UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULO DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

Disefio de un Sistema de Gestion por procesos en € departamento de
Educacion Continua de la Universidad de Cuenca, afio 2015.

TRABAJO DE TITULACION

AUTORA: Pacheco Armijos, Maria José

DIRECTORA: Chamba Rueda, LauraMagli, Ing.

CENTRO UNIVERSITARIO CUENCA

ANO 2015



APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Ingeniera.
Laura Magali Chamba Rueda

DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:

El presente trabajo de titulacién, denominado “Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos
en el Departamento de Educacion continua de la Universidad de Cuenca afio 2015” realizado
por Maria José Pacheco Armijos ha sido orientado y revisado durante su ejecucion, por cuanto

se aprueba la presentacion del mismo.

Cuenca, Abril de 2015.



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Maria José Pacheco Armijos, declaro ser autora del presente trabajo de titulacion “Disefio
de un Sistema de Gestidn por procesos en el Departamento de Educacion Continua de la
Universidad de Cuenca, afio 2015.”, de la titulacidn Magister en Gestion Empresarial, siendo
la Ing. Laura Chamba Rueda directora del presente trabajo; y eximo expresamente a la
Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos o
acciones legales. Ademas certifico que las ideas, concepto, procedimientos y resultados

vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 67 del Estatuto Orgénico de
la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través, o con el apoyo

financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”

oo,
Autor: Ma. José Pacheco

Cédula. 0104920350



AGRADECIMIENTO

Agradezco de todo corazén a Dios, por haberme dado la oportunidad de seguir este camino

lleno de experiencias satisfactorias en donde se aprendié dia a dia.

A mi madre por ser mi fortaleza y ensefiarme que todo en esta vida se logra con esfuerzo,
amor y sobre todo con fe. Por ser un pilar fundamental en mi vida personal y profesional,
gracias a ella soy lo que soy el dia de hoy, llena de valores, buenas costumbres y sobre todo
con perseverancia positiva a crecer cada dia mas. También a mi hermana, con su amor y

empuje diario me llena de valentia y ganas de ser mas.

A cada uno de mis profesores que me acompafaron estos dos afios de estudio, impartiendo

una formacién académica de excelencia.

A esos amigos incondicionales que gane en este par de afios, por su apoyo su alegria

compartida que llena de felicidad mi corazén.

A la Universidad de Cuenca por abrirme las puertas y poder realizar mi tema de tesis en uno
de los mejor departamentos el de Educacion Continua, en especial al Econ. Marcelo Vazques

por su calidez y empuje a la realizacion de la misma.

Por ultimo agradezco a la Universidad Particular de Loja, una de las mejor experiencias de mi

vida fue optar por una universidad de alto prestigio. Gracias por Todo.

Ma. José Pacheco



DEDICATORIA

Esta tesis la dedico a mi madre, hermana y novio; por su apoyo incondicional en cada instante
de la realizacion de este proyecto, el mismo que es indispensable para el cumplimiento de
una meta mas planteada en mi vida profesional. Gracias a estas personas que me llenan de

amor diariamente, y son una fortaleza en mi vida podré cumplir esta meta.

Ma. José Pacheco



INDICE DE CONTENIDOS

(07127 10 PPN
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA.......... .
DECLARACION DE AUTENTICIDAD.......ccuvtiieiie e e e e
AGRADECIMIENTO .. ittt ettt e e e et et et e e e ee e eeaas
DEDIC AT ORI A . . e e e e et e
INDICE DE CONTENIDOS ...ttt et e et et e e e e e
RESUMEN . ..ot ettt e e e e e e e e et e e e e et e
AB S T R A C T ..ttt ettt e e e e e e e
INTRODUCCION. .. ..ottt e e e e e e e e

(@ AN I 1

Y 1 (=T o =T 0 (= ] (=T PP

1.1 Planteamiento del Problema...............oo
B2 1 1S3 )T T o o
R T 1= 10
N o> o=
(@ AN = I 11 I PP
P2 Y/ = 1 oo T =T £ o 1P
2.1 GESLION POF PrOCESOS. .. ..ttt et e e et et e et e et e e e e e e e e e eeeneaees
2.2 Enfoque basado en procesos en la norma ISO 9001...........c.coeeiieiniiinineennnn.
2.3 ClasificacioOn de 10S PrOCESOS. .. .uut ittt et e e e e e e e e e
2.4 MaAPa 08 PrOCESOS. ...t ii it et e et e et e e e e e e e
2.5 Estructura o jerarquia de PrOCESOS......vvie ittt iet et e e et e e ee e
2.6 Herramientas de la Gestidn por ProCeS0S........ccovvvviie e i i
2.7 Definicidn de los procesos clave y prioritarios..........coooeeviie i iiieicne e e,
2.8 Seguimiento y medicidn de l0S ProCES0S. ... .cvuvvuiiieiie it vt ee e
2.9 Lamejora de 10S PrOCESOS. .. ..uiriit it et e e et e e e e
2.10 Implementacion de la Gestidn Por ProCES0S. ......ccvvvviiiiiiiie e viieeae e,
2.11 Metodologia de analiSisS de ProCEeSOS. .......civiiiiie e e it e eea s
(@ AN I 1 I
Y (= (oo [o] oo - VTP
3.1 Identificacion y Levantamiento de ProCeSO0S. ..........couviviuieeeiiiiieieiinae e
3.2 Seguimiento y mejora de los procesos identificados..............c.ccovviiiiiiieennn.
3.3 MEJOra T8 PrOCESOS. .. .ttt ettt e e et et et e e ettt e e e e ee e
3.4 Documentacion y aplicacion del ProCeS0. .........vuiuiiiiriiiiee e e e

3.5 Metodologias Utilizadas. .. .........oo.eiie i e

© N N N o o g wN P

AW W W W W W N DNDNMNDMNMNMNDNPFP P PP P PERBPBRP
O © © N 0o W NN N O W Pk O O 0o N o M O O



(@AY = I 111X I Y 41
4. GESHION POI PrOCESOS. .. . et iit e e et e et e e e e e et e et e e aea e eenas 42
4.1 Aspectos GeneraleS DEC. ...t e e e 42
4.2 GestiOn por ProCeS0S DEC........i ittt e e e e e e 46
Y =Tl o B o Tl 2 o PP 46
4.2.2 MAPA 08 PrOCESOS. ... e ittt e et e e et e e e e e e e e ae e 48
4.2.3 Manual de ProCeS0S. .. ....iuiie it e e e 50
4.2.3.4 Proces0oS EStrat@giCOS. .. ... cuviiiie it it e et e e et e e 53
4.2.3.5 ProCeS0S CIAVE ...ttt et e e e e e 68
4.2.3.6 ProCeS0S 08 SOPOI. .. vttt it e et e et e e e e e e e e 86
4.2.3.7 Seguimiento y Medicidn de [0S ProCEeS0S.......c.vvvviiiiiiiiiie i e e 99
4.2.3.8 Plan de Mejora de [0S PrOCESOS .....uiivi ittt e et e e e e e 105
CONCLUSIONES. .. .ttt et et e e e e e e e et e e e e e e e e e 123
RECOMENDACIONES. .. ..ottt ittt e e e e e et e e e e e e e e aees 125
2] = I @ Y 126

Vii



RESUMEN

El presente trabajo de Fin de Maestria, consiste en disefiar un Sistema de Gestién por
procesos en el Departamento de Educacion Continua de la Universidad de Cuenca; para
realizar este trabajo se requirié la colaboracién del personal administrativo y de los

participantes de determinados cursos.

Se realiz6 un macroproceso, teniendo como finalidad mostrar cdmo esta estructurado el
sistema, el mismo que ayudara a satisfacer las necesidades del cliente; también se elaboro
un mapa de procesos ayudando a la interpretacion e interrelacion de los diferentes procesos

que lleva el departamento.

Se presenta un manual de procesos; que sirvié para conocer adecuadamente los procesos y
procedimientos: estratégicos, claves y de soporte del departamento; cada una de ellos se
realizé mediante un formato de levantamiento, el mismo que contiene: objetivo, responsable,
usuarios, inicio y fin, requisitos, entradas, salidas, actividades. De igual manera se cont6 con
un formato de levantamiento de indicadores, conteniendo: forma de calculo, fuentes de
informacién, seguimiento, meta y gréfico. Se aplicé mejora continua para los procesos que

requirieron del mismo, utilizando el ciclo de Deming.

Palabras Claves: DEC (Departamento de Educacién Continua), procesos, indicadores,

macroproceso, clientes, proveedores.



ABSTRACT

The present thesis document has like a main objective, establishing a Process Management
System for the Continuous Education Department of the University of Cuenca; In order to do

this, was necessary collaboration of administrative staff and participants of certain courses.

One macro-process was performed, with aim to show, how the system is structured, it will help
to satisfying customer needs; a Process Map was developed too, this will support with

interpretation and interrelationship of the different processes that this department are leading.

Is presented a Process Manual; which allows to properly understanding processes and
procedures: strategic, main and support of the department; each of them was made through
an information research document, it contains: objective, responsible users, start and finish
requirements, inputs, outputs, activities. Similarly an indicator document was developed,
containing: calculus method, information sources, monitoring, target and graphics. Continuous

improvement method was applied to processes that required it, using Deming cycle.

Key Words: CED (Continious Education Department), process, indicators, macro-process,

customers.



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como obijetivo principal disefiar un Sistema de Gestidn por Procesos,
teniendo como fin lograr que la empresa sea competitiva, con cursos acoplados a lo que

demanda el mercado y con alta calidad; ayudando a la satisfaccion de los clientes.

El Sistema de Gestibn por Procesos sera planeado para el Departamento de Educacion
Continua de la Universidad de Cuenca, mismo que brinda varios cursos de capacitacidn tanto

para profesionales como para estudiantes que se encuentren en los Ultimos afios de estudio.

Para disefiar una Gestion por Procesos, es fundamental gestionar las actividades en términos
de procesos, identificando o delegando responsables y definiéndolos conjuntamente,
desarrollando las correspondientes acciones de mejora continua. Estos procesos deben de
estar alineados a la misién, vision y objetivos estratégicos del Departamento de Educacion

Continua.

La ISO 9001 fue una base para la realizacion de este trabajo, el mismo que tiene como

finalidad implementar un sistema basado en procesos.

El presente trabajo consta de cuatro capitulos: el primero, hace referencia a los antecedentes
del DEC, el mismo que consta del planteamiento del problema, justificaciones y objetivos. El
segundo capitulo, lo constituye el Marco Tedrico; el mismo que muestra una recopilacién de
informacion sobre: conceptos, clasificacidon de procesos, procedimientos e indicadores;
ayudando a tener una idea clara para la realizacion de la tesis. El tercer capitulo, hace énfasis
en la metodologia a utilizarse, en este capitulo se identifica y analiza la secuencia de los
procesos, que tipo de procesos se va utilizar, el seguimiento y medicién de los mismos. Por
ualtimo en el cuarto y principal capitulo, constan los procesos definidos para el DEC tanto los
estratégicos, claves y de soporte; posteriormente se identifican indicadores para medir y
mejorar continuamente. También cuenta con un macroproceso y un mapa de procesos para
el DEC.

Se debe considerar que la gestion basada en procesos es fundamental en el departamento;
puesto que permite la estandarizacion de los procesos, ayudando a la evaluacion y control de
las actividades que se estan ejecutando. Esta gestién ayudara a la satisfaccion de los clientes,

que son el pilar fundamental del departamento.

Se realiz6 una implementacion del sistema, donde se pudo identificar que existen areas en
las cuales se podria mejorar, tales como: Talento Humano, Infraestructura y Servicio al

Cliente.



Para la ejecucion de este trabajo se conté con la colaboracion del personal administrativo, y

de los participantes de determinados cursos.
El presente trabajo se desarroll6 a través de la siguiente metodologia:

Identificacién y clasificacion de procesos
Descripcion de procesos
Seguimiento y medicién de procesos

La mejora de los procesos

Esta metodologia se desarrollé por medio de una estadistica descriptiva, con resultados que
ya se ha levantado en el DEC y con actualizaciones de los mismos. También con Focus Group

y reuniones cotidianas para la obtencién adecuada de la informacion.
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ANTECEDENTES

1. Antecedentes

1.1 Planteamiento del Problema

Como parte del fortalecimiento académico profesional, se brinda un espacio de continuidad
en la educacion, razon por la cual se ha creado un area en la Universidad que supla esta
necesidad. El Departamento de Educacion Continua, se encarga de ser la herramienta que

muchas personas elijen para dar este fortalecimiento a su historial profesional.

A pesar del trabajo que el Departamento de Educacion Continua realiza en su camino a suplir
esta necesidad, se ha podido observar cierto grado de insatisfaccion en los participantes que
estan cursando las diversas capacitaciones. Mencién que se ha corroborado mediante
diversas fuentes, entre ellas: encuestas realizadas a los participantes, nimero de ingresos y
participantes que finalizan los cursos e inconformidades presentadas a la administracion;

tanto por los estudiantes, como por los posibles clientes.

Segun estadisticas analizadas junto con el Director del Departamento de Educacion Continua,
se ha podido constatar que alrededor del 20% de los estudiantes que ingresan a un
determinado curso, no culminan con el mismo. Todo este conjunto de antecedentes nos llevan
a la concepciéon del problema central, “Gestion deficiente de los requerimientos del

cliente”.

Un Sistema util que recopile los lineamientos de direccidn, y encamine estos al cumplimiento
de los requisitos del cliente, es el de la Gestidn por Procesos, sistema que se disefiara como
inicio de la solucién al problema mencionado; a realizarse mediante talleres con la Direccion
del Departamento de Educacién Continua y, con las personas que laboran en las actividades
cotidianas del mismo, ademas de utilizar la informacion recopilada por el departamento para

el sustento y el establecimiento de objetivos y toma de decisiones en el sistema.

Los datos de cada una de las fuentes antes mencionadas, seran entregados como parte de
la investigacion, por requerimiento del departamento de Educacién Continua de proporcionar

la informacion a la hora de llevar a cabo el proyecto.



