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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones dentro de cualquier campo de actividad, se enfrentan a grandes cambios
de un mercado globalizado, y para ello requieren organizar sus actividades de tal manera
gue les permita mantenerse con eficiencia, eficacia y calidad, satisfaciendo las necesidades

de los clientes.

La escuela de conduccion del sindicato de choferes profesionales del cantén Paltas, es una
organizacion que brinda el servicio de capacitacion para la obtencion del titulo de chofer
profesional con licencia tipo “C”. En esta empresa se cuenta con procesos estratégicos,
operativos y de soporte. Para la presente investigacion se tomo los procesos operativos:
matriculacién de los estudiantes, preparacién académica de los estudiantes y titulacion de
los estudiantes. La metodologia empleada incorporé cuatro fases: identificacion y secuencia
de los procesos, descripcion de los procesos, seguimiento y medicion y la propuesta de
mejoramiento de procesos. Esta metodologia hizo posible obtener resultados importantes
para diagnosticar los procesos y establecer acciones de mejora para la calidad de los

procesos y servicios.

Se establece una propuesta de mejora continua y el seguimiento de los procesos mediante
el uso de indicadores de gestion.

PALABRAS CLAVES: GESTION, PROCESOS, INDICADORES, SEGUIMIENTO,
MEDICION.



ABSTRACT

Organizations within any field of activity are facing major changes of a global marketplace,
and to require it to organize its activities in such a way that allows them to stay with

efficiency, effectiveness and quality, meeting the needs of customers.

Driving school professional drivers' union Paltas Canton, is an organization that provides
training services for qualification as a professional driver license "C". In this company it has
strategic, operational and support processes. Student enrollment, academic preparation of
students and degree students: for this research was made operational processes. The
methodology incorporated four phases: identification and sequence of processes, process
descriptions, monitoring and measurement and process improvement proposal. This
methodology made it possible to obtain significant results in diagnosing processes and

establish actions to improve the quality of processes and services.

A proposal for continuous improvement and monitoring of processes using management

indicators is established.

KEYWORDS: MANAGEMENT, PROCESSES, INDICATORS, MONITORING,
MEASURING.



INTRODUCCION

Los cambios que vive actualmente la sociedad, conlleva a que las organizaciones se
preparen para enfrentar un mundo competitivo, para ello las empresas deben gestionar

correctamente sus recursos y emprender en una mejora continua de sus actividades.

La presente investigacion estd enmarcada en los lineamientos académicos legales
establecidos por la UTPL, lo cual garantiza la autenticidad y pertinencia del estudio. El
trabajo de titulacion se trata del “Disefio de un modelo de gestidon por procesos para la
Escuela de conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales del cantén Paltas”,
organizacién dedicada a brindar el servicio de preparacion académica para la obtencion del
titulo de chofer profesional, con licencia tipo “C”. Es una empresa domiciliada en la ciudad
de Catacocha, en la provincia de Loja. Con el presente estudio, se pretende que la escuela
de conduccion obtenga una gestion efectiva, eficiente y eficaz de los procesos operativos
gue fueron analizados: matriculacion de los estudiantes, preparacion académica de los

estudiantes y titulacién de los estudiantes.

Mejorar los procesos operativos de la escuela de conduccion del sindicato de choferes
profesionales del canton Paltas es muy importante, tomando en cuenta que es la Unica
institucion en el cantdn Paltas, dedica a brindar el servicio de capacitacion para la obtencion
de la licencia profesional tipo “C”. El mejoramiento de los procesos operativos que fueron
identificados en la organizacion tendra un impacto positivo en la calidad del servicio que

brinda la institucién y sobre todo en la calidad de profesionales que entregara a la patria.

El objetivo general de la presente investigacién es: disefiar un modelo de gestién por
procesos para la Escuela de Conduccién del Sindicato de Choferes Profesionales del canton
Paltas, y para lograr este objetivo, se apoya en los objetivos especificos: Identificar los
procesos Yy recursos de la Escuela de Conduccion; disefiar el mapa de procesos que le
permita a la organizaciéon utilizarlo como una herramienta para alcanzar sus objetivos;
analizar cada uno de los procesos que se vienen desarrollando en la Escuela de
Conduccion, establecer indicadores de gestion de los procesos que permitan medir la
eficiencia y eficacia del desempefio de la Escuela de Conduccién; y proponer un nuevo
modelo de procesos para el desarrollo de las actividades y mejor prestacion de servicios de

la Escuela de Conduccién.

El contenido de la tesis se desarrolla en cinco capitulos, mismos que se detallan a
continuacion:



El capitulo | hace hincapié en el problema actual, en la importancia de brindar un servicio de
calidad mediante la mejora de los procesos operativos. Este capitulo esta compuesto por los
antecedentes, la justificacion de la investigacion, los objetivos trazados, alcance y
limitaciones del estudio. El capitulo Il lo compone el marco tedrico, que contiene importante
informacion obtenida de una variada bibliografia consultada y analizada que orienta el
trabajo investigativo. El capitulo Il llamado “Metodologia utilizada para mejoramiento de
procesos”, aqui se explica la metodologia empleada para llevar a cabo el presente trabajo
de fin de titulacion. El capitulo IV se denomina “Las escuelas de conduccion en el Ecuador y
la escuela de conduccion del sindicato de choferes profesionales de Paltas” comprende el
andlisis de la realidad de las escuelas de conduccidon en Ecuador asi como también se
detalla a la empresa objeto de estudio. El capitulo V “Gestidon de proceso de la escuela de
conduccion”, contiene en forma detallada el sistema de gestion de los procesos que se
levanta para organizacion, en el que se incluye: la identificacion y secuencia de procesos, la
descripcion de los procesos, el seguimiento y la medicion de los procesos; y la propuesta de

mejoramiento de los mismos.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizdé la metodologia propuesta en el “Guia para una
Gestién Basada en Procesos” del Instituto Andaluz de Tecnologia. Dicha metodologia
incluye cuatro fases: 1) Identificacion y secuencia de los procesos, aqui se incluye la
elaboracion del mapa de procesos de la empresa; 2) descripcion de los procesos, donde se
detalla el diagrama de flujo y la ficha técnica de cada proceso; 3) seguimiento y medicién de
procesos, donde se establecen los indicadores de gestion y el controla que se efectia a
cada proceso; y 4) mejoramiento de los procesos, en la que se establece los planes de
mejoramiento. Igualmente se aplicO como principio de gestion por procesos y parte de la
metodologia el ciclo PHVA.

Se contd con la apertura de las principales autoridades de la Escuela de conduccion:
Director administrativo y Director pedagogico, y las facilidades por parte de los empleados
para realizar el analisis de los procesos actuales y poder definir las nuevas actividades y
reestructurar los nuevos procesos. La socializacion de los resultados finales y la propuesta
se la hizo con directivos y colaboradores de la escuela de conduccion, por lo que se espera
la aplicacion del nuevo modelo de gestion y la obtencion de resultados de eficiencia y
eficacia en la organizacion.



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION



1.1 Planteamiento del problema.

En una empresa, sea pequefia, mediana o grande, una mala administracion puede ejercer
un impacto en las operaciones generales de la misma. Gran parte de los problemas internos
de las organizaciones estan directamente relacionados con una mala gestion administrativa.
Si los problemas que afectan a una empresa no se resuelven a tiempo puede repercutir a

todas areas de la organizacion y debilitar las relaciones internas y externas.

Algunas PYMES han fracasado por una serie de factores tales como la deficiencia del propio
duefio, defectos de la personalidad y ausencia de perseverancia una vez que comienzan las
dificultades, incorrecta administraciéon de los recursos, entre otros. Existen empresarios que

carecen de uno de estos factores y otros pueden tenerlos, pero, no los ponen en practica.

En diversos ambitos empresariales, la ausencia o escaso nivel de enfoque constituye uno de
las principales causas de fracasos. Querer serlo todo para todos es algo insostenible en el
tiempo. Ello esta motivado en la incapacidad de atender eficaz y eficientemente todos los
rubros y clientes, debido a no contar con recursos humanos, materiales, dirigenciales para
atender de manera 6ptima, y es precisamente esta falta de enfoque que lleva entre otros
efectos, tanto asi que se ve recudido los niveles de rentabilidad de la empresa.

La mala organizacion y gestion de las actividades que se desarrollan en la Escuela de
Conduccion del Sindicato de Choferes de Paltas, hace que este servicio presente muchas

falencias, provocando malestar en los estudiantes.

La Escuela de Conduccidon del Sindicato de Choferes de Paltas, funcioné normalmente
desde 1981 hasta el 2003, luego por auditorias de las escuelas para que cumplan los
requisitos se cierra y se vuelve abrir en el 2009 hasta la presente fecha. Desde sus inicios
acogia en sus aulas a estudiantes de diversos cantones de la provincia de Loja, entre ellos:
Puyango, Olmedo, Chaguarpamba, Macara, Catamayo e incluso desde el cantdn Loja; pero
lamentablemente debido a la mala organizacion de la escuela, se ha provocado que el
numero de estudiantes se reduzca considerablemente. Esta problematica se debe a que la

Escuela de Conduccion no tiene estructurado un modelo de gestion.

No contar con un modelo de gestiéon claro y un buen sistema de informacion, lleva a no
adoptar medidas de precaucién a tiempo, ademas de dar lugar a pésimas tomas de
decisiones. Este es un aspecto fundamental a la hora tanto de evaluar el control interno,

como el control de gestion. Las falencias en los controles internos de las empresas es otra
6



de las causas por las que las pequefias organizaciones tienen muchas falencias a la hora
de prestar un servicio y/o producir un producto. Existen empresas donde sus
administradores no identifican o detectan los problemas, observan cambios negativos pero
en si no se preocupan por definir la causa de los mismos; el no detectar las causas, la
incapacidad para generar soluciones factibles, y la falta de capacidad para su puesta en
ejecucion, lleva en primer lugar a no solucionar los problemas, o a solventar
momentaneamente sélo los sintomas, o bien a que al no dar solucidon a los mismos estos

persistan en el tiempo y se agraven.

Gran parte de empresarios actdan por impulso, intuicibn o experiencia, pero carecen de un
método sistematico o modelo de gestion para dar solucion a los problemas y adoptar
decisiones de manera eficaz y eficiente.

En el Ecuador muchas empresas u organizaciones no estan capacitadas para brindar a sus
clientes un servicio de calidad, lo que provoca escasa rentabilidad y pérdida de clientes. En
el Ambito de la provincia de Loja, especificamente en el Cantén Paltas existe poco o0 ningun
conocimiento acerca de los estandares de calidad que hoy por hoy se estan tomando muy
en cuenta para la satisfaccion del cliente, tal es el caso del Sindicato de Choferes
Profesionales de Paltas, ya que es la Unica organizacion de apoyo y superacion de los
paltenses formada con socios del lugar, pero no brinda un servicio 6ptimo y oportuno a sus
sindicados y colectividad.

Haciendo un analisis general del servicio de la Escuela de Conduccion, se establecen los
siguientes problemas:

e Mala organizacion para el proceso de matriculacién. Este problema se ocasiona debido
a que en la institucién no existe un responsable para orientar y receptar los documentos
de los estudiantes, ademas no se cumple con horarios previamente establecidos. El
estudiante que desea matricularse tiene que estar buscando a alguno de los
funcionarios para pedirle que le recepte los documentos.

e« Demora en la entrega de la carpeta final para la obtencién de la licencia. Este problema
se deriva de la escasa gestion que realiza el director de la escuela y la poca importancia

y despreocupacion por agilitar los tramites.



e Cruce entre las clases tedricas y la practica. La mala estructuracion del horario de
clases hace que los estudiantes mientras estan en clases tedricas, tengan que
abandonarlas para ir a las clases practicas, lo que provoca un desajuste en la

preparacion de los estudiantes y malestar en todo el grupo.

e Mala organizacion del archivo. El archivo de la institucion no esta organizado en forma
adecuada. No se tiene en orden los documentos ni se establecen archivos por afios,
sino que todos los documentos pasan guardados en una sola carpeta, provocando
confusién y traspapelo de los documentos de los estudiantes.

e Mala preparacion académica de los estudiantes. La Agencia Nacional de Transito emite
el pensum de estudios que debe cumplir y aprobar un alumno para declararlo apto para
la obtencion del titulo de chofer profesional, sin embargo, en la escuela de conduccién
no se esta cumpliendo con la horas clase que se debe brindar. Ademas los docentes
no tienen una planificacion de sus labores; las autoridades de la escuela de conduccion
no realizan un seguimiento de las actividades educativas.

Estos problemas se deben a que la Institucién no capacita ni brinda las facilidades a sus
empleados y docentes para que se capaciten de acuerdo a las diferentes necesidades y
especialidades de cada departamento, dando como resultado un pésimo servicio al cliente y

con ello generando una mala imagen de la Escuela de Conduccion.

La mala administracion ha conducido a varias empresas a cerrar sus puertas de forma
permanente. La falta de liderazgo genera la rotacion de los empleados; la capacitacion del
personal se vuelve inaccesible porque genera un gasto mas a la empresa, todos estos
factores unidos a muchos mas, impacta negativamente en la capacidad de un negocio para
continuar con las operaciones. Las dificultades administrativas también pueden afectar a los
fondos de forma directa si €éstos no se manejan bien o el presupuesto se extiende en exceso
en comparacion con los ingresos ganados. Al no tener las reservas de negocio suficientes,
lo més probable es que no seas capaz de absorber las pérdidas constantes y que la
organizacién decaiga.

Como en el caso de la Escuela de Conduccion, la mala administracion es una de las causas
principales del fracaso empresarial. La principal causa de la mala administracion es que los
gerentes se sientan con los conocimientos suficientes en todas las areas del negocio, y
evitan cualquier insinuacién de asesoria 0 apoyo. Ante este panorama, la capacitacion en

administracion se presenta como esa plataforma que requieren muchas organizaciones para
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competir no sélo en el mercado local, sino que dependiendo del producto o servicio que

ofrezca, poder proyectarse hacia mercados internacionales.

La ejecucion del presente proyecto de investigacion abarca todos los procesos que se dan
dentro de la Escuela de Conduccion, y es factible realizarlo debido a que esta claramente
determinada la problematica real, que es la causa de la decadencia y mala imagen de la

organizacion.

1.2 Justificacion.

Siendo la Escuela de Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales del Canton Paltas
la Unica organizacion del lugar que brinda el servicio para la obtencién de la Licencia de
conducir tipo C; sin embargo no ha logrado sobresalir, sino por el contrario cada vez es
menor su aceptacion de la comunidad, debido a la mala organizacion. Razén por lo cual se
considera la necesidad de definir un modelo de gestion por procesos para la Escuela de
Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales del cantén Paltas, ya que de esta
manera se lograra mejorar el servicio, a través de la optimizacién de los recursos, el
redisefio de los procesos y actividades, aumentando de esta forma la demanda de los
estudiantes y mejorar la imagen de la institucion.

Al no ejecutarse el presente proyecto “Disefio de un Modelo de Gestiéon por Procesos para la
Escuela de Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales del canton Paltas, periodo
2015”, continuara la problematica actual, corriendo el riesgo de desaparecer este importante
servicio que brinda el Sindicato de Choferes; puesto que las organizaciones si no mejoran e
innovan en sus procesos y servicio, estan destinadas a desaparecer y con ello incrementar
el numero de personas que no cuenten con una herramienta fundamental en los actuales

momentos, como lo es la licencia de conducir.

