,7%.

Categoria B

El nivel académico de la planta docente y su modalidad de dedicacion, en general, estan por
debajo de las exigencias de la LOES; los deberes y derechos de las y los docentes, aunque
estan reglamentados y explicitos en los estatutos y reglamentos, no son aplicados en su
plenitud o tienden a ser practicados de manera discrecional. En la categoria B se ubican 10

instituciones con un 14% del porcentaje total.

Categoria C
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Este grupo representa el 16,9% del total con 12 instituciones integrando este apartado.
Presentan debilidad académica de la planta docente. Con excepcién de algunas

instituciones, el desarrollo de la investigacion es practicamente inexistente.

Categoria D

En este grupo se encuentran cuatro universidades relativamente nuevas que todavia se
encuentran en proceso de consolidacién de su proyecto académico. El entorno de
aprendizaje es bastante heterogéneo. 21 universidades se ubican dentro de esta categoria
siendo el grupo de mayor porcentaje con el 29,5%.

Categoria E (Suspendidas)

En este grupo se encuentran 14 instituciones que actualmente estan suspendidas

representando un 19,7%.

4.1.1 Resefa Historica.

“El 11 de octubre del afio 2000, el actual Decano Econ. Fabian Sanchez Ramos, siendo
autor del proyecto presenta a las autoridades académicas, la propuesta de creacién de
escuela a la Especialidad de Comercio Exterior, como adscrita a la Facultad de Ciencias
Econdémicas, y el H. Consejo Universitario en su sesion del 11 de septiembre del 2001,
resuelve su creacion como escuela de comercio exterior, posteriormente el 27 de diciembre
del mismo afio el H. Consejo Universitario autorizé la denominacién del titulo a sus

egresados como ingenieros en comercio exterior y negocios internacionales.

El H. Consejo de Facultad de Ciencias Econdmicas encarga la Direccion de Escuela al
Econ. Fabian Sanchez, y la Junta de Escuela el 15 de abril del afio 2002, lo designa

Director.

Luego de un acelerado proceso administrativo, docente y crecimiento estudiantil,
experimentado en la Escuela, el Director de esta Unidad Académica elabora un nuevo
proyecto de elevar la Escuela adscrita de Economia al rango de facultad, con la
participacion de los docentes de la carrera y representantes estudiantiles se logra que el H.
Consejo Universitario en su sesion del 30 de Mayo del afio 2006, resuelva la creacion de la

Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales.
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Luego del proceso de transicion, los nuevos miembros que conforman la Junta de Facultad,
reunidos en asamblea en las instalaciones de la Asociacion de Profesores APU, el 24 de
junio del 2006, designan al Econ. Fabian Sanchez Ramos como Decano Encargado,
conformandose también por eleccion de miembros de Junta, el primer Consejo de Facultad
integrado por: Abg. Glenda Cedefio Cedefio — Primer Vocal, Econ. Narcisa Zamora Vera —
Segundo Vocal, Sra. Rocio Garcia Chispe — Representante de Empleados, Sra. Aura
Castillo — Presidente Aso. Estudiantil, Srta. Martha Carrefio — Representante Estudiantil, y

Abg. Raul Cedefio — Fiscal de la Facultad de Comercio Exterior.

El 9 de enero del 2009, en elecciones de autoridades académicas en toda la Universidad,
los miembros de la Junta de Facultad eligen como DECANO, al Econ. Sanchez, para el
periodo 2009-2013.

La nueva Facultad con apoyo decidido de su Rector y demas autoridades académicas,
inaugura su blogue en el afio 2007 y empieza a laborar académica y administrativamente,
en sus nuevas y propias instalaciones, brindando sus servicios con aulas equipadas con
modernas computadoras y proyectores, disponiendo ademéas de 13 aulas (incluidas dos
salas para seminarios, con muebles y sillas), y un sofisticado Laboratorio de Cémputo (25

computadoras y un proyector), intercomunicadas con Intranet e Internet.”*?

4.2 Marco Legal.

La Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi se encuentra sujeta a un conjunto de referentes legales que de acuerdo a

Su jerarquia se exponen a continuacion:

e Constitucion del Ecuador
e Ley organica de Educacion Superior

o Reglamento General a la Ley Organica de Educacion Superior

'2 Resefia Histérica.(s.f.) Recuperado el 21 de agosto de 2014, de
http://carreras.uleam.edu.ec/economia/acerca-de/resena-historica/
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e Reglamento General de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi

En primera instancia dentro del marco legal se encuentra la Constitucién siendo la norma
suprema de la Republica del Ecuador, es el fundamento y la fuente de la autoridad juridica
gue sustenta la existencia del Ecuador y de su gobierno y de la cual derivan todas las leyes
del pais. La supremacia de esta constitucion la convierte en el texto principal dentro de la

politica ecuatoriana, y esté por sobre cualquier otra norma juridica.

La Ley Orgéanica de Educacién Superior “LOES” misma que regula el sistema de educaciéon
superior en el pais, a los organismos e instituciones que lo integran: determina derechos,
deberes y obligaciones de las personas naturales y juridicas, y establece las respectivas
sanciones por el incumplimiento de las disposiciones contenidas en la Constitucion y la

presente Ley.

De la “LOES” se desprende el Reglamento General que constituye una norma juridica de
caracter general con valor subordinado a la Ley y que contiene el ordenamiento juridico que

regula todos los aspectos concernientes a la Ley.

Finalmente, El Reglamento General de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi es el
conjunto de reglas o preceptos que establecen las obligaciones y derechos de manera

puntual y especifica para todos y cada uno de los aspectos de la Institucion.

4.3 Organizacion.

La Facultad tiene la siguiente estructura administrativa: La Junta de Facultad es el maximo
organismo de la Unidad, el Consejo de Facultad lo integran a la vez con voz, el Fiscal, el
Presidente de la Asociacién de Estudiantes, y el Representante Estudiantil al Consejo
Universitario, el Decano es la autoridad ejecutiva, existe ademas, el Comité Olimpico,
Secretaria, Fiscalia, Asociacion de Estudiantes, Coordinacion del Area Técnica Informética y

las siguientes comisiones: Autoevaluacion y Acreditacion de Carreras, de Investigacion, de

49



Emprendimiento y Vinculacion con la Colectividad, Académica con sus Suplentes,

Mediadores para la Formacion Docente, y Coordinador de Pasantias.

Autoridades:
Decano Titular Decano Encargado
Ec. Fabian Sanchez Ramos, Mg. Arg. Jorge Alava Faggioni, Mg.

Consejo de Facultad:

Lic. Ketty Cedeifio Intriago, Mg. — Primer Vocal

Dr. Mariano Pazmifio Sol6rzano — Segundo Vocal

Ing. A.S. Pedro Vicente Caicedo, Mg. — Segundo Vocal Rep. Emp. y Trab.

Sr. Freddy Alcivar Alonso — Primer Vocal Rep. Emp. y Trab.

Sr. César Jaramillo — Rep. Estudiantil Principal

Dr. Orly Delgado Garcia — Fiscal

4.4 Alineamiento al PNBV.

El Plan Nacional de Desarrollo, denominado Plan Nacional para el Buen Vivir 2009 — 2013,
es el instrumento del Gobierno Nacional para articular las politicas publicas con la gestién y
la inversién publica. El Plan fue elaborado por la SENPLADES en su condicién de Secretaria
Técnica del Sistema Nacional Descentralizado de Planificacién Participativa y cuenta con 12

Estrategias Nacionales y 12 Objetivos Nacionales.
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Dado el sector estratégico al que pertenece la institucién en estudio y la coyuntura actual,
ésta se alinea al objetivo numero 2 del PNVB que busca mejorar las capacidades y

potencialidades de la ciudadania.

Dicho objetivo menciona que el desarrollo de capacidades y potencialidades ciudadanas
requiere de acciones armoénicas e integrales en diversos ambitos, entre ellos una educacion
de calidad que favorezca la adquisicion de saberes para la vida y fortalezca la capacidad de

logros individuales y sociales.