1.2 Justificacion

Actualmente, uno de los pilares mas fuertes como imagen del Departamento de Educacion
Continua, es ser parte de la Universidad de Cuenca, sin duda icono de la excelencia educativa
en la ciudad; lo cual se convierte en una ventaja competitiva; sin embargo existen otros
factores que causan insatisfaccion dentro de los participantes en los programas del
departamento; lo que lleva a cuestionarse la calidad de la gestion que se plantea para

satisfacer los requerimientos de sus clientes.

La principal justificacion atribuida a la implementacién de un Sistema de Gestidén basado en
procesos, seria que mediante la informacion recopilada, se plantee los requerimientos del
cliente y los procesos necesarios para cumplirlos; se mejore la gestion del departamento y se
pueda contribuir a mejorar los indices de satisfaccion como el mencionado anteriormente
(20% de participantes retirados a medio programa); que dara como resultado en un mejor
servicio y una perspectiva diferente y superior en el cumplimiento de las actividades del

departamento.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

» Disefar un Sistema de Gestion por Procesos, mismo que contenga: identificacion
de requerimientos del cliente, mapa de procesos y resultados orientados a mejorar
la calidad del servicio del Departamento de Educacion Continua de la Universidad

de Cuenca.
1.3.2 Objetivos Especificos

» ldentificar y analizar los requerimientos del cliente, mediante informacion primaria
(Analisis de fuentes de informacién y correlacion con las necesidades de los
clientes del departamento al iniciar y terminar los cursos); ayudando a determinar
gué es lo que el cliente realmente espera de los cursos que ofrece el DEC.

» Disefar un Sistema de Gestion por Procesos, orientados a mejorar la calidad de
servicio.

» Analizar resultados y definir propuesta.

1.4 Alcance
Se determinard cada herramienta mencionada en los objetivos especificos, conjuntamente
con la Direccion del DEC; y se identificara las necesidades del cliente, mediante las

encuestas de satisfaccion realizadas a los participantes. Ademas el desarrollo del mapa
7



de procesos iria hacia el cumplimiento de las necesidades del cliente, asi como el
establecimiento del objetivo de cada proceso. Se obtendra el proceso mas importante del
mapa de procesos; para enfocar la mejora continua en dicho proceso.

El estudio se llevard a cabo con 10 cursos de capacitacion, cada uno de los cursos cuentan
con 50 estudiantes, obteniendo una poblacion de 500 capacitados; se detallard la

metodologia a utilizarse en el capitulo III.
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MARCO TEORICO
2. Marco Teorico

2.1 Gestion por Procesos

En esta investigacion se ha considerado la informacion sobre procesos, basandose
especificamente en la ISO 9001:2008 Gestion de Calidad.

ISO 9001:2008 es una base del sistema de gestién de la calidad, siendo una norma
internacional y que basicamente se centra en todos los elementos de la administracion, los
mismos que una organizacion debe tener para un sistema de calidad efectivo, siendo este un
proceso que ayudara a la organizacion a administrar y mejorar la calidad de sus servicios.

(Herramientas para sistemas de calidad 1SO 9001.)

Hoy en dia las organizaciones se encuentran inmersas en entornos y mercados cada dia mas
competitivos y globalizados; entornos donde las organizaciones tienen como objetivo
alcanzar buenos resultados, para lograr esto necesitan gestionar adecuadamente sus
actividades y recursos, con la finalidad de orientarlos hacia la consecucién de los mismos, lo
que a su vez le lleva a adoptar herramientas y metodologias que le permitan configurar un

sistema de gestion.

Un sistema de gestion “ayuda a una organizacion a establecer las metodologias, las
responsabilidades, los recursos, las actividades, etc., que le permitan una gestién orientada
hacia la obtencion de buenos resultados, o lo que es o mismo, la obtencién de los objetivos
establecidos” Beltran J, Carmona M, Carrasco R, Rivas M. Tejador F. (Eds.). (2010). Guia

para una Gestién Basada en Procesos.

A continuacion podemos observar un cuadro donde refleja un Sistema de Gestion:
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Titulo: Sistema de Gestion como herramienta para alcanzar los objetivos

RESULTACOS

{gue se quiere] {que se logra)

OEIETIVOS SISTEMA DE GESTION ]

k

Recponsabilidades (Quien)
Recursas (con gque)
Meatadologias (cédmao)
Programas (cudnto)

Fuente: Guia de Gestion por Procesos
Realizado por: Maria José Pacheco

Esto nos quiere decir que un Sistema de Gestion es un esquema general de procesos y
procedimientos que emplea una organizacioén para realizar tareas necesarias con el fin de
alcanzar sus objetivos planteados o nuevos objetivos de acuerdo a los requerimientos de la

organizacion.

Se debe de considerar que los principios de la gestion de calidad se basan en las normas ISO
9000, las mismas que sustentan ocho principios de gestion de calidad que son una referencia
basica necesaria para el entendimiento y aplicacion adecuada de los requisitos de la norma
ISO 9001.

“Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacioén y su total compromiso posibilita que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

11



Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.” Beltran J,
Carmona M, Carrasco R, Rivas M. Tejador F. (Eds.). (2010). Guia para una

Gestion Basada en Procesos.

Estos principios nombrados anteriormente son pilares basicos que se debe de tener en cuenta
si se quiere implementar un sistema de gestion que den buenos resultados empresariales.
Dentro de estos principios se encuentra el Enfoque basado en procesos, este principio
sostiene que un resultado se alcanza de manera mas eficiente cuando las actividades y los

recursos de la organizacion se gestionan como un proceso.

Segun la I1ISO 9000: 2005, un proceso es un “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
Mediante esta definicion se puede deducir que una gestidn por procesos resalta los resultados
que la organizacion desea obtener, considerando que todas las actividades deben ser

manejadas como procesos, para llegar a dicho fin.

Tal como indica la definicion de proceso, podemos observar en el siguiente cuadro, que la
organizacion necesita de entradas las mismas que se transforman en procesos légicos para

llegar a obtener un producto o servicio deseado.

12



Titulo: Proceso

Proveedor —

Hamentc de PROCESD

“nirads

——
Elzmento de
Salida

— Cliente

Fuente: ISO 9001

Elaborado por: Maria José Pacheco

Se debe considerar que para transformar los elementos de entrada en los resultados que se

pretende, se requiere realizar una serie de actividades y toma de decisiones, como se puede

observar en el cuadro siguiente:

Titulo: Actividades del Proceso

[

t:;}\, M
Provesdor —= E;T;:m G 1:1_
A2 e
| _L( t)
—

|

Rezultado o
plempmto ce
Galida

— Cliente

Fuente: ISO 9001

Elaborado por: Maria José Pacheco

Se debe de recalcar la importancia que tiene la diferencia entre proceso y procedimiento, por

tal motivo definiremos procedimiento segun ISO 9001 “forma especifica de llevar a cabo una

actividad o un proceso”, con esta definicibn podemos identificar que un proceso puede tener

varios procedimientos asociados a sus actividades.

13



Se puede determinar diferencia entre proceso y procedimientos segun la guia de gestién

basada en procesos:

Procesos
v' Los procesos transforman las entradas en salidas mediante la
utilizacion de recursos fisicos, humanos, materiales, etc.
v' Los procesos se comportan, es decir son dindmicos.
v' Los procesos estan impulsados por la consecucion de un resultado
esperado

v Los procesos se gestionan

<\

Los procesos se centran en la satisfaccion de los clientes

v' Los procesos contienen actividades que pueden realizar personas

de diferentes departamentos con unos objetivos comunes

Procedimientos

v' Los procedimientos definen la secuencia de pasos para ejecutar
alguna tarea
Los procedimientos son estaticos
Los procedimientos estan impulsados para finalizar una tarea
Los procedimientos se implementan

Los procedimientos se centran en el cumplimiento de las normas

NN

Los procedimientos recogen actividades que pueden realizar
personas de diferentes departamentos con diferentes propdsitos y
objetivos.

2.2 Enfoque basado en procesos en la norma ISO 9001

Esta norma establece la promocidn de la adaptacion de un enfoque que se basa en procesos
dentro de un sistema de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el
cumplimiento de requisitos, se debe enfatizar la importancia de los siguientes puntos cuando

se adopta este enfoque:

“Comprender y cumplir con los requisitos

Considerar los procesos en términos que aporten valor

Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso

Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas”
Beltrdn J, Carmona M, Carrasco R, Rivas M. Tejador F. (Eds.) (2010). Guia

para una Gestion Basada en Procesos.
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En el siguiente grafico se determina los vinculos entre los procesos enfocados en la norma

ISO 9001

Titulo: Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

oo kil ol

de la Direocion

Beaclicinimlel

Broc acto

Requl:zltos

THTRANAS

CLIERH 25

A,
analsis y mejora

Sadsacclan

FlRuauC Ly
SFERVTIDY
-
Al InAs

-

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos ISO 9001

Realizado por: Maria José Pacheco

Esta estructura permite una clara orientacién hacia los clientes, los cuales juegan un papel

importante en el establecimiento de requisitos que sirvan como elementos de entrada al

sistema de gestion de calidad; la norma ISO 9001 establece los pasos que debe seguir una

organizacién que desee establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de calidad y mejora continua de una manera eficaz.
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Titulo: Pasos para establecimiento, implantacién y mantenimiento de un S.G.C

1) Determinar los procesos que sean necesarios para el sistema de gestién
de la calidad y su aplicacién a traves de la organizacién.

2) Determinar la secuencia e interaccidn de los procesos

[ 3) Determinar los criterios y métodos necesarios que sirvan para asegurarse
de que tanto la operacidn como el control de estos procesos resulten

| eficaces

N

p
4) Asegurarse de la disponibilidad de resursos e informacién necesarios

para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos

\,

5) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos

7
6) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos

\

Fuente: ISO 9001

Realizado por: Maria José Pacheco

La gestién por procesos es la base para el cumplimiento de los requisitos que necesita un

sistema de gestidén de calidad. Segun su apartado 4.1 de la ISO 9001 la organizacion debe

determinar:

2.3 Clasificacion de los procesos

Dentro de la gestion de Calidad se determina los siguientes tipos de procesos:

Proceso Estratégico: Estos procesos se destinan a definir y controlar las
metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Estan relacionadas

directamente con la misién y vision de la organizacion.
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Procesos Clave: Son procesos que permiten generar el servicio o producto
que se entrega al cliente, por tal motivo inciden directamente con la
satisfaccion del cliente final.

Procesos de Soporte: Apoyan los procesos operativos, los clientes dentro
de este soporte son internos, es decir personal de diferentes

departamentos dentro de la organizacion.

Dentro de la norma 1SO 9001 existe otra clasificacién de los procesos:

En el capitulo 5 de la norma, encontramos el proceso de planificacion que
embarca procesos relacionados con la alta direccion; también estan
relacionados con la responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Dentro del capito 6 de la norma, estan los procesos de Recursos Humanos,
infraestructura, ambiente de trabajo.

Existen procesos que permiten llevar a cabo la produccién o prestacion del
servicio, los mismos que se encuentran en el capitulo 7 de la norma.
Procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora, que se encuentran

en el capitulo 8 de la norma.

En el presente trabajo se considerard la primera clasificacion de procesos estratégicos, claves
y de soporte; puesto que para la elaboracion del mapa de procesos facilitara la interpretacion

e interrelacion del mapa en su conjunto.
2.4 Mapa de Procesos

Uno de los primeros pasos a adoptar en un enfoque basado en procesos, es determinar sobre
cuales son los procesos que deben configurar el sistema, es decir que procesos deben ser

considerador en la estructura de procesos del sistema de la organizacion.

Segun la Guia para una Gestion Basada en Procesos un mapa de procesos es la

representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el Sistema de Gestion.

Segun Camilo Mahecha de Mapas de Procesos 2012, indica que “el mapa de proceso
contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad de una forma distinta
a la que ordinariamente lo conocemos, a través de este tipo de gréfica podemos percatarnos
de tareas o pasos que a menudo pasan desapercibidos en el dia a dia, y que sin embargo

afectan positiva 0 negativamente el resultado final del trabajo”.

Estos mapas de procesos permitird identificar claramente los individuos que intervienen en el

proceso, las tareas que realizan, a qué departamento o actividad afecta, cuando no resulta
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bien una actividad, ademas permite evaluar como se entrelazan las distintas tareas que se
requieren para completar el trabajo. Los mapas de procesos representan uno y cada uno de

los procesos que componen un sistema asi como sus relaciones principales.
Los mapas de procesos son Utiles para:

Conocer cdmo se llevan a cabo los trabajos actualmente en la organizacion.
Analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de tiempo y poder
aumentar la calidad.

Se puede utilizar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo
proyectos de mejoramiento.

Orientar al nuevo personal que ingrese a la organizacion.

Desarrollar alternativas de trabajo en momentos criticos por los que pueda
pasar la organizacion.

Evaluar, establecer o fortalecer los indicadores de gestion.

2.5 Estructura o jerarquia de los procesos

Podemos detallar una jerarquia de procesos de la siguiente manera:

Titulo: Estructura de procesos

MACROPROCESO

PROCESOS

L 4

—p4 SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

v

r

TAREAS

Fuente: Guia técnica para el levantamiento de procesos

Realizado por: Maria José Pacheco
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2.6 Herramientas de la Gestion por Procesos

Una herramienta que se llevard a cabo es el diagrama de proceso, el mismo que facilita la
interpretacion de las actividades en general, ayudando a tener una percepcion visual clara de
las entradas y salidas necesarias para el proceso. Esta herramienta utiliza una serie de

simbolos que ayudan a la interpretacion; los mismos que se encuentran en el siguiente cuadro:

Titulo: Simbolos dentro de un diagrama de flujos

ACTIVIDAD S5IMBOLO RESULTADO PREDOMINANTE

INICIO / FIN ' Inicio o fin de un proceso

Cirigen de una entrada o el
ENTRADA [ SALIDA destino de una salida

OPERACION — Se produce o se realiza algo

Verifica la calidad y/o
INSPECCION (I cantidad de algo

Indica el moviemiento de

cualguier actividad de un

|

TRANSPORTE | lugar a otro

‘ Indica demora o se
DEMORA ’ interfiere el paso sigueinte

Productos o materiales que

ALMACEMAJE se guardan o se almacenan

: z Indica varios caminos dentro
DECISION del flujo

Fuente: Metodologia para el andlisis y mejoramiento de procesos 2012.