La falencias en la planeacion, es producto de la falta de experiencia y / o de la ausencia de
capacidades técnicas puede llevar al empresario o directivo a no fijar correctamente los
objetivos, no prever efectivamente las capacidades que posee la empresa y aquellas otras
gue debe conseguir, desconocer las realidades del entorno y las posibilidades reales de la
empresa dentro de su ambito de accion. Es fundamental conocer cuales son las demandas
0 necesidades de los consumidores, y la capacidad de la organizacién para cubrirlas, o
dicho de otra forma, se debe conocer la real potencialidad del servicio que brinda en este

caso la Escuela de Conduccion.



Con la mejora de los procesos operativos se pretende dar cambios positivos como son: La
direccion de la Escuela de Conduccion sera dotada de una estructura organizativa, que le
permitira llevar una adecuada administracion, tener control sobre las diferentes
dependencias y poder alcanzar sus metas; mientras tanto, los empleados tendran un mayor
conocimiento de sus actividades, con ello mejoraran su desempefio laboral lo que repercute

en un buen servicio.

El desarrollo del proyecto también beneficia a toda la poblacion de Paltas y cantones
aledafios, pues la Escuela de Conduccién mejorara sus servicios, por lo tanto, hombres y
mujeres podran optar por obtener un titulo profesional, que les permita cumplir diversas

funciones, a través de este documento habilitante.

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo General.

Disefiar un modelo de gestion por procesos para la Escuela de Conduccion del Sindicato de
Choferes Profesionales del canton Paltas, considerando las necesidades de la Institucion,

con el fin de lograr un desarrollo sostenido e incrementar su nivel competitivo.

1.3.1 Objetivos Especificos.

e Identificar los procesos y recursos de la Escuela de Conduccion Sindicato de

Choferes Profesionales del Cantén Paltas.

e Disefar el mapa de procesos que le permitira a la organizacion utilizarlo como una

herramienta para alcanzar sus objetivos.

e Analizar cada uno de los procesos que se vienen desarrollando en la Escuela de
Conduccion.

e Establecer indicadores de gestion de los procesos que permitan medir la
eficiencia y eficacia del desempefio de la Escuela de Conduccién.
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1.4 Hipotesis.

La existencia de un modelo de gestion por procesos, permitira que la Escuela de
Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas optimice los recursos y

mejore el servicio a la comunidad.

1.5 Alcance.

El presente trabajo de investigacion analiza los procesos de la Escuela de Conduccion del
Sindicato de Choferes Profesionales del Cantén Paltas, provincia de Loja durante el periodo
2015; ya que se pretende que en la organizacidon exista un trabajo eficaz, eficiente y
coordinado de las actividades que viene desarrollando en todas las areas para asi alcanzar

el éxito de la organizacion.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructurable de un nimero
creciente de empresas, es por este motivo que se busca mejorar los procesos en la Escuela
de Conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales del canton Paltas, pues se tiene que
tener bien claro que en este nuevo modelo de gestién, los clientes cumplen el papel de

arbitros absolutos de la calidad del servicio que se presta.

En la escuela de conduccién se pretende identificar cada uno de los procesos, tanto:
procesos estratégicos, procesos operativos o claves y los procesos de apoyo. Los procesos
gue seran analizados en la presente investigacion corresponderan a los procesos operativos
o claves, tomando en cuenta que son los que estan ligados en forma directa a los servicios

gue presta la institucion y por lo tanto, se orientan al cliente/usuario.

Para el andlisis de estos procesos, se tomara en cuenta las diversas areas funcionales en
su ejecucion, detectando las falencias. Los procesos claves de la Escuela de Conduccion
deben estar orientados a agregar valor al servicio desde la compresion de las necesidades y
expectativas del cliente, en este caso los estudiantes, hasta la prestacion del servicio,
siendo su obijetivo final la satisfaccion de cliente/usuario.

Se realizara el andlisis de los procesos en la escuela de conduccion, en vista de las
falencias que presenta en los servicios que presta, ya que actualmente se maneja bajo una
estructura tradicional que a la larga le ha generado diversos problemas, como la

proliferacion de actividades departamentales que no aportan valor al cliente ni a la propia
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organizacioén, generando una injustificada burocratizacion de la gestion; también se suelen
presentar fallos en el intercambio de informacién y materiales entre los diferentes
departamentos; los empleados no se sienten motivados y se hace evidente una separacion
entre los que piensan y los que trabajan, debido a un estilo de direccion autoritario en lugar

de ser participativo.

Se realizar4 un estudio pormenorizado de las responsabilidades, recursos, metodologias,
programas; pues se busca la satisfaccion de los clientes y, mediante ella, su fidelidad a la
Escuela de Conduccion. Como consecuencia, el disefio del servicio, su realizacion y el
servicio de atencidon una vez entregados, todos esos procesos han de ser pensados y
ejecutados con ese objetivo en primer plano. Para cumplir con el fin principal que busca la
gestién por procesos, se seguiran cuatro grandes pasos:

- Laidentificacion y secuencia de los procesos.
- Ladescripcion de cada uno de los procesos
- El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

- Lamejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada.
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA



2.1 Gestion por procesos en las empresas.

Las organizaciones u empresas tienen sentido si pueden lograr la satisfaccién del cliente
con sus productos o servicios ofrecidos, esto se puede lograr a través de la gestion por
procesos, teniendo muy claro qué es lo que quieren nuestros clientes y demas grupos de
interés, y en funcion de sus exigencias, identificar, definir y desarrollar los procesos
necesarios para conseguir los objetivos establecidos.

‘La gestion por procesos es un conjunto de actividades que permiten establecer la
metodologia, las responsabilidades y los recursos necesarios para lograr los objetivos
planificados en los procesos de una organizacion” (Audicana, Letona, Pérez, San Martin, &
Sanchez , 2004, pag. 75). La gestion por procesos busca el éxito de la organizacion, al dar a
conocer a sus empleados que sus actividades individuales deben unificarse para lograr los

objetivos estratégicos de la misma y asi alinearlos en torno a metas comunes.

Al implementar la gestion por procesos se contribuye a conseguir los mejores resultados en
la organizacion, tomando en cuenta siempre a los clientes y la satisfaccién de los mismos.
La gestién por procesos en los actuales momentos se ha adoptado como una estrategia de
negocio; pues una empresa tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios
las necesidades de los clientes. Pero también no se puede olvidar, que en toda organizacion
hay otros grupos de interés como son los empleados, proveedores, administracion, etc., a

cuyas necesidades y expectativas también hay que dar respuesta.

Para implementar la gestion de procesos, es importante primeramente tener muy claro qué
es lo que quieren los clientes y demas grupos de interés, y en funcion de sus requisitos,
identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos

establecidos.

La importancia de la gestién por procesos radica en el enfoque que se da a las actividades
en funcion del cliente, se reconoce que un cliente satisfecho es un cliente comprometido y
fiel hacia un servicio o producto. De esta manera se gana permanencia en un mercado
competitivo, si es que todos los esfuerzos se apuntan a aquello.

2.1.1 Procesos.

Un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO, 2005, pag. 2). Es decir, que
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los elementos de entrada para un proceso, son resultados de otros procesos. Cuando a los
procesos no se los define e identifica en forma clara y correcta, se corre el riesgo de
fracasar en este modelo de gestion.

Los procesos de acuerdo a Pérez (2001) son una secuencia repetitiva de actividades donde
intervienen una o varias personas quienes desarrollan un trabajo para hacer llegar una
salida a un destinatario a partir de unos recursos que se utilizan, 0 en ocasiones se

convierten en entradas de otros procesos.

Los procesos estan orientados a crear valor, es decir, que los resultados que se obtengan
hayan mejorado a las entradas, mediante la ejecucion de actividades que se realizan en
forma sucesiva. En todo proceso deben tener un fin al cual llegar y unos objetivos que se
tienen que conseguir, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios,

tanto internos como externos.

2.1.2 Factores de éxito para la gestion por procesos.

Para que la gestion por procesos tenga éxito, es necesario que se cumplan varios factores.
Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de algo mayor,
se alinean en torno a metas comunes que son la estrategia general de la organizacion y la
satisfaccion del cliente, de esta manera se animan, a ir mas alla del dia a dia, estimulando

su talento creativo.

Si el personal de la empresa no conoce los procesos en los que estan involucrados, existira
una falta de alineacion entre los procesos y los objetivos. Los procesos que estan
detectados no se viven en el dia a dia porque no estan actualizados, y la empresa se dedica

a solucionar los problemas diarios.

Asi mismo, se destacan otros factores:

- La estrategia

- Lacreacion de valor
- Lacultura

- Los procesos criticos
- Los procesos clave

- Los subprocesos
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2.1.3 Gestion tradicional vs. gestién por procesos

En las diversas organizaciones siempre se habla de gestién, pero es importante saber qué
tipo de organizacion se esta aplicando. La gestion tradicional de las empresas se estructura
agrupando en departamentos actividades relacionadas entre si. Su representacion suele ser
el organigrama, el cual establece la estructura organizativa, designa las funciones de cada
trabajador y establece las relaciones jerarquicas. Sin embargo, el organigrama no muestra el
funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, los aspectos estratégicos, los flujos de

informacion ni la comunicacion interna.

Esta estructura tradicional, funcional o piramidal, se centra en las necesidades propias de la
empresa y no en las del cliente, lo cual lleva a “perder” por el camino una gran cantidad de
recursos en actividades que no aportan valor, es decir, se camina hacia la ineficacia,
incrementando considerablemente la burocracia, lo cual multiplica las tareas a realizar
(Pérez, 2010, pag. 240).

La estructura tradicional entonces, a la larga genera diversos problemas, como: el
establecimiento de objetivos locales o individuales en ocasiones son incoherentes y
contradictorios con lo que deberian ser los objetivos globales de la organizacion; la
proliferacion de actividades departamentales no aportan valor al cliente ni a la propia
organizacioén, generando una injustificada burocratizacion de la gestién; también se suelen
presentar fallos en el intercambio de informacién y materiales entre los diferentes
departamentos; los empleados no se sienten motivados y se hace evidente una separacion
entre los que piensan y los que trabajan, debido a un estilo de direccion autoritario en lugar
de participativo.

Por su parte, la gestion por procesos se basa en un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto; este modelo de gestion tiene como objetivo asegurar que
todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la

efectividad y la satisfaccion tanto del cliente interno como externo.

El Instituto Andaluz de Tecnologia (2002), resalta la importancia de la gestidon por procesos,
por cuanto a través de este modelo se logra que todas las personas que intervienen en un
proceso sean conscientes de la importancia de su trabajo y busquen la excelencia en el
mismo al saber que aportan valor al producto o servicio, ya que la atencion se centra en los
resultados del proceso, no en las actividades o tareas, de esta forma, la empresa pasa de
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ser un conjunto de departamentos a una serie de personas que intervienen en uno o varios

procesos.

2.1.4 Mapa de procesos.

“Es la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion” (Instituto Andaluz de Tecnologia;, 2002, pag. 30). Con este recurso se reflejan los
procesos identificados y su interrelacion, es muy importante el uso de esta herramienta

dentro de la gestién de procesos en una organizacion.

Un mapa de procesos es un diagrama de valor, un inventario grafico de los proceso de una
organizacion. Con el mapa de procesos se puede conocer mejor y mas profundamente el
funcionamiento de los procesos y las actividades que se realizan en cada uno de ellos, esto

facilita poner mayor atencion en los aspectos que se consideren claves.

Los mapas de procesos son definidos en forma gréfica, donde se combina la perspectiva
global de la empresa con las perspectivas locales del respectivo proceso. Mediante el
desarrollo del mapa de procesos se tiene que buscar consensuar con los propésitos
estratégicos corporativos, siendo imprescindible identificarlos y jerarquizarlos en funcion de
su definicion especifica.

Con el mapa de procesos se ofrece una vision general del sistema de gestion. Ahi se
representan los procesos que componen el sistema, asi como también sus principales
relaciones. Dichas relaciones se sefialan mediante flechas y registros que representan los
flujos de informacion.

2.1.5 Pasos de la gestiéon por procesos.

Para la implementacion de una gestion por procesos se tiene que seguir los siguientes

pasos:

e Laidentificacion y secuencia de los procesos.

e Ladescripcion de cada uno de los procesos.

e El seguimiento y la medicién para conocer los resultados que obtienen.

e La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizada. (Instituto
Andaluz de Tecnologia;, 2002, pag. 23).
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También Medina Giopp (2005), en su obra sefiala que para el modelo de gestion por

procesos, es importante tomar en cuenta los siguientes aspectos:

- Existir el compromiso de la direccién, pues se debe estar consciente de la necesidad de
este modelo de gestion por procesos.

- El equipo directivo tiene que sensibilizar, educar, entrenar, con respecto al modelo de
gestion por procesos. Lo que se busca es que todos los empleados de la empresa se
sientan comprometidos en este proceso y no obligados.

- El siguiente paso es identificar procesos, esto se logra mediante el analisis de todas las
interacciones con los clientes externos.

- Una vez identificados los procesos, se lo clasifica en: procesos claves, los estratégicos y
los de apoyo.

- Luego se establece una matriz de relaciones ente procesos (Unos pasan instrucciones,
informacion, comparten recursos, equipos, etc.).

- Se realiza el mapa de progreso, que consiste en diagramas de bloques de todos los
procesos que son necesarios para el sistema de gestion de calidad.

- Se alinea las actividades a las estrategias. Con los proceso claves se facilita implantar
de forma sistematica, la politica y estrategia. Se crea una matriz de doble entrada con
los objetivos estratégicos y los grupos de interés.

- Establecer en los procesos unos indicadores de resultado, puesto que las decisiones se
tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas previstas,
esto permitird analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi como saber el
cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y realizar comparaciones con
los rendimientos de otras organizaciones.

- Es conveniente realizar una experiencia piloto. Para llevar a cabo la implantacion se
tiene que concentrar los esfuerzos en un area especifica seleccionada.

- En base a los resultados obtenidos en la experiencia piloto, se van escogiendo otros e

implementando este nuevo modelo de gestion en toda la organizacion.
2.1.6 Beneficios de la gestion por procesos.
En toda empresa, independientemente de su actividad, la gestion por procesos le aporta
muchos beneficios, ya que permite un desarrollo adecuado de las actividades y una

consecucion plena de las mismas, permitiendo comprender los problemas de raiz de la

organizacion y en base a ello, la deteccion, prevencion y correccion de errores.
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“La gestion por procesos consigue orientar la organizacion hacia el cliente, y convierte a las
personas en el verdadero motor de la empresa” (Marifio, 2003, pag. 116). Se puede decir,
entonces que la gestién por procesos tiene como objetivo conseguir que la empresa se
organice alrededor de las actividades que generan valor para el cliente, lo importante es que

el cliente reciba un producto de calidad y que satisfaga sus necesidades.

Mediante la gestion por procesos, se logra que todas las personas que intervienen en el
mismo, valoren su trabajo y sean conscientes de la importancia de su labor y del aporte que
le brindan al producto; es decir que siempre se tendra personal motivado y muy involucrado

en conseguir los objetivos de la empresa.

Se puede resaltar también que en la gestién por procesos la atencion se centra en los
resultados del proceso, no en las actividades o tareas, de esta forma, la empresa pasa de
ser un conjunto de departamentos a una serie de personas que intervienen en uno o varios

procesos.

Para Marifio (2003) los beneficios que la gestién por procesos puede brindar tanto a los

usuarios internos y externos son:

- Mejora la competitividad de la empresa.

- Reconoce la existencia de procesos internos.

- Mide el proceso en relacion con el valor afiadido percibido por el cliente.

- Identifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y orienta la empresa
hacia su satisfaccion.

- Las actividades realizadas y la toma de decisiones estan muy proximas al cliente.

- Establece responsables de cada proceso.

- Establece objetivos e indicadores para cada proceso.

- Mide el grado de satisfaccion del cliente.