La institucidbn en mencién para el presente estudio, se alinea al segundo objetivo del PNBV y
a las politicas dispuestas en el que dictan fortalecer la educacién superior con visién
cientifica y humanista, articulada a los objetivos para el Buen Vivir; y promover la
investigacion y el conocimiento cientifico, la revalorizacion de conocimientos y saberes
ancestrales, y la innovacién tecnologica. De manera que la Facultad de Comercio Exterior y
Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi aporta de manera
activa a contribuir la consecucion de las siguientes metas, también estipuladas en el PNBV:

¢ Aumentar 969 investigadores dedicados a I+D+i al 2013.
e Alcanzar el promedio de América Latina en la tasa de matricula en educacion
superior al 2013.

e Aumentar en 75% los articulos publicados en revistas indexadas al 2013.

4.5 Sus Servicios.

Los servicios de la facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi se centran Unicamente en la oferta académica de
tercer nivel de la carrera en Ingenieria en Comercio Exterior y Negocios Internacionales con

una duracion profesionalizante de la carrera de 10 semestres.

4.6 Sus clientes.
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Desde un punto de vista de la calidad total y de la gestion por procesos, en facultad de
Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
se puede considerar dos tipos de clientes: internos y externos.

Clientes Internos

e Profesores / Investigadores
e Administrativos

e Unidades Académicas y Administrativas
Clientes Externos

e Estudiantes
e Sociedad Civil
e Sector Publico y Privado de organizaciones nacionales e internacionales

e Universidades Publicas y Privadas

4.7 FODA Institucional.

La Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi como institucién educativa es una organizacién y esta conformada por un
grupo de elementos tanto humanos como materiales. Todas las organizaciones tienen un
proposito, una estructura y una colectividad de personas que interactlan para conseguir
objetivos especificos determinados por la misma organizacion. El analisis de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) presenta un analisis de estos factores en
la institucién en estudio, mismo que permite identificar y corregir problemas y a su vez

aprovechar las oportunidades y fortalezas.

FORTALEZAS

e Se cuenta con personal docente calificado, con estudios de maestria, doctorado,
capaz de infundir conocimientos y deseos de superacion en los estudiantes de pre-
grado.

e Importante experiencia de la planta de profesores.

o Alto % de profesores de tiempo completo.
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e Reuniones periddicas.

e Incremento de la matricula (demanda)

e Infraestructura adecuada
OPORTUNIDADES

e Nuevos vinculos con universidades y organizaciones a nivel nacional.

¢ Inicio de programas de profesionalizacién, complementacién y especializacion.

o Egresados ubicados en puestos importantes del sector laboral.

¢ Diversos programas de apoyo para la superacion académica.

e Programa de apoyo y materiales para el ejercicio de investigacion, desarrollo,
vinculacion y extension.

¢ Posibilidad de incorporar profesores con grado preferente de doctorado.

e Existencia de medios (tecnologia) que son utiles para el mejoramiento del proceso
de ensefanza-aprendizaje.

e Existencia de métodos y técnicas para mejorar el proceso ensefianza-aprendizaje.

e Espacios que permiten relacionar la teoria con la practica.

e La posibilidad de generar o crear los espacios para vincular el programa de

economia y comercio con su contexto social.

DEBILIDADES

e |nexistente evaluacion, actualizacion y cumplimiento de syllabus.

e Carencia de mecanismos que posibilitan el nexo entre la teoria y la préactica.

o Escasa aplicacién de técnicas y metodologias que permitan transmitir conocimientos
en forma adecuada a los estudiantes

e Canales de comunicacion dispersos

e Divorcio entre los egresados y la Facultad

¢ Niveles remunerativos bajos

e Escaso uso de medios audiovisuales

e Ausencias de convenios vigentes y en estudio que propicien el intercambio educativo

e Servicios higiénicos inapropiados

e Proximas jubilaciones.

¢ Inexistente regulacion de la movilidad de la planta docente.

e Falta de especializacion de la planta docente en ciertas materias y areas.

e Escasa produccion de material didactico.

¢ Minimo progreso en programas de intercambio.
53



¢ Falta de mecanismos para la evaluacion de los docentes.

¢ Individualismo en el quehacer académico.

e Existencia de tutorias inadecuadas.

e Inadecuada articulacion de la actividad docente.

o Deficiente funcionamiento de las comisiones y coordinaciones.

¢ Falta de compromiso institucional.

¢ Insuficiente produccion cientifica de calidad reconocida.

e Falta de indicadores de desempefio académico institucional.

e Bajo nivel académico.

e Poca flexibilidad del plan de estudios.

o Débil programa de seguimiento a egresados e insuficiente banco de datos.

e Carencia de mecanismos de evaluacion del proceso ensefianza-aprendizaje.

e Se carece de programas homogéneos a lo largo de la carrera.

o Falta de revision del seguimiento y actualizacién del programa de las materias
impartidas en el plan.

e Heterogeneidad de los métodos de ensefanza.

¢ Falta de infraestructura para el acceso a personas con movilidad limitada.

AMENAZAS

¢ Funcionamiento de nuevas universidades que ofrecen carreras similares.
e Restricciones presupuestarias.

e Lapobreza, el desempleo y la crisis de valores.

e Los cambios en el contexto econémico.

e Los cambios en el contexto juridico-legal

e Proceso de Acreditacion Universitaria y de Carreras.
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CAPITULO V

LA GESTION DE LOS PROCESOS EN LA INSTITUCION OBJETO DE ESTUDIO
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5.1 Identificacién y Secuencia de los Procesos.

Es importante mencionar que a pesar de que la Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales no ha identificado formalmente sus procesos y las secuencias de los
mismos, estos ya existen dentro de la organizacion en mencion, y para su identificacién se

toméd en cuenta los siguientes criterios:

e Procesos Operativos.
e Procesos relacionados a la satisfaccion del cliente.
e Procesos relacionados a la calidad del servicio.

e Procesos que demandan la utilizacion intensiva de recursos.

Los procesos se pueden observar en el siguiente modelamiento visual de procesos

distribuidos en las categorias de procesos estratégicos, operacionales y de apoyo.

* Planeacion Estratégica
* Acreditaciony Autoevaluacidn

* Docencia
* [nvestigacion
* Vinculacion

R Protesional

Bachiller

Secretaria * Financiero

Servicios Informaticos  * RRHH

Consetjeria * Bienestar Universitario
Compras

Figura: Mapa de Procesos FACOMEX

En base al modelo visual anterior, las limitantes del proyecto de investigacion antes
expuestas y los criterios de segmentacion se tendran en cuenta los siguientes procesos y
subprocesos para su descripcion:
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Proceso ‘ Sub-Proceso ‘

: -Formacion
Docencia >
-Tutorias

-Pasantias y Practicas laborales

Vinculacion : o
-Proyectos de Vinculacion

Secretaria -Archivos
-Solicitudes y Quejas

5.2 Descripcion de los Procesos.

Con el fin de describir los procesos anteriormente sefialados se emplearan tanto los mapas
de procesos como la creacion de ficha de procesos para los mismos.

Por una parte, el mapa de procesos constituye la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman el sistema de gestién lo que permite identificar de forma visual los
procesos existentes en una estructura, la secuencia y también las relaciones existentes. La
otra manera de describir los procesos es por medio de la ficha de procesos. Definiremos a

continuacion algunos de los elementos, considerados en la ficha de proceso:

Objetivo Mision:
Bésicamente se especifica el porqué del proceso, su proposito o razon de ser, aqui se debe
identificar las actividades que en él se realizan, como base para identificar los indicadores

gue ayuden a controlar y mejorar el proceso, y revalidar su mision.

Responsable Propietario:
Es la persona o ente encargado para dirigir el proceso, evaluarlo y controlarlo, para obtener

los resultados esperados.

Limites del Proceso:
Representados por las entradas y salidas, cada uno con su respectivo ente caracteristico,
como son los proveedores en el caso de las entradas, y los clientes en el caso de las
salidas. La importancia de la definicion de las entradas y salidas, radica en la interrelacion
gue existe entre los procesos definidos en el diagrama de procesos y en el mapa de
procesos.
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Alcance del Proceso:
Es la representacion de la extension del proceso, donde se muestra la primera actividad, la
secuencia y la actividad final.