Realizado por: Maria José Pacheco
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Con estos simbolos demostrados anteriormente se podra realizar un diagrama de procesos
adecuado en el que se pueda demostrar graficamente paso a paso las actividades de un
proceso. El nivel de detalle en la descripcién de las actividades de un proceso sera lo

suficientemente necesario para asegurar que éste se planifica, controla y ejecuta eficazmente.

También se puede describir las caracteristicas del proceso mediante una ficha de proceso, la
misma que puede considerar como un soporte de informacion que pretende recabar todas
aquellas caracteristicas mas importantes del control de las actividades definidas en un

diagrama de flujos, asi como para una gestion del proceso.
Segun la Guia para una Gestion Basada en procesos, una ficha de proceso debe contener:

Mision

Propietario del proceso
Limites del proceso
Alcance del proceso
Indicadores del proceso
Variables de control
Inspecciones
Documentos y/o registros
Recursos

2.7 Definicion de los procesos clave y prioritarios

Para definir los procesos clave y prioritarios de la organizacion se debe considerar los

siguientes puntos para dibujar la red de procesos:
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Titulo: Procesos clave y prioritarios

Identificar lo
Identificar las ue genera o
. que gent Identificar a :
funciones en las estas funciones : Dibular el
quien le hacen :
que la cuando conjunto de las

llegar lo que .
interrelacones
generan esas :
esenciales

funciones

organizacion emplean su
emplea su tiempo en hacer
tiempo lo que tiene que
hacer

Fuente: Gestion y mejora de procesos

Realizado por: Maria José Pacheco

Por otro lado, los procesos clave “Son aquellas secuencias de actividades que ocurren en el
seno de la organizacion y que tienen un fuerte impacto sobre las expectativas del cliente de
la organizacion o bien que consumen una parte importante de los recursos de la organizacion”

Gestion y mejora de procesos. Recuperado de http://www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf
Estos procesos clave los podemos definir con las siguientes interrogantes:

¢Si el proceso de... funcionara mal, condicionaria gravemente el que
alguna expectativa clave de nuestros clientes se viera defraudada?
¢El proceso de... consume muchos de los recursos que tiene que poner en

juego la organizacion?

2.8 Seguimiento y medicion de los procesos

Un sistema de gestién basado en procesos pone en manifiesto la importancia de llevar a cabo
un seguimiento y medicion de los procesos, con la finalidad de conocer resultados que se
estan obteniendo y si estos resultados son lo suficientemente adecuados para cubrir los

objetivos previstos por la organizacion.

No es suficiente que una organizacion tenga un buen mapa de procesos o diagramas y fichas
de procesos coherentes, si estos no son seguidos y medidos no se podra obtener los
resultados que se espera. Para lograr un seguimiento adecuado, los indicadores permiten
establecer el marco de un proceso o de varios procesos, que es necesario medir para conocer

la capacidad y la eficiencia del mismo.
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La finalidad de los indicadores es conocer la capacidad y eficiencia de un proceso, de tal

manera J. Beltran define de la siguiente manera:

Capacidad.- Aptitud de una organizacion, sistema o0 proceso para realizar
un producto que cumple los requisitos para ese producto.
Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

2.8.1 Indicadores de un Proceso

Los indicadores permiten recoger de manera adecuada y representativa la informacion
relevante respecto a los resultados que se obtiene, de esta forma determinara su capacidad,

eficacia y eficiencia.

Segun la Guia para una Gestion por procesos, un indicador es un soporte de informacién
(habitualmente expresion numérica) que representa una magnitud, de manera que a través
del andlisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre los pardmetros de actuacion

(variables de control) asociados.

Por lo tanto se deduce la importancia de identificar, seleccionar y formular adecuadamente
los indicadores de un proceso, ya que estos luego serviran para la evaluacion y control, por

tal motivo debe de cumplir las siguientes caracteristicas:

Representatividad
Sensibilidad
Rentabilidad
Fiabilidad

Relatividad en el tiempo

Los pasos para el establecimiento de indicadores se detalla en el cuadro siguiente:
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Titulo: Pasos para establecer indicadores

1. Reflexionar sobre la
mision del proceso

2. Determinar la
tipologia de resultados
a obtenery las
magnitudes que seran
medidas

5. Formalizar los
indicadores con los
resultados que se
desan alcanzar

4. Establecer los
resultados que se
desean alcanzar para
cada indicador
definido

3. Determinar los
indicadores
representativos de las
magnitudes a seguir

Fuente: Guia para una gestiéon basada en procesos
Realizado por: Maria José Pacheco

Un proceso puede contener uno o mas indicadores que ayuden con informacién acerca de los
resultados se estan consiguiendo, se debe tomar muy en cuenta que esta informacién debe
ser manejable, por lo tanto los indicadores deben ser debidamente seleccionados, por lo tanto

la organizacién debe considerar la eficiencia y eficacia en los procesos.
2.9 La mejora de los procesos

Contando con datos recopilados del seguimiento y medicion de los procesos, para la mejora
de los mismos se plantea las siguientes interrogantes segun la Guia para una Gestioén basada

€N Procesos:

¢, Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

¢,Donde existen oportunidades de mejora?

Cuando un proceso no llega alcanzar los objetivos planteados, la empresa debera establecer

acciones correctivas necesarias para asegurar que las salidas de dicho proceso sean
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conformes a lo esperado. Por lo tanto la organizacion debe de seguir un ciclo llamado Ciclo

de Deming como se ilustra en la siguiente figura:

Titulo: Ciclo de Deming

Actuar Planificar

Verificar Hacer

s

Fuente: 1ISO 9000
Realizado por: Maria José Pacheco

El circulo PDCA que también se llama ciclo de Deming por su creador Edwars Deming, es
considerado la base de todos los procesos, estos cuatro puntos nombrados anteriormente se

detallan en el siguiente cuadro:
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Titulo: Detalle Ciclo de Deming

CTAPA CSPLCITICACIONES [ ERRAMICNTAS
Detinir el problema Brainstorming
Analicar por gué = imporanlz Regislros
Definirindicedorss (varizbles de Cortrcl) [Mlowchart
Detinir el proyecto Diagramsz de pareto
Recuger inlummacion exislenle Brainslomning
Id ertiticar variablos relevantes Rcgistros
aralizar la Lonfercinnar plamlias d= remstros Floawchart
sitwacion actual |Recopilsr datcs de interes Diagrams de pareto
Determirar cavsas potendales Brainstormming
analizar datns recopilados Registros
Chservar la experiencia personal Flowchart
Tormeta de idazs Diagramsz de gareto
Anallzar causas Ciagramez de clspersicn
potenciales Dizgrame de causa efecto
Plant=azr urna listz de soluciones Brainstonming
Flaniliva Eslablecer prionidades Grafico de Barras
PLAMEAR solucionecs Progarar un plan cporativo Graficos circelares
Bramnstonming
Imalzmentar Grafico d= Barras
HACER Soluziones Efectuar los camkios planificadaos Grificos circulares
Kecnpilar datos de contral I3gramsz de paretn
Medir los Ewuelar resultadcs Graficos dz baras
resultadcs Graficos circulares
Efectuar los camibios a escala Diagramsz de gareto
Capacitar y entrenzr al personal Graficos d= Linea
Estandzrizarel |Detinirnuzvas responsabilidaces Hiztogramsas
VERIFICAR mejwamienic  |[Delini nusvds vperauionies y especlicado| Gralivos de coelrol
Procedimientos generales
Documantar iz Procedimiegntos esperificos
ACTUAR sulucion Resumin el procedimienlo apendido |Regislios e insbroclives de Uabegju

Fuente: Administracion de la calidad total

Realizado por: Maria José Pacheco

Otra manera de mejorar los procesos es mediante los siguientes tipos de mejora de procesos

segun la Gestidn y mejora de procesos.

Mejoras estructurales.- los mismos que pueden mejorar a base de aportaciones

creativas, imaginacion y sentido critico, dentro de esta categoria estan:

v

La redefinicion de destinatarios

La redefinicion de expectativas

La redefinicion de los resultados generados por el proceso

La redefinicion de los intervinientes

ASERNEENERN

La redefinicion de la secuencia de actividades
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Mejoras en el Funcionamiento.- se puede mejorar la forma en que funciona un

proceso, intentando que sea mas eficaz.

2.10 Implementacion de la Gestion por Procesos

Para que una organizacion se pueda implantar de forma adecuada a Ila
gestidén por proceso, el talento humano de la organizacion en su totalidad deberia invertir

tiempo y esfuerzo en las siguientes areas segun la Gestion y mejora de procesos:

Liderazgo de la Direccion
El equipo directivo se debe implicar directamente en la gestion desde la calidad
total EFQM.
Es necesario que el personal de la organizacién perciba:
v' Los directores de la organizacion deben conocer y dominar los temas
relacionados de procesos

v' Deben involucrarse en la formacion del resto del personal

<\

Se involucran activa y personalmente en equipos de mejora
v' Destinan los recursos humanos y materiales necesarios para
desarrollar las actividades de gestion por procesos.
Participaciéon de los empleados
Segun el modelo EFQM European Foundation for Quality Management
(Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad) la organizacion dispone de
dos mecanismos que le ayudaran a mejorar la participacion de sus empleados:
v' Crear equipos de gestion de procesos
v' Reconocer a sus empleados
Formacion
El equipo de direccion debe en primer lugar formarse a si mismos en todos los
temas que estén relacionados con la Calidad y la Gestidn por procesos, para
que de esta manera después pueda formar su propio equipo y trabajar
directamente en estos temas con personal adecuado para los mismos.
Todo el talento humano de la organizacién debe formarse en.
v' Funcionamiento en equipos
v' Gestion de procesos

v" En herramientas y técnicas de mejora
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2.11 Metodologia de andlisis de procesos

Una metodologia no da respuesta sino que ofrece un medio o modo de pensar acerca de una
situacion, ayudando a alcanzar un fin determinado. Las metodologias de procesos consisten
en un conjunto de diferentes técnicas. Para poder seleccionar la técnica a utilizar se debe

considerar los siguientes puntos:

Que faciliten la comunicacion a través de un lenguaje facil de entender y
utilizar sistemas graficos

Que incentiven al grupo a pensar en términos del problema y no de la
solucion.

Que permita alternativas contrapuestas, alertando al grupo sobre su
existencia

Que promuevan que los participantes puedan modificar sus paradigmas,

sus modos de pensar y ampliar sus conocimientos.

Se debe considerar que el tener procesos documentados es de fundamental importancia ya
que facilitan el trabajo. Se debe de seguir una serie de pasos en la metodologia de andlisis y

mejora de procesos tal como muestra el siguiente cuadro:
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Titulo: Metodologia para mejorar y documentar procesos

Definir el Proceso

.

tdentificar los
requerimientos de los
clientes del proceso

.

Establecer Indicadores

¥

Representar el proceso

¥

Establecer mediciones

Documentar

Identificar problemas y
oportunidades de mejora

o Mejorar

x

Definir mejora a encarar

.

Documentar un draft del
proceso mejorado

Y

Implementar mejoras

X

Documentar el proceso «—

Evaluar mejoras

¥

Aplicar el proceso
documentado

Fuente: Claves para la mejora de procesos

Realizado por: Maria José Pacheco

28




Cada una de estas actividades son descritas de la siguiente manera:

Titulo: Pasos para Gestionar Procesos

Determinar: Limites,
DEFINIR PROCESO objetivo, insumos,
clientes, salidas,
interrelaciones.

Todos los
integrantes del
equipo deben de
estar focalizados

Determinar en forma
cuantitattiva y cualitativa las
necesidades, esto ayudara a

especificar las salidas del
proceso. (calidad, tiempo,
precio disponibilidad)

Encontrar la forma de recibir
feedback de los cllientes para
definir bien sus
requerimientos

IDENTIFICAR REQUERIMIENTOS

NNV
AV VY

No se puede controlar lo
que no se puede medir

Seleccionar variables que

puedan medirse, deben

ESTABLECER INDICADORES considerar indicadores
para: resulados, evualar

la marca del procesos y

los insumos del mismo.
Mediante un diagrama

de flujo, establecer

REPRESENTAR EL PROCESO responsables,
mediciones, conroles y
registros.

N
N

Todos los miembros
del equipo deben tener
una copia del diagrama

de flujo

N
N

29



Se debe de observar, No medir demasiadas

registrar, y cuantificar los cosas, no utilizar
ESTABLECER MEDICIONES datos con los suficientes demasiado tiempo en la
indicadores para poder medicion, no medir las
evaluar adecuadamente cosas equivocadas

El'proceso que se va a
Tomar en cuenta: mejorar, considerar los

‘s siguientes aspectos:

SE VA DOCUMENTAR O SE VA A Solucion de pTOb'e;“a' irﬁpacto del fliente,
MEJORAR? mejora continua . ’e posibilidad de cambio,

procesos, Innovacion condicion de
del proceso rendimiento, impacto
sobre la empresa,

Fuente: Claves para la mejora de procesos

Realizado por: Maria José Pacheco

En una segunda parte podemos dividir, cuando dentro de un proceso se debe de mejorar, por

tal motivo describimos las siguientes actividades antes mencionadas:

Identificar problemas y oportunidades de mejora: se puede recurrir a
Identificar y eliminar actividades sin valor agregado, simplificar el proceso,
reducir tiempos, eliminar costos, etc. Las oportunidades de mejora se
encuentran cuando se identifican las discrepancias entre los requerimientos
de los clientes y las salidas del proceso actual.

Definir mejoras a encarar: Identificar la causa fundamental de &reas con
problemas, seleccionar las mejoras alternativas para eliminar las causas,
realizar un plan de mejoras, fijar las metas de mejoramiento, calcular el
grado de cambio que se necesita y la dificultad de hacerlo. Pensar como las
distintas alternativas de solucién pueden afectar a las personas involucradas
con el proceso.

Documente un “draft” del proceso mejorado: Realizar una representacion y
un procedimiento “draft” para el proceso mejorado. Este es un documento
gue se validara luego de la evaluacién de las mejoras.