- Promueve la mejora continua de los procesos. La mayoria de los errores cometidos
residen en los procesos, si se mejora continuamente se elimina las causas que provocan
€s0s errores.

- Se pasa de una mentalidad de lo que se hace a para quién se lo hace.

- Reduce costes internos innecesarios.

- Distribuye los recursos de forma mas eficiente.
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2.1.7 Tipo de procesos

En una empresa se distingue varios tipos de proceso, independientemente de la labor que
realice. Al identificar los tipos de procesos, permite el tratamiento que se le debe dar a cada

uno de ellos.

Procesos operativos o procesos clave

Son los que estan ligados en forma directa a los servicios que se prestan, y por tanto, se
orientan al cliente/usuario. En estos tipos de procesos generalmente intervienen varias
areas funcionales en su ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos.
“Los procesos claves constituyen la secuencia de valor afadido del servicio desde la
compresion de las necesidades y expectativas del cliente hasta la prestacién del servicio,
siendo su objetivo final la satisfaccion de cliente/usuario” (Martinez Villaverde, 2006, pag.
18). Los procesos clave son aquellos que agregan valor al cliente o inciden directamente en

su satisfaccion o insatisfaccion, componen la cadena de valor de la organizacion.

Procesos estratégicos

“Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte
de negocios” (Marifio, 2003, pag. 87). Se refiere a todos aquellos procesos que aportan
referencias o guias para los procesos operativos de modo que se fijen los objetivos y pautas
para el resto de los procesos. Engloban las acciones referentes a la planificacion, politicas
del negocio, toma de decisiones, mejora continua, indicadores de gestion, auditorias, entre
otros.

Procesos de apoyo o de soporte
Estos procesos son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin los procesos de
apoyo no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos, en

muchos casos, son determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los
procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes/usuarios.
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2.1.8 Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

Hay gran cantidad de herramientas que se pueden emplear para la gestion por procesos
“hay herramientas sencillas y complejas” (Marifio, 2003, pag. 16). Cualquier herramientas,
ya sea sencilla o compleja, se convierte en algo util al momento de medir, analizar y mejorar
los procesos de la organizacion. Entre las herramientas que mas se emplean, de acuerdo al
criterio de Marifio (2003), son:

- Diagrama de flujo

- Diagrama de correlacién

- Diagrama de Pareto

- Diagrama de causa — efecto / Ishikawa

- Diagramade arbol

- Estratificacion

- Histograma

- Hoja de control o de incidencias

- Gréfico de control estadistico / CEP

- Benchmarking

- Brainstorming

-  Diagrama de relaciones

- Diagrama de decisiones de accién

- Diagrama de afinidades

- Andlisis de valor

- Andlisis modal de fallos y efectos / AMFEC
- Despliegue de la funcién de calidad / QFD

- Disefo de experimentos / DDE

Las herramientas mas empleadas son:

Diagrama de flujo.- Es la herramienta mas extendida para el analisis de los procesos.
Representa los flujos de trabajo paso a paso del negocio y operaciones de los componentes
de un sistema. Los diagramas permiten identificar las ideas principales a ser incluidas en el
diagrama de flujo, definir qué se espera obtener del diagrama de flujo, identificar quién lo
empleara y cdmo lo hara, establecer el nivel de detalle requerido, determinar los limites del

proceso a describir.
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“La visién grafica de un proceso facilita la comprensién integral del mismo y la detecciéon de
puntos de mejora” (Medina Giopp, 2005, pag. 114). El diagrama de flujo se debe elaborar al
mismo tiempo que se realiza la descripcién del proceso, con ello se facilita el trabajo de
compresion del proceso. Se debe empezar por establecer puntos de partida y final del

proceso.

Tabla 1. Simbologia para un Diagrama de Flujo

Simbolo Nombre Descripcion

Denota cada una de las

Proceso actividades que se deben

llevar a cabo.

Muestra que el proceso

Documento requiere de un documento.

Permite identificar a donde
= Flujo de proceso va cierta actividad dentro del

proceso.

Muestra al existencia de una
Conector conexion entre diferentes

segmentos del proceso.

Define en donde se inicia y

( ) Inicio - fin concluye el proceso.

Indica que en ese punto del
Decisién proceso se debe tomar una
decision.

Fuente: (Marifio, 2003)

Diagrama de causa — efecto.- También se denomina espina de pescado, mediante el cual
se busca determinar especificamente la causa que origina un problema y los efectos que
esta genera. El grafico es en forma de pez donde la espina dorsal representa: las causas en

su parte superior y los efectos en la inferior.

Mediante el uso del diagrama de causa efecto es posible identificar y representar la relacién
entre un efecto y sus principales causas; analizar las caracteristicas y determinar sus
principales causas; llegar a la raiz del problema para corregirlo; realizar cambios que

generen gran impacto en la solucion del problema global.
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Histogramas.- Es una representacion gréafica que permite obtener una primera vista general
de una distribucion. Con los histogramas se puede evidenciar comportamiento, observar el
grado de homogeneidad, grado de variabilidad y la dispersiéon del acuerdo de todos los

valores.

Hojas de control.- Los datos recopilados en las hojas de control tiene como objetivo la
vigilancia y monitorio de los procesos en estudio, analizar cuéles no se ajustan con los
estandares definidos y finalmente realizar la inspeccién. El uso de estas hojas permiten
obtener datos claros y faciles de usar; facilitar las tareas de recogida de informacion;
controlar la variable de un proceso; llevar un control de productos defectuosos; permitir el
analisis rapido de las causas que originan los defectos o realizar una revisién global de un
producto.

2.1.9 Desagregacion de procesos.

Luego de identificado los principales procesos, la segunda actividad es su clasificacion de
acuerdo al mapa general de los mismos. Esto es posible desagregando cada proceso

principal en los subprocesos que lo constituyen.

Segun Roure, Moiiino, & Rodriguez (1997), los procesos se pueden desagregar en: macro
proceso, proceso, subproceso y actividades.

Macro proceso.- Es el conjunto de procesos interrelacionados y con un objetivo general

comun.

Proceso.- Estdn comprendidos dentro de los macro procesos, entendiéndose como un
conjunto de actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada en

elementos de salida.
Subprocesos.- Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar

atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso.
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Actividades.- Son la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un
subproceso o0 un proceso.

Es muy importante que los procesos con los que se trabaje estén debidamente codificados
para su facil identificacion. Para la codificacion de los procesos, generalmente, se utilizan
cédigos alfanuméricos con el objetivo de dar el mismo grado de importancia a cada uno de
ellos.

2.1.10 Metodologia para la mejora de procesos.

Los cambios constantes originados en el ambiente que envuelve a las organizaciones
limitan su desarrollo y crecimiento institucional, siendo necesario tener capacidad de

adaptacion a los cambios con el fin de poder sobrevivir.

Segun Chiavenato (1999) todo cambio genera un problema que debe solucionarse racional
y eficientemente, de modo tal que los cambios no se dejen al azar o a la improvisacion, sino
gue se planeen de forma ordenada y consecuente con la razon de ser de la institucion. Por
este motivo, el mejoramiento de los procesos en las empresas se convierte en una
metodologia de solucion a los problemas que enfrenta, siendo una herramienta importante a
la hora de dinamizarla y modernizarla.

El ciclo PHVA, también denominado ciclo de Deming, es una metodologia muy empleada en
la mejora de los procesos, consiste en resolver un problema centrandose directamente en la
causa que lo origina bajo el camino mas rapido y seguro proporcionando una solucion
permanente y definitiva. Esta metodologia puede ser empleada en los procesos existentes y
también para los procesos pilotos. “El ciclo PHVA considera cuatro fases para establecer la

mejora continua de procesos: planificar, hacer, verificar y actuar’ (Varela, 2001, pag. 34).

El PHVA puede ser aplicado a cualquier proceso y cuando se implementa correctamente
permite realizar actividades de una manera mas organizada y eficaz. Adoptar esta filosofia
proporcionara una guia para gestionar mas facilmente las actividades y mejorar
continuamente la estructura del sistema.
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Planificar.- Se buscan las actividades que puedan ser mejoradas y se establecen los
objetivos que desean ser alcanzados. Por ejemplo, identificar servicios, clientes,
reguerimientos de clientes, pasos claves y parametros, etc.

Hacer.- Se realizan los cambios para implementar la mejora planeada. Se desarrolla el plan

piloto. Es recomendable hacer una prueba para probar el funcionamiento del mismo.

Verificar.- Una vez que se ha implementado el plan para la mejora, debe existir un periodo
de prueba en donde se regule y mida su efectividad. Si no cumple con las expectativas,

debe ser modificado.

Actuar.- Una vez que finaliza el periodo de prueba, deben estudiarse los resultados y
compararlos con las estadisticas de las actividades antes de que se implementara la mejora.
Si son satisfactorios, se deberd efectuar la propuesta de manera definitiva, si no, es

necesario realizar ajustes o desecharla por completo.

El proceso no termina al obtener un resultado, sino que el ciclo debe volver a iniciar de
manera periodica y siempre buscar optimizarlo por medio del analisis. “La simplicidad de la
metodologia PHVA deja muy poco espacio para el error, lo que vayamos aprendiendo
durante el proceso nos ayudard a vencer los obstaculos y realizar las modificaciones
necesarias para mejorar en cada paso” (Pérez, 2007, pag. 54). Implementando
correctamente el PHVA se logra ser una empresa que se reinvente constantemente,
manteniéndose al frente de la industria y buscando la perfeccion.

2.1.11 Indicadores de desempefio de procesos.

“El Indicador es la representacion cuantificada de una informacion a través de signos,
sefiales, marcas 0 muestras de algun proceso, poniéndose en evidencia sus
particularidades, siendo la forma mas conveniente para evaluar, de manera objetiva, los
cambios” (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997, pag. 111).

Un buen indicador de desempefio debe tener las siguientes caracteristicas:

- Medibles, que tengan principio y fin, para verificar su cumplimiento, la medicion puede ser
cualitativa o cuantitativa.

- Disponibles, debe estar presto cuando se desee, en algin sistema de informacién, o bajo

la responsabilidad de alguien para que lo provea oportunamente.
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- Determinantes, deben ser configurados de tal manera que sean los que mejor expresen

la naturaleza del resultado objeto de medida.

2.1.11.1 Objetivos de los indicadores de desempefio de los procesos.

Medir o evaluar el desempefio es muy importante, pues a través de esta serie de acciones
se orienta la labor de medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa. Los
objetivos tienen como finalidad guiar el desempefio hacia el logro de la estrategia
organizacional. “Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede
controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar’ (Alabarta,
Martinez, & Martinez, 2011, pag. 53)

Segun lo sefialan Roure, Mofiino, & Rodriguez, (1997, pgs. 112-113), los objetivos son los

siguientes:

- Garantizar la produccion de informacién confiable.

- Propender el cumplimiento de los objetivos, metas y politicas de la alta direccion.
- Evitar errores.

- Garantizar la idoneidad y eficiencia del recurso humano.

- Garantizar el permanente analisis y evaluacion de la gestion.

- Asegurar la existencia de mecanismos de verificacion y evaluacion.

- ldentificar problemas y oportunidades

- Mejorar el control de la empresa

- Identificar iniciativas y accione necesarias

- Mejorar el control de la empresa

- Diagnosticar problemas

En términos generales, el objetivo de los sistemas de medicion es indicar a la empresa el

camino correcto para que ésta logre cumplir las metas propuestas.
2.1.11.2 Tipos de indicadores de desempefio de los procesos.
Para medir el desempefio de los procesos, es importante tomar en cuenta los diversos tipos

gue existen. Se realiza la medicién para poder interpretar lo que esta ocurriendo y en base

a esos resultados tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
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Es importante saber seleccionar en forma clara el tipo de indicar de acuerdo a lo que se
pretende, pues se realiza la medicion de los procesos para definir la necesidad de introducir
cambios y/o mejoras y poder evaluar sus consecuencias en el menor tiempo posible,
analizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del tiempo, establecer la
relacion entre productividad y rentabilidad, direccionar o re-direccionar planes financieros,

relacionar la productividad con el nivel salarial, medir la situacion de riesgo de la empresa.

Es entonces que de acuerdo al fin que se persigue, se debe seleccionar uno o varios de los

siguientes tipos:

- Indicador de eficiencia.- Evalta el nivel de ejecucién del proceso. Es la actitud y la

capacidad para llevar a cabo un trabajo en el minimo tiempo.

- Indicador de eficacia.- Esta relacionados con los ratios que indican la capacidad o
acierto en la consecucion de trabajos y/o tareas. Describe el grado de cumplimiento de
los objetivos propuestos.

- Indicador de efectividad.- Corresponde a la gestion efectiva en cuanto a la consecucion

adecuada de resultados en términos de calidad y satisfaccion del cliente.

- Indicador de evaluacion.- Es al rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o
procesos. Estan relacionados con los ratios y/o métodos que ayudan a identificar las
fortalezas, debilidades y oportunidades.

- Indicador de gestién.- Se refiere a establecer acciones concretas para hacer realidad

las tareas y trabajos programados y planificados.

2.1.12 Estructura aplicable para el modelo de procesos.

2.1.12.1 Descripcion de procesos.

Cada proceso se describe en un procedimiento Unico que incluye el diagrama de flujo del
proceso. Para comprender mejor los diagramas de flujo y definir con mayor claridad y
precision lo procesos es importante realizar una descripcion detallada donde se incluya la

mision del proceso, el alcance, los responsables del proceso y los registros.
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La descripciéon de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos

para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de

manera eficaz, al igual que el control del mismo. La descripcion se debe centrar en

las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan

el control de las mismas y la gestion de procesos (Martinez Villaverde, 2006, pag.

20).

Un proceso debe ser descrito desde las actividades mediante un diagrama de bloque del

proceso; y la descripcién de las caracteristicas del proceso mediante la ficha del proceso.

————————— MACROPROCESQ f——————

WV Actividades

v Caracteristicas

v
Diagrama de
bloque del
proceso

v

Ficha de
proceso

£ Qué actividades se realizan?
¢ Quién realiza las actividades?
¢ Como se realizan las actividades?

i Como es el proceso?

¢ Cual es su proposito?

£ Como se relaciona con el resto?

£ Cuales son sus entradas y salidas?

Figura 1: Descripcién de procesos
Fuente: http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5057

2.1.12.2 Descripcién de las actividades (Modelo IDEFO).

IDEFO es el modelo de lenguaje para el analisis e intercambio de informacién, mediante el

uso de diagramas de bloque. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades

en conjunto, ya que permite una percepcion visual de flujo y la secuencia de las mismas,
incluyendo ENTRADAS, SALIDAS, CONTROLES y MECANISMOS.

28



PROCESOS

Controles
(Regulaciones Legales,
Técnicas
Morm ativas)

Entradas Salidas
— MACROPROCESO
(Mecesidades, Productos
Regquerimientos, Servicios

Demandas) Valor agregado

Mecanismos

(Medios, infraestructura,
Recursos, modelos,
Meétodos de trabajo
Hardware | software)

Figura 2: Modelo IDEFO
Fuente: (Carballo, 2008, pag. 386)

Las ENTRADAS constituyen la informacién, insumos o materia prima que se utiliza para
producir las salidas de la actividad. “La entrada es transformada por la actividad” (Carballo,
2008, pag. 387).

Las SALIDAS son los productos y/o servicios generados por el proceso. Corresponde

también a los subproductos y/o entregables del proceso.

Proceso:

Los CONTROLES son las restricciones que afectan a un proceso. “Los controles regulan la
produccion de las salidas a partir de las entradas, tiene relacién con los reglamentos, las

leyes y/o disposiciones, normas y especificaciones técnicas” (Carballo, 2008, pag. 387).