Variables de Control:

Aqui se especifican parametros sobre los cuales se tiene capacidad de actuacion dentro del
proceso, es decir que se puedan modificar ya sea por medio del propietario o por los demas
actores del proceso. Con el fin de controlar el funcionamiento o comportamiento del proceso,

con la ayuda de sus indicadores.

Indicadores del proceso:

Son aquellas métricas por medio de las cuales se puede realizar una medicién vy
seguimiento de como el proceso se orienta al cumplimiento de su objetivo. La finalidad de un
indicador es conocer la evolucién y tendencia del proceso, visualizar la situacion actual del

proceso, y planificar las metas deseadas para el proceso.

Una vez explicado ambos métodos de descripcion se presentan los procesos de la siguiente

forma:

Docencia

Este proceso tiene como finalidad la formacién de recursos humanos de alto rendimiento
con nivel internacional, la formacion de ciudadanos (as) y lideres con pensamiento y
sensibilidad social, que aporten eficientemente al mejoramiento de la produccion de
conocimiento y de bienes y servicios, de acuerdo con las necesidades presentes y futuras

de los sectores publico y privado.
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Ficha de Proceso Docencia

Proceso: DOCENCIA Propietario: Docentes — Comision
Académica

Mision: Formacion de recursos humanos de alto rendimiento con nivel Cadigo: ( Por

internacional asignar)

Alcance | Empieza: Distribucion de la carga horaria docente / Nombramiento de direccion de
trabajo de titulacion Profesional

Incluye: Preparacion de Syllabus / Gestion del Syllabus / Evaluaciones / Imparte
Tutorias y Evaltua Trabajos de Titulacién

Termina: Elaboracion de Actas de Promocion / Informe de Trabajos de Titulacién

Entradas: Distribucién de Carga Horaria / Nombramiento de direccion o lectura de trabajos de
GraduacionProveedores: Decanato / Secretaria / Servicios Informaticos / Conserjeria/ RR HH /
Financiero

Salidas: Actas de Promocion / Informe de Trabajos de Titulacién
Clientes: Estudiantes / Secretaria

PROCESOS DE DOCENCIA

DECANATO DOCENTE CUENTE SECRETARIA CONSEIO DE FACULTAD

é EVALOA
T RS ANCHIVO

ANCHIVO

ALTAS DE
BRADO
£ )
E DEFENSA DF
PROYECTD >
, ESIS
PROVE( | Asina
@ IE GRAD EECHAS

AR E ANTEPROYECY
TUYORIAS a4
-
HEALIZA
ANTEPROYECEO
-

INKIO

Figura Mapa de Proceso Docencia
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Vinculacién

Este proceso tiene como finalidad impulsar toda clase de programas de vinculacion con la
colectividad, especialmente en los sectores marginales de la provincia y del pais, a través de

actividades, asistencia técnica, conferencias o seminarios y servicios profesionales.

Ficha de Proceso Vinculacion

Proceso: VINCULACION Propietario: Comision de
Vinculacién con la Colectividad

Misién: Impulsar toda clase de programas de vinculacion con la Cadigo: ( Por
colectividad, especialmente en los sectores marginales de la asignar)
provincia y del pais

Alcance | Empieza: Elaboracién de proyectos de vinculacion / Solicitudes de Pasantias
Incluye: Aprobacion de Pasantias / Realizar convenios de pasantias /
Seguimiento de pasantes / Seguimiento de proyectos de vinculacién / Feria de
Emprendimiento

Termina: Informe de Pasantias / Informe de Proyectos de vinculacion y feria de
emprendimiento

Entradas: Solicitudes de Pasantias / Proyectos de Vinculacion

Proveedores: Docentes / Decanato/ Alumnos / Servicios Informaticos / Conserjeria / RR HH
/ Financiero / Secretaria

Salidas: Actas de Informe de Pasantias / Actas de Informe de Proyectos de vinculacion y
feria de emprendimiento

Clientes: Estudiantes / Docentes / Comunidad en general / Decanato
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PROCESO DE VINCULACION CON LA COLECTIVIDAD

CUENTE COMISION DE VINCULACION DOCENTES SECRETARIA

v
SOLICITUDES DE ELABORA
PASANTIAS % APRUEBA NO » |PROYECTOS DE
— VINCULACON
v
PROYECTOS DE
APROBACION VINCULAC ION
DE PASANTIAS [+ CONVENIOS DE APRUEBA FERIA DE
sy PASANTIAS EMPRENDIMIENTO

v
REALIZACIO SEGUIMIENTO A SEGUIMIENTO
N DE/ PASANTES DE PROYECTOS
PASANTIAS

v

ELABORA | INFORMEDE Il
INFORME »  PASANTIAS
\_ﬁ/—\

ARCHIVO

PRESENTACION DE PROYECTOS
EN FERIA DE EMPRENDIMIENTO

FINALIZACION

INFORME DE FERIA
DE
EMPRENDIMIENTO

FASES

Figura Mapa de Proceso Vinculacion

Investigacion

Este proceso busca desarrollar actividades de investigacion formativa y generativa en
armonia con la politica nacional de ciencia y tecnologia y la ley de propiedad intelectual;
actualizar e innovar de acuerdo al desarrollo de la ciencia y la tecnologia los programas de

investigacion y docencia en funcion del desarrollo local, regional y nacional.
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Ficha de Proceso Investigacion

Proceso: INVESTIGACION

Propietario: Comision de
Investigacion y Generacion de
Conocimiento / Docentes

Misién: Desarrollar actividades de investigacion formativa y Cadigo: ( Por
generativa en armonia con la politica nacional de ciencia y tecnologia | asignar)

y la ley de propiedad intelectual

Alcance | Empieza: Recepcion de Lineas de Investigacion

Incluye: Determinacion de necesidades de investigacion / Elaboracion de
Proyectos de Investigacion / Revision y Aprobacion de Proyectos
Termina: Publicaciones de Investigaciones realizadas

Entradas: Documento de Lineas de Investigacion de la Facultad

Proveedores: Decanato

Salidas: Publicaciones de Investigaciones realizadas

Clientes: Comunidad en General

PROCESO DE INVESTIGACION

DECANATO

COMISION DE
INVESTIGACION

DOCENTES

INICIO

ELABORA EL PLAN
DE LINEAS DE
INVESTIGACION

FASES

e e

APROBACION =

LINEAS DE

| INVESTIGACION

DETERMINACION DE
s NECESIDADES DE
INVESTIGACION

ELABORA
PROYECTOS DE
INVESTIGACON

GESTION DE LA

INVESTIGACION

PUBLICACIONES DE
INVESTIGACIONES
REALIZADAS

Figura Mapa de Proceso de Investigacion
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Secretaria

El proposito de este proceso consiste en custodiar la memoria Institucional; guardar y
publicar todas las disposiciones emanadas por los dérganos superiores de la institucion;
administrar el archivo de resoluciones de la facultad; Llevar un registro actualizado de los/las
integrantes de las Comisiones Académicas de las Facultades; Tramitar las solicitudes de los

docentes y alumnos y de los demas documentos a su cargo.

Ficha de Proceso Secretaria

Proceso: SECRETARIA | Propietario: Secretaria

Mision: Custodiar la memoria Institucional; guardar y publicar Codigo: ( Por
todas las disposiciones emanadas por los érganos superiores asignar)

de la institucion; administrar el archivo de resoluciones de la
facultad; Llevar un registro y tramitar solicitudes

Alcance | Empieza: Recepcidén de solicitudes y clientes / Documentacién generada por
comisiones, Decanato, etc.