Implementar mejoras: llevar a cabo el proceso de acuerdo con el plan

proyectado
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Evaluar mejoras: Determinar el impacto de las mejoras en el proceso,
determinar si la causa fundamental de las areas con problemas ha sido
reducida o eliminada, verificar que las mejoras en los resultados de los

procesos hayan sido mantenidas de una forma sistematica.

Dentro del diagrama podemos observar que si no se mejora el proceso se documenta de la

siguiente manera:

Titulo: Procesos a Documentar

Aplicar el proceso
Documentar el procesos
documentado

e Realizar el diagrama de flujo e Comunicar el proceso

en donde se detalla el documentado

proceso e Capacitar y educar para que
e Escribir el procedimiento los implicados puedan
e Establecer claramente los ejecutar el proceso

indicadores e Establecer un mecanismo de
e Desarrollar todos los auditorias y control

registros necesarios periddico

Fuente: Claves para la mejora de proceso

Realizado por: Maria José Pacheco
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CAPITULO 1l
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METODOLOGIA
3. Metodologia
3.1 Metodologia de la Investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se va a aplicar es la Estadistica Descriptiva, la misma que se
dedica a la descripcién, visualizacion y resumen de datos originados a partir de los fenémenos

de estudio.
3.1.2 Disefio de la Investigacion

Una vez que se preciso el planteamiento del problema, el alcance inicial de la investigacion,
objetivos generales y especificos, se visualizara de manera practica y concreta cubrir los

objetivos planteados. Esto implica desarrollar un disefio de investigacion.

Se aplicard una investigacion mixta, es decir cuantitativa y cualitativa, utilizando cinco fases

similares y relacionadas entre si, segun Hernandez R:

Se lleva a cabo observacion y evaluacion de fenémenos

Establecen suposiciones o ideas, esto de la consecuencia de la observacion y
evaluacion realizada

Se prueba o demuestra el grado en el que las suposiciones o ideas tienen fundamento.
Revisan las suposiciones o ideas sobre las bases de las pruebas o el andlisis

Se propone nuevas observaciones y evaluaciones, para esclarecer, modificar y

fundamentar suposiciones o ideas.

3.1.3 Poblacién de estudio

El andlisis se fija, para 10 cursos de capacitacion que empiezan en fechas similares, cada uno

de los cursos cuenta con 50 estudiantes. Obteniendo una poblacién del 500 capacitados.
3.1.4 Muestra

Se aplicara el 95% de confianza con un error del 0,05 basandose en la tabla de Anexo #1.

3
£ pegeiy
n:

) 7
Mg +2 peg
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E 0,05
z 1,96
N 500
P 0,5
Q 0,5
n= 3,8416*0,5*0,5*500
(500)(0,0025)+(3,8416)(0,5)(0,5)
n= 480
1,25 + 0,9604
n= 127

Se realizara 127 encuestas.

Las encuestas no podran ser expuestas en la presente tesis debido al requerimiento por parte

del Departamento de Educaciéon Continua de la Universidad de Cuenca.
3.1.5 Recoleccion de la Informacion
Para la recoleccion de la informacion se tendra en consideracion los siguientes instrumentos:

Cualitativas
v" Focus Group con personal interno del DEC y personal como profesores que
forman parte de curso en ciertas épocas.
v Entrevista a todo el personal del DEC
v" Reuniones con el Director del DEC, Econ. Marcelo Vasquez
v' Analisis de levantamiento de datos
Cuantitativas
v" Encuestas

v" Andlisis de levantamiento de datos

3.1.6 Presentacion y andlisis de resultados

Los resultados obtenidos, seran expuestos solo al DEC y éstos resultados serviran para la

identificacion y levantamiento de procesos.
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3.2 Identificacion y Levantamiento de Procesos

Es fundamental establecer un método que permita identificar de manera coherente los
procesos y su jerarquia dentro de la organizacion, de esta manera se identificara los procesos
estratégicos, clave y de soporte que fueron nombrados en el capitulo anterior; es importante

también la descripcion de los procesos actuales del DEC.

Es necesario recalcar que cada proceso tiene procedimientos y actividades a desarrollar por

tal motivo se debe de seguir los siguientes pasos:

Identificar las funciones en las que el DEC emplea la gran parte de su tiempo
Identificar lo que genera estas funciones cuando emplean su tiempo en hacer lo que
tienen que hacer

Identificar el responsable de esas funciones y a quien hace llagar esa informacion

Realizar el diagrama de flujo

Se debe considerar que cada proceso identificado debe de estar alineado a la misién, vision
y objetivos del DEC, de esta manera se obtendran indicadores que ayuden a medir su

efectividad y poder tomar medidas correctivas de manera eficiente.
3.2.1 Levantamiento de Procesos.

Se utilizara el siguiente formato:
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Titulo: Levantamiento de procesos

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISICN: L
PROCESC e i
PROCEDIMITNTC o e o e

20 T —

b T —

27 L O —

T

T L —————

L

L P —

RECNSITOR, s srmrimmsrmsmeni e
IMDICADORES: e ——
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SAIDAS

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos

Realizado por: Maria José Pacheco

3.2.1.1 Instrucciones de llenado.

AN

Revision: Se coloca el numero de revisidn que tiene el levantamiento.

completar el formato para el levantamiento de los procesos.

ASERNEENERN

proceso analizado

AN

Proceso: se coloca el nombre del proceso
Procedimiento: se coloca el nombre del procedimiento

Responsable: nombre de la persona responsable del proceso.

Controles: Indicar mediante que funcién se puede controlar el proceso
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Fecha: Fechas en que se realizaron las sesiones de trabajo que permitieron

Objetivo: Descripcion breve de lo que se pretende lograr u obtener por medio del

Usuarios: Proceso, persona o tercero que recibe el servicio del proceso analizado.




v Inicio: Detallar el inicio donde hace presencia el proceso.

<\

Fin: Detallar el fin donde hace presencia el proceso

v' Requisitos: Normas, Politicas o restricciones internas o externas que determinan la
formay tiempo de ejecucion de las actividades y tareas del proceso analizado.

v Indicadores: Detalle de uno o mas variables que representan los requisitos de los
usuarios, que pueden medirse objetivamente.

v" Proveedor: persona o tercero que suministra el producto o servicio.

v' Entradas: Proceso, Producto, servicio, informacion, directriz u objetivo, necesarios
para el inicio del proceso

v' Actividades: Actividades que se desarrollan en el proceso y constituyen un conjunto
de actividades agrupadas en forma secuencial, de forma que simplifican la
complejidad del proceso que los contiene.

v/ Salidas: Producto, informacion, servicio etc., el mismo que es generado como

resultado de la ejecucion de las actividades o etapas del proceso.

Antes de publicar los procesos en la organizacion, estos deben ser aprobados por los

directivos o altas jerarquias del DEC.

Estos procesos que fueron levantados mediante reuniones con el personal del Departamento
de Educaciéon Continua deben ser dibujados en el diagrama de flujo, segun los simbolos que

fueron expuestos en el capitulo anterior.

3.3 Seguimiento y mejora de los procesos identificados

Ya obtenidos los procesos del DEC, para un seguimiento y mejora de los procesos es

necesario:

Eliminar todas las actividades que no cueten un valor representativo
Asegurar el cumplimiento de los plazos
Considerar las politicas y normativas del DEC

Aplicar eficacia y eficiencia

El seguimiento se realizara por medio de indicadores que fueron determinados para el

Departamento de Educacion Continua, los mismos que tienen que tener capacidad y eficacia.
3.3.1 Levantamiento de Indicadores.

Se levanto la informacion por medio de una ficha de indicador:
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Titulo: Ficha de Indicador

FCHA DC INDICADOR

P e L i g i

PRECEDIMIENTCY waim e i svaminm s s e s

L e I —

FORM A DE CALCULC iaui i inrin massasinm o sar i msnmiasin v v s man

FUCHTES DCINTCRMACIDN! s csniavsanm mi s me vamssmrs s e

SEGUIMIENTC Y PRESENTACIOMN . nm. st sms et s v mraminms v v

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos

Realizado por: Maria José Pacheco

3.3.1.1 Instrucciones de llenado.

<\

Proceso: se coloca el nombre del proceso

Procedimiento: se coloca el nombre del procedimiento

Indicador: Detalle de uno 0 mas variables que representan los requisitos de los
usuarios, que pueden medirse objetivamente.

Forma de calculo: Férmula que determine lograr el objetivo del indicador.

Fuente de informacion: todas las fuentes de donde se pueda obtener informacion
gue ayude a la forma de calculo del indicador.

Seguimiento y presentacion: tiempo en el que se ejecutara el indicador y su

presentacion.
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v' Meta: la meta a la que se pretende llegar la misma tiene que ser medible, especifica,

temporal y alcanzable.

3.4 Mejora de Procesos

Realizado el seguimiento de cada uno de los procesos se debe realizar un informe de las no
conformidades junto con las mejoras a realizarse. Esto con la finalidad de brindar al cliente el

mejor servicio que satisfaga sus necesidades.
Para la mejora de procesos se utilizé las siguientes herramientas:

Brainstorming

Registros

Flowchart

Diagrama de Pareto
Diagrama de Dispersion
Diagrama de causa efecto
Gréfico de Barras

Gréfico circulares
Gréficos de control
Procedimientos generales
Procedimientos especificos

Registros e instructivos de trabajo

Estas herramientas son utilizadas para la mejora continua del ciclo de Deming.

Se documentard un draft del proceso mejorado, éste documento se validar4 luego de la

evaluacion de la mejoras. Y se implementara las mejoras.
3.5 Documentacion y aplicacion del proceso

Para documentar el proceso se obtiene un diagrama de flujo detallado del proceso con el
procedimiento de operacién, los indicadores, las medidas y las especificaciones son
establecidos lo mas claramente posible. Se desarrolld todos los registros necesarios que

deben de estar incorporados al sistema de gestion.

La aplicacién del proceso documentado se realizé comunicando el proceso documentado, los
implicados seran capacitados para que puedan ejecutar el proceso, y el director del DEC

establecera un mecanismo de auditoria y control periddico del proceso.
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3.6 Metodologias utilizadas

Adicional a lo nombrado anteriormente, se visitd periédicamente las instalaciones de la
Universidad de Cuenca, Departamento de Educacion Continua, donde el director del
departamento facilitd, politicas, estrategias, proyectos de creacién del departamento, manual

de funciones de los empleados.

Ademas, se llevaron a cabo reuniones periddicas con los miembros del departamento para
determinar procesos y procedimientos. También se visité areas o departamentos relacionados
directamente con el DEC tales como: Departamento Financiero, Admisién y Becas, Compras,
y Facultades de toda la universidad; los mismos que ayudaron a determinar los indicadores

de cada proceso.

También se realiz6 visitas a los estudiantes que estan iniciando los cursos que oferta el
departamento para saber cuales son sus expectativas del curso, de igual manera al finalizar
para poder conocer la diferencia con sus expectativas iniciales. Esta visita también ayudo6 a
determinar cuantos estudiantes permanecen en el curso que han escogido seguir, sin retirarse

antes de su finalizacion por alguna insatisfaccion.
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CAPITULO IV
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GESTION DE PROCESOS EN EL DEPARTAMENTO DE EDUCACION CONTINUA DE LA
UNIVERSIDAD DE CUENCA

4. Gestidn por Procesos

Antes de iniciar con la gestion de procesos para el Departamento de Educacién Continua, se

describe a continuaciéon aspectos generales del departamento.
4.1 Aspectos Generales del DEC

4.1.1 Marco Institucional.

La Universidad de Cuenca es una de las principales Universidades de la Provincia del Azuay;
fue fundada en octubre de 1867 y se ubica en la ciudad de Cuenca, Provincia del Azuay. Esta
viene cumpliendo desde hace mas de un siglo la funcion de formar la juventud de la region,
brindando capacitacion de calidad en diferentes areas que hoy en dia estan a la vanguardia,
ademds es reconocida a nivel nacional por su formacion profesional, dedicacion y nivel

académico.

Durante la gran trayectoria de la Universidad de Cuenca ha estado orientada a la formacion
profesional, obteniendo excelentes resultados con los estudiantes que han pasado por la

misma.

Por los buenos resultados académicos que ha obtenido la Universidad de Cuenca, se crea el
Departamento de Educacion Continua el 23 de febrero de 2010; por el Honorable Consejo
Universitario, con la finalidad de dar soluciones concretas de capacitacion, las mismas que

contribuyen al desarrollo del Talento Humano.

El Departamento de Educacién Continua ofrece capacitaciones con diferentes niveles
académicos; en los cuales para ciertos cursos es necesario que se cuente con titulo
profesional. Cada uno de los cursos que se oferta demanda cierto cumplimiento de niveles

previos de formacion.

Los temas que se dictan no estan dirigidos a un area en especifico; mas bien se escogen de
forma que puedan satisfacer los requerimientos tecnoldgicos, aplicacion de nuevos

conceptos, y en general a como evoluciona el mercado con sus necesidades.

La Universidad de Cuenca cuenta con una importante planta docente, los mismos que
intervienen en algunos cursos que el Departamento de Educacién Continua ofrece, ademas

se genera contactos con diversas universidades del pais y del exterior, para que de esta
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manera, en el caso de ser necesario, se pueda contar con otros instructores con calidad y

experiencia adecuadas.
4.1.2 Situacion Actual.

En la actualidad, el Departamento de Educacion Continua cuenta con aproximadamente 27
cursos tales como: Experto en Talento Humano, Calidad, Finanzas, Gestidon por Procesos,
Seguridad Industrial, etc.; de estos en su totalidad realiza encuestas de satisfaccion y ademas

presentan trabajos finales y pruebas para determinar su aprobacion.

Sin embargo persisten ligeros problemas de inconformidad por parte de algunos estudiantes
donde indican que el nivel de estudio que han recibido no es el que esperaban, y que no se
encuentran conformes con la modalidad aplicada. Este rumor de pasillo llega, en algunos
casos, a comunicarse directamente con el Director del Departamento, genera malestar en los

estudiantes que siguen los diferentes cursos.

4.1.3 Antecedentes Histoéricos del Departamento de Educacién Continua de la

Universidad de Cuenca.