Los MECANISMOS se refieren a los recursos tangibles como intangibles que se requieren

para la ejecucion de la actividad.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA UTILIZADA



3.1 Marco metodoldgico

Una investigacion es un proceso, que requiere la aplicacién de métodos cientificos, lo que
hace posible conseguir informacién apreciable y fehaciente, para concebir, comprobar,

corregir o emplear el conocimiento.

“La investigacion tiene como pedestal el método cientifico y este es el método de estudio
sistematico de la naturaleza que incluye las técnicas de observacion, reglas para el
razonamiento y la prediccion, ideas sobre la experimentacion concebida y los modos de
comunicar los resultados experimentales y tedricos” (Cegarra Sanchez, 2012, pag. 92).
Toda investigacion posee una serie de caracteristicas que ayudan al investigador a regirse
de manera eficaz en la misma. La investigacion es tan compacta que posee formas,
elementos, procesos, diferentes tipos, entre otros.

La metodologia implica organizacion, conocimiento de antecedentes, puntos criticos a
resolver, hipétesis a comprobar, datos a organizar y conclusiones a llegar, por ello es

fundamental en el proceso de investigacion.

3.1.1 Método analitico.

En este método se distingue los elementos de un fenbmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos, por separado. En ésta investigacion permitié distinguir
las causas de la mala organizacion y gestion de las actividades que se desarrolla en la
Escuela de Conduccion del Sindicato de Choferes de Paltas, que hacen que este servicio
presente muchas falencias. También se identificaron las diferentes necesidades y

requerimientos de la organizacion para lograr su mejoramiento.

3.1.2 Método deductivo.

“En este método se desciende de lo general a lo particular, de forma que partiendo de
enunciados de caracter universal y utilizando instrumentos cientificos, se infieren
enunciados particulares, pudiendo ser axiomatico-deductivo cuando las premisas de
partida la constituyen axiomas (proposiciones no demostrables), o hipotético-deductivo

si las premisas de partida son hipotesis contrastables” (Chirino, 2008, pag. 48).
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Por lo tanto, este método, se lo aplicé para realizar un analisis general de la probleméatica de
la empresa, y luego de aplicar instrumentos técnicos para la obtencién de informacion, llegar
a determinar las particularidades de las falencias que se presentan en los distintos procesos.

3.1.3 Método inductivo.

“La induccion es un proceso mental que consiste en inferir de algunos casos particulares
observados, la ley general que los rige y que vale para todos los de la misma especie”
(Cegarra Sanchez, 2012, pag. 85). En la presente investigacién se lo emple6é al método
inductivo, porque se partio de ciertas particularidades como es el malestar y el reducido
numero de estudiantes, y en base a la investigacion y andlisis se llegd a determinar causas

que los ocasionan.

3.1.4 Método descriptivo.

“La investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de datos y caracteristicas de
una poblacion. El objetivo es la adquisicion de datos objetivos, precisos y sistematicos
que pueden usarse en promedios, frecuencias y célculos estadisticos similares. Los
métodos descriptivos tienen como principal objetivo describir sistematicamente hechos
y caracteristicas de una poblacion dada o area de interés de forma objetiva y
comprobable” (Pérez G. , 2004, pag. 5).

Se realizé la descripcion de los datos obtenidos en la investigacion, y que se relacionan con
las labores realizadas por la Escuela de Conduccion durante estos afos y que han incidido

en su desarrollo.

3.1.5 Técnicas.

3.1.5.1 Observacion.

Consiste en observar atentamente el fendbmeno, hecho o cosa, tomar informaciones y
registrarlas para su posterior analisis. A través de esta técnica se observo atentamente las
actividades que se realizan en cada uno de los procesos: matriculacion, preparacion
académica, archivo y titulacion, con los que cuenta la Escuela de Conduccion del Sindicato
de Choferes Profesionales del cantén Paltas.
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3.1.5.2 Entrevista.

Es una técnica para obtener datos que consiste en un dialogo, se realiza con el fin de
obtener informacién. En este caso fue primordial esta técnica, porque a través de la
entrevista se obtuvo la informacion necesaria de parte del director administrativo general de

la Escuela de Conduccién.

3.2 Metodologia empleada para la mejora de los procesos

La Escuela de Conduccién del Sindicato de Choferes de Paltas se dedica a la formacion de
conductores profesionales. En la Escuela de Conduccién se identifican en forma clara los
procesos estratégicos, operativos y de soporte; (figura 1 Capitulo V), pero estos procesos no
se gestionan de forma correcta, siendo una de las causas de la mala organizacion de las
actividades y la pérdida de estudiantes, debido a que la organizacion no tiene implantado un

sistema de gestion por procesos.

Considerando las causas que han provocado la reduccion del nimero de estudiantes, se
efectué un analisis general de los procesos operativos de la Escuela de Conduccién del
Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas, para lo cual se recurre a cuatro fases
progresivas, lo que facilita identificar los problemas y atacar las causas en busca de mejorar

los procesos y de esta manera conseguir el incremento de los estudiantes.

La metodologia empleada tiene como fin ir por el camino de la mejora continua en los
procesos de forma que se consiga su objetivo final “hacer mas con menos”. A través de
cada uno de los pasos dados permitio diferenciar los procesos en aquellos que generan
valor y aquellos que no estan aportando mucho, es decir tienen falencias. Mediante cada
paso dentro del andlisis de los procesos se busca mejorar en forma rapida y constante en la
prestacion del servicio que brinda la Escuela de Conduccion, tratando de suprimir al
maximo las demoras innecesarias que generan un incremento en los costes y mal servicio,

de este modo se consigue aumentar la eficacia.

Para efectuar el analisis de los procesos se empled la siguiente metodologia:

- ldentificacion y secuencia de los procesos
- Descripcion de los procesos
- Seguimiento y medicion de los procesos
- Mejoramiento de los procesos
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3.2.1 Identificacién y secuencia de los procesos.

Este primer paso consistié en realizar un primer analisis de identificacion de las principales
actividades de la empresa, a las que se denominé macroprocesos, para luego poder ir

clasificando en los procesos respectivos.

Con el fin de identificar los procesos y conocer la secuencia de los mismos, se realiz6 una
reunion con el Secretario General del Sindicato, el Director Administrativo de la Escuela de
Conduccion y la maestrante, en base a ello se disefié en primera instancia el mapa general
del procesos de la empresa. Este equipo técnico estuvo presente para colaborar en la

realizacion de la mejora de los procesos.

Partiendo del analisis de criterio técnicos, referente a lo que constituye un mapa de procesos
se pudo elaborar los mapas respectivos. La informacion se la recabdé mediante la
observacion directa, pero fue necesario disefiar el organigrama estructural de la Escuela de
Conduccion, pues esto facilité la identificacién de las areas funcionales de la escuela. Una
vez elaborado el mapa general de proceso se discutid y consensoé entre todo el equipo de

expertos.

Finalmente, se identificaron ocho procesos en total, mismos que se clasifican de la siguiente
manera:

Procesos Estratégicos
- Planificacion estratégica de la empresa
- Investigacion de mercados

Procesos Operativos

- Matriculacion de los estudiantes

- Preparacion académica de los estudiantes
- Titulacion de los estudiantes

Procesos de Soporte
- Financiero y contable

Recursos humanos

- Mantenimiento
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3.2.2 Descripcion de los procesos actuales.

Para realizar la descripcion de los procesos se tomé como referente el mapa de procesos
propuesto en la fase anterior. Para el presente estudio se selecciond los procesos
operativos de la escuela de conduccion, quienes son estudiados a través de mediciones y

seguimientos periédicos.

Para la descripcion de los procesos operativos de la escuela de conduccion se emplearon

dos importantes herramientas claves, es decir:

- Diagrama de flujo del proceso
- Ficha técnica del proceso

Tanto el diagrama de flujo del proceso como la ficha técnica del proceso fueron levantadas

para los procesos operativos de la escuela de conduccion, es decir:

- Proceso de matriculacién de los estudiantes (PO-ME-01)
- Proceso de preparacion académica de los estudiantes (PO-PAE-02)

- Proceso de titulacion de los estudiantes (PO-TE-03)

En los diagramas de flujo del proceso se realiz6 la representacion grafica de las actividades
de cada uno de los procesos analizados. Para el modelado de los procesos se empleé la
nomenclatura ANSI (American National Standars Institute).

Igualmente se elabora la ficha del proceso, en ésta parte se explica técnicamente cada uno

de los procesos, donde se incluye:

- Mision del proceso

- Alcance del proceso

- Responsable del proceso
- Entradas del proceso

- Salidas del proceso

- Clientes del proceso

- Proveedores del proceso
- Variables de control

- Indicadores del proceso y servicio
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3.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

En esta fase de la gestion por procesos es importante adoptar estrategias apropiados para
realizar el seguimiento y la medicion de los procesos, pues se debe considerar que los
resultados obtenidos al realizar esta fase deben mostrar la evidencia del cumplimiento de las
expectativas de los clientes, el correcto funcionamiento de cada proceso y el funcionamiento
eficaz global del sistema de gestién por procesos. Es por este motivo, que en esta fase se
considerd los tres procesos operativos que fueron mencionados anteriormente, para los

cuales se realizo lo siguiente:

- Determinacion de indicadores
- Control de los procesos

Los indicadores que se establecieron, fueron tomados en cuenta con el fin de medir la

gestion de cada uno de los procesos, y quedaron definidos de la siguiente manera:

Proceso de matriculacién de los estudiantes

- Indice de matriculacién

Proceso de preparacion académica de los estudiantes
- Indice de cumplimiento de las horas clase

Proceso de titulacion de los estudiantes
- Indice de aprobacién de documentos

Para realizar el control del proceso se realiz6 a través del levantamiento de datos, tomando
en cuenta los indicadores determinados. Fue necesario emplear registros para recopilar la

informacion, misma que luego fue procesada y analizada y se obtuvieron los resultados.
En el capitulo cinco de la presente investigacion se detallan el control estadistico que se

llevd a cabo, en dicho apartado consta la tabla de datos promediados por periodo
académico, gréficas estadisticas y cuadros de resumen de datos.
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3.2.4 Mejoramiento de los procesos.

Mejorar los procesos significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
gué cambiar y como cambiar depende del resultado que se le haya obtenido en el

seguimiento y medicion de los procesos.

Se realiza el mejoramiento de los procesos operativos de la Escuela de Conduccion del
Sindicato de Choferes Profesional de Paltas, pues a través del mejoramiento se logra ser
mas competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion. Se realiz6 el analisis de
los resultados del seguimiento y medicion, de manera tal que se buscaron alternativas de
solucién a los inconvenientes encontrados. Como resultado de la aplicacion de esta técnica

se busca que la organizacién crezca dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

La evaluacion de los resultados obtenidos en cada uno de los procesos operativos, permitié
detectar las debilidades de cada uno y en funcion de la deficiencia en el cumplimiento de los
indicadores establecidos, se establecio la propuesta de mejora, misma que se condensa en
la ficha de mejoramiento del proceso, en la que se incluye:

- Identificacién de oportunidades del proceso

- Correcciones inmediatas al proceso

- Plan de accion para el mejoramiento del proceso
- Responsable del mejoramiento del proceso

- Plazo para el cumplimiento de la mejora

- Indicador del cumplimiento de la mejora
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CAPITULO IV
ANALISIS SITUACIONAL DE LAS ESCUELAS DE CONDUCCION EN ECUADOR Y DE
LA ESCUELA DE CONDUCCION DEL SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES
DE PALTAS



4.1 Las escuelas de conduccion en Ecuador.

En el Ecuador existen cientos de escuelas de conduccion, asi como también los Sindicatos
de Choferes ofrecen este servicio. En el capitulo | la Ley Organica de Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial, se reglamenta sobre las Escuelas de Conduccion en el Ecuador.

Art. 188.- La formacién, capacitacion y entrenamiento de los aspirantes a conductores
profesionales y no profesionales estaran a cargo de las escuelas de conduccion e Institutos
Técnicos de Educacion Superior autorizados por el Directorio de la Comision Nacional, las
cuales seran supervisadas por el Director Ejecutivo, en forma directa o a través de las
Comisiones Provinciales. Las escuelas de formacién e Institutos Técnicos de Educacion
Superior, y capacitacion de conductores profesionales y no profesionales para su

funcionamiento, deberan cumplir como minimo, estos requisitos:

a) Tener objeto social especifico en educacién y seguridad vial;

b) Contar con infraestructura fisica, vehiculos e implementos para el aprendizaje tedrico-
practico;

c) En el caso de los Institutos Técnicos de Educacion Superior, cumplir con los planes y
programas de estudio que determine el CONESUP y que apruebe la Comision Nacional de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. EI CONESUP controlara y evaluara el

cumplimiento de los planes y programas de estudio.

En caso de que la Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, no
aprobare los planes elaborados por el CONESUP, o realizare observaciones a los mismos,
deberan remitirse las mismas al CONESUP a fin de que de una manera consensuada se
apruebe los planes y programas;

d) Mantener un cuerpo directivo y docente idoneo.

Las escuelas de conductores a las que se refiere el presente articulo realizaran
obligatoriamente, al menos una vez al afio, actividades y programas de educacion vy
seguridad vial, en beneficio de la comunidad de su respectivo domicilio, acciones que seran
reportadas a la Comisién Nacional.

Se faculta al Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional (SECAP) para que sea el
ente encargado de la formacion, capacitacion, perfeccionamiento y titulacion de operadores
de maquinaria agricola.

39



Art. 189.- El Directorio de la Comision Nacional autorizara el establecimiento de centros
especializados de capacitacion para la recuperacion de puntos en las licencias de conducir,
los cuales funcionaran para:

a) Los titulares de licencias profesionales; vy,

b) Los titulares de licencias no profesionales.

Art. 190.- El Directorio de la Comisién Nacional dictara las normas de funcionamiento y
control de las escuelas de formacion, capacitacion y entrenamiento de capacitadores e
instructores en conduccion, transito y seguridad vial; profesores; y, auditores viales

conforme a la normativa que se expida para el efecto.

De igual manera dictard las normas de funcionamiento y control de la Escuela de
Conductores Andinos, conforme a la normativa nacional, y andina vigente.

Art. 191.- El Director Ejecutivo de la Comision Nacional impondra a las escuelas de
conduccion y centros de capacitacion, sanciones administrativas, como: multas, suspension
0 revocatoria de la autorizacion de funcionamiento, cuando se compruebe el incumplimiento
a las normas vigentes; y podra ordenar su reapertura, una vez subsanadas las causales que
provocaron tal suspension.

Podra también ordenar su clausura definitiva en el caso del articulo 93 de esta Ley.

Art. 192.- El Directorio de la Comision Nacional dictara las normas de funcionamiento para
la formacion y capacitacion del personal de control del transporte terrestre, transito y
seguridad vial, como prerrequisito para el desempefio de esta actividad.

Actualmente se han dado algunas reformas, entre ellas eliminan el requisito de aprobar un
curso en una escuela de conduccion o el Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional

(SECAP) para capacitar a los aspirantes a obtener una licencia de conducir tipo B.

Quienes aspiran a obtener una licencia tipo B deberan aprobar pruebas psicosensométricas,
tedricas y practicas ante la Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial y solo haran el curso en esas escuelas quienes

reprueben esas evaluaciones.
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Segun una disposicion transitoria, en 365 dias esta agencia debera implementar los
mecanismos para esas evaluaciones y los titulos de las escuelas siguen siendo un requisito
para la obtencién de las licencias de conducir tipo B.

4.2 Diagnéstico situacional de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes
profesionales de Paltas.

4.2.1 Antecedentes de la escuela de conducciéon del Sindicato de Choferes

Profesionales de Paltas.