Incluye: Clasificacién de solicitudes y quejas / Gestion de solicitudes y quejas /
Archivo de memoria institucional

Termina: Respuesta de Solicitudes y Quejas / Archivo de memoria institucional

Entradas: Solicitudes y quejas / documentos generados internamente

Proveedores: Decanato / Estudiantes / Servicios Informaticos / Conserjeria / RR HH /
Financiero / Docentes / Bienestar Universitario / Compras / Comunidad en General

Salidas: Respuesta de Solicitudes y Quejas / Archivo de memoria institucional

Clientes: Decanato / Estudiantes / Servicios Informaticos / Conserjeria / RR HH / Financiero
/ Docentes / Bienestar Universitario / Compras / Comunidad en General
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PROCESOS DE SECRETARIA

CLIENTES INTERNOS Y
EXTERNOS

INICIO INICIO

\
SOLIATUD/ > RECEPCION
QUEJA
S
CLASIFICACION
A 4

REALIZACION
DE FUNCIONES
GESTION DE
SOLICITUDES

! | DOCUMENTOS |
CLASIFICACON GENERADOS
\\/N
Y QUEJAS

|
—_—

RESPUESTA A
SOLICTUDES Y

SECRETARIA CLENTES INTERNOS

QUEJAS

s

-
1

h 2

ARCHIVA +———

FASES

Figura Mapa de Proceso Secretaria

5.3 Seguimiento y Medicién de los Procesos.

Indudablemente solamente se puede administrar aquello que se puede medir, por tanto las
actividades relacionadas al seguimiento y medicion de procesos son de suma importancia.
Las mediciones permiten obtener conclusiones sobre la efectividad en la gestion y son un
pilar fundamental para de la implementacién de un Sistema de Gestion por procesos.
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La practica demuestra que las Empresas que aplican "Medicién de los Procesos" cuentan
con informacion veraz que les permite la correcta aplicacion de las herramientas de mejoras

continuas.

El Lic. Roberto Sabuqui en su escrito Mediciones e Indicadores de Gestion, ¢una ayuda o
castigo? comenta que de la mano de la medicién, va el concepto de proceso: con todo lo
gue va asociado. Limites del proceso, responsable, indicadores criticos, de entrada y salida,
de inicio del proceso Yy finales. Todo proceso tiene un inicio y fin, un “duefo o responsable”,
indicadores criticos a medir, que se “balancean” (como en el tablero de control) midiendo el

costo, la calidad, el uso de recursos, los pardmetros de entrada y salida, etc.

Por tanto, adicionalmente a las fichas y mapas de procesos expuestas en este trabajo de
investigacion se disefié un conjunto de indicadores que permitan medir la efectividad de los

procesos que se realizan. A continuacion se observan tales indicadores:

CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO DOCENCIA

Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Cumplimiento de Syllabus (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:
Cuantificar el cumplimiento de la planificacion académica de los syllabus

Medios de medicién (férmula):
Promedio de Cumplimiento de Syllabus del total de
docentes

Unidad de medicién (porcentaje o numérica):
Porcentaje

Variable de Control:

Promedio del Indicador mayor o igual al 80%

Frecuencia de la recogida:
Semestral

Frecuencia de la evaluacion:
Semestral

Fuente de la coleccién/seguimiento de la medicion:
Docentes

Local de la coleccién (area):
Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales

Responsable para el indicador:
Comisidn Académica

Area de apoyo:
Secretaria

Comentarios/aclaracién:
N/A
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CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO DOCENCIA

Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Encuesta de Satisfaccion Estudiantil ( x ) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:
Medir la satisfaccidn de los clientes respecto a los servicios de docencia

Medios de medicion (formula): Unidad de medicién (porcentaje o numérica):
Promedio de Calificacién de Encuesta de Numeérica
Satisfaccion Estudiantil Variable de Control:

Promedio del Indicador mayor o igual a 7 en una
escalade1-10

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:

Semestral Semestral

Fuente de la coleccién/seguimiento de la Local de la coleccion (area):

medicion: Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Clientes Internacionales

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Comision Académica Secretaria / Servicios Informaticos
Comentarios/aclaracion:

N/A

CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO DOCENCIA

Nombre del indicador: Obtencion:

( x) Facil
Actas Ingresadas () Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador:
Medir el porcentaje de docentes que ingresan actas de promocién de forma oportuna
Medios de medicién (férmula): Unidad de medicidn (porcentaje o numérica):
Numero de Actas Ingresadas dentro del Plazo Porcentaje
Establecido / Total de Actas Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 90%
Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Semestral Semestral
Fuente de la coleccion/seguimiento de la Local de la coleccion (area):
medicidn: Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Servicios Informaticos Internacionales
Responsable para el indicador: Area de apoyo:
Comisién Académica Secretaria / Servicios Informaticos
Comentarios/aclaracién:
N/A
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CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO VINCULACION

Nombre del indicador:

Proyectos de Vinculacién

Obtencion:

( x) Facil

() Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:

Medir la cantidad de proyectos de vinculacién realizados en un afio

Medios de medicion (formula):
Numero de proyectos de vinculacién realizados

Unidad de medicién (porcentaje o numérica):
Numeérica

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 10

Frecuencia de la recogida:
Anual

Frecuencia de la evaluacion:
Anual

Fuente de la coleccién/seguimiento de la
medicion:
Comision de Vinculacion

Local de la coleccion (area):
Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales

Responsable para el indicador:
Comisién Académica

Area de apoyo:
Secretaria / Servicios Informaticos

Comentarios/aclaracion:
N/A

CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO VINCULACION

Nombre del indicador:

Control de Pasantes

Obtencion:

() Facil

(x ) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:

Cuantificar las evidencias de seguimientos a pasantes

Medios de medicién (férmula):
Total de Evidencias de seguimiento a pasantes
divido para el total de pasantes

Unidad de medicidn (porcentaje o numérica):
Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 90%

Frecuencia de la recogida:
Trimestral

Frecuencia de la evaluacion:
Semestral

Fuente de la coleccion/seguimiento de la
medicién:
Comision de Vinculacion

Local de la coleccion (area):
Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales

Responsable para el indicador:
Comisién Académica

Area de apoyo:
Secretaria / Servicios Informaticos

Comentarios/aclaracion:
N/A
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CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO INVESTIGACION

Nombre del indicador:

Investigaciones Realizadas

Obtencion:

(x) Facil

() Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:
Cuantificar el nUmero de investigaciones realizadas

Medios de medicion (formula):
Total de investigaciones realizadas en facultad en
un periodo bianual

Unidad de medicién (porcentaje o numérica):
Numérica

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 2 investigaciones
realizadas por cada docente a tiempo completo

Frecuencia de la recogida:
Anual

Frecuencia de la evaluacion:
Bianual

Fuente de la coleccién/seguimiento de la
medicion:
Docentes

Local de la coleccion (area):
Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales

Responsable para el indicador:
Comisidn Investigacion

Area de apoyo:
Secretaria / Servicios Informaticos

Comentarios/aclaracion:
N/A

CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO SECRETARIA

Nombre del indicador:

Satisfaccion de los Servicios de Secretaria

Obtencion:

(x) Facil

() Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:

Evidenciar el grado de satisfaccidon respecto a la secretaria de la facultad

Medios de medicién (férmula):
Promedio de calificacién de encuesta de
satisfaccidon de servicios de secretaria

Unidad de medicidn (porcentaje o numérica):
Numérica

Variable de Control:

Promedio del Indicador mayor o igual a 7 en una
escalade1-10

Frecuencia de la recogida:
Trimestral

Frecuencia de la evaluacion:
Semestral

Fuente de la coleccién/seguimiento de la
medicion:

Local de la coleccion (area):
Facultad de Comercio Exterior y Negocios

Clientes Internacionales
Responsable para el indicador: Area de apoyo:
Decanato Servicios Informaticos
Comentarios/aclaracion:

N/A
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CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO SECRETARIA

Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Memoria Institucional (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:
Determinar la calidad del archivo de memoria institucional

Medios de medicion (formula): Unidad de medicién (porcentaje o numérica):
Numero de documentos correctamente Porcentaje

archivados dividido para el total de documentos | Variable de Control:

existentes Indicador mayor o igual a 90%

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:

Trimestral Semestral

Fuente de la coleccién/seguimiento de la Local de la coleccion (area):

medicion: Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Clientes Internacionales

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Secretaria Servicios Informaticos

Comentarios/aclaracion:
Los archivos deben contener criterios de segmentacidn tales como la categoria del documento,
cronologia, cédigo y localizador.