La informacién a continuacion descrita fue otorgada por el Director del Departamento de

Educacion Continua, dando a conocer las siguientes estadisticas:

En el afio 2012
0 29 programas académicos, de los cuales se dividen en 21 programas
externos y 8 internos, capacitando a un total de 2.067 personas.
En el afio 2013
0 46 eventos académicos, de los cuales se dividen en 32 programas externos
y 14 programas internos, capacitando a un total de 2.923 personas.
En el afio 2014
0 61 programas académicos, de los cuales se dividen en 42 externos y 19

internos, capacitando a un total de 3.175 personas.

4.1.4 Generalidades del Departamento de Educacién Continua.
» Objetivos y Fines
Objetivo General:
“Contribuir a optimizar la calidad de las actividades académicas y administrativas

universitarias, asi como de los servicios publicos y privados de la ciudad, la region

43



y el pais a través del desarrollo del talento humano, mediante programas de

capacitacion orientados a ampliar o actualizar la formacién de los profesionales.

Objetivos Especificos:
Brindar capacitacion de Calidad, con el aval académico de la Universidad
de Cuenca, que satisfaga las necesidades del plantel y del desarrollo de
Cuenca y la regién, con el apoyo de una estructura académica
administrativa y logistica adecuada.
Establecer instancias permanentes de comunicacién y coordinacion entre
la Universidad de Cuenca, y las organizaciones del sector publico y privado
de la ciudad y la region; para la identificacién de necesidades de educacion
continua.
Actualizar e incrementar el protafolio de productos especificos de
capacitacion, tanto para el personal universitario como para el publico en
general.
Proponer las necesidades de infraestructura tecnolégica adecuada que
permita aplicar los recursos modernos de informatica vy
telecomunicaciones capaces de flexibilizar las actividades de educacion
continua.
Generar recursos financieros que permitan su autogestion asi como la
generacién de recursos para la Universidad. “Universidad de Cuenca,
Politicas Institucionales del Departamento de Educacion Continua de la
Universidad de Cuenca.”

» Relaciones con otros organismos

El Departamento de Educacién Continua ha mantenido relaciébn con varios

organismos de la ciudad de Cuenca como los siguientes:
Mies-Azogues
Cooperativa de taxis “Norte de Cuenca”
Cooperativa de Transporte en Taxis “Brasil”
Cooperativa de Taxis “La Salle”
Cooperativa de Transporte Escolar “Huellas del Saber”
Escuela Sor Teresa Valsé
Centro de Convenciones Mall del Rio
Cémara de la Pequefia Industria —CAPIA
Empresa Publica Municipal de movilidad transito y trasporte de Cuenca
EMOV EP
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Asociacion de Gobiernos Parroquiales Rurales del Azuay AGOPA

» Politicas
DEC cuenta con varios puntos que constan dentro de una politica institucional que

son las siguientes:
Organizacién de programas de capacitacion
Politicas para los facilitadores
De los costos de los talleres de capacitacion
De la coparticipacion

Accién Afirmativa

4.1.5 Mision, Vision de la Universidad de Cuenca

El DEC Forma parte de la Universidad de Cuenca, por tal motivo todos los departamentos

tiene que estar alineados a su misién y vision:

4.1.5.1 Mision.

“La Universidad de Cuenca es una universidad publica, cuya mision es formar
profesionales y cientificos comprometidos con el mejoramiento de la calidad de vida,
en el contexto de la interculturalidad y en armonia con la naturaleza. La Universidad
fundamenta en la calidad académica, en la creatividad y en la innovacioén, su capacidad
para responder a los retos cientificos y humanos de la época y sociedad regional,
nacional e internacional equitativa, solidaria y eficiente.”

4.1.5.2 Vision.

“La Universidad de Cuenca se proyecta como una institucion con reconocimiento
nacional e internacional, por su excelencia en docencia con investigacion y vinculacion
con la colectividad; comprometida con los planes de desarrollo regional y nacional; que

impulsa y lidera un modelo de pensamiento critico en la sociedad”

45



4.1.6 FODA

Antes de realizar la gestion por procesos para el DEC, es de fundamental importancia realizar
un diagnostico FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), de esta manera
se obtendra los factores indispensables enfrentar aspectos negativos y aprovechar los

positivos.

» Fortalezas
0 Responsabilidad del personal interno del DEC.
0 Experiencia amplia del personal que capacita.
o Formar parte de una Universidad reconocida, dandole al DEC
posicionamiento en el mercado.
o Contar con profesores para todo tipo de capacitaciones.
» Oportunidades
o Clientes con gran demanda de capacitacion.
0 Accesibilidad a las estructuras de la Universidad de Cuenca.
o Contar con el apoyo de Directivos de la Universidad de Cuenca.
» Debilidades
o Faltade numero de aulas para satisfacer la demanda.
o0 Poca comunicacién y asesoramiento a proveedores
o Estudiantes con perfiles no aptos para la capacitacion que reciben en el
DEC.
o Falta de incentivos o promociones
» Amenazas
o Competencia que hace presencia en el mercado

o Competencia con valores mas bajos de mayor accesibilidad.

4.2 Gestion por procesos DEC
4.2.1 Macro proceso.

Para la realizacion del macro proceso se va considerar la actividad principal de la empresa
con su objetivos estratégicos, este mapa nos ayudard a visualizar las relaciones entre los

diferentes procesos.

Para la realizacion del macro proceso se considerara el enfoque basado en procesos en la

norma ISO 9001 que se detall6 en el capitulo 1l (2.2) de este proyecto.
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Titulo: Macroproceso del Sistema de Gestion de Calidad DEC

MACRQPROCESO DEPARTAMENTO DE EDUCACION CONTINUA
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Fuente: Norma ISO 9001/ capitulo 11 (2.2) de este proyecto

Realizado por: Maria José Pacheco
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En este macro proceso, la Direccion debe tomar el mando en base una direccionamiento
estratégico, y una planeacion de gestion de calidad mediante politicas y objetivos claros que

guien a la satisfaccion del cliente.

Dentro de la gestion de los recursos, conlleva a los administradores, coordinadores,
secretariado, clientes internos del DEC, bienestar universitario englobando a cliente interno y
externo al cumplir sus necesidades y satisfaciéndolas formando un clima laboral adecuado, la
infraestructura adecuada a los demandantes, y sobre todo una gestion financiera precisa en

cuanto presupuestos, costos etc.

El Servicio de capacitacion, debe ser gestionado por el servicio que brindan los clientes
internos hacia los externos, considerando planificacion, procesos, compras y control,

seguimiento y medicion de los equipos.

Se finaliza con la medicién, andlisis y mejora de la calidad del servicio que presta el
Departamento de Educacién Continua de la Universidad de Cuenca; con analisis y
seguimiento de la calidad, tomando acciones correctivas y preventivas y con la realizacion de

auditorias internas.
4.2.2 Mapa de Procesos.

Tal como se menciona en el “capitulo 1l (2.3) clasificacién de los procesos”, de este proyecto
se levantara los procesos estratégicos, clave, y de soporte; tal como se detalla en el cuadro

siguiente:
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Titulo: Mapa de Procesos DEC
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Fuente: Informacion levantada en el DEC

Realizado por: Maria José Pacheco
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Los procesos estratégicos del DEC definen y controlan las metas del departamento, sus politicas
y estrategias. Los procesos claves, son, como indica su nombre, la clave que permite generar el
servicio que se entrega al cliente, y por Gltimo los procesos de soporte que abarcan las actividades
necesarias para el correcto funcionamiento de los procesos claves. Todo este conjunto de
procesos llevara al Departamento de Educacion Continua a satisfacer las necesidades y

requerimientos de sus clientes.
4.2.3 Manual de Procesos DEC.

Dentro del manual de procesos se describira los procesos que se encuentran en el

Departamento de Educacién Continua de la Universidad de Cuenca.
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MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

Fecha de elaboracion: Seccién: Hoja de Actualizacion

Fecha de aprobacién: Revision#:

Hoja de Actualizacion

Estado de Revision:
Revision Revision Revision
No. Fecha No. Fecha No. Fecha

Identificacion de Cambios:

Secciéon | Pagina Descripcién del Cambio Realizado
Aprobacion
Cargo Firma Fecha Aprobacion

Jefe Departamental

Jefe Organizacion y Mejora

Jefe Sistema de Gestidn
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Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Fecha de elaboracién:

Seccién: Objetivos y Alcance

Fecha de aprobacién:

Revisiontt:

4.2.3.1 Objetivo General:

Establecer los procesos y procedimientos necesarios para la ejecucion y cumplimiento de la

Estrategia y objetivos del Departamento de Educacion Continua, mediante un Sistema de

Gestion por procesos.

4.2.3.2 Objetivos Especificos:

Realizar un mapa de procesos para el DEC

Gestionar los procesos, mediante el analisis, medicion, y control de sus procesos.

Establecer una cultura de mejoramiento continuo

4.2.3.3 Alcance.

Este manual se aplica a la estrategia y planes del DEC.

Cubre los siguientes requisitos de norma aplicables a los subsistemas:

REQUISITO

ISO 9001

Control de Documentos

4.2.3

Responsabilidad y Auditoria

55.1

Enfoque al cliente

5.2

Requerimientos relacionados con el servicio

7.2.1

Comunicacion con el cliente

7.2.3

Proceso de compra

7.4.1

Satisfaccion al cliente

8.2.1

Seguimiento y medicion a los procesos

8.2.3
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MANUAL DE PROCESOS
Depaﬂamentu de Realizado por: Maria José Pacheco

Educacion Continua

Autorizado por: Director del Departamento
Lniversidad e Couenca

Fecha de elaboracion: Seccidén: Procesos Estratégicos

Fecha de aprobacién: Revision#:

4.2.3.4 Procesos Estratégicos
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MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

Fecha de elaboracion: Seccidén: Procesos Estratégicos

Fecha de aprobacién: Revision#:

Dentro de los procesos estratégicos tenemos los siguientes:

Direccionamiento estratégico
Comunicacioén con el cliente y mercadeo

Calidad del Servicio

Estos procesos contienen los siguientes procedimientos

Direccionamiento estratégico

0 Planeacion estratégica y alcancias estratégicas
Comunicacion con el cliente y mercadeo

o Comunicacion con el cliente
Calidad del Servicio

0 Analisis y seguimiento de la calidad

Proceso: Direccionamiento estratégico
Procedimiento: Planeacion Estratégica
Planeacion Estratégica

El DEC realiza planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas planteadas, estas
pueden ser a corto, mediano y largo plazo; la direccion del departamento debe esforzarse
por el cumplimiento de sus objetivos planteados, para de esta manera llegar a satisfacer las
necesidades de sus clientes.
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MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

Fecha de elaboracion: Seccidén: Procesos Estratégicos

Fecha de aprobacién: Revision#:

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Direccionamiento Estratégico

PROCEDIMIENTO: Planificaciéon Estratégica [FECHA: Enero 2015

OBJETIVO: Dirigir, controlar, planear, organizar, RESPONSABLE: Director del Departamento
administrar y mejorar todos los recursos humanos y
materiales para llegar al cumplimiento de los objetivos. ~ CONTROLES: Politica de Calidad

USUARIOS: Rector de la Universidad, Director y Coordinadores del DEC, Coordinador Departamento Financiero

INICIA: Deteccion de necesidades del Cliente FIN: Planeacion Estratégica documentacion y aplicacion

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Crecimiento en Demanda, Utilidad Anual

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Universidad Empresarial [Informes institucionales del DECDefinicion de objetivos estrategicos Objetivos bien
Disefiar planes de accion direccionados

Direccion Financiera Informes Financieros Reportes informacioén contable Utilidad bruta del DEC
Informes ingresos anuales al DEC

Admision y Becas Informes de cursos realizados Crecimiento de Demanda
Estadisticas anuales de cursos que se han
realizado
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MANUAL DE PROCESOS
DEPHmmmtn de Realizado por: Maria José Pacheco

Educacion Continua

_ ’ Autorizado por: Director del Departamento
Universidad de Coenca

Fecha de elaboracion: Seccién: Procesos Estratégicos

Fecha de aprobacién: Revision#:

FICHADE INDICADOR

PROCESO: Direccionamiento Estratégico

PROCEDIMIENTO: Planificacion Estratégica

INDICADOR: Crecimiento de Demanda

FORMA DE CALCULO: Variacion afio actual vs afio anterior

FUENTES DE INFORMACION: Historial cursos realizados de el afio actual y afio anterior.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Anual

META: > 10%

GRAFICO
Crecimiento de la Demanda

50%

40%

40%

32%

30%

20%

10%

0%
RESULTADO

H 2013 m2014

Comparando los afios 2013 y 2014, este Ultimo afio llego al 32% de incremento de la demanda, dando
como resultado un cumplimiento de la meta establecida.
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FICHADE INDICADOR

PROCESO: Direccionamiento Estratégico

PROCEDIMIENTO: Planificacién Estratégica

INDICADOR: Utilidad Anual

FORMA DE CALCULO: Ingresos- Gastos / 100

FUENTES DE INFORMACION: Informacion Financiera del departamento y de la Direccion Financiera

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Anual

META: >20%
) Utilidad Anual
GRAFICO $300.000 $280.000

$ 250.000

$200.000

$200.000
$150.000
$100.000

$ 50.000

S -

RESULTADO

H 2013 m2014

Para el afio 2014 da como resultado un incremento de la utilidad del 40% comparado con el afio 2013.
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Proceso: Comunicacion con el Cliente y Mercadeo

Procedimiento: Comunicacién con el cliente

Comunicacioén con el cliente

Es fundamental que el DEC determine los procedimientos necesarios que lleguen a una

buena comunicacion con el cliente, considerando que la retroalimentacion del cliente debe

transmitirse al sitio adecuado para el analisis y la mejora continua.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Comunicacion con el Cliente y Mercadeo

PROCEDIMIENTO: Comunicacion con el cliente |FECHA: Enero 2015

OBJETIVO:Obtener una comunicacion efectiva, RESPONSABLE: Director del Departamento
mediante buenas relaciones con los clientes; de esta

manera se conocera sus necesidades y se plantearda CONTROLES: Portal web actualizado, comunicacién mediante periédico,
objetivos para alcanzar esa satisfaccion. correo, papelografos.