El 24 de diciembre de 1978, se retunen 38 choferes profesionales con la finalidad de
organizar un sindicato de choferes profesionales que agrupe a toda la clase del volante. La

Directiva provisional la integraron las siguientes personas:

Secretario general: Wilfrido Gonzéalez

Secretario de actas y comunicaciones: Manuel Benigno Agila
Secretario de economia: Mark Cordova Lépez

Secretario de archivo: Maximo Paladines

Secretario de deportes; Antonio Tacuri

Secretario de vialidad: Rodrigo Campoverde

En la segunda reunion se considera un aporte de 300.00 sucres para ingreso al sindicato,
derecho a mortuorio 100.00 sucres y por seis meses adelantados la mensualidad de 120.00
sucres; asi mismo se aprobo los colores que portara la bandera de la institucion que seran
verde y amarilla en franjas diagonales y las festividades seran el 24 de junio dia del chofer
profesional e igual manera se incluye el lema UNION, DIGNIDAD Y PROGRESO. El 29 de

junio de 1979 fue aprobada la personeria juridica del sindicato.

En el mes de abril de 1981 se consigue el permiso para la escuela de conduccion, misma
gue funcion6 normalmente hasta el afio 2003; luego por auditorias de las escuelas para que
cumplan los requisitos se cierra y se reabre en el afio 2009 hasta la presente fecha.

En el periodo de abril - octubre 2012 se alcanz6 una matricula de 288 alumnos, a dicha

escuela asistian estudiantes de varios cantones aledafios a Paltas, incluyendo la ciudad de

Loja, porque desde sus inicios se fue ganando el prestigio de brindar un buen servicio y una
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excelente capacitacion. Lamentablemente el nimero de estudiantes ha ido disminuyendo

considerablemente, a tal punto de tener en el tltimo periodo solo 103 estudiantes.

422 Mision de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes

Profesionales de Paltas.

La Escuela de Capacitacion para conductores del Sindicato de Choferes Profesionales de
Paltas, tiene como misién esencial, “Formar conductores profesionales de caracter integral,
con competencias para la accion, éticos, solidarios y respetuosos del entorno, en el ejercicio
de su profesiéon y de sus actividades cotidianas, bajo el marco de una propuesta pedagégica
inclusiva e intercultural, acorde a las necesidades de la sociedad, que responda a
estandares de calidez y calidad para el éxito de su profesion al servicio de la colectividad”.

423 Vision de la escuela de conducciéon del Sindicato de Choferes

Profesionales de Paltas.

A futuro “Ser la escuela lider en la formacién y capacitacién de choferes profesionales de la
region sur del pais, a través de la aplicaciéon de un sistema educativo de calidad y calidez,
con una formacion eficaz, eficiente para asegurar satisfaccion y generar confianza en la
sociedad local, regional y nacional, que responda a las necesidades de avance, sobre la
base de principios en concordancia y pertinencia con los cambios sociales, el desarrollo

cultural y socioeconémico”.

4.2.4 Objetivos de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes
Profesionales de Paltas.

La escuela de conduccién del Sindicato de Choferes Profesional de Paltas, tiene los
siguientes objetivos:

1. Aplicar los conocimientos de las normas de circulacion especificas para los vehiculos
automotores segun la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y
su Reglamento, conocimientos en torno a la vida social laboral del conductor y de la

actitud como conductor para obtener una adecuada cultura de transito y seguridad vial.

2. Desarrollar operaciones de mantenimiento preventivo y reparaciones basicas a fin de

obtener el maximo rendimiento de los motores de combustiéon interna y sistemas
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aplicados en los vehiculos automotores, a fin de disminuir los contaminantes producidos

por la industria automotriz siendo respetuosos con el medio ambiente.

3. Demostrar los valores viales, siendo una eficaz base de actuacion ciudadana, dado que
refleja habitos y actitudes positivas de convivencia, de calidad de vida, calidad
medioambiental y la seguridad vial, para satisfacer las necesidades de la sociedad con

conciencia vial.

4. Ejecutar adecuadamente su actividad de conduccion en la que estan implicados todos los
organos fisicos, procesos psicoldgicos que influyen de manera importante en la toma de
decisiones y, por consiguiente, en el comportamiento para optimizar el rendimiento del

conductor.

4.2.5 Estructura administrativa y funcional.

La estructura administrativa y funcional del Sindicato de Choferes Profesionales del Paltas

es la siguiente:

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES DEL

CANTON PALTAS

ASAMBLEA GENERAL |
[-=mmmmmm e COMISION I
CONSEJO DIRECTIVO I
\ ----------- *  AUDITORIA EXTERNA |
SECRETARIO GENERAL
SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE ESCUELA DE
ECONOMIA ACTAS Y CONTROL BENEFICENCIA Y CULTURAY VIALIDAD Y CAPACITACION
COMUNICACION MORTUORIA DEPORTES TRANSITO
| : 1 z
TESORER \ CONTADOR J T 3
- CONSERIE CHOFER ‘ PELUQUERO CENTRO DE BIBLIOTECA

COMPUT

Figura 3: Organigrama estructural del Sindicato de Choferes Profesional del canton Paltas
Fuente: Secretaria General del Sindicato

Como se observa, la Escuela de Conduccion, consta dentro del organigrama estructural del
Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas, sin embargo, no tiene su propio organigrama
estructural, por lo tanto se propone el siguiente organigrama, con el fin de identificar las

areas funcionales de la institucion.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA ESCUELA DE CONDUCCION DEL SINDICATO

DE CHOFERES PROFESIONAL DE PALTAS

CONSEJO ACADEMICO

DIRECTOR ADMINISTRATIVO

>

—

DIRECTOR PEDAGOGICO

CONTADOR

SECRETARIA

v

PERSONAL DE SERVICIO

ESTUDIANTES

DOCENTES

APOYO ACADEMICO

Figura 4: Organigrama estructural de la escuela de conduccion Sindicato de Choferes Profesional

del cantén Paltas
Fuente: Director administrativo

4.2.6 Recursos humanos de la escuela de conduccién del Sindicato de

Choferes Profesionales de Paltas.

La escuela de conduccién cuenta con los siguientes recursos humanos:

- 1 director administrativo

- 1 director pedagogico

- 1 secretario administrativo
- 1 contador

- 1 auxiliar contable

- 1 inspector

- 1 tesorero
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- 1 conserje
- 26 profesores
- 5instructores

4.2.7 Servicios que brinda la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes

Profesionales de Paltas.

La escuela de conduccion ofrece el servicio de capacitacion tanto a hombres como mujeres
para obtener la licencia tipo “C” que sirve para conducir autos y camionetas, particular o de
transportacion publica. En los proximos meses se estara brindando la capacitacion para la
obtencién de la licencia tipo “D”.

Las clases se las dicta en dos jornadas: Nocturna de lunes a viernes de 18h30 a 22h00 y los
fines de semana: Sabado y domingo de 08h00 a 16h00. Las clases practicas de conduccion
para los estudiantes de jornada nocturna y fin de semana se realizan de martes a sabado de
06h00 a 22h00, los horarios se establecen por orden alfabético.

4.2.8 Proveedores de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes
Profesionales de Paltas.

Los proveedores de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes Profesional de

Paltas son los siguientes:

Tabla 2. Proveedores

EMPRESA CIUDAD DIRECCION SERVICO
Seguros del Pichincha | Quito Av. Gonzalez Suarez No. | Seguro
S.A. 32-346 y Coruia
GRAFOPRESS Loja José Félix de Valdiviezo y | Textos
Av. Universitaria Instrumentos
legales
JELY'S CAR Paltas Nalin Briones y 10 de | Repuestos
Agosto vehiculos
LA REFORMA Loja San Sebastian Utiles para
oficina
SEGUROS Cuenca Del Batan e Imbabura Seguros
EQUINOCCIAL vehiculos
CREACIONES DENISSE | Paltas Manuel Vivanco Uniformes

Fuente: Escuela de conduccion
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429 Clientes de la escuela de conduccién del Sindicato de Choferes

Profesionales de Paltas.

Los clientes mas representativos de la escuela de conduccion personas de sexo masculino
en su mayoria, aunque también se cuenta con estudiantes de sexo femenino. El promedio
de edad de los estudiantes fluctia entre los 18 a 35 afios.

4.2.10 Infraestructura fisica y equipos de la escuela de conduccion del
Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas.

Las instalaciones de la empresa son propias. Para la preparacion académica de los
estudiantes, la escuela cuenta con 20 computadoras para sala de computacion, equipos
psicocentrométricos, herramientas (implementos mecanicos para vehiculos, también motor,
volante, para las clases de mecéanica; cuenta con un taller mecanico propio; ademas la flota

de carros para las clases practicas.

4.2.10.1 Macrolocalizacion.

La escuela de conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas, esta ubicada

en la ciudad de Paltas, en la provincia de Loja.

Escuela de
Conduccion

Lfamona

i e R U : € b Bipe

N N
Figura 5: Macrolocalizacién de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes de Paltas
Fuente: https://www.google.com/search?g=canton+paltas&biw
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4.2.10.2 Microlocalizacion.

La escuela de conducciéon del Sindicato de Choferes Profesionales de Paltas se encuentra
ubicada en la Panamerica Km 1 via Loja, ciudad de Paltas, provincia de Loja.

r Canton Paltas A

Escuela de
conduccion

Celica

\ Mo~ )

Figura 6: Microlocalizacion de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes de Paltas

Fuente: https://www.google.com/search?qg=canton+paltas&biw=1366&bih
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CAPITULO V

GESTION DE PROCESOS DE LA ESCUELA DE CONDUCCION DEL SINDICATO DE
CHOFERES PROFESIONALES DE PALTAS



La escuela de conduccién del Sindicato de Choferes Profesional del cantén Paltas, cuenta
con varios procesos para el servicio de capacitacion para la obtencion de la Licencia tipo
“C”. En el presente capitulo consta la identificacion y secuencia de los procesos, a través
del mapa general de procesos, posteriormente se describen los procesos operativos,
mediante la ficha técnica y el diagrama de flujo, después se estable la propuesta para la
medicidn y seguimiento de los procesos, y se concluye el capitulo con las acciones que se
proponen para la mejora correspondiente.

En la figura 7 que corresponde al mapa general de proceso, se hace evidente que la escuela
de conduccién cuenta con varios procesos a nivel estratégico, operativo y de soporte; pero
para el presente estudio han sido seleccionados solamente los procesos del nivel operativo,
dado que son aquellos que se relacionan directamente con la misién o razén de ser de la
organizacion. Se analizan los procesos: matriculacion de los estudiantes, preparacion

académica de los estudiantes, titulacion de los estudiantes.

5.1 Identificacion y secuencia de los procesos.

Tomando en cuenta los requerimientos institucionales y con la colaboracion de los directivos
se estructuré el mapa general de procesos de la escuela de conduccion del Sindicato de
Choferes Profesionales del canton Paltas, quienes estan comprometidos a brindar
capacitacion a la ciudadania que desee obtener el titulo de chofer profesional — Licencia tipo
C. El resultado del andlisis y la identificacion de las actividades de la institucion, permitieron
organizar en forma secuencial las diversas actividades hasta estructurar la interaccion y/o

relacion entre ellos.

Para la elaboracion del mapa general de procesos se partié de la revision del organigrama
estructural de la escuela de conduccion del Sindicato de Choferes Profesionales y luego se
fueron modelando los procesos, hasta conseguir el objetivo que es el mapa general que se

muestra a continuacion:
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Mapa general de procesos de la Escuela de Conduccion del Sindicato de Choferes
Profesionales del canton Paltas

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién Investigacion de
Estratégica mercados

PROCESOS OPERATIVOS

Titulacién de
los
estudiantes

Preparacién
académica de los
estudiantes

Matriculacio
n de los
estudiantes

PROCESOS DE SOPORTE

Financieroy Recursos Mantenimient
antenimiento
contable Humanos

Figura 7: Mapa general de procesos
Fuente: Trabajo colaborativo del Secretario General y el Director Administrativo
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Como se habia mencionado anteriormente, el presente estudio se enfoca en el analisis,
medicidn, seguimiento y mejora de los procesos operativos de la Escuela de conduccion del
Sindicato de Choferes Profesional del cantén Paltas, mismo que a continuaciéon se

describen:

- Proceso de matriculacion de los estudiantes (PO-ME-01)
Este proceso se encarga de informar sobre el periodo de matriculacion; receptar, revisar y
verificar la legalidad de los documentos de los aspirantes; y legalizar la matricula respetiva

para que puedan continuar con el proceso de preparacion académica.

- Proceso de preparacion académica de los estudiantes (PO-PAE-02)
Este proceso se encarga de capacitar a los estudiantes en todas las areas, tanto en clases
tedricas de conocimientos cientificos, asi como también en clases practicas de conduccion y

mecanica, con el fin de que el estudiante esté apto para obtener el titulo.

- Proceso de titulacion de los estudiantes (PO-TE-03)
Este proceso se encarga de verificar si los estudiantes han cumplido con todos los requisitos
para obtener el titulo de chofer profesional y procede a los tramites respectivos para la

obtencién de la licencia tipo “C”.

5.2 Descripcion de los procesos.

En el siguiente apartado se procede a describir exactamente cada uno de los procesos
operativos que han sido seleccionados para el estudio. El objetivo fundamental de la
descripcion de un proceso es determinar los criterios y métodos para asegurar que las
diversas actividades se ejecuten eficazmente, al igual que el control de los mismos. Para

dicha descripcion se emplean dos instrumentos técnicos que son:

- Diagrama de flujo.- Representacion grafica del flujo de actividades del proceso.

- Ficha de proceso.- Representacion escrita de las actividades del proceso.
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5.2.1 Proceso: Matriculacion de los estudiantes.
A este proceso se lo identifico con el codigo (PO-ME-01)

5.2.1.1 Diagrama de flujo del proceso operativo de matriculaciéon de los estudiantes (PO-ME-01).

ESCUELA DE CONDUCCION DIAGRAMA DE FLUJO: Cadigo:
SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES DE Matriculacién de los estudiantes (PO-ME-01)
PALTAS

Director Administrativo Secretaria Estudiante Contador ACTIVIDADES

Inicio

Tramitar la autorizacion

de la ANT para un

nuevo periodo
académico.

3. Recibir la autorizacion
por parte de la ANT
para el proceso de
matriculacion.

4. Autorizar a secretaria la

5 matriculacion de los
estudiantes

5. Realizar publicidad
sobre el nuevo periodo

académico.

- ¢ 6. Presentar la

documentacion que

exige la escuela de
conduccion.

7
— 7. Receptar, controlar y

N =

verificar los documentos
de los aspirantes.
8. Pasaa péagina?2
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10

11

15

13

16

17

18

12

14

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Viene de pagina 1
Depositar los valores
correspondientes.
Entregar en
Contabilidad los recibos
respectivos.

Recepta los recibos y
autoriza examenes
Someterse a examenes
médico y psicolégico.
Entrega de resultados
de los examenes
Autorizar la
legalizacién de la
matricula.

Legalizar la matricula
de los estudiantes.
Archiva expediente del
estudiante

Fin
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5.2.1.2 Ficha del proceso operativo de matriculacion de los estudiantes (PO-ME-01).

ESCUELA DE CONDUCCION FICHA DEL PROCESOQ: Matriculacién de los estudiantes

Codigo: PO-ME-01

Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Asegurar un proceso adecuado de matriculacion de los estudiantes, mediante una atencion agil, oportuna, con calidad y calidez; verificando el cumplimiento

de las disposiciones legales por parte de los estudiantes y la conservacion de los documentos”

ALCANCE

RESPONSABLE

Objetivo: Matricular a los estudiantes para la obtencion del titulo de chofer profesional.
Inicio: Solicitud de permiso a la Agencia Nacional de Transito
Concluye: Archivo de los documentos del estudiante que avalan su matriculacién.