5.4 Plan de Mejoras

Para establecer un plan de mejoras realmente efectivo es requisito contar con un
diagnodstico precedente, de manera tal que se evidencie los principales problemas que
estarian mermando la calidad del servicio. Una vez determinados y descritos los procesos
de la institucion en estudio mas la experiencia vivencial dentro de la misma que permite
sefalar los principales problemas detectados al interior de la organizacion en estudio,

mediante el empleo de la matriz de prioridad de problemas que se observa a continuacion:
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Tabla 5.4 A Matriz GUT

FACULTAD DE COMERCIO EXTERIOR Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

MATRIZ GUT - Dar prioridad a los problemas

PROBLEMAS G u T TOTAL CLASIFICACION
1. No existe homogeneidad en los
precesos de docencia 5 5 5 15 1
2. Comunicacién interna y clima
laboral desiucidos 4 5 5 14 2
3. Precario sistema de registros de
la facultad 4 5 4 13 3
G u T
Gravedad Urgencia Tendencia

Las pérdidas o
dgificukades son

extremadamente graves

Una accion inmedata es
necesana

Sino s2 hacenada
stuacihn se delenorard
rapdamente

Muy graves

Con un poco de urgenca

Va a empearar en el

corto plazo
— Ten pranto como sea Va a empeorar en el
eS 4
posble medano plazo
2 Poco graves Puede esperar un poco Va3 cmpeorars o
plazo

3 Hova aempeorary /o
1 Sin gravedad Mo hay prisa 7 ProveLCyLo

' puaden megorar adn

Elaborado: Autor del Trabajo de Investigacion

Dados los criterios anteriores de gravedad, urgencia y tendencia previstos en la matriz GUT
de los problemas mencionados, se establece como primera prioridad la solucion de la
inexistencia de homogeneidad en los procesos de docencia. Posteriormente se procedera a

realizar un analisis mas exhaustivo mediante una matriz de causa y efecto.
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Recursos
Humanos

Falta de
involucramien
to de las
personas que
realizan la
docencia

Diagrama de Ishikawa o Matriz de Causa y Efecto

Recursos Medicién
Tecnolégicos (indicadores)
Existen mucha No existen
dispersién en indicadores de
cuanto al uso de los gestion ni
recursos monitoreo de
tecnoldgicos los mismo

DIAGRAMA DE [SHIKAWA

Existencia de
aulas de clases
que no cuentan
con
egquipamiento
de forma
estandarizada

Informaciones
incorrectas o
incompletas

No existe un
sistema de
gestion ni
comunicacio
adecuado

Infraestrutura

Insumos

Método

Causas Probables

Figura 5.4 Diagrama de Ishikawa

Elaborado: Autor del Trabajo de Investigacion

No existe

homogeneidad
en los procesos

EFECTOS
Disminuciéon en la
calidad de los
servicios brindados
a los usuarios

En la matriz precedente se observa del lado izquierdo las posibles causas que podrian estar

generando la falta de homogeneidad en los procesos de docencia y su consecuente efecto

en la disminucion de la calidad del servicio brindado. Se mencionan causas como falta de

involucramiento del personal, deficiencia en la informacién, falta de equipamiento,

inexistencia de indicadores de gestion, entre otros. Del empleo de Ishikawa se posibilita el

uso y construccion de la siguiente matriz “BASICO”:
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Tabla 5.4 B Matriz BASICO

Mo anivie e dsteme de gestidn nl e commen b adlon sdecundos

falle de wvdhurssmbents de Sat porone que 1eaivan la docencs

ALTERNATIVAS DE SOLUCCIONES B8 A s 1 ‘ c o TOTAL
rplementar un sistema o peshion p
o 8 DIOCES0S 3 L) 3 3 3 3 "
Sisterratizar inditndores de medoon de b A 3 3 1 3 14
peshion y wcheus de inkemacdn
Formakza un pRn 08 Comuncacdn
IR0 INChyENaD Meuncnes ge chma 3 R) 2 3 1 3 15
Jabveq)

Grado de wenlsccitn
Grachs de sbisrwin de
|l afherte inbermo can.  Nived de irserviin
b electos ded Opes i b Lra b
la sokunstn del (o) B bon recursos | Meflesiones de s ol
L R L T s S P ) wntaciin del y
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Vatajo sfiins, o) Coptberna W
)
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0 e (et ags b N
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o rveel nwedelorese | apayn ave elries
ety ednd e en ot ey - [ L
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Elaborado: Autor del Trabajo de Investigacion

El andlisis de la situacién actual de la Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales mediante el empleo de todas las herramientas anteriores permitié disefar el
siguiente plan de accion en busca del mejoramiento de la calidad en los servicios brindados,
este proyecto incluyendo el plan de acciones de mejoras surge en un momento coyuntural

muy importante para el conjunto de instituciones de educacion superior del Ecuador.
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Tabla 5.4 C Plan de Accion

PLAN DE ACCION
FACULTAD DE COMERCIO EXTERIOR Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

éQué hacer? Quién? Como? Cuando? écuanto cuesta?
Disefiando, implementando,
Implementar un sistema de Decanato / Consejo de{monitoreando y evaluando un .
o . i ASAP Sin costo
gestion orientado a procesos Facultad plan para la gestion por
procesos
Instaurar un sistema de Definir un conjunto de
medidores e indicadores del Decanato / Consejo de|indicadores que permitan s
I . . R ASAP Sin costo
cumplimiento de la gestion Facultad cuantificar la eficaciay
insititucional eficiencia de los procesos
Capacitar al personal sobre la )
L LN L Decanato / Consejo de|Desarrollando un plan de
temaética de administracion S50 ASAP USD 804
Facultad capacitacion para el personal
basada en procesos
Desarrollar un Plan de
. comunicacion interna, instaurar
Implementar un plan de Decanato / Consejo de A T .
SR, : como politica institucional ASAP Sin costo
comunicacion y clima laboral Facultad R i
reuniones y mediciones de
clima laboral

Elaborado: Autor del Trabajo de Investigacion

El plan de acciones de mejoras que se presenta tiene como punto inicial la implementacion
de un sistema de gestién orientado a procesos. Este trabajo de investigacién incluye en los
puntos 5.1 la identificacion y secuencia de los procesos, 5.2 la descripcion de los procesos y
5.3 el seguimiento y la medicién de los procesos, por tanto puede ser tomada como un
modelo que gestidn por procesos para la facultad, de manera tal que se cumple con la
mejora del punto inicial y de igual forma el punto siguiente del plan que implica la
instauracion de un sistema de medidores e indicadores del cumplimiento de la gestidon

institucional.

Desde el andlisis del autor del trabajo de investigacién no es necesaria una reingenieria de
los procesos existentes en la institucion, salvo el caso que se presenta a continuacion para
el proceso de docencia, en el que se incluye un actor y un paso mas durante el proceso, la
razén para esto radica en que con la inclusion de lo que se denomina Areas del
Conocimiento con lo que los contenidos de los syllabus podrian ser analizados por el
conjunto de docentes afines al area de manera tal que se pueda consensuar los contenidos
del mismo, ayudando a la disminucion de la dispersién de los mismos. Con todo lo anterior
expuesto se presenta la Matriz Esqueleto de Procesos de la Facultad de Comercio Exterior y
Negocios Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y a continuacion de

la matriz se ubica el nuevo mapa del proceso de Docencia.
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Tabla 5.4 D Matriz Esqueleto de Proceso