USUARIOS: Director DEC, Clientes internos y externos.

INICIA: Planificacién de curso a realizarce FIN: Inicio de cursos

REQUISITOS: Politicas internas DEC

INDICADORES: Inforamacion de curso adecuada hacia el cliente, NUmero de participantes en el curso determinado.
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Mercado Competencia Andlisis de cursos de la competencia Curso de acuerdo al
mercado y la demanda
Cliente Informacién del cliente Difusién adecuado de los talleres (interna o Cliente matriculado
externa)
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Comunicacién con el Cliente y Mercadeo

PROCEDIMIENTO: Comunicacién con el cliente

INDICADOR: Informacién de cursos adecuados hacia el cliente

FORMA DE CALCULO:clientes que preguntan por el curso/ clientes matriculados

FUENTES DE INFORMACION: Registro de llamadas, y reporte de clientes matriculados.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: cada que inicie un curso

META: > 90%

GRAFICO
Informacion bien direccionada
86% 85%
85%
84%
83%
82%
81% 80%

80%
79%
78%
77% e

RESULTADO

m2013 w2014

La informacién adecuada de cursos que brinda el DEC para el 2013 es del 80% y para el 2014 es del
85%, de esta manera no cumple con la meta propuesta del 90%.
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FICHADE INDICADOR

PROCESO: Comunicacién con el Cliente y Mercadeo

PROCEDIMIENTO: Comunicacion con el cliente

INDICADOR: Numero de participantes en determinado curso

FORMA DE CALCULO: Participantes inscritos/participantes matriculados.

FUENTES DE INFORMACION: reporte de fichas de inscripciones y matriculas.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Cada que inicie un curso

META: 100%

GRAFICO Mumero de Participantes

B0,

En el 2013 el 70% de participantes inscritos se matriculan para seguir determinado curso para el 2014
el 80%, de esta manera no se cumple con la meta planteada del 100%.
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Proceso: Calidad del Servicio
Procedimiento: Analisis y seguimiento de la Calidad

Calidad de Servicio

La calidad de servicio hace referencia al interés por la calidad en las capacitaciones que
brinda el DEC; los mismos que tienen que estar a la altura de los demandantes, cumpliendo
las exigencias del entorno laboral organizacional, y manteniendo siempre un mejora continua

a este proceso y su procedimiento.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Calidad de Servicio
PROCEDIMENTO: Andlisis y seguimiento de la calidad |FECHA' Enero 2015

RESPONSABLE: Director del Departamento

OBJETIVO: Lograr una excelente calidad del servicio,
mediante el mejoramiento continuo. CONTROLES: Actividades preventivas y correctivas

USUARIOS: Director DEC, Clientes internos y externos, Departamento Financiero

INICIA: Inicio del curso de capacitacion FIN: Entrega de certificados al finalizar el curso y seguimiento a estudiantes.

REQUISITOS: Paliticas internas DEC

INDICADORES: Analisis y seguimiento de la calidad del servicio

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Mercado Competencia Diagnosticos de necesidades de capacitacion
de las organizaciones Mejoramiento de la
Exigencias del entorno laboral organizacional propuesta del curso

Cliente Informacién del cliente Cliente indica una inconformidad, solucion Cierre de la no conformidad
concreta a su requerimiento.

65




MANUAL DE PROCESOS
DePHHame“tn de Realizado por: Maria José Pacheco

Educacion Continua

. ’ > Autorizado por: Director del Departamento
Universidad de Cuenca

Fecha de elaboracion: Seccidn: Procesos Estratégicos

Fecha de aprobacién: Revision#:

FICHADE INDICADOR

PROCESO: Calidad de Servicio

PROCEDIMIENTO: Analisis y seguimiento de la calidad

INDICADOR: Andlisis y seguimiento de la calidad del servicio

FORMA DE CALCULO: Numero de quejas recibidas durante el curso de capacitacion

FUENTES DE INFORMACION: Competencia, y planes de capacitacion internos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: cada que inicie un curso

META:< 5% del nUmero de participantes

GRAFICO
Numero de quejas

12%

10%

10%
8%

5%

6%
4%
2%

0%
RESULTADO

H 2013 m2014

En el 2013 el 10% de los participantes tuvo una queja sobre determinado tema, para el 2014 el 5%, no
cumpliendo la meta puesto que el indicador es del <5%.
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4.2.3.5 Procesos Clave
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Dentro de los procesos clave tenemos los siguientes:

Planeacion y Variabilidad de proyectos
Gestion Administrativa

Servicio al Cliente

Estos procesos contienen los siguientes procedimientos

Planeacion y Variabilidad de Proyectos
0 Nuevas Tecnhologias
0 Nuevas Capacitaciones
Gestion Administrativa
o Compras
Servicio al Cliente

o Servicio al cliente

Proceso: Planeacion y Variabilidad de Proyectos
Procedimiento: Nuevas Tecnologias

Nuevas Tecnologias

Las nuevas tecnologias hacen referencia a los ultimos desarrollos tecnolégicos y sus
aplicaciones; estas se basan en la informatica, el video y la telecomunicacion. Con la
aplicacion de estas nuevas tecnologias el DEC podra planear proyectos o capacitaciones
gue satisfagan al cliente.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Planeaciony Variabilidad de proyectos

PROCEDIMIENTO: Investigacion de nuevas tecnologias

[FECHA: Enero 2015

OBJETIVO: Lograr que el DEC cuente con nuevas RESPONSABLE: Director del Departamento

tecnologias para el desarrollo de sus

capacitaciones CONTROLES: Necesidades insatisfechas

USUARIOS: Rector de la Universidad, Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Exigencias del mercado FIN: aplicacién de nuevas tecnologias

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Nuevas tecnologias
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Mercado Acoplamiento a las Analisis de nuevas tecnologias en el mercado|Implementacion de

demandas del mercado

nuevas tecnologias.
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FICHA DE INDICADOR
PROCESO: Planeaciony Variabilidad de proyectos

PROCEDIMIENTO: Investigacion de nuevas tecnologias

INDICADOR: Nuevas tecnologias

FORMA DE CALCULO: nuevas tenologias en el mercado vs tecnologias aplicadas en DEC

FUENTES DE INFORMACION: Mercado, mediante una investigacion de mercados.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Semestral

META: 80% de aplicacion

GRAFICO
Nuevas Tecnologias
100% 90%
80%
60%
40%
20%
20%
0%
RESULTADO
2013 2014

El DEC para el afio 2013 da como resultado un 20% de aplicacion de nuevas tecnologias dentro de sus
capacitaciénes, mientras que para el 2014 da un 90%.
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Proceso: Planeacién y Variabilidad de Proyectos

Procedimiento: Nuevas Capacitaciones

Nuevas Capacitaciones

El DEC debe considerar las nuevas tendencias en el mercado, tomando en cuenta las

necesidades del cliente tanto actuales como futuras.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1

PROCESO: Planeaciény Variabilidad de proyectos
PROCEDIMIENTO: Nuevas Capacitaciones

[FECHA: Enero 2015

OBJETIVO:Satisfacer las necesidades de los
clientes a traves de nuevas capacitaciones

innovadoras.

RESPONSABLE: Director del Departamento

CONTROLES: Necesidades insatisfechas

USUARIOS: Rector de la Universidad, Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Exigencias del mercado

FIN: aplicacion de nuevas cursos innovadores de capacitacion

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Nuevas cursos de capacitacién innovadores

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Mercado Acoplamiento a las Andlisis de nuevas cursos innovadores en el |Implementacion de
demandas del mercado mercado nuevas crusos de

Cliente Informes de requerimiento |Encuestas hacia los clientes de cursos que |capacitacion

de los clientes

necesitan en un futuro cercano.

innovadores.
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Planeacion y Variabilidad de proyectos

PROCEDIMIENTO: Nuevas Capacitaciones

INDICADOR: Nuevas crusos de capacitacion innovadores.

FORMA DE CALCULO: porcentaje de capacitaciones innovadoras vs capacitaciones normales.

FUENTES DE INFORMACION: Mercado, y clientes internos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

META: 80% de aplicacion

GRAFICO
Nuevas Capacitaciones

100% 90%
80%
60%
40%
40%
20%

0%
RESULTADO

2013 m2014

Para el 2013 del DEC realiz6 un 40% de capacitaciones innovadoras, mientras que para el 2014 un
90%.
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Proceso: Gestion Administrativa

Procedimiento: Compras

Compras

El DEC realiza un sin nimero de requerimientos tales como papeleria para los capacitados

y los capacitadores, ademas los refrigerios diarios que deben tener un cronograma

especifico de qué tipo de refrigerio se va a entregar y las horas determinadas para cada

curso; considerando la importancia de que estos requerimientos tienen que estar a tiempo.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Gestion Administrativa

PROCEDIMIENTO: Compras y logistica [FECHA: Enero 2015

OBJETIVO:Obtener los recursos necesarios para RESPONSABLE: Director del Departamento
la realizacion correcta de los cursos de
capacitacion. CONTROLES: Facturas vs clientes matriculados

USUARIOS: Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Oferta de cursos de capacitacion FIN: Finalizacién de cursos de capacitacion

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Tiempo de entrega de requerimientos
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Cliente Revisar inventarios, Registrar 6rden de

pedido, verificar faltantes, realizar pedido
considerando necesidades y faltantes,
Orden de pedido Realizar pago a los proveedores. Facturas
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Gestion administrativa

PROCEDIMIENTO: Compras

INDICADOR: Tiempo de entrega de requerimientos

FORMA DE CALCULO: Dias transcurridos entre el pedido y la entrega.

FUENTES DE INFORMACION: clientes internos y externos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Quincenal

META: 1 dia de retraso

GRAFICO
Tiempo entrega Requerimientos

5

2

RESULTADO

m 2013 m2014

El tiempo de entrega de requerimientos para el afio 2013 es de 5 dias, mientras que para el 2014 es de
2 dias; de esta manera no cumple con la meta planteada de 1 dia de retraso.

79




Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Fecha de elaboracién:

Seccién: Procesos Clave

Fecha de aprobacién:

Revisiontt:

. ECUCACION CONTINUA

L mce )

Cursos gque se
Clocutardn

l

Sumnerno de
srlicipanbes gn cal-
CUreD

r

Imzlamentos
reccsarios gara cada
curso por estudiants
y cepacitador

ol

!

.

orden de Pedide Detallz de pedida y Detalks ce
fecna g ertregar rafmgenos y
cronogroma de los
p Mismos
Entrega de l
AL B : Eriliaga e
Productos segtin
“eguerimicrios detallzy
atiempc listos - Cronogrema

Jera los cursos

'i FIN )

80




Departamento de
Educacion Continua
| Iniversidad de Coenca

MANUAL DE PROCESOS
Realizado por: Maria José Pacheco
Autorizado por: Director del Departamento

Fecha de elaboracién:

Seccién: Procesos Clave

Fecha de aprobacién:

Revisiontt:

Proceso: Servicio al Cliente

Procedimiento: Levantamiento de requerimientos, verificacion, analisis y ejecucion de

soluciones.

Levantamiento de requerimientos, verificacion, andlisis y ejecucién de

soluciones.

Efectivamente este es uno de los procesos clave para llegar a la satisfaccién de necesidades
y requerimientos del cliente, puesto que al momento que el DEC da la importancia al

levantamiento de informacién por parte de sus capacitados, la verificacion, andlisis y

ejecucion de soluciones efectivas logard cumplir con su objetivo primordial.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Servicio al Cliente
PROCEDIMIENTO: Levantamiento de requerimientos, verificacién, andlisis y ejecucion de

soluciones. [FECHA: Enero 2015

RESPONSABLE: Director del Departamento
OBJETIVO: Ofrecer y entregar el mejor servicio

de capacitacion a los clientes. CONTROLES: Registro de clientes

USUARIOS: Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Oferta de cursos de capacitacion FIN: Finalizacién de cursos de capacitacion

REQUISITOS: Poltticas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Requerimientos del cliente, Solucién de problemas
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Cliente
Encuestas al inicio de la capacitacion sobre
Requerimientos del espectativas del curso, y al final del curso
Cliente. sobre recomendaciones.
Cliente Solociones de Problemas

Si el cliente tiene una problema, encontrar la
solucién imediata al mismo. Satisfaccién del cliene
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FICHA DE INDICADOR

PROCESQO: Servicio al Cliente

PROCEDIMIENTO: Levantamiento de requerimientos, verificacion, analisis y ejecucién de
soluciones.

INDICADOR: Requerimientos del cliente

FORMA DE CALCULO: Requerimientos del Cliente / Ofertas de capacitacion

FUENTES DE INFORMACION: clientes internos y externos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Cada que inice el curso

META:> 90%

GRAFICO
Requerimientos del cliente
82% 80%
80%
78%
76%
74%
72% 70%

70%
68%
66%

64%
RESULTADO

H 2013 m2014

Para el 2014 del DEC cumple al 80% el requerimiento por parte de los clientes. Mejor que el afio 2013
con un 70%; sin embargo no cumple con la meta planteada del >90%.
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Servicio al Cliente

PROCEDIMIENTO: Levantamiento de requerimientos, verificacion, analisis y ejecuciéon de
soluciones.