Director administrativo

ACTIVIDADES

Ver diagrama de flujo del proceso

ENTRADAS

SALIDAS

- Autorizacion por parte de la ANT -
- Documentos personales del estudiante -

- Resultados de examenes médico y psicolégico

Matricula legalizada

Expedientes organizados

PROVEEDORES

CLIENTES

- Estudiantes -
- AGN -

Estudiantes

Proceso de preparacion académica

VARIALBES DE CONTROL

INDICADORES

- Cantidad de estudiantes matriculados en el tltimo periodo académico

Indicador del proceso:
indice de matriculacion (estudiantes matriculados ultimo periodo/

capacidad de la escuela)
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5.2.2 Proceso: Preparacion académica de los estudiantes.
Este proceso ha sido designado con el cédigo PO-PAE-02

5.2.2.1 Diagrama de flujo del proceso operativo de preparacion académica de los estudiantes (PO-PAE-02).

ESCUELA DE CONDUCCION DIAGRAMA DE FLUJO: Preparacion Cédigo:
SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES DE PALTAS académica de los estudiantes (PO-PAE-02)
Director Secretaria Estudiante Docente Contador ACTIVIDADES
Administrativo/Director
Pedagdgico
1. Inicio
1 2. Seleccionar el
personal docente.
3. Autorizar legalizacion
2 de contrato de
personal
4. Legalizar
4 .
3 contratacion.
5. Elaborar el
cronograma de
5 actividades para el
periodo académico.
6. Orientar al docente
. = sobre la labor a
cumplir.
7. Elaborar y presentar
planificaciones de
3 clase.
9 8. Ingresar las
planificaciones al
SIACAD
10 9. Inicio clase.Asistencia
estudiantes
10. Pasa a la pagina 2
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14

15

16

17

23

24

12

si

13

No

18

19

11. Viene de la pagina 1

12. Asistencia puntual

13.Control 'y reporte
diario de asistencia
de los estudiantes

14. Control diario de
asistencia de los
docentes

15. Informar novedades

al Director
Administrativo

16. Conocer sobre
asistencia de los
docentes.

17. Archivar documentos

18. Entregar
calificaciones y
asistencia en fisico,
en Secretaria

19. Subir calificaciones al
sistema

20. Verificar  que la

informacion esté
correcta.
21. Constatar bajo

rendimiento en los
estudiantes.

22. Informar sobre
problemas de los
estudiantes en cuanto
a rendimiento.

23. Conocer problemas
de los estudiantes

24. Pasa a pagina 3
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25

26

27

32

33

28

29

30

A

31

25.
26.

27.

28.

29.
30.

31.

32.

33.

Viene de pagina 2

Realizar seguimiento
a estudiantes.

Evaluar
mensualmente el
cumplimiento del
trabajo

Programar
actividades de
recuperacion
pedagdgica.

Rendir pruebas
Elaborar cuadro
general de
calificaciones del
periodo académico.
Entregar en
Secretaria el cuadro
general.

Verificar la legalidad y
veracidad de la
informacion.

Fin
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5.2.2.2 Ficha del proceso operativo de preparacion académica de los estudiantes (PO-PAE-02).

Cédigo: PO-PAE-02

ESCUELA DE CONDUCCION FICHA DEL PROCESO: Preparacion académica de los estudiantes

Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Garantizar la excelente preparacion académica de los estudiantes, con conocimientos solidos, cientificos, tedricos y practicos, para entregar a la patria

profesionales de calidad”

ALCANCE RESPONSABLE
Objetivo: Capacitar a los estudiantes para un buen desempefio profesional Director pedagogico
Inicio: Contratacion de personal y estudiantes matriculados ACTIVIDADES
Concluye: Aprobacién académica por parte de los estudiantes Ver diagrama de flujo del proceso
ENTRADAS SALIDAS
- Estudiantes matriculados - Estudiantes capacitados.
- Profesionales de la educaciéon contratados - Cuadro general de calificaciones de los estudiantes

- Planes de estudio emitido por parte de la ANT

PROVEEDORES CLIENTES
- Proceso de matriculacion - Proceso de titulacion
- ANT
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
- Cumplimiento planes de clase Indicador del proceso:

- Indice de cumplimiento de las horas clase (Horas clase

recibidas/horas clase planificadas)
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5.2.3 Proceso: Titulacion de los estudiantes.
Este proceso ha sido designado con el cédigo PO-TE-03

5.2.3.1 Diagrama de flujo del proceso operativo de titulacion de los estudiantes (PO-TE-03).

ESCUELA DE CONDUCCION DIAGRAMA DE FLUJO: Titulacién Cédigo:
SINDICATO DE CHOFERES PROFESIONALES DE PALTAS de los estudiantes (PO-TE-03)
Director Administrativo Secretaria Estudiante ANT ACTIVIDADES
1. Inicio
3 - 2. Elaborar la documentacion
de los estudiantes para la
3. Revisar y suscribir los
documentos para la ANT.
4. Remitir a ANT los
5 documentos de los
estudiantes que han
aprobado el periodo de
capacitacion.
5. Verificar la informacion.
6. Emitir la autorizaciéon para
la obtencion de la Licencia.
7. Comunicar a los
7 -< estudiantes para que se
sometan al examen
>- 8 psicosensométrico y retiren
la carpeta.
8. Someterse al examen
>- ° psicosensomeétrico.
9. Retirar el expediente

10

10. Pasa a la pagina 2




11

12

14

11.
12.

13

15.

16.

17.

Viene de la pagina 1
Obtener un turno para la

obtencién de la licencia.

. Conceder un turno
14.

Acercarse a las oficinas de
la ANT para la obtencién de
la licencia.
Verificar  informacion y
receptar prueba.

Emitir Licencia de conducir
Tipo C.

Fin
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5.2.3.2 Ficha del proceso operativo de titulacion de los estudiantes (PO-TE-03).

ESCUELA DE CONDUCCION

FICHA DEL PROCESQO: Titulacion de los estudiantes

Cédigo: PO-TE-03

Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Elaborar la documentacién en forma 4gil y correcta, con el fin de conseguir la aprobacion por parte de la Agencia Nacional de Transito y la habilitacion de los

estudiantes para la obtencion de la Licencia de conducir tipo “C™.

ALCANCE

RESPONSABLE

Objetivo: Conseguir en el menor tiempo posible, la habilitacion de los estudiantes para la obtencidn de la licencia.
Inicio: Cuadros generales de calificaciones de aprobacion del curso.
Concluye: Entrega de la licencia por parte de la ANT.

Director Administrativo

ACTIVIDADES

Ver diagrama de flujo del proceso

ENTRADAS

SALIDAS

- Cuadros de calificaciones
- Expedientes personales de los estudiantes
- Normativa vigente de la ANT

- Licencia de conducir tipo “C”

PROVEEDORES

CLIENTES

- Proceso de matriculacién
- Proceso de preparacion académica

- Docentes

- Estudiantes

- Agencia Nacional de Transito

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

- Documentos aprobados

expedientes emitidos)

Indicador del proceso:
indice aprobacién de documentos (No. de expedientes aprobados / No. de
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5.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

En este apartado de la metodologia seleccionada para la gestion de los procesos de la
escuela de conduccion del sindicato de choferes profesionales del canton Paltas, se
determina el seguimiento y medicion de cada uno de los procesos operativos, para lo cual
se establecen indicadores de gestion, en este caso se ha determinado un indicador de

proceso, cuyos resultados ayuda a evaluar el nivel de desempefio de cada proceso.
Tomando en cuenta cada indicador que se ha establecido para los diferentes procesos, se
han creado registros de datos (ver anexos), con estos recursos, se pretende valorar el

indicador y por lo tanto la eficiencia y eficacia de cada proceso.

5.3.1 Indicador del proceso: Matriculacion de los estudiantes (PO-ME-01).

ESCUELA DE CONDUCCION FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:
SINDICATO DE CHOFERES Matriculacion de los estudiantes
PROFESIONALES DE
PALTAS

indice de matriculacién (estudiantes matriculados ultimo periodo/
INDICADOR capacidad de la escuela)

indice de matriculacion = (No. de estudiantes matriculados Gltimo

FORMA DE _ , _
] periodo / Capacidad No. de estudiantes)*100%
CALCULO
RESULTADO 100% de la capacidad
PLANIFICADO
Matricula periodos anteriores
FUENTES DE Matricula estudiantes actuales
INFORMACION

Escritura del edificio

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION FRECUENCIA DE REVISION

Tabla de datos para céalculo del indicador .
Cada periodo escolar

Grafica de medicién del indicador
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Para el analisis del indicador establecido, se tomara en cuenta el nimero de estudiante que
se han matriculado en el ultimo periodo académico y se dividira para la capacidad total de
estudiantes que tienen la escuela de conduccion y el resultado final se lo multiplica por 100,

de esta manera se obtiene el porcentaje respectivo.

5.3.2 Indicador del proceso: Preparacién académica de los estudiantes (PO-
PAE-02).

ESCUELA DE CONDUCCION
SINDICATO DE CHOFERES
PROFESIONALES DE

FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:

Preparacion académica de los estudiantes

PALTAS
indice de cumplimiento de las horas clase (Horas clase
INDICADOR recibidas/horas clase planificadas)
FORMA DE indice de cumplimiento de las horas clase = (Horas clase
CALCULO recibidas/horas clase planificadas)*100%
RESULTADO 100% de las horas clase dictadas de acuerdo a lo planificado
PLANIFICADO
Pensum de estudio
FUENTES DE Planes de clase
INFORMACION Registro de asistencia docente
Registro de asistencia de los estudiantes

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION FRECUENCIA DE REVISION

Tabla de datos para céalculo del indicador
Mensual

Grafica de medicién del indicador

Para el calculo del indice propuesto, se suma el total de horas trabajadas durante el mes,
para ello se toma como referencia el registro de asistencia docente, este valor se lo divide
para el nimero de horas clase planificadas. El resultado final se los multiplica con 100, con
lo cual se obtiene el porcentaje de cumplimiento.
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5.3.3 Indicador del proceso: Titulacién de los estudiantes (PO-TE-03).

ESCUELA DE CONDUCCION
SINDICATO DE CHOFERES
PROFESIONALES DE

FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:

Titulacion de los estudiantes

PALTAS
indice aprobacion de documentos (No. de expedientes aprobados /
INDICADOR _ iy
No. de expedientes emitidos)
FORMA DE Indice aprobacion de documentos = (No. de expedientes
CALCULO aprobados / No. de expedientes emitidos)*100
RESULTADO 100% de documentos aprobados
PLANIFICADO
Comunicaciones enviadas
FUENTES DE . -
) Comunicaciones recibidas
INFORMACION

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION

FRECUENCIA DE REVISION

Tabla de datos para céalculo del indicador

Grafica de medicién del indicador

Cada periodo académico

Para el calculo del indice establecido, se procede a realizar una revision de todos los

expedientes que han sido aprobados por la ANT y ese numero total, se lo divide para el total

de expedientes que han sido remitidos por la escuela de conduccion a la ANT. El resultado

final de lo multiplica por 100, con lo cual se obtiene el porcentaje de efectividad.

5.4 Control de los procesos.

Para el control de los procesos operativos de la escuela de conduccion del sindicato de

choferes profesionales del canton Paltas, se estimé pertinente estudiar los resultados de los

indicadores que se propusieron para cada uno de los mismos. Esta informacién surge de los

registros levantados desde el periodo académico agosto 2010 — marzo 2011 a julio del 2015

— febrero 2016. Luego de disponer de la informacibn se procesaron los datos
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estadisticamente para determinar el estado de cada indicador, con el fin de tener una

apreciacion cuantitativa del desempefio de los procesos.

Para cada proceso se muestran los resultados en la tabla de datos y el grafico respectivo,
donde consta también el andlisis del indicador durante el periodo de tiempo en funcion de
datos promedios, tanto por ciclo para unos indicadores, como mensuales para otros
indicadores.

5.4.1 Control del proceso: Matriculacion de los estudiantes.

Para el control de este proceso y evaluar su nivel de eficiencia y eficacia, se definio el

siguiente indicador:

- Indice de matriculacién (estudiantes matriculados ultimo periodo/capacidad nimero
de estudiantes de la escuela)

Este indicador es fijado tomando en cuenta aquellos factores que inciden directamente en la
mision de la escuela de conduccion, el niumero de estudiantes que tiene capacidad la
escuela de conduccion y el numero de estudiantes que ha tenido en cada periodo
académico. Con estos resultados se medira el grado de efectividad de la acogida que tiene
la organizacion ante la comunidad, y también la efectividad de la promocion que realiza la

escuela de conduccion para atraer a los alumnos.

Para la medicion se ha definido que la 6ptima matriculacion es poseer el 100% del nUmero
de estudiantes de acuerdo a la capacidad de la escuela de capacitacion. El problema de
este proceso se concentra en la escasa publicidad y la poca informacién que se brinda a la
ciudadania, de ahi que se evidencia la disminucion de estudiantes; razon por la cual se
desea determinar en qué porcentaje ha disminuido la poblacion estudiantes y enfatizar en el
control de este proceso para mejorarlo, ya que es clave e incide directamente en los otros

procesos operativos.

Formula de calculo:

indice de matriculacion = (No. de estudiantes matriculados ultimos periodos

/Capacidad de la empresa)*100%
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A continuacion se presenta la siguiente tabla, donde se muestra el nimero de estudiantes
gue tiene actualmente la escuela de conduccion, y también el nimero de estudiantes que ha
tenido en los dltimos cinco periodos académicos, lo que hace posible calcular el indice de
matriculacién en la escuela de conduccién del sindicato de choferes profesionales del
canton Paltas.

Tabla 3. indice de matriculacién en la escuela de conduccion
Indicador esperado: 100% de estudiantes matriculados de acuerdo a la capacidad

Capacidad de la escuela de conduccién: 250 estudiantes

Agosto — 2011 — Marzo - 2012

Octubre 2012 — Mayo - 2013 175
Octubre 2013 — Mayo — 2014 143
Sep. 2014 — Abril 2015 108

Julio 2015 — Febrero 2016

Fuente: Matricula periodos anteriores / Matricula actual/Escritura del edificio
Autora: Nelly Elizabeth Baculima Diaz

Una vez procesados los datos para la medicién del indicador, se establece que el nivel de

cumplimiento del indice de matriculacién en la escuela de capacitaciéon del sindicato de

choferes profesionales del canton Paltas no esta siendo eficaz, pues en base a los datos
analizados, la escuela de conduccién cuenta actualmente con el 32%% de estudiantes del
total de su capacidad.

Si se considera que la escuela de conduccién en promedio en los ultimos cinco periodos

tuvo 145 estudiantes, que equivale al 58% de su capacidad, entonces con estos resultados

se evidencia que la organizacion ha perdido un alto porcentajes de estudiantes.
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La reduccion de estudiantes es notoria, pues si se compara entre las matriculas de cada
periodo, se observa como va disminuyendo considerablemente cada vez mas. La
determinaciéon del numero de estudiantes en cada periodo, esta dado en funcion de la
capacidad de la institucién, pues existen aulas para abarcar a una poblacién estudiantil de
250 alumnos. Sin embargo, en ninguno de los Ultimos periodos analizados se llega a cumplir
con la capacidad méaxima; en el periodo: agosto — 2011 — marzo - 2012, fue cuando mas
estudiantes obtuvo (220 alumnos), ocupando el 88% de la capacidad instalada de la

empresa.