Estructura de los Procesos

Informaciones de los procesos

MATRIZ ESQUELETO DE PROCESO

Apuntamenio de lsa soluciones

PROCESO WFRAESTRUCTURA Estimative de
Costos en
funcion e lce
TECNOLOGIA [aplica s Rocsrnos
Eaftradas Requisiton de Entrade cambios
A faicos
*inchayn un eslabon o .
smplimiento
denominado dreas del 3
2 . s : da syllatus
Doban ser ingrasadas Deoa sor entregado 3l [coaccimiento, msme | 4 “Gestl
Actas estion por .
N o A potuaiments Distribucion de  |menos 50 diss sntes del  |que debe agrupar o los Todos los Difundir plan de
Decancia Formacikdn For s gl Actas de Promocion o M ) 1 ngresadas Procesos N/A N/A 804 LSO
Deben utilizar el Carga horarlo iniclo de ¢ciclo académico |dotentes o fines & un i chaccsda docertes L , [comunicac on
atlisfucc AN -
farmato 4o la ULEAM 03 Dl Sincronizar 2
Estudiantil
loe contenidos da
syllabus
Neoeanmiento
de dreccdna » 5 debe ser >, o g o =0
Alorme de trabajos de [ *Deve metuir evidencis oo T facbraniems dee se *Satlslaccidn  |Todos los antion yu Bitundis plan de
Oocencia Tutonas T 1 . e A lectura de coberwTe 8 e N/A X | preceass e N/A N/A NA
Hulacion SR it a i rabaE de ComOtimiento st dei wnor Lstudlans| docertes “Clina Lo o
titaiacidn
Acta de infoeme de Solictudes de | Uit 36" anegeds of mernse “Contral de legrantus du Difundif plan de
Vinouslscidn  |Pasantias Zor we g v OO ew avtes NJA b Ve . N/A N/A NA
pysantias Pasantias Pazaates ia Comisidn sE==nir
*Deben ser coherentes
Sroyectos de Acta de informe de Froyectos de X 2 *Proyectos de |integrantes de pifundit plen Je v .
Vinculatidn . POt pagrar eV denties de! sepu rmento con la realided N/A = ¥ N/A N/A NA
Vinculacidn proyncies de vincalacidn 5 e NZ Vinculacidn la Comisidn LM COLin
S socioscondmics locad
Publ e \ 4 " Deben yar coherentey “ da
o ublicaciones ineas de : nvestigacions| ntegrantes Difundir pian 2 ’
Invastigacion [N/A Zor an grar con la realided NIA o8 i VTR O N/A N/A NA
Mroesligaciones Investagidn P2 3 5e & Ruallzedas la Comisiden “Clirra Labore EOuni ECitn
acowondaica 1ocs 3 Lebore
Disefiar hawramients pars
Mamoria Archive de memoria “Owten £omar Con CCHEE 2| nee mentos . ; *emoria Parsonal de “Senionser piundirpiange el control del lrvventario
Setrutars Y L ST LRIt L N/A N/A et o R Hrecesdn IR e gt N/A NA
whitucional Fatitucions *Deken er=ar categaraadcs INZerHos NEtitutions Secretania ~Clives Labara O™ T @ memorias
Mstitucionsles
“Oeben ser
K comaclaments drigidas *satisfaccidn “Bastion
Solicitudas y Rospuesta & sofcitudes v o0 sac Jastionadas & o |Solictudes v g . Parsonal de Bestion go Difucdir plan de 9
SarTetanas Zor e g *Deten emplear la N/A de Sacvicios de precescs N/A N/A NA
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Figura Mapa de Proceso de Docencia Mejorado

Las dos acciones finales del plan de mejoras son la capacitacion del personal sobre la
administracion basada en procesos y la implementacién de un plan de comunicacion y clima
laboral. Se tiene como finalidad que el presente trabajo sea una propuesta real e integral
para el mejoramiento de la calidad en la Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, por lo que se incluye de igual
manera tanto un plan de comunicacion interna como un plan de capacitacion que puedan
ser empleados para completar cabalmente el plan de acciones de mejoras dispuesto. Dichos

planes se encuentran a continuacion:
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5.4.1 Plan de Comunicacion.

Presentacion

Dentro del sector empresarial y comercial la comunicacion es el conjunto de actividades
llevadas a cabo por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, asi como también, clientes externos a través del uso
de diferentes medios que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir

con su rol al logro de las metas institucionales.

El Plan de comunicacion que se propone incluye y precisa las acciones estratégicas y
tacticas que realizar4 la organizaciébn en torno a la gestion de la comunicacién y la
informacion, con el objetivo principal de mejorar las relaciones internas y clima laboral en la
institucion. Es importante mencionar que parte del documento fue desarrollado en base al

plan de comunicaciones propuesto por la Universidad de Cadiz en 2010.

Justificacion

La observacién directa, los errores en la difusiébn y recepcion de la informacién y el
deprimente clima laboral interno han puesto de manifiesto la existencia de deficiencias en
los procesos de comunicacién en la facultad, en la mayor parte de los casos, por la
presencia de barreras fisicas (canales) y psicolégicas (personales) y por el uso inadecuado

de los canales de comunicacion.

El objetivo que se persigue con esta accion de mejora es definir y establecer la estructura
del Plan de Comunicacion interna, definiendo el contenido de lo que comunicamos y los
canales a través de los cuales comunicamos esos contenidos lo que constituye la base para

gue el proceso de la comunicacién sea eficaz.
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Objetivos

e Mejorar la comunicacion entre los profesionales y promover su participacion.
e Contribuir a construir la identidad institucional.

e Mejorar el clima laboral.

Ventajas

e Mejora de la eficiencia y la participacion.

e Mejora de relaciones entre los niveles jerarquicos.

e Mayor identificacion con la organizacion.

e Disminucion de la confidencialidad mal entendida (rumores).

¢ Mejora el clima laboral.

Este Plan pretende optimizar el uso de los canales de comunicacion interna asi como
orientar las lineas estratégicas y actuaciones con la consiguiente eliminacion de barreras, de
forma que la comunicacién se convierta en pilar basico del funcionamiento de nuestra

organizacion.

Flujos de Informacion

Consideraremos flujos de informacion al recorrido que realizan los contenidos que se

transmiten. Podemos diferenciar por tanto:

Objetivo Ventajas

Permite conocer el clima laboral. Contribuye a
Ascendente Se origina en un nivel jerarquico estimular la creatividad de los trabajadores.
inferior y se dirige a un superior | Aumenta el compromiso con la organizacion.

Mejora la calidad de las decisiones

S Proporciona informacién detallada a las personas
Nace en un nivel jerarquico : :
: o : sobre lo que tienen que hacer. Previene malos
Descendente | superior y se dirige a un nivel : : : :
inferior entendidos y diferentes interpretaciones. Genera
confianza respecto a los superiores

Entre profesionales de : SO o
: : : Ofrece un canal directo en la coordinacidn y solucién
diferentes unidades, del mismo S :
: de problemas en la organizacidon. Favorece el trabajo
nivel o entre los componentes :
: en equipo
de un grupo de trabajo
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Canales y Medios de Comunicacion

e Correo Electrénico

e Correo Ordinario

e Formularios

e Publicaciones

e Teléfono

e Comunicacién Presencial

e Paginas Web

e Sistema oficial de comunicacion de la Universidad
¢ Reuniones

¢ Clima Laboral

Principios de comunicacion interna del area de personal

Se eligen como principales mecanismos de comunicacion interna los siguientes:

Reso |Periodiidad Composicion  Responsable _
Reuniones de Consejode Facultad ___ Mensual ___ MiembrosdelConslo ___ Decano |
Reuniones Transversales de Comisiones _ Mensual ___ Comisionesnternas ______ Decano |

Correos lectranicos Minima  pa
informacién Presencia Minima o
Reuniones de Clima Laboral m La totalidad de colaboradores

1. Respecto de las reuniones que se realizaran, deben cumplir los siguientes requisitos:

e Que la convocatoria de las mismas se realice por escrito

e Que se levante acta de cada una de ellas, con indicacion de las personas
asistentes, un breve resumen del debate, si este es relevante, decisiones
adoptadas, tareas encomendadas y plazo de realizacion.

¢ Que se comunique el acta a los asistentes con caracter previo a su publicacion,
para que tengan oportunidad de realizar las observaciones que estimen

pertinentes sobre la misma.
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e Dar publicidad entre el personal del area que pueda estar interesado. Seria
conveniente su publicacion en intranet accesible a todo el personal de plantilla.

2. Debe comunicarse al resto de personal del area el resultado de las reuniones
habidas con instancias externas en la medida en que las mismas puedan tener
repercusion en la tarea a desarrollar.

3. Parece prioritario crear un clima laboral distendido que facilite la comunicacion, en el
que los trabajadores no se sientan coartados. Este clima favoreceria no solo la
circulacion de la informacién sino que también supondria la mejora de las relaciones

personales.