INDICADOR: Soluciéon de Problemas

FORMA DE CALCULO:Problemas de los clientes/soluciones dadas

FUENTES DE INFORMACION: clientes internos y externos.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Cada que inice el curso

META: 100%

GRAFICO
Solucion de Problemas

Para el afio 2013 el DEC da una solucion del 85% a los problemas del cliente, mientras que para el
2014 llega al 90%; sin embargo no cumple con la meta planteada del 100%
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4.2.3.6 Procesos de Soporte
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Dentro de los procesos de soporte tenemos los siguientes:

Gestion del Talento Humano
Infraestructura

Gestion Financiera

Estos procesos contienen los siguientes procedimientos

Gestidn del Talento Humano

0 Seleccidén e Induccion de capacitadores
Infraestructura

0 Infraestructura
Gestién Financiera

0 Presupuesto

Proceso: Gestién del Talento Humano
Procedimiento: Seleccién e induccion de capacitadores

Seleccidn e induccidn de capacitadores

Para lograr una satisfaccion del cliente es adecuado contar con profesionales aptos y
adecuados para cada curso de capacitacién que se dicte en el DEC, considerando que se
debe de realizar los pasos adecuados de contratacion e induccién; ademas conocer como

los clientes perciben el grado de conocimientos del capacitador, en un momento adecuado.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Gestion del Talento Humano
PROCEDIMIENTO: Seleccioén e induccién de capacitadores

[FECHA: Enero 2015

OBJETIVO:Contrar con el mejor equipo de RESPONSABLE: Director del Departamento
capacitacion de acurdo a los niveles exigidos por
DEC dentro de sus polticas. CONTROLES:Satisfaccién del cliente

USUARIOS: Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Oferta de cursos de capacitacion FIN: Finalizacién de cursos de capacitacion

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Contratacién adecuada
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Capacitador Analisis de la Hoja de vida del capacitador,

comparacion con politicas internas del DEC
Hoja de vida del posible  |sobre requerimiento de capacitadores segin
capacitador curso a dictarse.

Demostracion de
capacitacion a clientes Calificacion del capacitador y determinacion
Capacitador internos del DEC de contratacion.

Contratacion del
capacitador

Mediante una encuesta intermedia al curso
de capacitacion se evalua el desempefio del
Cliente Evaluacion al capacitador |capacitador

Entra en lista de
capacitadores idoneos.
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Gestion del Talento Humano

PROCEDIMIENTO: Seleccion e induccién de capacitadores

INDICADOR: Contratacion Adecuada

FORMA DE CALCULO: nimero de clientes que ingresan al curso/ nimero de clientes que
terminan el curso

FUENTES DE INFORMACION: clientes externos

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: cada que finalice un curso

META: 100% de permanencia

GRAFICO
Contratacion Adecuada

100% 90%

80% 70%

60%

40%

20%

0%
RESULTADO

H 2013 m2014

En el afio 2013 el DEC realiz6 una contratacién adecuado de capacitadores de un 70%, y para el 2014
de un 90%; no cumpliendo con la meta establecida del 100%.
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Proceso: Infraestructura

Procedimiento: Infraestructura

Infraestructura

El DEC cuenta con un area administrativa y tres aulas propias, sin embargo las tres aulas
no son suficientes para cubrir la demanda, por lo tanto al encontrarse en la Facultad de
Psicologia, el DEC con el decano de dicha facultad se asocian para lograr obtener mas

aulas. Por otro lado también se asocia con otras facultades con el fin de lograr el mayor

namero de aulas posibles para satisfacer la demanda.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESQO: Infraestructura

PROCEDIMIENTO: Infraestructura |FECHA: Enero 2015

OBJETIVO:Obtener la infraestructura adecuaday RESPONSABLE: Director del Departamento
necesaria para la realizacion de cursos segun la
demanda. CONTROLES: Demanda de cursos

USUARIOS: Director y Coordinadores del DEC, clientes externos.

INICIA: Oferta de cursos de capacitacion FIN: Finalizacién de cursos de capacitacion

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Infraestructura y recursos adecuados
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Cliente Revisar el nimero de aulas con el que cuenta
el DEC los cursos que se entan realizando,
Demanda de cursos de con la demanda de cursos y solicitud de Contar con
Capacitacion prestamo de aulas si es necesario. infraestructura
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Infraestructura

PROCEDIMIENTO: Infraestructura

INDICADOR: Infraestructura y recursos adecuados

FORMA DE CALCULO: nimero de cursos que se estan realizado / la demanda.

FUENTES DE INFORMACION: clientes internos y externos. Datos DEC.

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Quincenal

META: 100%

GRAFICO
Infraestructura

102% 100%
100%
98%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%

90%

RESULTADO

m 2013 m2014

ElI DEC contaba con una infraestructura adecuada a la demanda para el afio 2013 con un 100% y para
el 2014 baja su porcentaje al 90%; no cumple con la meta planteada del 100%.
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Proceso: Gestion Financiera
Procedimiento: Presupuestos

Presupuestos

Cada curso de capacitacion que realice el DEC tiene que tener un presupuesto interno,
detallando todos los requerimientos que exigira ese curso, de esta manera esta previendo

sus gastos y determinando utilidades.
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

REVISION: 1
PROCESO: Gestion Financiera

PROCEDIMIENTO: Presupuestos | FECHA: Enero 2015

OBJETNO:Llevar adecuadamento los RESPONSABLE: Director del Departamento
presupuestos financieros para cada proceso del
DEC CONTROLES:Registros Contables

USUARIOS: Director y Coordinadores del DEC, clientes externos, Coordinador Financiero

INICIA: Oferta de cursos de capacitacion FIN: Finalizacién de cursos de capacitacién

REQUISITOS: Politicas, Normas de la Universidad y del DEC

INDICADORES: Presupuestos eficientes

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Cliente Interno
Determinacion de

presupuestos para cada
curso de capacitacién Andlisis de gastos e ingresos. Presupuesto eficiente
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FICHA DE INDICADOR

PROCESO: Gestidon Financiera

PROCEDIMIENTO: Presupuestos

INDICADOR: Presupuestos eficientes

FORMA DE CALCULO: ingresos - gastos (comparar con presupuesto)

FUENTES DE INFORMACION: clientes internos

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: planificacién de cursos

META: 80% de lo presupuestado

GRAFICO
Presupuestos

120%

100%

100%

80%

80%

60%

40%

20%

0%
RESULTADO

W 2013 m2014

En el 2013 el DEC contaba con presupuestos eficientes al 100% y para el 2014 con un 80%,
cumpliendo con la meta presupuestada.
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4.2.3.7 Seguimiento y Medicién de los procesos

Una vez determinado los procesos y procedimientos para un Sistema de Gestion por
Procesos del DEC, es fundamental el seguimiento y medicion de los mismos, de esta
manera se podra obtener los resultados que se espera, obteniendo capacidad y eficiencia

de cada procesos medido.

Se detallara cada uno de los procesos con los resultados obtenidos con la aplicacion de los

indicadores:

Procesos Estratégicos

Titulo: Seguimiento y control de los procesos Estratégicos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO INDICADOR FORMULA ANO 2013 ANO 2014 META RESULTADO CUMPLIMIENTO|
Direccionamiento Estratégico |Crecimiento en Demanda |Afo acual - afio anterior 46 61 >10% 32% S|
Direccionamiento Estratégico |Utilidad Anual Ingresos-Gastos/100 $ 200.000 | $ 280.000 >20% 40% S|

Clientes que preguntas
Informacion de cursos bien |sobre el curso/ Clientes
Comunicacion con el cliente |direccionados matriculados 80% 85% >90%! 85% NO
Participantes

Namero de participantes  |inscritos/participantes
Comunicacion con el cliente  |en determinado curso matriculados 70% 80% 100% 80% NO
NUmero de quejas
Analisis y seguimiento de la|recibidas durante el
Calidad de Servicio calidad curso de capacitacion 10% 5% <5%. 5% NO

Fuente: Informacion Levantada en el Departamento de Educacién Continua

Realizado por: Maria José Pacheco
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El proceso de direccionamiento estratégico con su indicador de crecimiento de la demanda,
para su seguimiento y control es necesario contar con el historial de los cursos realizados
los afios anteriores, de esta manera contaremos con la variacion que existe y si llega al
cumplimiento de la meta. Comparando los afios 2013 y 2014 se obtuvo un cumplimiento,
puesto que ha incrementado en un 32% la demanda de participantes que han asistido a un

curso de capacitacion.

Para el indicador de utilidad anual, se conté con informes financieros y a su vez un control
interno por parte del DEC donde se analiza los ingresos que percibe el DEC con los gastos
efectuados; dando como resultado un 40% de incremento en utilidad para el 2014

comparado con el 2013.

En el proceso de comunicacién con el cliente, el indicador de informacién de cursos bien
direccionados, se determind la importancia que tiene que tener la comunicacion clara y
objetiva, de esta manera no se hara perder el tiempo a clientes que no pertenecen al
segmento al cual va direccionada la capacitacion; el DEC lleva registro de llamadas y visitas
gue estan interesadas por los cursos, y se evalud este registro con el nimero de personas
gue efectivamente ingresaron al curso, dando como resultado para el 2014 un 85%, de esta

manera no cumple con la meta que se propuso el DEC que es de >90%.

El DEC cuenta con fichas de inscripciones y fichas de matriculas para los cursos que se
ejecutaran, por tal motivo se determiné qué porcentaje inscritos se matricularon, dando como
resultado que un 80% de los participantes inscritos se matriculan, de esta manera no cumple

con la meta planteada del 100%.
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Para la calidad del servicio, mediante entrevistas de manera aleatoria a los participantes, se
determind que para el 2014, el 5% de los participantes tuvieron una queja sobre determinado

tema, no cumpliendo con este indicador puesto que la meta es <5%.

Procesos Clave

Titulo: Seguimiento y control de los procesos Clave

PROCESOS CLAVE
PROCESO INDICADOR FORMULA ANO 2013 |ANO 2014 |META RESULTADO [CUMPLIMIENTO
nuevas tecnologias en el
Planeacion y Variabilidad de mercado vs tecnologias
proyectos Nuevas Tecnologias aplicadas 20% 90% 80% 90% S|

Porcentaje de
Planeaciony Variabilidad de |Cursos de capacitacion capacitaciones innovadores

proyectos innovadores vs capacitaciones normales 40% 90% 80% 90% Sl
Tiempo de Entrega de Dias transcurridos entre el
Gestion Administrativa requerimientos pedidoy la entrega 5 2] 1] 2| NO

Requerimientos del
Requerimientos del Cliente/ Ofertas de
Servicio al Cliente cliente Capacitacion 70% 80% >90% 80% NO

Problemas de los
Servicio al Cliente Solucién de problemas clientes/soluciones dadas 85% 90% 100% 90% NO

Fuente: Informacion levantada en el Departamento de Educacion Continua

Realizado por: Maria José Pacheco

El procesos de Planeaciéon y Variabilidad de proyectos, con su indicador Nuevas
Tecnologias, es un proceso clave para el DEC, por el cual se determiné qué tecnologias
estan nuevas en el mercado y estan siendo aplicadas por la competencia, comparando con
las que el DEC utiliza en sus capacitaciones dio un resultado del 90%; sobrepasando la meta
establecida. El indicador de nuevas capacitaciones da un resultado positivo con un 90% de

aplicacion de cursos que demandan el mercado y que son innovadoras.
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Para el proceso de Gestion Administrativa, su indicador tiempo de entrega de requerimientos
no cumple con su meta, puesto que se analizd que proveeduria retrasa los pedidos hasta

dos dias, y es fundamental contar con todos los requerimientos para el inicio de cada
capacitacion.

El proceso de Servicio al Cliente es vital para la satisfaccibn de requerimientos y
necesidades, puesto que su indicador requerimientos del cliente, el DEC no cumple con este
indicador, ya que se analizé que se cumple un 80% de esos requerimientos de los clientes.
De la misma manera no se cumple el indicador de solucion de problemas puesto que el DEC
realiza encuestas a un inicio a la mitad y al final de una capacitacion en donde se detalla los
problemas que se tiene y no son cubiertos en su totalidad.

Procesos de Soporte
Titulo: Seguimiento y control de los procesos de Soporte

PROCESOS DE SOPORTE
ANO 2013

PROCESO INDICADOR FORMULA ANO 2014 [META RESULTADO |CUMPLIMIENTO

Numero de clientes que
ingresan al curso/ nimero

Gestidn del Talento
Humano

Contratacién
adecuada

de clientes que terminan el
curso

70%

90%

100%

90%

NO

Infraestructura

Infraestructuray
recursos
adecuados

NUmero de cursos que se
estan realizando/ la
demanda

100%

90%

100%

90%

NO

Gestidn Financiera

Presupuestos

Ingresos- Gastos
cumplimiento de
presupuesto

100%

80%

80%

80%

Sl

Fuente: Informacién Levantada en el Departamento de Educacién Continua

Realizado por: Maria José Pacheco
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El proceso de Gestion del Talento Humano, con su indicador contratacion de los
capacitadores, son procesos de soporte fundamental; puesto que para cumplir las
necesidades de los clientes tiene que tener capacitadores que cumplan sus expectativas, de
tal manera que se realizaron encuestas a mediados de cada capacitacién para determinar si
los clientes estan a gusto con el capacitador, dando como resultado un 90%, no cumpliendo

con la meta del 100%.

La infraestructura no cumple con la demanda de cursos que tiene el DEC; por tal motivo se
ve obligado a realizar pedidos de aulas a las diferentes facultades, y adecuar a las mismas

de forma efectiva para impartir las capacitaciones.

Para los presupuestos financieros del DEC, para el 2014, cumple con un 80% de lo
presupuestado, cumpliendo la meta establecida, puesto que cada curso que va efectuar el

departamento tiene que tener su correspondiente presupuesto.
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4.2.3.8 La mejora de los procesos

Recopilados los datos del seguimiento y medicion de los procesos Estratégicos, Clave y de

Soporte, se plantea las interrogantes:

¢, Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?
o Estratégicos:
v' Comunicacion con el cliente
v Calidad del Servicio
o Clave:
v' Gestion Administrativa
v" Servicio al Cliente
0 Soporte:
v' Gestion del Talento Humano
v Infraestructura

¢,Donde existen oportunidades de mejora?

Existe oportunidad de mejora en cada uno de los procesos que no cumple con las metas
o con lo esperado, los mismos que estdn nombrados anteriormente.
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PLAN DE MEJORA PROCESOS ESTRATEGICOS

COMUNICACION CON EL CLIENTE:

Titulo: Mejora Continua comunicacion con el cliente

PLANEAR ~ HACER

Buena

L Implementar
comunicacion .
. soluciones
al cliente
VERIFICAR
ACTUAR Evaluar
Documentar la resultados al
solucién. final de cada

capacitacion.