El actual periodo es el mas critico en cuanto al niUmero de estudiante, solo cuenta con el 80
estudiantes matriculados, y ya concluyé el periodo de matriculas, cumpliendo con solo el
32% de la capacidad instalada, lo que indica que en el proceso de matriculacion existen

falencias.
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2012 2013 2014
& No. ESTUDIANTES
MATRICULADOS 220 175 143 108 80
# % DE CUMPLIMIENTO DEL \ . ) ) )
INDICADOR 88% 70% 57% 43% 32%

Figura 8: indice de matriculacion

Fuente: Matricula de cada periodo / escritura del edificio
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En la grafica anterior se representa la relacion entre los datos obtenidos en relacion con el
indicador, comparando el nimero de estudiantes matriculadas en cada periodo, y la

capacidad instalada de la organizacion.

Evaluacion del proceso de matriculacion de estudiantes (PO-ME 01)

En la siguiente tabla se evalla el proceso: matriculacion de estudiantes (PO-ME-01) de
manera integral; es decir, se consolida el comportamiento del indicador que fue establecido
para la medicién y seguimiento de este proceso, datos que fueron cuantificaos y analizados

durante los ultimos cinco periodos académicos al cual corresponde el estudio.

Con los resultados de la informacion procesada se determina que el proceso de
matriculaciéon requiere ser ajustado y que se incorporen mecanismos de mejoramiento, ya
gue durante los cinco periodos académicos, este indicador no logro cubrir la cantidad optima

de matricula, llegando a un nivel maximo de 88% en promedio.

Considerando que el nimero de estudiantes que tiene capacidad la escuela de conduccién
es de 250 alumnos, y el nivel de cumplimiento, en el actual periodo, del indicador llega a 80
estudiantes (32%), entonces se establece que existe un desfase de 170 estudiantes (68%),

siendo evidente que existen inconvenientes en este proceso.

Tabla 4. Evaluacion del proceso de matriculacion de estudiantes en la escuela de conduccion del

Sindicato de Choferes Profesionales del cantén Paltas.

EVALUACION DEL PROCESO:
Matriculacion de estudiantes

RESULTADOS
No. PERIODO EVALUADO %
PLANEADO % OBTENIDO | CUMPLIDO
1 Agosto — 2011 — Marzo - 2012 100% 88% No
2 Octubre 2012 — Mayo - 2013 100% 70% No
3 Octubre 2013 — Mayo — 2014 100% 57% No
4 Sep. 2014 — Abril 2015 100% 43% No
5 Julio 2015 — Febrero 2016 100% 32% No
CUMPLIMIENTO PROMEDIO 100% 80.25% No

Fuente: Indice de matriculacion
Autora: Nelly Elizabeth Baculima Diaz
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Andlisis de causas de deficiencia del proceso:

En base al analisis de los resultados de la evaluacion del proceso, conjuntamente con los
involucrados, se determina la principal causa de la disminucién de estudiantes en la escuela

de conduccion:

- Escasa difusién y promocién del servicio de capacitacion para la obtencién del titulo
de chofer profesional. No se esta dando informacion completa a los interesados,
debido a que no existe personal fijo en Secretaria de la Instituciéon. Estas labores de
Secretaria/o, las cumple algun funcionarios de la Escuela o del Sindicato que tenga

momentos disponibles.

5.4.2 Control del proceso: Preparacién académica de los estudiantes

Para el control y evaluacion del proceso de preparacion académica de los estudiantes, se
definié el siguiente indicador:

- Indice de cumplimiento de las horas clase (Horas clase recibidas/horas clase

planificadas)

Este indicado mide el porcentaje de cumplimiento del nimero de horas clase tedricas que ha
recibido el estudiante durante su periodo de capacitacion. Se establece tomando en cuenta
el pensum de estudios que debe cumplir los estudiantes dentro de su preparacion, y que
debe brindar la escuela de conduccion. EI cumplimiento de las horas clase tedricas es
fundamental porque de ello depende la preparacion académica de los estudiantes.

Formula de calculo:

indice de cumplimiento de las horas clase = (Horas clase recibidas/horas clase
planificadas)* 100

Seguidamente se presenta la tabla que muestra el nimero exacto de horas clase recibidas
por los estudiantes y también el pensum de estudios que debe cumplirse para la aprobacion
del periodo académico, con estos datos se procede a calcular el indice de cumplimiento de

las horas clase.
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Para el presente analisis se toma en cuenta el trabajo realizado en el periodo académico
septiembre 2014 — abril 2015:

Tabla 5. indice de cumplimiento de las horas clase dictadas en la escuela de conduccion

Indicador esperado: 100% de horas clase dictadas

EDUCACION VIAL 64 horas 48 horas 75%
CONDUCCION VEHICULAR 32 horas 19 horas 59%
LEY ¥ REGLAVENTO 64 horas 19 horas 30%
MECANICA BASICA 48 horas 24 horas 50%
EglﬁgLoeiA APLICADA A 32 horas 17 horas £3%
COMPUTACION 32 horas 29 horas 91%
PRIMEROS AUXILIOS 16 horas 6 horas 38%
EDUCACION AMBIENTAL 16 horas 16 horas 100%
RELACIONES HUMANAS 48 horas 40 horas 83%
ATENCION AL CLIENTE 32 horas 26 horas 81%
INGLES BASICO 32 horas 16 horas 50%
GEOGRAFIA URBANA 32 horas 8 horas 25%

Fuente: Pensum de estudios/ registro de asistencia de los docentes

Autora: Nelly Elizabeth Baculima Diaz

Una vez procesados los datos registrados para la medicion del indicador, se establece que
el indice de cumplimiento de las horas clase en la escuela de conduccion del sindicato de
choferes profesionales del canton Paltas, no es eficiente, ya que durante el periodo
empleado para el andlisis en promedio se han dictado 268 horas clases, del total de 448

horas que deben cumplirse de acuerdo al pensum.
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Estas cifras son preocupantes, debido a que no se esta preparando adecuadamente a los
estudiantes. La Unica materia que se ha dictado en su totalidad es computacion, y la materia
gue menos se ha cumplido es geografia urbana. El indicador prevé que durante el periodo
académico debe cumplirse con el 100% de las horas clase. Materias muy importantes como
Ley y reglamento de transito, solo se cumple en un 30%, la materia de mecéanica basica se
ha trabajado en un 50%, primero auxilios se ha cumplido en un 38%, y asi en todas las
materias existen incumplimiento por parte de la escuela de conduccion. En conclusion este
proceso presente muchas falencias y debe ser mejorado para lograr un nivel 6ptimo, mejorar
la imagen de la institucion y sobre todo, capacitar 100% a los estudiantes para entregar a la
patria profesionales de calidad.
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Figura 9. indice de cumplimiento de horas clase
Fuente: Pensum / registro asistencia docentes

En la grafica se presentan los datos obtenidos en relacién con el indicador evaluado; se
compara el numero de horas dictadas con el numero de horas que constan en el pensum de

estudio y que deben cumplir las escuelas de capacitacion de choferes profesionales.
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Evaluaciéon del proceso: Preparacion académica de los estudiantes

En la tabla siguiente se evallUa el proceso de preparacion académica de los estudiantes, es
decir, se consolida el comportamiento del indicador que fue determinados para la medicion y
seguimiento de este proceso, los cuales fueron cuantificados y analizados durante el periodo
académico septiembre 2014 — abril 2015.

Tabla 6. Evaluacién del proceso de preparacion académica de los estudiantes de la escuela de

conduccion del sindicato de choferes profesionales del canton Paltas.

EVALUACION DEL PROCESO:
Preparacion académica de los estudiantes

RESULTADOS
%
No. MATERIAS EVALUADAS PLANEADO % HORAS
PENSUM DE | DICTADAS CUMPLIDO
ESTUDIOS

EDUCACION VIAL 100% 75% NO
CONDUCCION VEHICULAR 100% 59% NO
LEY Y REGLAMENTO TRANSITO 100% 30% NO
MECANICA BASICA 100% 50% NO
PSICOLOGIA APLICADA A COND. 100% 53% NO
COMPUTACION 100% 91% NO
PRIMEROS AUXILIOS 100% 38% NO
EDUCACION AMBIENTAL 100% 100% S|

RELACIONES HUMANAS 100% 83% NO
ATENCION AL CLIENTE 100% 81% NO
INGLES BASICO 100% 50% NO
GEOGRAFIA URBANA 100% 25% NO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO 100% 59.82% No

Fuente: Pensum de estudios / registro de asistencia de los docentes

Autora: Nelly Elizabeth Baculima Diaz
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Del analisis de los resultados, se llega a la conclusion que el proceso de preparacion
académica de los estudiantes es deficiente, y necesita que se incorporen acciones de
mejora para garantizar que la preparacion académica de los estudiantes sea de calidad.

Analisis de las causas de deficiencia del proceso: Preparacion académica de los

estudiantes

De acuerdo a la opinion de los involucrados en este proceso, y tomando en cuenta los

resultados obtenidos en la evaluacion, se determina las siguientes causas:

- La deficiencia en este proceso se debe a que no se cuenta con planificaciones
curriculares elaborados por cada docente, por lo tanto el director pedagogico no
puede realizar un seguimiento.

- No existen docentes preparados para determinadas materias, razon por la cual, se
pide la colaboracion de profesionales y funcionarios particulares para que capaciten
durante ciertas horas a los estudiantes, mas no reciben clases diariamente conforme
un horario previamente establecido.

- Las clases de conduccién no se cumplen en un 100% debido a que se cuenta con un
solo vehiculo, y a veces esta en reparacion, lo que impide que los estudiantes
puedan practicar.

- Para las practicas de mecanica basica, la escuela de conduccién ha realizado un
convenio con un taller mecanico para que los estudiantes ahi puedan practicar, sin
embargo, no siempre se brinda las facilidades.

5.4.3 Control del proceso: Titulacion de los estudiantes

Para el control y evaluacion del proceso de titulacion de los estudiantes, se definié el
siguiente indicador:

- Indice de aprobacién de documentos (No. de expedientes aprobados / No. de

expedientes emitidos)

Este indicador esta fijado en funcion del trabajo realizado por parte de la escuela de
conduccion para conseguir que los estudiantes sean habilitados para la obtencién de la
Licencia. Para el andlisis del indicador se ha estructurado una tabla de datos, que permite

evidenciar el desarrollo del proceso durante los ultimos 4 periodos académicos. Para la
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medicion se ha definido que el 6ptimo es 100% de los expedientes aprobados por la ANT,

con lo cual los estudiantes estan aptos para obtener la licencia.

Es muy importante este proceso, porque de él depende el resultado final del servicio
prestado por la escuela de conduccion. Con la eficiencia en este proceso se garantiza la
calidad del servicio prestado a los estudiantes y también la imagen que se genera ante la
comunidad.

Formula:

- indice de aprobacion de documentos = (No. de expedientes aprobados / No. de
expedientes emitidos)

En la tabla que se muestra a continuacion se registran los datos obtenidos en cuanto a los
expedientes que han sido remitidos por la escuela de conduccién hasta la Agencia Nacional
de Transito para su legalizaciéon, asi como también los resultados de los expedientes
aprobados.

Tabla 7. indice de aprobacion de documento

Indicador esperado: 100% de aprobacion por parte de la Agencia Nacional de Transito

No. No. PORCENTAJE
: EXPEDIENTES EXPEDIENTE DE
PERIODO ACADEMICO .
REMITIDOS A APROBADOS APROBACION
LA ANT POR LA ANT (%)
Agosto — 2011 — Marzo - 2012 201
107 53%
Octubre 2012 — Mayo - 2013 154
104 68%
Octubre 2013 — Mayo — 2014 137
82 60%
Sep. 2014 — Abril 2015 100
62 62%
CUMPLIMIENTO PROMEDIO 592 335 60%

Fuente: Archivos de la institucion: oficios remitidos, oficios recibidos
Autora: Nelly Elizabeth Baculina Diaz
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Una vez procesados los datos registrados y con los resultados obtenidos para realizar la
medicién del proceso titulacion de los estudiantes, se establece que el nivel de cumplimiento
del indice de aprobacién de documentos en la escuela de conduccion del sindicato de

choferes profesionales del canton Paltas, no esta siendo eficaz, ya que en los altimos cuatro
periodos académicos, los documentos de los estudiantes no han sido aprobados en un

100% por parte de la ANT, debido a la inconsistencia en la documentacion.

En los ultimos cuatro periodos, se han remitido 592 expedientes de los estudiantes, de los
cuales solo fueron aprobados en primera instancia 335, que equivale al 60% de
cumplimiento. Si se considera que para la obtencion de la licencia los estudiantes deben
tener aprobada su carpeta en la ANT, entonces un 40% de los estudiantes tuvieron
inconveniente al respeto, y las autoridades de la escuela de conduccién debieron realizar

diversos tramites adicionales para solucionar estos inconvenientes.

La deficiencia del proceso es notoria, ya que en ninguno de los cuatro periodos analizados
llegé a cubrir el 100% del indicador esperado, es decir que en ninguno de los cuatro

periodos se ha conseguido presentar correctamente los documentos de los estudiantes.

250
200
150
100
50
0
Agosto —2011 | Octubre 2012 | Octubre 2013 - Sep. 2014 -
—Marzo-2012 | —Mayo -2013 | Mayo — 2014 Abril 2015
B NUMERO DE EXPEDIENTES
REMITIDOS A LA ANT 201 154 137 100
® NUMERO DE EXPEDIENTES
APROBADOS POR LA ANT 107 104 82 62
PORCENTAJE DE APROBACION 53% 68% 60% 62%

Figura 10. indice de aprobacién de documentos

Fuente: Archivo de la institucion: oficios remitidos, documentos recibidos
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En la gréafica anterior se ilustran los datos del indicador evaluado, donde se compara el
numero de expedientes remitidos a la ANT y los expedientes que han sido aprobados por

dicho organismo.

Evaluacion del proceso: Titulacién de los estudiantes

A continuacion se evalla el proceso de titulacion de los estudiantes, cuyos resultados se

presentan en la siguiente tabla:

Tabla 8. Evaluacion del proceso titulacion de los estudiantes de la escuela de conduccién del

sindicato de choferes profesionales del canton Paltas

EVALUACION DEL PROCESO:
Titulacion de los estudiantes

RESULTADOS
% %
No. PERIODO EVALUADO
EXPEDIENTES | EXPEDIENTES | CUMPLIDO

REMITIDO APROBADOS
1 Agosto — 2011 — Marzo - 2012 100% 53% NO
2 Octubre 2012 — Mayo - 2013 100% 68% NO
3 Octubre 2013 — Mayo — 2014 100% 60% NO
4 Sep. 2014 — Abril 2015 100% 62% NO
CUMPLIMIENTO PROMEDIO 100% 60% NO

Fuente: Archivo de la institucion: oficios remitidos, documentos recibidos

Autora: Nelly Elizabeth Baculima Diaz

La escuela de conduccion espera que el 100% de los expedientes de los estudiantes, que
son remitidos a la Agencia Nacional de Transito sean aprobados, sin embargo de acuerdo a
los datos analizados se evidencia de que el porcentaje promedio de aprobacion es del 60%,
existiendo un rechazo en los documentos del 40%. Con ello, se concluye que este proceso
requiere ser ajustado puesto que la escuela de capacitacion esta teniendo inconvenientes

con los estudiantes por el rechazo de sus expedientes.
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Andlisis de las causas de deficiencia del proceso: Titulacién de los estudiantes

Al realizar el analisis de la deficiencia del proceso de titulacion de los estudiantes,
conjuntamente con los involucrados en este proceso, se determind que las principales
causas para que se produzcan falencias en la documentacion que se remite a la Agencia

Nacional de Transito son:

- No existe secretaria titular en la escuela de conduccién, por lo tanto no hay quien se
encargue de organizar los expedientes y elaborar los documentos pertinentes, este
trabajo lo realizan el Director Administrativo con el apoyo de docentes, o personal del
Sindicato de Choferes.