Principio de Comunicacién Externa

1. Se considera como las principales herramientas para la comunicacion externa
del &rea, las siguientes:

e La propia pagina web y otra paginas web

e El centro de atencion del usuario

e El correo electrénico

e Sistema oficial de comunicacion de la Universidad

e Las publicaciones oficiales

e La atencidn telefénica y presencial

e Las encuestas

2. Se considera vital prestar una atencion creciente a las paginas web, como
fuente de informacion del &rea, considerandose oportuno encomendar esta mision al
menos a una persona por seccion/unidad, cuya eleccion corresponden al

coordinador de seccién o jefe de unidad.
3. Debe potenciarse el uso del correo electrénico por su gratuidad e inmediatez

4. Las consultas y peticiones deben dirigirse a los correos institucionales y salvo
excepciones a los correos personales. Deben revisarse a diario los correos

institucionales.
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5. Debe promoverse la convocatoria de reuniones periddicas con otras

universidades para unificar criterios y adoptar estrategias comunes.

Buenas Practicas de Comunicaciéon

1. Respecto de los mensajes, notificaciones, y paginas web, se recomienda que los
textos identifiguen correctamente a sus destinatarios, que sean breves,
facilmente comprensibles, con inclusion de la fecha de
comunicacion/publicacion, indicando la persona de contacto para cualquier

aclaracion, asi como su teléfono, correo electrénico o direccién personal.

2. En las reuniones de clima laboral, seria conveniente dedicar algin tiempo a que
los compafieros presentaren sugerencias, expusieran dudas sobre los
procedimientos, describieran el trabajo que realizan, se den a conocer las
novedades que se produzcan en la gestion y se debatan temas que pudieran ser

de transcendencia para varias personas en un ambiente mas flexible de dialogo.

Lineas de Mejora de la Comunicacién

En el camino hacia la mejora de la comunicacion, se identifica los siguientes hitos:

1.

Elaborar un manual de buenas practicas en materia de comunicacion.

Elaborar un protocolo sobre el uso del correo electrénico.

Crear en la pagina web un tabléon de anuncios, que podria estar dirigido tanto al
personal del area, como al resto de interlocutores de la misma.

Mantener en la pagina web un catadlogo con los integrantes de la Facultad, sus
teléfonos, correos electrénicos y funciones que habitualmente tienen encomendadas,
para ofrecer una guia a la hora de orientar al publico que se dirige a nosotros.

Crear en la pagina web un listado de preguntas mas formuladas (FAQ) con sus
respectivas respuestas.

Crear un protocolo para nuestros mensajes 0 paginas web especificando que
elementos debe contener obligatoriamente (comunicacion externa)

Crear un manual de estilo para nuestros escritos (comunicacién externa e interna).
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Implantacion del Plan

Tras la revision del borrador del plan de comunicacién por parte del Decano y Consejo de

Facultad; y su publicacion a los miembros de la Facultad durante un periodo de recogida de

sugerencia, el plan entraria en vigor el dia posterior a la fecha de aprobacién por parte del

decanato.

Medicién y seguimiento del plan

Con el fin de medir la evolucién, cumplimiento y eficacia del plan de comunicacién se

establecen los siguientes indicadores:

Cumplimiento en la temporalizacién de las reuniones establecidas
El grado de cumplimiento se evidencia a través de las actas de las reuniones.
La medicion se realizara semestralmente por parte de Secretaria desde la fecha de

implantacién del plan.

Clima Laboral

Encuesta de clima laboral se realizara de forma trimestral desde la fecha de
implantacion del plan.

La variable de control se estima igual o superior a 7 en un rango de 1 a 10. Decanato

sera el responsable de este apartado.

Mejora de la comunicacion

Desarrollo de las lineas de mejoras de comunicacion. Contrastar fechas de
elaboracion de la documentacién que acredite el desarrollo de las lineas de mejora
de comunicacion establecidas en el plan.

La medicion se realizara semestralmente desde la fecha de implantacion del plan.

Decanato serd el responsable de este apartado.
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Revisidn del plan

La revisibn de este plan recae sobre el Decanato y el Consejo de Facultad, el cual
establecera las personas encargadas de su modificacion, cuando concurran circunstancias

que asi lo aconsejen, o pasado 4 afios desde la Ultima revisién

5.4.2 Plan de Capacitacién

Presentacion

El Plan de Capacitacion de Gestién por Procesos constituye un instrumento que determina
las prioridades en esta teméatica para los colaboradores de la Facultad de Comercio Exterior
y Negocios Internacionales. La capacitacibn es un proceso formativo de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal
deberia adquirir o potenciar conocimientos y habilidades especificas para la gestion por

procesos y aplicarlos a tareas relativas a sus puestos de trabajo.

Justificacion

El recurso mas importante de una organizacion esta constituido por el personal de la
misma, esto es de especial importancia en una organizacion como la Facultad de Comercio
Exterior y Negocios Internacionales que presta servicios y no productos, en la cual la
conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y optimizacion

de los servicios que se brindan.

Un personal capacitado y motivado en la gestion por procesos, podrian ser los pilares
fundamentales para que la organizacion incremente sus niveles de calidad de forma
generalizada y consigan exitosamente el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que
una organizacion alcance elevados niveles de competitividad, también protagonizan los

fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales.
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En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion en el area de gestion por

procesos para el desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.

Alcance

El presente plan de capacitacién es de aplicacion para todo el personal que trabaja en

la Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales.

Beneficiarios de la capacitacién

e Personal de la planta docente

e Personal del &rea administrativa y conserjeria

Responsable

e Decano siendo la autoridad ejecutiva

e Comisién de Autoevaluacién y Acreditacion de Carreras

Fines del Plan de Capacitacion

Siendo su proposito general impulsar la eficacia organizacional mediante la implementacion

de una gestion orientada a procesos, la capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:

e Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores

e Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por el
aseguramiento de la calidad en el servicio.

e Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros.

e Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y

la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.
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Objetivos Generales

o Este programa de capacitacion apunta a transmitir conocimientos y herramientas de
utilidad préactica para la mejora de los proceso en las organizaciones, y demostrar su

aplicacion.

e Preparar al personal para la ejecucion eficiente de responsabilidades que asuman

€en sus puestos.

Objetivos Especificos

e Explicar los conceptos y los estdndares actuales utilizados en la Gestién por

Procesos (BPM — Business Process Management).

e Transmitir metodologias y herramientas novedosas 4agiles y eficientes para la
documentacion, el redisefio, la mejora, la automatizacion y la medicion de los

procesos.
e Proporcionar orientacién e informacion relativa a los objetivos de la Institucion.

e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de

actividad.

e Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento

colectivo.

Metas

Capacitar al 100% del personal estratégico, operativo y de apoyo de la Facultad de

Comercio Exterior y Negocios Internacionales.

Metodologia

e Exposicion de teoria
e Presentacion de modelos de documentacion de procesos
e Presentacion y demostracion de tecnologias de documentacion y automatizacion de

procesos
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Acciones a Desarrollar

El presente plan de capacitaciones incluira:

e Seminarios
e Talleres
e Cursos

e Conferencias

Temas de Capacitacion

1.-Conceptos y definiciones de la Gestién por Procesos

Introduccién y nivelacion del programa. Se presentan y se definen los conceptos,
metodologias, estandares y herramientas usadas actualmente en la Gestiébn de los
Procesos. Los conceptos y definiciones se basan en BPMN (modelizacion), BPMS

(automatizacion) y BPMM (madurez organizacional) de procesos.

2.-Metodologia para un programa integral de mejora de procesos

Este ciclo se inicia con el establecimiento de la organizacion interna para la gestion de los
procesos, se plantea un enfoque estratégico para priorizar las iniciativas de procesos

basada en la Arquitectura de Procesos y pone especial énfasis en la mejora continua.

3.-Documentacion de los procesos

Desarrollo y explicacién de una Metodologia para documentar procesos. El modelo se basa
sobre una herramienta BPMN y documenta los procesos desde su identificacion inicial hasta

su gestion y mejora continua, como base para una posible certificacién de calidad.