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

Se detalla los puntos de Deming para comunicacion con el cliente:
Planear:

Definir el proyecto:
v Problema: La comunicacién hacia el cliente no es clara.
v' Importancia: La comunicacién de los cursos debe ser direccionada

adecuadamente.
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Analizar la situacién actual: Segun informe de llamadas vy visitas al DEC, existe un
porcentaje de clientes que no tienen bien claro de que se trata el curso que se esta
ofertando y a qué tipo de segmento esta dirigido.
Analizar causas potenciales:

v" Mercado Inapropiado

v" Observar la experiencia personal
Planificar Soluciones:

v Varios filtros para mercadear los cursos
Herramientas a utilizar:

v" Brainstorming

v' Registros

v' Diagrama causa efecto

Implementar Soluciones: Efectuar los cambios planificados, buscar empresas
externas que ayuden con el mercadeo adecuado de los cursos de capacitacion.
Herramientas a utilizar:

v' Diagrama causa efecto

v'  Gréfico de barras
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Verificar:

Estandarizar el mejoramiento

v'  Efectuar cambios a escala

v Capacitar y entrenar al personal

v" Definir nuevas responsabilidades

Herramientas a utilizar:
v' Diagrama de Pareto

v' Gréficos de Control

Actuar:

Documentar la solucion

v" Resumir el procedimiento aprendido

Herramientas a utilizar:

v Procedimientos generales

v Procedimientos especificos

v Registros e instructivos de trabajo
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CALIDAD DE SERVICIO:

Titulo: Mejora continua calidad de sevicio

PLANEAR HACER
Determinar
- Implementar
quejas mas .
. soluciones
representativas
VERIFICAR
ACTUAR Evaluar
Documentar la resultados al
solucién. final de cada

capacitacion.

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

Se detalla los puntos de Deming para calidad de servicio:

Planear:

Definir el proyecto:
v" Problema: El 5% de los participantes de un curso tienen una queja sobre el
mismo.
v' Importancia: Las quejas de los clientes deben ser resueltas de forma
inmediata.
Analizar la situacion actual: segun estudios efectuados por el DEC existen varias
guejas tales como: capacitadores no aptos, refrigerios frios y no nutritivos, etc., que

en el transcurso de las capacitaciones, no han sido atendidas inmediatamente.
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Analizar causas potenciales:
v" Mercado Inapropiado
v Falta de recursos fisicos
Planificar Soluciones:
v' Presentar mas atencion a las quejas de los clientes y solucion inmediata a
los mismos.
Herramientas a utilizar:
v Brainstorming
v' Registros

v' Diagrama causa efecto

Hacer:

Implementar Soluciones: Construir herramientas donde los clientes puedan dar a
conocer sus quejas de forma segura y secreta.
Herramientas a utilizar:

v' Diagrama causa efecto

v' Grafico de barras

Verificar:

Estandarizar el mejoramiento
v’ Efectuar cambios a escala
v' Capacitar y entrenar al personal
v Definir nuevas responsabilidades

Herramientas a utilizar: Diagrama de Pareto, Graficos de Control
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Actuar:

Documentar la solucion

v" Resumir el procedimiento aprendido

Herramientas a utilizar:

v" Procedimientos generales

v" Procedimientos especificos

v Registros e instructivos de trabajo

PLAN DE MEJORA PROCESOS CLAVE:

GESTION ADMINISTRATIVA

Titulo: Mejora continua gestion administrativa

PLANEAR

Realizar
ordenes de
pedido con
anticipacién

ACTUAR

Documentar la
solucién.

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

HACER

Implementar
soluciones

VERIFICAR

Evaluar
resultados al
final de cada
capacitacion.
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Se detalla los puntos de Deming para Gestion Administrativa:

Planear:

Definir el proyecto:
v" Problema: La entrega de recursos o materiales no llega a tiempo para iniciar
la capacitacion.
v' Importancia: Los clientes al momento de iniciar la capacitacién deben
contar con todos los recursos o materiales.
Analizar la situacion actual: segun estudios efectuados por el DEC los materiales
gue necesitan para las capacitaciones llegan con dos dias de retraso.
Analizar causas potenciales:
v" Proveedor burocrético
Planificar Soluciones:
v' Realizar 6rdenes de pedidos con anticipacion.
Herramientas a utilizar:
v Brainstorming
v' Registros

v' Diagrama causa efecto

Hacer:

Implementar Soluciones: Segun cronogramas de capacitacion a efectuarse,
realizar pedidos de materiales con una semana de anticipacion.
Herramientas a utilizar:

v' Diagrama causa efecto, Gréfico de barras
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Verificar:

Estandarizar el mejoramiento

v
v
v

v
v

Efectuar cambios a escala

Recopilar datos de control

Evaluar resultados al inicio de las capacitaciones (si se cuenta con todos los
materiales)

Capacitar y entrenar al personal

Definir nuevas responsabilidades

Herramientas a utilizar:

v
v

Actuar:

Diagrama de Pareto

Graficos de Control

Documentar la solucion

v

Resumir el procedimiento aprendido

Herramientas a utilizar:

v
v
v

Procedimientos generales
Procedimientos especificos

Registros e instructivos de trabajo
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SERVICIO AL CLIENTE
Titulo: Mejora continua servicio al cliente
PLANEAR
Tomar en cuenta HACER
los Implementar
requerimientos soluciones
de los clientes
VERIFICAR
ACTUAR Evaluar
Documentar la resultados al
solucion. final de cada

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

capacitacion.

Se detalla los puntos de Deming para Servicio al cliente:

Planear:

Definir el proyecto:

v Problema: No se considera en su totalidad los requerimientos de capacitacion

de los clientes y la solucion de problemas no es efectiva.

v" Importancia: los requerimientos de capacitacion que los clientes exponen

deben ser considerados. Ademas solucionar los problemas que tengan los

clientes.
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v" Analizar la situacién actual: segun estudios efectuados por el DEC los clientes
presentan varios requerimientos de capacitacion los mismos que no son
considerados por el departamento, para realizar futuras capacitaciones;
ademads, la solucién de problemas no es inmediata para los clientes que ya
estan en una capacitacion.

Analizar causas potenciales:
v Falta de atencion a requerimientos de clientes para futuras capacitaciones.
v" No se soluciona los problemas por falta de tiempo y recursos

Planificar Soluciones:

v' Realizar estrategias de levantamiento de requerimientos y poner atencion a
los mismos

v" Analizar el problema dado por el cliente y presentar solucion inmediata.

Herramientas a utilizar:

v/ Brainstorming

v" Registros

v' Diagrama causa efecto

Hacer:

Implementar Soluciones:
v' Realizar formatos de levantamiento de requerimientos, los mismos que

deben ser entregados a los clientes que visitan el departamento y a los que
estan finalizando cursos de capacitacion.
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v' Coordinar una matriz de solucién de problemas y ejecutarla a diario

analizando prioridades.

Herramientas a utilizar:

v

Verificar:

Diagrama causa efecto, Gréafico de barras, Excel

Estandarizar el mejoramiento

v
v
v
v

Efectuar cambios a escala
Recopilar datos de control
Capacitar y entrenar al personal

Definir nuevas responsabilidades

Herramientas a utilizar:

v
v

Actuar:

Diagrama de Pareto

Graficos de Control

Documentar la solucion

v

Resumir el procedimiento aprendido

Herramientas a utilizar:

v
v
v

Procedimientos generales
Procedimientos especificos

Registros e instructivos de trabajo
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PLAN DE MEJORA PROCESOS DE SOPORTE:

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Titulo: Mejora continua gestion del talento humano

PLANEAR HACER
Capacitadores
. Implementar
con perfiles .
soluciones
adecuados
VERIFICAR
ACTUAR Evaluar
Documentar la resultados al
solucién. final de cada

capacitacion.

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

Se detalla los puntos de Deming para Gestion del Talento Humano:

Planear:

Definir el proyecto:
v" Problema: Contar con capacitadores que no estan en el perfil adecuado para
determinado curso.
v Importancia: Los capacitadores deben de tener un perfil adecuado para la
capacitacion, considerando que son profesionales los que iran a recibir las

capacitaciones.
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Analizar la situacién actual: segun informacién del DEC, los capacitados no
estan de acuerdo con el nivel de conocimientos de algunos capacitadores.
Analizar causas potenciales:

v Falta de seguimiento al capacitador
Planificar Soluciones:

v' Contratar a los capacitadores mediante perfiles adecuados para cada

capacitacion.

Herramientas a utilizar:

v/ Brainstorming

v' Registros

v' Diagrama causa efecto

Hacer:

Implementar Soluciones:

v Establecer perfiles por materia para determinado curso.
Herramientas a utilizar:

v' Diagrama causa efecto

v' Grafico de barras

v' Excel
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Verificar:

Estandarizar el mejoramiento

v'  Efectuar cambios a escala

v" Recopilar datos de control

v' Evaluar resultados a mitad de las capacitaciones

Herramientas a utilizar:
v" Diagrama de Pareto

v"  Gréficos de Control

Actuar:

Documentar la solucién

v" Resumir el procedimiento aprendido

Herramientas a utilizar:

v" Procedimientos generales

v" Procedimientos especificos

v' Registros e instructivos de trabajo
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INFRAESTRUCTURA
Titulo: Mejora continua Infraestructura
PLANEAR
Contar con HACER
mas aulas Implementar
propias para el soluciones
DEC
VERIFICAR
ACTUAR Evaluar
Documentar la resultados al
solucién. final de cada

Fuente: Ciclo de Deming

Realizado por: Maria José Pacheco

capacitacion.

Se detalla los puntos de Deming para Infraestructura:

Planear:

Definir el proyecto:

v" Problema: No contar con el suficiente nimero de aulas.
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v Importancia: Las aulas que son facilitadas al DEC deben ser adecuadas
para los capacitadores.

Analizar la situacién actual: EI DEC solicita préstamo de aulas a las diferentes
facultades de la Universidad puesto a la gran demanda de cursos; sin embargo
algunas de estas aulas no estan apropiadas para el nivel de capacitadores.
Analizar causas potenciales:

v" No se cuenta con el suficiente nimero de aulas.
Planificar Soluciones:

v Arrendar un edificio solo para el DEC
Herramientas a utilizar:

v Brainstorming

v Registros

v" Diagrama causa efecto

Implementar Soluciones:
v Buscar alternativas apropiadas dentro de la Universidad para oficializar
aulas que pertenezcan al DEC.
Herramientas a utilizar:

v Solicitud de préstamo u oficializacién
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Verificar:

Estandarizar el mejoramiento

v’ Efectuar cambios a escala

v" Recopilar datos de control

v Evaluar resultados a mitad de las capacitaciones
Herramientas a utilizar:

v' Diagrama de Pareto

v"  Gréficos de Control

Actuar:

Documentar la solucion

v" Resumir el procedimiento aprendido
Herramientas a utilizar:

v' Procedimientos generales

v" Procedimientos especificos

v' Registros e instructivos de trabajo

4.2.3.9 Presupuesto para los planes de mejora

Es fundamental realizar un presupuesto para los planes de mejora, los mismos que
representaran un 20% de la Utilidad Bruta percibida por cada curso de capacitacion. Esto
bajo la autorizacion del Rector de la Universidad de Cuenca.
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CONCLUSIONES

El Departamento de Educacion Continua, al formar parte de la Universidad de Cuenca
presenta una gran oportunidad, la misma que le hace merecedora a tener un gran
porcentaje de participacion en el mercado.

El personal del DEC no se encuentra enfocado a la misién y visién de la Universidad,
esto ocasiona que las actividades que realiza no estdn enfocadas de manera
adecuada.

El DEC al realizar su mision y visién departamental, es importante el involucramiento
de todos los clientes internos, de esta manera aportaran con muy buena informacion
y se sentirdn parte de la misma.

Mediante la deteccién de procesos, el DEC tendra una vision clara de un sistema de
gestion por procesos; objetivo principal de esta investigacion.

EL DEC al contar con indicadores, le servira para lograr un mejor rendimiento en todos
los procesos levantados

Analizando los resultados, los procesos de mejora para el DEC son: Comunicacién
con el Cliente, Calidad de Servicio, Gestion Administrativa, Servicio al Cliente, Gestion
del Talento Humano e Infraestructura.

En el proceso de Comunicacién con el Cliente, es importante contar con varios filtros
para mercadear los cursos, de esta manera se focalizara adecuadamente al segmento
determinado.

En Calidad de Servicio, mantener registros sobre quejas y ejecutar planes de accion,
evitando reincidencia.

El proceso de Gestidbn Administrativa es vital realizar 6rdenes de pedidos con
anticipacion, de esta manera apaciguaremos la burocracia.

Servicio al Cliente, contar con estrategias de levantamiento de requerimientos
periédicamente.

El proceso de Gestion del Talento Humano, se debe de contar con perfiles adecuados
para cada materia en cada curso que se va a dictar y realizar una seleccién adecuada
del capacitador.

El proceso de Infraestructura, debido al constante crecimiento de la demanda, es
fundamental contar con un edificio propio del DEC, con aulas acordes para los

capacitados.
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El DEC debe invertir en capacitaciones al personal, de esta manera se ofrecera un
mejor servicio

Las técnicas utilizadas para el levantamiento de la informacion ayudaron a identificar
procesos, procedimientos e indicadores.

El DEC debe establecer planes de accion para eliminar debilidades y amenazas
detectadas, y aprovechar de mejor manera las oportunidades y fortalezas.

El manual de procesos ayudara al DEC a tener claro que procesos deben de contar

con una mejora continua y estar en constante actualizacion.
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RECOMENDACIONES

El Director del DEC debe comprometerse al cumplimiento de mejoras de los procesos.
Se debe realizar una revision periddica de los objetivos, de esta manera tendran
siempre coherencia con el direccionamiento estratégico.

Mantener una revision constante de los procesos estratégicos, clave y de soporte.

Se debe delegar un normalizador o una persona encargada de implementar, controlar,
evaluar y mejorar los procesos.

Siempre tener en claro que lo que se controla se gestiona.

Se recomienda la implementacion de este proyecto, puesto que la administracion por
procesos ayudara a dar informacion sobre el estado del departamento y servira para

tomar decisiones y correctivos adecuados.
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v Administracion de la calidad Total. Recuperado de:

http://www.academia.edu/6507767/claves para la mejora de los procesos en las

organizaciones

v' Gestion y mejora de procesos. Recuperado de: http://www.euskalit.net/pdf/folleto5.pdf
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