- Los expedientes no son aprobados por la ANT debido a que no van todos los
documentos pertinentes, pues los estudiantes al matricularse dejan la carpeta
completa, sin embargo se traspapela la documentacion, porque no existe una
persona responsable de su conservacion.

- Los cuadros de calificaciones generales que entregan los docentes, presentan
falencias, debido a que los realizan manualmente y previo a su remision a la ANT no

se realiza un control de las calificaciones.

5.5 Propuesta de mejora de los procesos.

En base a los resultados obtenidos en la medicién y el seguimiento de los procesos
operativos de la escuela de conduccion del sindicato de choferes profesional del cantén
Paltas, a través de la fijacion de indicadores de gestion, permiti6 conocer por problemas
gue afecta a la efectividad de cada proceso y en base aquello, determinar las acciones a
implementarse para su mejoramiento. Son acciones que se pueden ejecutar de inmediato y
Nno generan mayores inversiones a la escuela de conduccion.

En ese apartado se detallan las oportunidades y las acciones de mejora que se sugieren
para cada proceso. Se emplea una ficha de mejoramiento para cada uno de ellos, en el

siguiente orden:
- Ficha de mejoramiento del proceso de matriculacion de los estudiantes

- Ficha de mejoramiento del proceso de preparacion académica de los estudiantes

- Ficha de mejoramiento del proceso de titulaciéon de los estudiantes.
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La ficha de mejoramiento de cada proceso contiene los siguientes datos:

- Oportunidades de mejora

- Correcciones inmediatas al proceso

- Plan de accion

- Responsable del plan de mejora

- Plazo para la ejecucion de los planes de mejora

- Indicador de cumplimiento para cada plan de mejora

Con esta fase: propuesta de mejora de los procesos, se concluye el sistema de gestion
por procesos propuesto para la escuela de conduccion del sindicato de choferes
profesionales del cantén Paltas. Este sistema de gestion ha sido fundamentado en el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), que posibilita el mejoramiento continuo de cada
proceso. La evaluacion de los procesos se debe realizar en cada periodo académico, lo que
permitira medir el avance de cada indicador y por ende establecer nuevas oportunidades y
planes de accion para el mejoramiento continuo de los procesos operativos de la escuela de

conduccion.
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5.5.1 Mejora del proceso operativo: Matriculacion de los estudiantes

MEJORA DEL PROCESO:

Matriculacion de los estudiantes CIODITEL FUHbECL

OPORTUNIDADES DE MEJORA

La difusion y promocion del servicio de capacitacion para la obtencion del titulo de chofer profesional no es muy efectivo y no se lo

realiza en medios de comunicacion de gran sintonia.

En las oficinas de la escuela de conduccion, no se esta dando informacién completa a los interesados, debido a que no existe personal
fijo en Secretaria de la Institucion.

CORRECCIONES INMEDIATAS AL PROCESO

Al inicio del proceso de matriculas de cada periodo académico realizar un intensa campafia publicitaria, tanto a través de medios de
comunicacion radial y televisivo del sector, asi como también mediante dipticos, afiches, vallas publicitarias, con el fin de ofertar el
servicio de capacitacion para la obtencion del titulo de chofer profesional con licencia tipo “C”.

Durante todo el afio, mantener publicidad en determinados medios de comunicacién, promocionando los servicios que brinda la
escuela de capacitacion.

Contratar un (a) profesional para que cumpla con las funciones de Secretario (a) de la escuela de conduccion, con el fin de garantizar
que las actividades en el proceso de matriculacion se cumplan con eficiencia y eficacia.

Procesar estadisticamente los datos registrados para controlar el proceso peridédicamente.
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Director administrativo

Elaborar un plan de publicidad para

promocionar a la escuela de capacitacion.

Contratar a un profesional para las labores de
Secretaria, para ello se debe elaborar un plan
de contratacion de personal, donde se
establezcan acciones de seleccion, contratacion
e induccidn, con el fin de que el nuevo

funcionario se desempefie en forma eficiente.

Director administrativo y
consejo académico

1 mes

Plan de publicidad
Publicidad elaborada

Contrato de trabajo

80




5.5.2 Mejora del proceso operativo: Preparacion académica de los estudiantes

MEJORA DEL PROCESO:
Preparacion académica de los estudiantes

- Mala organizacion en las labores educativas, no se cuenta con planificacion didacticas que orienten el proceso de preparacion

académica.

- Falta de docentes necesarios para cubrir todo el programa de estudio.

- Dafios eventuales en el vehiculo y falta de taller para la practica profesional, generando el incumplimiento de las horas de clase que
deben recibir los estudiantes.

CORRECCIONES INMEDIATAS AL PROCESO

- Planificar las actividades educativas, la carga horaria y el horario de trabajo docente.
- Procesar estadisticamente los datos registrados para controlar el proceso periédicamente.

Preparar un plan de capacitacion dirigido a los Director pedagdgico 1 mes Plan de capacitacion.

docentes sobre la elaboracion de los planes de clase Planes de clase
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para cada area de estudio.

Elaborar un plan de mantenimiento preventivo del
vehiculo de la escuela de conduccién para evitar el
desfase de la planificacion de las horas practica

profesional por dafios eventuales.

Elaborar un presupuesto para la adquisicion de
magquinarias y herramientas para la implementacion de
un taller de mecanica para la practica de los

estudiantes.

Director administrativo

Director pedagdgico

Director administrativo

Contador

1 mes

2 mes

elaborados por los

docentes

Plan de mantenimiento

preventivo elaborado

Presupuesto elaborado
para la implementacion

del taller mecanico

82




5.5.3 Mejora del proceso operativo: Titulacidon de estudiantes

MEJORA DEL PROCESO:
Titulacion de estudiantes

- Los documentos de los estudiantes no se conservan en un lugar seguro. Es decir que no se lleva un correcto archivo en la institucion,

generando el traspapelo de importante documentacion, ocasionado inconvenientes al final del servicio que brinda la escuela de
conduccion.

- No se cuenta con un software para la elaboracion de los cuadros generales de calificaciones, los docentes realizan esa actividad
manualmente, lo que genera alteraciones, enmendaduras, siendo una de las causas por las cuales la ANT no aprueba las carpetas

personales de los estudiantes.

CORRECCIONES INMEDIATAS AL PROCESO

- Asignar un lugar propicio para la conservacion de los expedientes personales de los estudiantes.
- Conseguir, a través del docente de computacion, la elaboracion de un cuadro de calificaciones en el software EXCEL para que los

docentes ingresen las calificaciones y se generen los promedios generales.

Procesar estadisticamente los datos registrados para controlar el proceso peridédicamente.

2 meses Oficina adecuada

Acondicionar un io fisi r funcione | . - .
condicionar un espacio fisico para que funcione la Director administrativo

oficina de Secretaria, determinando responsabilidades Secretaria titular en la
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a un solo funcionario, por la conservacién y el buen uso

de los archivos de la institucion.

Disefiar un modelo de cuadro de calificaciones que
sera entregado a los docentes, para que sea entregado
en digital y en fisico, en Secretaria de la escuela de

conduccion, correctamente lleno,

Director pedagdgico
Docente computacion

1 mes

institucion.

Modelo de cuadro de
calificacion elaboracion
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

a) Segun el andlisis realizado al proceso de matriculacion de estudiantes, el indicador

b)

fijado determina que el nimero de estudiantes es inferior a la capacidad instalada de la
escuela de conduccion. La organizacion tiene capacidad para 250 estudiantes, sin
embargo, para el periodo que se va a iniciar en el mes de agosto, se cuenta con 80
estudiantes, que equivale al 32% de la capacidad de la escuela de conduccién. En
promedio en los Ultimos cinco periodos la organizacion tuvo 145 estudiantes,

equivalente al 58% de su capacidad.

Igualmente en los datos obtenidos de los ultimos cinco periodos que fueron analizados,
se evidencia que existe una disminucion notable en forma constante, de estudiantes
matriculados. Entre las causas que ocasionan las falencias de este proceso, de acuerdo
al analisis general realizado con miembros de la organizacién se considera que es
debido a la escasa promocion del servicio, la poca informacién que se brinda a la

ciudadania y aspirantes.

Asi mismo, en este proceso se ha detectado deficiencia en las actividades de archivo y
conservacion de documentos, provocando el traspapelo de los mismos y los
inconvenientes en el proceso de titulacion. En general, este proceso muestra serias
debilidades, lo cual dificulta la eficiencia y eficacia de los procesos subsiguientes, sobre
todo en el proceso de titulacion de estudiantes.

En base al analisis efectuado al proceso operativo de preparacion académica de los
estudiantes, se han detectado deficiencias en el cumplimiento de acuerdo al indicador
de gestion que fue establecido para medir su eficiencia. En la escuela de conduccion
no se esta cumpliendo con el 100% de la preparacion académica de los estudiantes; de
448 horas de clase que deben dictarse durante el periodo académico, en el ultimo
periodo solo se han dictado 268, lo que equivale al 60% de lo que estable la ANT en el
pensum de estudios.

La Unica materia que se ha dictado en su totalidad es computacién, y la materia que
menos se ha cumplido es geografia urbana. El indicador prevé que durante el periodo

académico debe cumplirse con el 100% de las horas clase. Materias muy importantes
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como Ley y reglamento de transito, solo se cumple en un 30%, la materia de mecéanica
béasica se ha trabajado en un 50%, primero auxilios se ha cumplido en un 38%, y asi en
todas las materias existen incumplimiento por parte de la escuela de conduccion.

En términos generales, el proceso presente muchas falencias y debe cumplir con el
100% de horas clases, pues todas son importantes y le sirven al futuro profesional en
sus actividades diarias.

El proceso operativo de titulacion de los estudiantes, igualmente presenta falencias
segun resultados obtenidos a través del indicador establecido para medir su efectividad
ya que en los ultimos cuatro periodos académicos que fueron analizados, los
documentos de los estudiantes no han sido aprobados en un 100% por parte de la
ANT, debido a la inconsistencia en la documentacion.

En los dltimos cuatro periodos, se han remitido 592 expedientes de los estudiantes, de
los cuales solo fueron aprobados en primera instancia 335, que equivale al 60% de
cumplimiento. Si se considera que para la obtencion de la licencia los estudiantes
deben tener aprobada su carpeta en la ANT, entonces un 40% de los estudiantes

tuvieron inconveniente al respeto.

En general, el funcionamiento del proceso de titulacion de los estudiantes es deficiente,
ya que en los cuatro periodos analizados no se llegé a cubrir el 100% del indicador
esperado, es decir que no se ha conseguido presentar correctamente los documentos
de los estudiantes.
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Recomendaciones:

a)

b)

Para mejorar el proceso de matriculacion de estudiantes, se recomienda realizar una
intensa camparfa promocionando el servicio que presta la escuela de conduccion, tanto
durante el proceso de matriculacion, como también durante todo el afio, de tal manera
que se atraiga mas estudiantes y asi poder cumplir con el 100% de la capacidad
instalada de la organizacion.

También se recomienda contratar un profesional para que cumpla las funciones de
Secretario (a), con el fin de que mantenga bien organizado el archivo de la institucion y
se responsabilice por su mantenimiento y conservacion, evitando asi el traspapelo de
documentos.

La recomendacion para el proceso de preparacion académica de los estudiantes es que
se realice un trabajo coordinado y bien organizado para la estructuracion de un horario
de trabajo, la carga horaria de cada docente. Se recomienda también, que el Director
pedagdgico se encargue de capacitar a los docentes sobre la elaboracion de la
planificaciéon curricular, y en base a ello realizar un seguimiento permanente en el
cumplimiento del trabajo planificado, con el fin de controlar que se cumpla con el 100%
de la capacitacion a los estudiantes.

Asi mismo, se recomienda que se realice un mantenimiento preventivo al vehiculo de la
escuela de conduccion que es empleado para las préacticas, con el fin de evitar
inconvenientes inesperados y perjudicar a los estudiantes en su proceso de preparacion

y formacion académica.

Adicionalmente se recomienda que se elabore un presupuesto para la inversién en
maquinarias y herramientas, con el fin de montar un taller mecéanico para las practicas
de los estudiantes, y asi brindar una educacion integral, cumpliendo con todas las horas
y materias establecidas en el pensum de estudios.

Para mejorar el proceso operativo de titulacion de los estudiantes, en base a las
falencias detectadas se recomienda que las autoridades de la escuela de conduccién
asignen y acondicionen un lugar propicio para la conservacién de los expedientes

personales de los estudiantes con el fin de evitar el traspapelo de los documentos.
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Igualmente se recomienda que se elabore un cuadro modelo para el registro de las
calificaciones de los estudiantes, con el fin de que ahi trabajen todos los docentes y
evitar de esta manera, manchones y enmendaduras en los cuadros finales que son
remitidos a la Agencia Nacional de Transito. Los cuadros de calificaciones deben ser
revisados por el Director pedagogico antes de ser remitidos a la ANT para evitar

inconvenientes y devoluciones.

Se recomienda también, que el Director Administrativo, antes de remitir la
documentacion a la ANT, realice un control de los expedientes de cada estudiante, con
el fin de garantizar que la informacién y los documentos estén correctos y sean
aprobados por la ANT.
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ANEXOS



ANEXO 1: FOTOGRAFIAS DE LA ESCUELA DE CONDUCCION DEL SINDICATO DE
CHOFERES PROFESIONALES DEL CANTON PALTAS
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ANEXO 2: PENSUM DE ESTUDIOS

Ne MATERIAS
ORDEN

1 EDUCACION VIAL 64 horas
2 | TEORIA CONDUCCION VEHICULAR 32 horas
3 | LEYY REGLAMENTO TRANSITO 64 horas
4 MECANICA BASICA 48 horas
5 | PSICOLOGIA APLICADA A COND. 32 horas
6 | COMPUTACION 32 horas
7 | PRIMEROS AUXILIOS 16 horas
8 | EDUCACION AMBIENTAL 16 horas
9 | RELACIONES HUMANAS 48 horas
10 | ATENCION AL CLIENTE 32 horas
11 | INGLES BASICO 32 horas
12 | GEOGRAFIA URBANA 32 horas




ANEXO 3: FORMATOS DE REGISTRO PARA RECOLECCION DE INFORMACION

Formato/Registro: Proceso de matriculacion de los estudiantes

ESCUELA DE CONDUCCION )
REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO:
PERIODO ACADEMICO:

CODIGO DEL PROCESO:
Matriculacion de los estudiantes PO-ME-01

CANTIDAD

DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

ESTUDIANT

CAPACIDAD Cobne D PERIODO ES QUE

e e ESTUDIANTES | Z=RIODO | coNCLUYE
MATRICULADOS

EL SI NO
PERIODO

ACADEMIC
)




Formato/Registro del proceso: Preparacion académica de los estudiantes

ESCUELA DE CONDUCCION

PERIODO ACADEMICO:

REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO:

Preparacion académica de los estudiantes

CODIGO DEL PROCESO:
PO-PAE-02

Fecha de
evaluacion
del avance de
los planes de
clase

Materia
evaluada

Planificacione
s diarias

Contenidos
acordes a la
materia

Cumplimiento
con el horario
establecido

Cumplimiento

Si No

OBSERVACIONES




Formato/Registro de informacion del proceso: Titulacidon de los estudiantes

ESCUELA DE CONDUCCION GISTRO o c6 OCESO
REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO: .
PERIODO ACADEMICO: o _ CODIGO DEL PROCESO:
Titulacion de los estudiantes PO-TE-03
Fecha de FECLIE 612 Mo, 6 reEiet;::?Igleos e, 6 Cumplnjente
ealEalan envio de los expedientes o expedientes Si No OBSERVACIONES
9 documentos enviados P aprobados

aprobados