4.-Metodologias y herramientas para la medicién y el monitoreo de los procesos.

Este mddulo se enfoca en el concepto de medicion del desempefio del proceso para su
control y mejora continua. Con base en el concepto de Business Intelligence (Bl), se
presentaran metodologias y herramientas, tales como indicadores y tableros de comando,

para aplicar a la gestion de los procesos.
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Aprobacion
Los participantes recibirdn un certificado de asistencia a las capacitaciones y los temas
tratados por parte de la institucion.

Recursos

Recurso Humano.- Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados

en la materia.

Infraestructura.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes adecuados

proporcionados por la facultad.

Mobiliario, equipos y otros.- Estd conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra,

plumones, folios, equipo multimedia, y ventilacion adecuada.

Documentos.- Entre ellos tenemos: certificados, encuestas de evaluacién, material de

estudio, etc.

Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios
presupuestados de la institucion.

Presupuesto

Fotocopiss  sa0s 005 s 15200 |

Refrigerios 80 125 $ 10000
Honorarios de expositores (Horas) S 30,00 $ 510,00
PRESUPUESTO TOTAL ] $ 804,00
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Cronograma
Acciones a
Tema
Desarrollar
Conceptos y definiciones de la Gestion por :
Conferencia
Procesos

Metodologia para un programa integral de mejora
de procesos

Documentacion de los procesos Taller m dic-14

Metodologias y herramientas para la medicion y el ene-15
monitoreo de los procesos.

Seguimiento y evaluacion

El seguimiento y evaluacion del plan de capacitacion lo realizara la comision de
autoevaluacioén y acreditacion de carrera, mediante el registro de capacitaciones impartidas
y asistencias del personal.
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CONCLUSIONES

La implantacién de la gestién por procesos en las organizaciones, se ha convertido en una
necesidad para las entidades que buscan la constante satisfaccion de sus clientes, a la vez
que persiguen una mejora de sus procesos. Una vez realizado el presente trabajo de
investigacion y fruto de las experiencias recopiladas y obtenidas durante en el transcurso de

su creacidn se presentan las siguientes conclusiones:

No existe actualmente en la Facultad de Comercio Exterior y Negocios Internacionales de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi ningin modelo de gestion orientado a procesos,
histéricamente las actividades se han desarrollado bajo el modelo de cargos, sin embargo
las visibles falencias en la calidad del servicio brindado por parte de la institucion tanto a los
clientes internos como externos evidencian la poca eficacia y eficiencia de este modelo para

la institucion.

La coyuntura actual requiere de un sistema publico moderno y eficaz, por lo que se concluye
gue la aplicacion de un modelo de gestion por procesos, siendo éste el lenguaje en la
actualidad de la excelencia de la Gestién, podria ayudar a la maximizacién de los recursos y

capital humano que labora en la Institucion.

Respecto a los objetivos planteados en este trabajo se concluye con el cumplimiento del
objetivo general que se enfocaba en la propuesta de un modelo de gestion por procesos
para mejorar la calidad de los servicios. Se desarrollé6 un marco tedrico que permitio orientar
la investigacion, un diagnostico de la situacion actual de la institucién sefialando las
posibles causas que estarian mermando la calidad, finalmente se elaboré una propuesta de
mejora de la calidad de los servicios de la Facultad de Comercio Exterior y Negocios
Internacionales de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, a través de la

implementacion de la gestion por procesos.

Para concluir, también se disefi6 un plan de comunicaciones y de capacitacion para la

Facultad que facilitaria el cambio en la gestion institucional, sumado al modelo de gestion
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por procesos que incluye un conjunto de indicadores disefiados para monitorear el
desempeiio, se concluye demostrando la factibilidad del empleo de este estudio como
referente para el enfoque a procesos, mismo que no representa ni demanda virtualmente

recursos para la institucion.
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RECOMENDACIONES

La investigacion realizada permite realizar las siguientes recomendaciones:

Una vez realizado un diagndstico de la situacion de la institucion en estudio se detectaron
un conjunto de problemas recurrentes en la misma, el sistema actual de gestion no esta
cumpliendo con la visién institucional que se sintetiza en ser la opcion numero uno en el pais
en su oferta académica, por lo que se recomienda modernizar la administracion a un
sistema orientado a proceso con enfoque a la mejora continua de la calidad de los servicios

que ofrece.

Una recomendacion de vital importancia para la supervivencia de la institucion tiene que ver
con los problemas de comunicacién existente y el mal clima laboral imperante, estos dos
factores estan mermando de forma severa el cumplimiento de la misién institucional y de no
realizarse mejoras en estos aspectos se comprometeria la acreditacion de la carrera frente a
los organismos gubernamentales. Dada ésta realidad es recomendable emplear un plan de
comunicaciones que mejore de forma sustancial las relaciones al interior de la facultad e

instaurar reuniones de clima laboral como politica institucional.

Se recomienda que el presente trabajo de investigacién sea analizado por Decanato y
Consejo de Facultad de manera que la propuesta de incursionar en la gestidn por procesos
se transforme en una realidad, esto permitird aprovechar mejor los recursos con los que

cuentan 'y poder alcanzar resultados visibles.

Respecto a la inclusién de indicadores de gestién propuestos en este trabajo también se
recomienda incluir los indicadores que propone el gobierno con fines de acreditacion de
carrera. Los indicadores constituyen el verdadero termémetro de mejoramiento, deberan ser
utiizados de manera permanente, lo que contribuira adicionalmente, a lograr un mejor

desempefio global de la organizacion.

Finalmente, se recomienda procurar estrategias que garanticen el trabajo en equipo, tomar

en cuenta un correcto proceso de capacitacion, formacion y entrenamiento, que facilite la
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implantacion, mantenimiento y mejora continua de los procesos y por lo tanto de la

organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1 Cuadro de Indicadores

CUADRO DE INDICADORES DEL PROCESO

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil

() Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:

Medios de medicién (férmula): Unidad de medicidn (porcentaje o numérica):

Variable de Control:

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Fuente de la coleccién/seguimiento de la Local de la coleccion (area):
medicidn:

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Comentarios/aclaracion:
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Anexo 2 Ficha de Proceso

Proceso:

| Propietario:

Mision;

Cadigo:

Alcance | Empieza:
Incluye:
Termina:

Entradas:

Proveedores:

Salidas:

Clientes:
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Anexo 3 Matriz GUT

MATRIZ GUT - Dar prioridad a los problemas

puecan meajorar aun
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PROBLEMAS G u T TOTAL CLASIFICACION
Valor ¢ o 44
Gravedad Urgencia Tendencia
Las pérddas o Sino s hace nada fa
oficukades son vion xﬁ:’: o €% | stuackdn se detenorara
extremadamente graves rapdaments
Va s empeorar en el
Muy graves Con un poco de urgencis corto plaro
Grave: Tan pronto como sea Vaa empeorar en el
posible medizno plazo
2 Poco graves Puode esperar un poco Vaa "mw‘ " c: a farge
1 Singra 4 No hay pris: No va a empeorary (o




Anexo 4 Matriz BASICO

e fe | 350 40 athtacitn
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do Salibe. waina, vejerar ol o ol
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@ e wende o0 's g e ol senpiagee e ls
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j==v gueter e b renaesa| Beorw sefieian threcion ~I ‘::"..
rte =y w00 el "= int pocom Meee
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L e (g Mimws ranrabe o - o AL et o
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) ey del Wiy g sy | 1 YO blaerty ey e e areerhs (Vies et
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erer 0 reneseve v o
-~ vwi pob—— po
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5. e Aavere
Senatician o Je masrte Sbilins, s et odmt vy aie
onresse an ol st R il barsimdr vy St mds 30\t acsion §
sparncionaien, g o | 4 '; o paracomibakgen s | TSNS (e it el
et e ey S Sharin 0 ta ) g ~rprw S0 o v s 214 e Lk ewcteg
e 3l 0w Y [Eaepee—— _":“"‘ -
tds ‘e emmc o - traom
n b
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Anexo 5 Diagrama Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

| PROBLEMA EN PRIORDAD

/=

Causas Probables
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